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Resumen

La investigacion titulado “propuesta para mejorar el proceso de gestion de incidencias del
area tecnologia de informacion de la empresa privada, Lima — 20217, se realizo con el fin
mejorar la gestion de incidencias asi poder mejorar la calidad de servicios a los clientes,
reduccién de costos de la empresa privada. El analisis de estudio es de caracter holistico,
con enfoque mixto, de tipo proyectivo, la empresa cuenta con una poblacion de 300
trabajadores, se us6 un total de 80 trabajadores para la muestra, utilizando la técnica
entrevista a tres integrantes de la empresa y la técnica de la encuesta, se realiz6 la encuesta
a 80 trabajadores internos y terceros que integran el area, para realizar el andlisis de la
encuesta se utiliza el programa atlas ti 9. Segun la problemética determinado en el centro
privado en el area de tecnologia de la informacion fue atendida con la propuesta de una
aplicacion movil y web para mejorar la gestion de incidencias esto ayudara a la gerencia de
TI a monitorear en tiempo real a sus técnicos, tener el historial de trabajo, que facilitara al
técnico tener el historial de servicios sobre la serie con eso le ayudara para ver qué partes ya
fueron cambiados anteriormente y reducir costos, boletas de servicios en linea y de manera
digital, medir el tiempo de servicio asi poder cumplir con el SLA con su clientes, también
con la aplicacion web el cliente podra hacer seguimiento de orden de trabajo, podra ver en

qué situacion estd su solicitud. La aplicacion es facil de usar, es entendible, amigable.

Palabras claves: Gestion de Incidencias, Tiempos de respuesta, Procesos, Aplicacion

Movil.

XVi



Abstract

The research was carried out in order to improve the management of services if to be able to
provide a quality service to the clients of the private company, with the main objective,
proposal to improve the incident management process of the information technology area of
the private company, Lima - 2021. For the analysis of the study, a deductive and inductive
method is used, using the interview technique to three members of the company and the
survey technique, the survey was carried out with 80 internal workers and third parties that
make up the area, The atlas ti 9 program is used to perform the analysis of the surveys.
According to the problem determined in the private center in the area of information
technology, it was addressed with the proposal of a mobile and web application to improve
incident management. IT management to monitor their technicians in real time, have the
work history, which will facilitate the technician to have the service history about the series
with that it will help you to see which parts have already been changed previously and reduce
costs, online service tickets and digitally, measure the service time so that you can meet the
SLA with your customers, also with the web application the Client will be able to track the
work order, he will be able to see in what situation his request is. The application is easy to

use, it is understandable, friendly.

Key words: Incident Management, Response Times, Processes, Mobile Application.
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Introduccion

La tecnologia en las organizaciones se aplica en la actualidad para optimizar el tiempo y
reduccién de costos, sea en procesos, gestion, ventas, etc. Segun la OMS la tecnologia en los
ultimos afios ha evolucionado de manera extraordinaria, se aplican para las diferentes ramas,
en la sociedad, ayudan a mejorar los procesos, mejorar sistemas, mejoran la calidad de vida.

Mejora la calidad de atencion, los tiempos de atencién (Flores, 2018).

En la actualidad la mesa de ayuda requiere un mejor control en la gestion de
incidencia, en los tiempos de respuesta a los clientes de cadaticket que se genera, el proceso
cuanto demora la atencion genera malestar a los usuarios, al no cumplir con los tiempos
razonables o propuestos para la atencion, deigual manera en centros de salud peruana, existe
mucha insatisfaccion de los usuarios, largas colas, tiempos largos de espera, se necesita
mejorar la calidad de atencion, mejorando la infraestructura, planteando un sistema de salud

(Murillo, 2018).

Para poder mejorar cualquier proceso en una organizacion, se realiza un estudio
previo, de acuerdo con los resultados obtenidos se plantea la solucion del problema. En la
organizacion privada, existe un déficit en la gestion de incidencias del area de tecnologia de
la informacion, se plantea una propuesta de solucién que mejorara la gestion de incidencias,
tener la informacion en tiempo real para realizar consultas y pedidos de partes. La empresa
sigue creciendo y esta aplicacion sera un plus para conseguir nuevos clientes. Con la
realizacion del proyecto el aplicativo brindard informacion de calidad a los usuarios y
tomaran decisiones acertadas logrando un crecimiento en la empresa.

El proyecto detesis se desarrolld en 4 capitulos los cuales se describe a continuacion:

18



Capitulo I: Como primer punto se analiza los problemas de otros estudios, se define
el problema de la empresa privada, se plantea los problemas generales y especificos, se
plantea los objetivo general y especifico, justificacion de la investigacion, delimitacion de la
investigacion, temporal, espacial y recursos.

Capitulo I1: Se encuentra el marco teorico, antecedentes nacionales e internacionales
los cuales estan asociados directamente al objeto de estudio, asi mismo también se detalla
las teorias las cuales permiten investigar y desarrollar el proyecto. Con la propuesta
presentada.

Capitulo 111:se realiza el analisis de la organizacion la poblacion, muestra, con los
métodos que se emplean para el analisis, las categorias, recoleccion de datosy analisis. La
categoria solucion y problema se describe.

Capitulo 1'V: se detalla los resultados obtenidos en la encuesta, entrevista, analizados
cuidadosamente con las categorias propuestas cualitativas y cuantitativas. Obteniendo un
resultado mixto. Esta el analisis de requerimientos, lo procesos modelados, la base de datos
los prototipos de la aplicacion movil y web.

Referencias: se usé para la investigacion, el formato APA7, de tesis, libros, articulos
todo relacionado con la investigacion.

Anexos: se describe las tablas, figuras, cuadros, las matrices toda la informacion posible que
se uso en la presente investigacion. Se anexan las aprobaciones por parte de los expertos sea

encuesta, entrevista, propuesta.
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CAPITULO I: EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del problema

Laciencia en el Pert como también la tecnologia no tiene un desarrollo, estan estancados no
hay estimulo o vocacion, no hay una orientacion en el proceso de formacion, no hay recursos
destinados a la ciencia, no hay lugares especificos destinados para la investigacion, no hay
interés por parte del estado peruano esto se puede deber a la corrupcion gue existe en algunas
autoridades. La ciencia puede ser un instrumento clave para el desarrollo del pais, los paises
desarrollados de primer mundo que han revolucionado la ciencia son pioneros en crear,
investigar, en el Perd no hay centros de investigacion, al no existir pasa desapercibido por
nuestros jovenes, falta de desinterés por la poblacién en general, no hay una cultura
cientifica, se necesita fortalecer las politicas de estado en la ciencia y tecnologia, solo el

talento y la inversion publica serd la clave para el desarrollo de nuestro pais (Ruiz, 2019)

Utilizacion de dispositivos moviles como herramienta de apoyo académico de esta
manera se estd aprovechando el desarrollo de las tecnologias de los Smartphone, este
dispositivo es cada vez mas colaborativo, al estar familiarizados facilita el uso, los
dispositivos moviles y la conectividad a internet ayuda a optimizar la comunicacion de los
alumnos de la universidad, en la investigacion se obtuvieron datos como el uso de ordenador
y Smartphone con el 41% y 42%, hay una tendencia debido al abandono del uso del
ordenador. EI 50% de estudiantes utilizan WhatsApp, el 38% Google drive como medio de
almacenamiento donde pueden subir y compartir archivos en la nube. En el gréfico el 66%
de alumnos utilizan el dispositivo movil para leer textos, mensajes instantaneos,
coordinaciones, el dispositivo tiene avisos de alerta y asi hace mas amigable el uso (Tinoco,

2018)
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La tecnologia mdvil actualmente tiene un desarrollo avanzado, tiene mas
capacidad de almacenamiento, navegacion, es mas rapida, la tecnologia aplicada en ellas es
cada vez més integrada. Existe un informe de una empresa multinacional extranjera, que
muestra en sus resultados culminando el afio 2015, la cantidad de lineas obtenidas segin
registros historicos tiene la cantidad similar que las personas que habitan en el planeta, asi
alcanzando cifra récord en 2016, hoy en diaexiste gran aceptacion por la personas en adquirir
un celular con una linea, casi un 92% de lineas telefénicas cuentan con acceso a internet, las
redes inalambricas tienen mas capacidad de cobertura, de forma mas rapida y eficaz, se
realizd el estudio a docentes, alumnos y directores de cada facultad, todos coinciden que la
utilizacion de la tecnologia tiene muchas ventajas favorecen el acceso a la informacién en
cualquier momento desde cualquier lugar y difiereen funcion del nivel educativo (Arnaiz,
2016)

México actualmente lidera en implementacion de app para el sector sanitario, es mas
vulnerable, los sistemas desarrollados alcanzaron los objetivos propuestos, cumpliendo la
necesidad de la sociedad. El resultado obtenido es alentador en referencia a los demas
estados, analizados fluctia en uno a diez aplicaciones desarrolladas en cadasistema de salud,
se puede observar que existe mucha coincidencia en desarrollar aplicaciones maéviles, son
propuestos, mejorados, adaptados para cada sistema de salud de todas las regiones segln
necesidades. Las instituciones de otros paises tienen el proposito de mejorar su sistema. Cabe
mencionar que algunos de la poblacién no cuentan con un teléfono inteligente, para mejorar
la vida de la sociedad la inteligencia de los teléfonos puede aportar de gran manera (Chavira,

& otros, 2017).

El Sistema Operativo Android, es un sistema disefiado para teléfonos mdviles que

soporta aplicaciones disefiados para la plataforma, tiene cualidades muy beneficiosa, de esta
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manera nace una idea de crear una aplicacion movil que tiene ventajas, que es faciles de
adaptar al proceso de una institucion para el monitoreo de sus actividades serd empleado
mediante el uso de internet, se puede conectar desde distintos lugares, el finalidad del
estudio es disefiar una aplicacion para que los alumnos tengan accesos y pueden conectarse
e interactuar con un sistema, podran realizar sus tramites. Cada estudiante contara con un
cddigo, el disefio es de manera amigable, la aplicacion es de gran interés para los alumnos,
ya que facilita de manera rapida y oportuna. Es una herramienta tecnoldgica que sera
aprovechado por la institucion educativa (Gomez, 2016)

En la empresa privada se encontraron problemas principales como el llenado manual
de la boleta de servicio, no hay control en el tiempo hora hombre, no es fiable el sistema
SAM (Posa), en el area de area tecnoldgica. El llenado de boletas por cada personal de
técnico y conectividad se realiza de manera manual, es decir el inicio de servicio, llegada al
cliente, solucion de trabajo realizado (diagnostico), pedidode partes segln corresponda, fin
de servicio y la firma del cliente, luego de todo el proceso realizado el técnico se acercaba a
la empresa a ingresar su boleta fisica al Sistema SAM (posa) para su digitalizacion, luego de
la digitalizacion recién se procedia con él envid de partes o simplemente el cierre de servicio
esto de una manera afecta en la calidad servicio al cliente. No hay control de horas hombre
como todoera por boleta el técnico podia colocar las horas que a él mejor le parezca, es decir
si un servicio en realidad dura 30 minutos el colocaba 2 horas asi afectado la productividad
de la empresa. El sistema SAM tenia falencias para el llenado de boletas era necesario ir
hasta la empresa porque es un programa de escritorio, una vez llenado no se podia modificar
ya que al momento de guardarlo automaticamente se genera una guia de pedido de partes

segun corresponda.
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1.2 Formulacién del problema

1.2.1 Problema general
¢Como mejorar el proceso de gestion de incidencias del &rea de tecnologia e informacion

de la empresa privada, Lima 2021?

1.2.2 Problemas especificos

¢Cual es la situacion del proceso de gestion de incidencias del area tecnologia
informacion de la empresa privada, Lima - 2021?

¢Cuales son las causas que determinan en el proceso de atencion incidencias del area

de Tl de la empresa privada, Lima - 20217

1.3 Objetivos de la investigacion

1.3.1 Objetivo general

Mejorar el proceso de gestion de incidencias del area tecnologia de informacion de

la empresa privada, Lima - 2021.

1.3.2 Objetivos especificos

Analizar el proceso actual de gestion de incidencias del area tecnologia de
informacion de la empresa privada, Lima - 2021.

Disefiar una propuesta para mejorar la calidad de gestion de incidencias del area
tecnologia de informacion de la empresa privada, Lima - 2021.

Determinar el modelo de validacion de la gestion de incidencias del area tecnologia

de informacion de la empresa privada, Lima - 2021.
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1.4 Justificacion de la investigacion

1.4.1 Tedrica

La investigacion se justifica con tres teorias que son la base de la investigacion, como
principal, la teoria general de sistemas en la actualidad tiene un proposito de investigar los
principios aplicables. Lateoria de aplicaciones moviles se define como conjunto de cddigos
programadas, los beneficios de tener este tipo de aplicaciones son mejorar la toma de
decisiones, control deltiempo, obtencion rapida de la informacion, mejorar los procesos, etc.
Las aplicaciones mdviles siguen evolucionando constantemente en disefio, productividad,
usabilidad, no requiere de un hardware sofisticado. Se disefia, se codificay se transforma en

un elemento visual para el usuario.

1.4.2 Metodologica

La metodologia que se emplea para la investigacion es la investigacion holistica —
proyectiva, con enfoque mixto, involucra todos los procesos de analisis del proyecto
También se usara la técnica de la encuesta de la totalidad de la muestra 80 mediante el
Google formas, que sera enviado a cada encuestado. Las respuestas seran respondidas de
manera anénima. Con la informacion obtenidase podra mejorar la gestion deincidencias del

area tecnologia de informacion.

1.4.3 Préctica

La investigacion sera realizada para la gestion de incidencias del area de TI, el resultado
obtenidode la investigacion realizada nos permite mejorar la gestion deservicios de calidad,
mejorar los tiempos horas hombre, estar a la vanguardia de la tecnologia, el uso de la

aplicacién movil va permitir el control casi total del personal de TI, permite obtener reportes
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en tiempo real e historial de cada servicio. Los resultados ayudaran a tomar cambios en la

gestion de incidencias y mejorar en la atencion al cliente.

1.5 Limitaciones de la investigacion

1.5.1 Temporal

Para realizar el andlisis se estima que la investigacion sera realizada en la empresa privad a,
del &rea tecnologia de la informacion, por un periodo de 5 meses en el afio 2021, donde se
tuvo problemas con el tiempo muy corto para la investigacién, sin embargo, fue superado
con la ayuda de los compafrieros asi se cumplird los objetivos propuestos inicialmente en la

investigacion.

1.5.2 Espacial

Se tuvo una limitacién con la ubicacion de la empresa que esta registrada actualmente en
San Isidro Av. Victor Andrés Belainde 147, tiene dos sedes principales. Por la coyuntura
actual, se supera utilizando aplicaciones para la encuesta y entrevista de manera virtual, asi

logrando los objetivos propuestos por la investigacion.

1.5.3 Recursos

Se tienen una limitacion con los recursos que se usaran para la investigacion, se usa las
plataformas virtuales (Google forms, zoom, office), internet, laptop. Se estima una inversion
de $2000. Es un costo estimado, si hay mas gastos aumentara el monto de inversion. Se
supera el problema porque se usa el dinero de los ahorros, asi cumpliendo con los objetivos

propuestos en la investigacion que sera beneficioso para la empresa.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la investigacion

2.1.1 Antecedentes internacionales

En México, José (2018) realiz6 propuesta, una aplicacion movil para cobro de pedidosde
comida rapida por reconociendo de voz, desarrollar un sistema para control de ventas,
para el sistema operativo Android. Se utilizé la metodologia agil donde se basa en los
valores y principios que permiten al equipo desarrollar rapidamente y responder los
cambios que puedan surgir, la metodologia cristal se enfoca en quienes conforman el
equipo y la minimizacion deartefactos, se caracteriza en entrega frecuente, mejoramiento
reflexivo, comunicacion osmotica, seguridad personal, enfoque y acceso féacil a
usuarios expertos. La metodologia que se emplea es scrum, ya que es agil, versatil,
muestra un trabajo conjunto, para la obtencion de buenos resultados. El resultado se
obtuvo son alentadoras el tiempo que demora la atencion con la app es Optima, reduccion
de costos, encuesta de satisfaccion al cliente. Se concluye que el proyecto fue un éxito,

en las 18 semanas de investigacion, se logré la meta propuesta.

En Chile, Diego (2018) realizd un estudio de una aplicacion para sistema de taxis
colectivos, el objetivo del proyecto es dar un acercamiento de los clientes por medio de
la herramienta, asi brindando una conexién de seguridad, fidelidad y mostrar todos los
beneficios de la aplicacion. Se utiliza el método descriptivo, también se utilizd la
entrevista como medio para obtener de la linea de taxis, con la finalidad de obtener datos
del transporte. La aplicacidn tuvo una aceptacién positiva por los conductores y usuarios,
la Unica observacion es para la actualizacion de pasajeros actuales, se tiene que presionar

un botdn para realizar el proceso, no genera de manera automatica. En horas puntas el
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aplicativo genera un incremento segln trafico y tiempo. En conclusion, la aplicacion
desarrollada tiene un porcentaje de 95% de aceptacibn y cumple con
varios requerimientos mas importantes para la ayuda de los usuarios que usan ese tipo de

transporte de la ciudad de Concepcion.

En Bogot4, Diana (2017) realiz6 una investigacion de una propuesta para la gestion
de investigacion con una aplicacion. El objetivo de la investigacion es proponer el
desarrollo de una aplicacion movil que contenga la estructura del sistema de informacion,
la investigacion es de caracter mixto, emplea aspectos cuantitativos de la técnica, ciencia,
disefio y visualizacion de datos a través de la aplicacion movil, también es de
tipo descriptiva. Los resultados obtenidos en la investigacion arrojaron de manera
positiva con una diferencia de 18 vistas o busquedas, la facultad de medicina supera la de
ingenieria. En conclusion, el uso de la tecnologia en la visibilidad y gestion de la
informacion son populares y tienen una mayor demanda, se cumplié con la meta
propuesta. Se recomienda en futuras investigaciones si se usa para ampliar que se incluya

herramienta de recoleccion de la encuesta, realizar la prueba real del aplicativo.

En Bogota, Mezly y Angel (2016) realizaron un estudio sobre una propuesta
aplicacion movil para gestion de pedidos y mejora de procesos. El objetivo de
la investigacion es usar la herramienta tecnologica viable para mejorar la atencion la
calidad. La investigacion es de tipo descriptivo, se aplico la técnica documental y disefio
de investigacion de campo, se considerd que es la mas acertada para la investigacion que
se va a desarrollar, se hace uso de las técnicas de observacion y entrevista. Tiene una
poblacién de 121 alumnos matriculados, inicialmente se retne toda la informacién con

todos los datos obtenidos en la encuesta, se analiza la informacién recolectada y luego se
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pasa en un cuadro Excel, posteriormente se procede a realizar los graficos. Se concluye
que la investigacion realizada esta acorde a la tendencia tecnoldgica en las plataformas
IOS y Android, en un mediano plazo en un proyecto viable. Se cumplieron las

expectativas del propietario y el cliente mejorando la calidad de pedido y mejor servicio.

En Guayaquil, Estefany y Luis (2016) realizaron una propuesta tecnoldgica para
la gestion de pedidos. La investigacion se plantea como objetivo, desarrollar una
aplicaciéon que reduzca el tiempo de pedidos, que sea facil y amigable para el cliente. El
proyecto se realizo de tipo descriptivo, tiene el grado de abstraccion de tipo documental,
se recolectaron fuentes de informacion de libros, tesis, articulos, etc. La informacion
proporciono el propietario y colaboradores quienes explicaron el proceso rudimentario de
pedidos que se realiza. Se obtuvo como resultado que el 80% de encuestados usan
aplicaciones moviles siempre, el 15% a menudo y el 5% raras veces, como vemos hay
una gran cantidad de usuarios que usan la tecnologia, y el medio de pago lo realizaran de
manera digital. Se visualiza que proyecto es viable, con gran aceptacion al mercado. Se
concluyo que el desarrollo del proyecto es relevante, ya que mejora la atencion, servicio,

control de pedidos y sobre todo estar a la vanguardia de la tecnologia.

2.1.2 Antecedentes nacionales

Lima, Vela (2020) realizaron un estudio de mejora del proceso de asistencia al personal,
el objetivo del proyecto es mejorar la marcacion del personal de la institucion, el sistema
actual estd en un punto inamovible esto genera colas y tardanzas diarias. El tipo de
investigacion es de tipo experimental, consiste en la manipulacion, control y
aleatorizacion de variables. Se realiz6 una encuesta de los 480 trabajadores de todas las
areas de la institucion donde 214 indicaron que estan acostumbrados de la manera

empirica (el sistema actual), pero dan su aprobacion. Los resultados obtenidosson viables
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sea por los usuarios ya que el 100% consideran efectivo la propuesta, los méviles son de
gama alta y media que soportan la aplicacion, el 81% que la informacion obtenida del
marcador actual es regular, se cumplié las metas propuestas. Se recomienda incluir en
otros procesos la implementacion de aplicaciones en la institucion, se recomienda el plan
operativo y normas, se podria aplicar para los alumnos.

Tinoco, (2019) realizd un estudio sobre una aplicacion para el acceso a los
procesos judiciales, el objetivo del proyecto es determinar la influencia del aplicativo,
existen factores para la eleccién deuna metodologia adecuada, se usard metodologia agil,
se tuvo como requerimiento que el proyecto tendria que estar preparado para los posibles
cambios de requerimientos en la ejecucion, para poder ser modificado en la marcha del
proyecto. Se realiza una comparacion con los resultados de los antecedentes de la
investigacion, con el resultado actual, se extrae de la tienda virtual de Google en la tabla
20 que un grupo de 20% de usuarios acceden con el Android 6, también se obtuvo un
indicador por el Play Store donde hay una gran aceptacion con 4.5 estrellas, hay mas de
10 bases de datos que no estan conectadas entre si, por ende, los usuarios realizaran su
solicitud de manera presencial. El aplicativo corte superior tiene una aceptacion de 24.4
por los usuarios, siendo las mas buscadas son los expedientes, se recomienda para

versiones futuras contratar un certificado de seguridad (SSL), realizar mantenimiento.

Mejia, (2017) realizé un estudio para mejorar la gestion de venta de una farmacia,
diagnosticar el tiempo de demora en ventas, luego categorizar tanto como aprioristas y
emergencias, después de la obtencién de los datos requeridos se procedera con el disefiar
el diagrama, tiempo y prototipos de la aplicacion. EI método que se usa para la
investigacion es la investigacion holistica proyectiva ya que involucra las partes. La

implementacion del aplicativo mévil mejora el proceso de gestion de ventas, reduce
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tiempos de venta, mejor atencion al cliente, mejor control de producto, el aplicativo
funciona en todo su potencial asi cumple los objetivos propuestos al iniciar el
proyecto. Se recomienda capacitar a los usuarios, incentivar el uso y descarga del
aplicativo mediante promociones de productos de la farmacia, utilizar estratégicamente
los reportes mensuales generados por el aplicativo, el mantenimiento del aplicativo o
mejoras al pasar el tiempo.

Alacote, J (2017) realiz6 un estudio de mejorar la gestién de geolocalizacion
mediante la aplicacion, el objetivo del proyecto, gestion de geolocalizacion del talento
humano, muestra mayor cantidad de talento, ejercer un juicio de expertos, realizar un
prototipo, la poblacion total es de 96 trabajadores, se toma una muestra de 36
trabajadores, el 24% macaron nivel 6ptimo, Los datos son con respecto a la informacion
cuantitativa que se muestra son extraidos de la encuesta, menciona que todas las empresas
cumplen, donde se observa las diferentes cualidades y capacidades, dandole un examen
de capacidad psicomotor y de conocimientos educativos asi poder encontrar al idéneo
para la funcion a realizar. Y con respecto al recurso econdémico de la empresa
mencionaron que tienen alianzas estratégicas, la empresa cuenta con suficiente capital
para la implementacién. La mejora de informacion en los procesos de seleccion haria

crecer a la empresa ya que los resultados son favorables.

2.2 Bases tedricas

2.2.1 Marco fundamental

2.2.1.1Teoria General de Sistemas
La filosofia desistemas es el conjunto de la relacion del hombre con el mundo. La realidad
es la jerarquia de las totalidades, el estudio se realiza con el propdsito de encontrar la

verdad sobre una teoria, con el estudio se revela la verdad y tiene que ser aplicable, en la
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actualidad la investigacion de los sistemas esta en los primeros lugares. Sistemas nace de
una necesidad de la cual es convertida en digital, ayuda a mejorar los procesos. Existen
diferentes sistemas desarrollados que se basan por su capacidad de interactuar con el
medio. Tenemos sistema abierto, sistema cerrado, sistemas rigidos, sistemas flexibles,
cadauno cumple un rol fundamental, se aplica segun la criticidad delproblema a solucion,
medio del sistema, recursos del sistema, direccion del sistema. En conclusion, TGS es
una herramienta con una utilizacion a gran escala, su gran ventaja es la aplicacion

interdisciplinaria, el sistema es el todo (Dominguez y Lopez, 2017).

La teoria general de sistemas surge en la biologia, luego se vio con la capacidad
de transformarse en una disciplina, asi aparecieron otras, nacieron para solucionar los
problemas de lo mas basicos a los mas complejos, luego nacié la cibernética, se relaciona
avarias teorias una de ellas es la mas importante la teoria del control, la matematica. Nace
con el propdsito de estudiar los inicios aplicables en todos los campos, asi como en

cualquier sistema (Maria, 2021).

2.2.1.2 Teoria Tecnologias de Informacion

En laactualidad existen nuevas tecnologias de la informacion, los sistemas van de la mano
con el recurso ya que cumplen un rol fundamental, la tecnologia esta en todos los sectores
de la sociedad. Existen cambios cada cierto determinado periodo, se transforma, se
modifica, con eso se beneficia la sociedad, hay crecimiento en lo cultural por ende hay
mas crecimiento en la economia. En lo social actualmente hay un crecimiento de la
tecnologia, se posiciona rapidamente, se desarrollan nuevas tecnologias en lo cultural hay
mas acceso a todo con un simple clic esto gracias a la tecnologia artificial, una nueva

etapa de la informacion y del conocimiento, la era del TIC. La tecnologia cambia de
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manera rapida, es mas organizado, cada vez méas el avance de la economia permite el
crecimiento, las empresas mas innovadoras y creadoras de conocimiento invierten mucho
en la tecnologia permanentemente van evolucionando, creando, patentando cada
descubrimiento asi mismo forma con un capital humano de primer nivel que son la clave
para las organizaciones. La tecnologia en el ambito laboral tiene un avance muy
significativo, las actividades de cada organizacion son asociadas con problemas técnicos,
la falta de informacién a los manejos de las aplicaciones y herramientas, la red, la

economia (Montoya, 2019).

2.2.1.3 Teoria de Software

Laingenieria desoftware no tiene fundamentos reconocidos, se han hecho varios intentos
por establecer los. El software es el conjunto de codigos que funcionan simultaneamente,
estdn programados para cumplir un rol, de trabajo segun con el fin de construccion.
Existen muchos libros, en un libro de software recomendado de hace varios afios atras
propone 7 principios de ingenieria de software viene construyendo. Existen requisitos
para la elaboracion de un sistema, pasos a seguir. Se desarrolla un software teniendo un
conjunto de actividades muy bien estructuradas, los requerimientos muy bien planteados,
disefio, desarrollo e implementacion. Existe un problema lo cual sera analizado, se
propondra una solucién que posteriormente se desarrollara un software que cumpla ese

fin o que solucione el problema puntualizado (Maria, Jorge y Pedro, 2019)

Se han formulado definiciones sobre software, una de ellas es la capacidad de
solucién de un problema que implica la calidad, el software debera cumplir con un
propdsito de satisfacer al usuario en cumplir todos los requerimientos brindados por el

mismo, Visto de otra perspectiva si no cumple uno de los requerimientos no seré aprobado
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por el usuario. Existen varios factores de aprobacion de un software, no son los Unicos,
existen condiciones implicitas. El software debe ser facil de utilizar, seguro, facil de
hacerle mantenimiento. EIl usuario determina los requerimientos de un programa a

desarrollarse (José, 2018).

2.2.2 Marco conceptual

2.2.2.1 Aplicativo Movil

Desde la aparicion de un sistema operativo para un teléfono en septiembre, el
sistema operativo sufre cambios constantemente, en actualizacion de SO, seguridad, mas

funcionalidad, en la capacidad asi mejorando el rendimiento, afiadiendo nuevas

funciones, corrigiendo errores (Magro, 2011).

Actualmente los dispositivos moviles presentan contantes actualizaciones, avanza
a gran velocidad, en el ambito educativo, corporativo es comprender el potencial que
ofrece en diferentes sectores, en lo educativo presenta desafios a nivel institucion,
profesores alumnos etc. Es la de integrar, crear disefiar aplicaciones con el fin de
sistematizar su procesos o servicios es el desafio que se presenta a todos los docentes en
los diferentes niveles educativos. Nuevas aplicaciones se desarrollan a diario,
innovadoras de buenas caracteristicas, con el objetivo de brindar mejor experiencia al

usuario, brindando nuevos servicios (Lafuente, 2016)

Menciona en su investigacion que desde el afio 2012, la Unién Internacional de
Telecomunicaciones (ITU) nos recomiendan el uso de latecnologia mévil para mensajes,
aplicaciones para combatir enfermedades, para disefiar de app para cada organizacién
segun la necesidad. Se resalta que hay aplicaciones que se enfoca a la salud, también al

uso personal, como a nivel corporativo, tambien alienta el uso de esta en las
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organizaciones ya que se puede desarrollar aplicaciones con mucha funcionalidad como

reportes, indicadores, seguimiento, pedido (Arredondo, 2017)

Menciona en su estudio realizado que los teléfonos moviles soportan aplicaciones
segun las caracteristicas del equipo, un correo electrénico, juegos, navegacion, etc. Con
la funcionalidad casi similar o mejor que un ordenador. Se puede resaltar una
caracteristica comun tiene la funcion de modo programador donde puedes hacer tus
pruebas de la aplicacion, también permite instalar programas de proteccion de datos,
aplicaciones corporativas. Las aplicaciones son disefiadasy desarrolladas libremente por

el fabricante del dispositivo, por el operador o por un tercero (Martinez ,2011)

2.2.2.2 Gestion de Incidencias

La mejora continua es un parte central muy importante en la gestién de incidencias, es el
proceso que ayuda a identificar errores y corregir (errores presentes o futuros de una
organizacion o proyecto). El objetivo es diseminar las mejores préacticas en la gestién
eficiente y efectiva. La filosofia ITIL exige un buen planeamiento del &rea de Tl y definir
los procesos criticos de la organizacion. Los procesos deben ser usados con personas,
herramientas efectivas, innovacion para el servicio de Tl que estén alineados con el
proceso del negocio (Gallegos, 2016).

La gestion de incidencias es una disciplina de la gestion de TI, la responsabilidad
principal es de la ITSM, es proporcionar servicios de primera calidad A1, implica estar a
un nivel adecuado y asegurar la continuidad de este, en los Gltimos afios el proceso ITSM
de aplicacién ha crecido exponencialmente en las organizaciones, existen modelos y

normas probadas que representan las buenas practicas (Meloni, 2018).
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En la gestion de incidencias se presentan solicitud, fallas, quejas, reclamamos por
parte de los usuarios, esto implica que deben ser atendidos. Se tiene una cultura sobre las
incidencias de forma negativo, es cierto que requiere un esfuerzo en tiempo y costo,
también puede afectar la imagen y la calidad de producto o servicio brindado, podemos
mejorar con el tiempo invertido debidamente ello nos puede ayudar a reduciendo el
tiempo de solucién, un chequeo rutinario para detectar posibles fallas a tiempo antes que

nuestros clientes y asi evitar quejas o reclamamos (Mezquita, 2020)

2223 1TIL
Los cambios que se realiza en ITIL es el proceso de cambiar la infraestructura de
tecnologia e informacion de una organizacién, ordenada. Este proceso de planificacion
consta de varias etapas y estados. Los cambios inician del problema de Tl o activos
defectuosos, tiene como objetivo reducir las interrupciones de Tl (Romero, 2017)

Es la reduccion de errores no planificados o consulta de los clientes, que
reportan al equipo de servicio mediante una aplicacion o medios de reporte. Teniendo
como objetivo restaurar lo mas antes posible la gestién asi minimizando las operaciones

0 trabajo de una organizacion (Santillan, 2018)

2.2.2.4 Proceso

El Proceso es una etapa donde se trata de ver los defectos del modelo de negocio y
plasmarlo en puntos de inicio y fin, es como un circulo que da vueltas, es cumplir cada
rol asignado con el fin de que la compafiia llegue a las metas planteadas. Es cumplir un
modelo ya certificado, es la calidad de servicio que brindas sea interno y externos, es
sabes las virtudes y debilidades con el fin de mejorar cada punto, con esto se transforma,
se modifica, se desarrolla, previene, el proceso tiene etapas que cumplir al pasar los afios

se sigue cambiando de tal manera se perfecciona (Romero, 2018).
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2.2.2.5 Recurso

Implica medir, conocer las cualidades de una organizacién sea internas y externas, en lo
material, personal y econdémico. Lateoria de recursos determina identificar la fortaleza y
la debilidad sabiendo esto la empresa puede minimizar las amenazas, mejorar las
oportunidades de manera exponencial, aprenderd controlar sus ingresos y salidas

(Carrion, 2017).

2.2.2.6 Informacion

El término informacién es de uso comun en la ciencias bioldgicas, sociales y humanas.
La informacion es el requisito de la accion eficaz, es el poder en la época que vivimos
donde las industrias de la informacion tienen como punto clave para su desarrollo. El
ordenador es una maquina que procesa y comunica informacién, los ser humano no solo
aprenden, estudian tiene deseo de superacion, pueden usar la informacion para su bien
comun, se puede obtener informacion de varios tipos, periédicos, internet, libros, revista,

oh simplemente al observar (Garcia, 1998).

2.2.2.7 Tiempo

Los estudios de tiempo comienzan a generalizarse a los afios sesenta en todos los paises
de primer mundo los industrializados, el tiempo es un recurso escaso, es tiene precio del
mercado de acuerdo al capital humano. Ademas, hay que insistir en el estudio de los
tiempos de vida y de trabajo, no brinda informacién sobre los aspectos mas importantes
del tiempo. Para ello sera necesario usar otro tipo de metodologias de analisis (Carrasco,
2002).

2.2.2.8 Solucion

El analisis de solucion en la literatura psicologica tiene relacion con el lugar de las
situaciones problematicas de las actividades cognitivas del ser humano. Las personas

tienden vivir organizados por familias y grupos, viven de manera coordinado, planean su
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actividad de todos los dias, tienden a satisfacer sus necesidades diarias, la situacion que
experimenta obliga de una manera la busqueda de la solucion a sus necesidades, se adapta,

tiene la posibilidad de investigar y solucionar los problemas (Sanchez, 2017).

2.2.2.9 Personal

Una empresa basa su estrategia de contratar recursos bajo su capacidad, crecimiento. Lo
cual pueden ser utilizados para los fines de la empresa, el personal posee capacidades
Unicas que se demuestran en cada dia de su labor. En el siglo XXI se debe integrar y
promover el grupo de trabajo, para poder saber utilizar el conocimiento, el enfoque
integrador las organizaciones deben aprender a gestionarse bajo reglas o parametros, se

organiza de manera jerarquica (Sanchez, 2016).

2.2.2.10 Requerimiento

La teoria de requerimientos o requisitos es fundamental en un proyecto de sistemas, se
marca el punto de partida, planeacion, tiempo, costo (recursos) y elaboracion de
cronogramas. Sera unos de los principales mecanismos de control del proyecto en la etapa
del desarrollo del software, consiste en la capacidad de que debe cumplir un sistema

(Arias, 2006).

2.2.2.11 Hardware

En los afios 40 surgieron las primeras maquinas que fueron disefiadas y fabricadas por los
hombres, el hardware ha evolucionado. Segun el crecimiento de la tecnologia, tiene cuatro
generaciones que marcaron el desarrollo y crecimiento. Es un ordenador que tiene
componentes electronicos y eléctricos, es un conjunto de dispositivos conectados entre si

(Moreno, 2019).
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CAPITULO I1I: METODOLOGIA
3.1 Método de investigacion
Tiene una finalidad de generalizacion de resultados hacia la poblacion el inductivo se
basa de lo particular a lo general, explora y describe, para posteriormente generar la teoria,
se necesita conocer con mayor claridad el lugar donde se encuentra. Las categorias y las
reglas deben ser claras para evitar un proceso de codificacion excesivo, el andlisis
cualitativo se refleja tal como se expresan en sus propias palabras (Hernandez, Mendoza,

2018).

3.2 Enfoque
El proyecto es realizado bajo el enfoque mixto porque permite usar las técnicas tanto
cuantitativos como cualitativos, asi se desarrolla una investigacion mas profunda.

El enfoque mixto realiza estudio bajo tres perspectivas conocidas como triangulos;
el triangulo de tiempo, espacio y sujeto, el triangulo informacion, el triangulo discusién
0 teoria, la investigacion mixta obtiene un buen diagndstico que analiza en profundidad,
explica y predice. Se sustenta las alternativas de solucién para obtener cambios como

mejora y fortalecimiento (Carhuancho, Nolasco, Sicheri, Guerrero & Casana, 2019).

3.3 Tipo de investigacion
El estudio es de tipo proyectiva donde se plantea una propuesta de solucién, las técnicas
y procedimientos cumplen con los requerimientos de la investigacion. Tiene como
objetivo guiar, controlar al trabajo, es la investigacion proyectiva.

Se cumple el plan y procedimiento, el denominado holotipo de la intervencion
ayuda en la direccion de una investigacion, dirige todo el proceso, siguiendo las pautas
requeridas, es decir desde el inicio y la finalizacion del proyecto. Como resultado se

emplea el analisis de los requerimientos y técnicas hasta llegar a la solucion que se
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requiera. Se concluye basada en un diagnostico profundo del problema y que responde

con estructura factible (Carhuancho, Nolasco, Sicheri, Guerrero & Casana, 2019).

3.4 Disefio de la investigacion

El disefio explicativo retne la informacién y analiza los datos cuantitativos, se cruzan los
datos cualitativos y resultado para el caso de estudio, luego proponer solucion a la
interrogante. Se concluye que el disefio explicativo analiza e interpreta los datos obtenidos
delos instrumentos, no manipula las variables del disefio no experimental. Son de manera
empirica. Es posible establecer relaciones casuales con precision. No experimental esta
mas cerca de las variables formuladas hipotéticamente como en reales, por lo tanto,
tenemos una mejor validez de resultados a otros individuos o situaciones comunes
(Hernandez, Mendoza, 2018).

3.5 Poblacion, muestra y unidades informantes

3.5.1 Poblacién

Se considera la planilla de la empresa privada como el universo de la investigacion esta
conformado con un total de 300 trabajadores en planilla en el periodo 2021, fuera de los
terceros que laboran en la empresa, se considera las dos sedesque cuenta laempresa como

una totalidad.

3.5.2 Muestra
Se considera la muestra en el presente estudio de la empresa privada del area de Sistemas
TI un total de 80 integrantes (muestra) entre jefes y supervisores en el afio 2021. Dicha

cantidad participara como muestra del estudio.

3.5.3 Unidades informativas
Las principales fuentes de informacion para la obtencion de datos son los colaboradores

del&rea de Tl de la empresa, se obtuvo informacion mediante encuestas y entrevistas. La
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revision y visualizacion de los procesos antiguos, con el fin de mejorar la gestion y

proceso de atencion al cliente.

3.6 Variables y dimensiones /categorias y subcategorias

Tabla 1
Matriz de categorizacion problema
Categorias Subcategorias Indicadores
C1 (problema): Procesos Tiempo
Gestion de Solucién
Incidencias
Recurso Personal
Aplicacion
Tecnologia de Requerimiento
Informacion Hardware
Tabla 2
Matriz de categorizacion solucién
Categorias Problema Objetivo Solucién/
entregable
C2: No hay control Disefiar una  Prototipo de
Aplicacion dedocumentos aplicacion la aplicacion
Movil y buena
gestion de
incidencias

3.7 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

3.7.1. Técnica
La técnica que se utilizé para la investigacion es la encuesta mediante el Google forms
para el tratamiento de datos cuantitativos y la técnica de la entrevista para el tratamiento
de datos cualitativos

La técnica encuesta es lo mas utilizado en toda investigacion permite obtener el
resultado répido, la encuesta se puede definir como un proceso estandar de la

investigacion donde muestra una serie de resultados. La informacion que se obtiene por
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el cuestionario por lo cual cada pregunta es previamente estudiado y validado por los
expertos (Casas, Repullo, Donado, 2003)

El conocimiento de la investigacion cualitativa se centra en el estudio del
contexto, vivencia, sentido, complejidades, el estudio fortalece cada resultado, donde se
emplea la técnica, herramienta donde permite la obtencion de datos del sujeto por medio
de la interaccion oral o escrita es la entrevista, es importante que el investigador ejecute
o conduzca la entrevista, para obtener un buen resultado en la investigacion, tener en
cuenta los siguientes puntos antes del inicio, el ambiente, que ambas partes estén
informados, el guion , la cAmara de videoy un libro de apuntes. Los datos obtenidos por

el entrevistador no deben ser modificado ni manipulado (Troncoso, Amaya, 2016)

3.7.1. Instrumento
Se realizd la técnica entrevista para el recojo de datos donde se usa el método
cualitativo.

El disefio de una técnica de investigacion implica la validacién del instrumento,
validar consiste en poner a prueba un instrumento mediante tacticas. Se calificara el
instrumento viable, tiene que estar sujeto a una posible modificacion del proyecto y a la

prueba del plan piloto (Rojas, 2011).

3.7.3. Validacion

Los fundamentos de la verdad que ayudan de referencia a considerar la validez de una
investigacion cualitativo, tienen la parte basica y compleja. Para los investigadores
positivistas existe lo real, la verdad cientifica de un estudio se obtiene aplicando rigurosas
pruebas de los fendmenos que se esta analizando. Actualmente la verdad y el
conocimiento se construyen desde un consenso de todos los integrantes de la comunidad.
El conocimiento se adquiere a través deldidlogo, de la argumentacion, la validez se asocia

a la condicion moral, ética, se busca la autenticidad (Moral, 2006).
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El proceso de validacion fue a través de los expertos validaron el instrumento y
propuesta.

Tabla 3
Expertos que validaron el instrumento

Apellidos y Nombres Especialidad Opinion
Carhuancho Mendoza, Irma Metodologia Aprobado
Milagros

Nolazco Labajos Fernando Alexis ~ Metodologia Aprobado

Tabla 4
Expertos que validaron la propuesta

Apellidosy Nombres  Especialidad Opinion
Chavez Alvarado, Metodologia Aprobado
Walter

Céceres Trigoso, Metodologia Aprobado
Jorge

3.7.4. Confiabilidad

Se refiere a la verdad que una persona puede proyectar o presentar ante los demas, refleja
confianza, tiene un grado de seguridad a la investigacion. La confiabilidad presenta
resultados estables, confiables, congruentes y en diferentes tiempos, la investigacion
cualitativa se emplea para reducir el error en una medicion minima posible. Una
investigacion cuenta con procedimientos que detalla la definicion y procedimientos son
credibilidad, dependencia, conformabilidad (Plaza, Uriguen, 2017).

Se empleara el software estadistico spss version 24, para demostrar la
confiabilidad, el Alfade Cronbach es un método estadistico que no ayuda a medir el grado
deconfiabilidad, se obtuvo como resultado 0.842 se puede demostrar con el resultado que
eta dentro del rango de confiabilidad 0.8 y 1.0, se determina de esta manera que el

resultado es confiable.
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3.8 Procesamiento y analisis de datos

Los proceso para la recopilacion de informacion se realizé de la siguiente manera, como
primer punto tener o crear las preguntas que se clasificd en tres sub categorias o
dimensiones con apoyo de los indicadores para la medicion de la categoria de gestion de
incidencias de TI, luego validar con los expertos especialistas del tema, para la
confiabilidad se uso un total de 80 empleados de la empresa Ricoh del Pert en el alfa de
Cronbach con un resultado positivo, siendo un resultado confiable, con siguiente paso
consistié en el trabajo de campo y como ultimo el resultado de la encuesta se pasaron a
Excel, luego pasarlos al programa SPSS 24 de IBM que permite obtener los datos

estadisticos.

3.9 Aspectos éticos

En los aspectos éticos de la investigacion se considera el formato apa séptima edicion,
se emplea en todas las referencias y citas textuales, el método con mayor comprension

se trabaja con una muestra confiable, la informacién que se presenta es veridica.
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CAPITULO IV: PRESENTACION Y DISCUSION DE
RESULTADOS

4.1 Descripcion de resultados cuantitativos

Tabla 5.

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria procesos

i i
Nunca Cas A veces Cas

. . Siempre
items Nunca siempre

f % f % f % F % f %

1. (Es posible que el proceso

del area de tecnologia de la

informacion sea documentado? 0 000% 1 125% 12 1500% 39 4875% 28 35.00%
2. ¢Se encuentra disponible la

documentacién que permita

conocer las actividades del

proceso de gestion de

incidencias? 3 375% 2 1s00% O 2375% 24 3000% 22 27.50%

3. ¢Se utilizan indicadores Que
permitan controlar el proceso de
gestion de incidencias? 6 750% 22 2750% @ 32 4000% 17 2125% 3 3.75%

4. ¢Las actividades del proceso

de gestién de incidencias son

controladas constantemente? 19 2375% 36 4500% 15 1875% 7 875% 3 3.75%
5. ¢Se puede desarrollar una

aplicacion para el area de

tecnologia de informacion que

cumpla los requerimientos del

area? 2 250% 2 250% 14 1750% 39 48.75% 23 28.75%

Figura 1.

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria procesos

48.75%
50.00%
45.00%
40.00% 3
35.00% 30.00%
=0 50% 27.50% 258755
: 23.75%
25.00% il
17.50%
20.00% 15.00% 15.00% "]
15.00%
10.00%
=00% | o ook
0.00% =
1. iEs posible que el 2_éSe encuentra 5. éSe utilizan 4_iélas actividades 5. éSe puede
proceso del area de disponible la indicadores Que del proceso de desarrollar una

tecnologia de la documentacidn que permitan controlar gestion de aplicacidn para el

informacién sea permita conocer las el proceso de incidencias son area de tecnologia

documentado? actividades del gestion de controladas de informacion que

proceso de gestidn incidencias? constantemente? cumpla los
de incidencias? requerimientos del
area?
B Munca W Casi Munca A veces Casisiempre M Siempre
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Interpretacion:

En la tabla 5y figura 1 se muestran los items de la subcategoria procesos de una entidad
privada, segun el analisis realizado por la subcategoria procesos del problema sobresale
en casi siempre las preguntas 1,2 y 5.

Analizando la respuesta de las 80 personas encuestadas se obtuvo como resultado
de la pregunta 1: ¢Es posible que el proceso del area de tecnologia de la informacidn sea

documentado? Un 48.75% indica que es posible que el proceso del area de tecnologia

de la informaciéon sea documentado, casi siempre el problema es identificado por la
experiencia del usuario ya que interactla diaa diaen el area que se desempefia. Por otro
lado, el 48.75% indica que casi siempre se puede desarrollar una aplicacion para el area
de tecnologia de informacion que cumpla los requerimientos del area, se puede apreciar
que es un resultado a tomar en cuenta, contra un 2.50% que indican que no va ser posible
el desarrollo de una aplicacion. La pregunta 2: ;Se encuentra disponible la documentacién

que permita conocer las actividades del proceso de gestion de incidencias? El 30.00% de

las personas encuestadas manifestd que casi siempre la documentacion se encuentra
disponible, no obstante, un 3% aseguro que casi nunca hay disponibilidad en la

documentacion.

Con respecto a la pregunta 3 ;Se utilizan indicadores que permitan controlar el
proceso de gestion de incidencias? Un considerable 40% indico que normalmente si
utilizan herramientas en la gestion de sus actividades por otra parte un 7.50% que nunca
utilizan dichas herramientas. En la pregunta 4. ;Las actividades del proceso de gestién de
incidencias son controladas constantemente? Un 45% de los encuestados sefialaron que

casi nunca hay un control de las actividades mientras que un 18.75% indicaron que a

veces cuentan con dicho control.
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Finalmente, con respecto a la pregunta 5. ¢Se puede desarrollar una aplicacion

para el area de tecnologia de informacién que cumpla los requerimientos del area? Un

48.75% sefialo que si se puede desarrollar una aplicacion que cumpla los requerimientos

del area sin embargo un minimo 2.50% indicé que no se lograra desarrollar dicha

aplicacion.

Tabla 6.
Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria recursos
Casi Casi .
s Nunca Nunca A veces siempre Siempre
f % f % f % f % f %
6. ¢Cuenta con el personal necesario para
atender los requerimientos del area de
tecnologia e informacién? 4 500% 8 10.00% 5 6.25% 25 31.25% 38 47.50%
7. ¢Se capacita constantemente al
personal del area de tecnologia e
informacion? 3 375% 6 750% 1 125% 15 18.75% 55  68.75%
8. ¢El area de tecnologia e informacion
dispone de presupuesto adecuado para 0 0 0 20
sus actividades? 0.00% 0.00% 0.00% 1500% 60 85.00%
9. ¢(Cuenta con presupuesto para mejorar
los recursos tecnoldgicos del area de
Co p 0 5 24 38 13
tecnologia e informacién? 0.00% 6.25% 30.00% 47.50% 16.25%
10. ¢La tecnologia utilizada en el area de
tecnologia e informacion es beneficiosa y | 0 0 30
rapida? 1.25% 0.00% 0.00% 3750% 49  6.25%
11. ;Actualmente se gestiona
correctamente la documentacion? 2 a105 0 50000 10 1875% 000% 0  0.00%
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Figura 2.

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria recursos
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6. iCuenta con el 7. dSe capacita 8. iEl dreade 9. iCuenta con 10. iLatecnclogia 11. iActualmente se
personal necesaric  constantemente al tecnologia e presupuesto para  utilizada en el drea gestiona
para atenderlos  personal del drea de informacion mejorar los recursos  de tecnologiae correctamente la
requerimientos del tecnologia e dispone de tecnolégicos del informacicn es documentacion?
areade tecnologia e informacion? presupuesto greade tecnologia e beneficiosa y
informacion? adecuado para sus informacion? rapida?
actividades?

B Nunca CasiNunca Aveces Casisiempre M Siempre

En la tabla 6 y figura 2, segun el analisis realizado por la subcategoria recurso se
divisa que sobresalen en el valor siempre las preguntas 6, 7, 8y 10. Realizando el anélisis
correspondiente de las 80 encuestas realizadas se obtuvo como resultado de la pregunta
6. ¢Cuenta con el personal necesario para atender los requerimientos del area de
tecnologia e informacion? El 47.50% indica que siempre se cuenta con el personal
necesario para atender los requerimientos del area de tecnologia e informacion y un
minimo del 5% de los encuestados respondieron que no cuentan con el personal necesario
para atender dicha area. Para la pregunta 7. ;Se capacita constantemente al personal del
area de tecnologia e informacion? El 68.75% manifestaron que siempre se capacita
constantemente al personal de tecnologia de informacién y un 3.75% dejo claro que no
hay capacitaciones constantes para el personal.

Para la pregunta 8. ;El area de tecnologia e informacion dispone de presupuesto
adecuado para sus actividades? Un destacable 75.00% aseguro que siempre el area de Tl
cuenta con presupuesto adecuado para sus actividades. Para la pregunta 9. ¢Cuenta con
presupuesto para mejorar los recursos tecnolégicos del area de tecnologia e informacion?

El 47.5% de las personas encuestadas aseverd que casi siempre se cuenta con el
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presupuesto para mejorar los recursos tecnoldgicos una minima contraparte del 6.25%

aseguro que casi nunca hay presupuesto para esta area.

Para la pregunta 10. ¢ La tecnologia utilizada en el area de tecnologia e informacion
es beneficiosa y rapida? un 37.5% indica que casi siempre la tecnologia utilizada en el
area TI es beneficiosa y rapida y una contraparte minima del 1.25% asegurd que dicha
tecnologia no trae consigo ni rapidez ni beneficios. Como resultado de la pregunta 11.
¢Actualmente se gestiona correctamente la documentacion? Un 50.00% asegurd que
actualmente casi nunca se realiza una buena gestion de la documentacién y un 18.75%

opino que solo a veces la documentacion se gestiona correctamente.

Tabla 7.

. Casi
Nunca CasiNunca A veces

items siempre Slempre

f % f % f % f % f %

12. ¢Accede alainformacionde

areade tecnologia e informacion

cuando usted lo requiere? 12 15.00% 35 43.75% 23 28.75% 7 8.75% 3 3.75%
13. ¢ Tienerestricciones enel

acceso de informaciéonde

tecnologia e informacion? 3 3.75% 19 23.75% 32 40.00% 19 23.75% 7 8.75%
14.;Lainformacionactual que

brinda el sistematiene untiempo

de respuestaadecuado? 0 0.00% 7 8.75% 34 42.50% 31 38.75% 8 10.00%
15. ¢Lainformacion del area de

tecnologia e informacion permite

tomar decisiones? 2 250% 15 18.75% 32 40.00% 22 27.50% 9 11.25%
16. ¢ Lees facil llegar a utilizar la

informacién de tecnologia e

informacion? 13 16.25% 25 31.25% 22 2750% 15 18.75% 5 6.25%
17. ¢Lainformacién esta

clasificada para la usabilidad en 0 0 6 36

el drea? 0.00% 0.00% 7.50% 45.00% 38 47.50%

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria tecnologia
de informacion.
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Figura 3.

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria tecnologia
de informacion.
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M Nunca ™ CzsiNunca Aveces Casisiempre  MSiempre

En la tabla 7 y figura 3 segun el andlisis realizado por la subcategoria tecnologia de
informacion de solucion se divisa que sobresale en el valor casi siempre de la pregunta
14y 17.

Llevando a cabo el estudio de 80 usuarios encuestados se obtuvo como
resultado de la pregunta 12. ;Accede a la informacién del area de tecnologia e
informacion cuando usted lo requiere? Un 43.75% indica que la informacién actual que
brinda el sistema casi nunca tiene un tiempo de respuesta adecuado por otra parte un
28.75% manifestd que a veces se puede acceder a la informacion del area tecnoldgica.

Para la pregunta 13.

¢ Tiene restricciones en el acceso de informacion de tecnologia e informacion? Un
40.00% expres6 que a veces tienen una que otra restriccién a la hora que quieren acceder
a la informacion del area tecnoldgica, un 23.75% aseguro que casi nunca tienen

restricciones y tan solo el 8.75% casi siempre tienen restricciones.
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Resultado para la pregunta 14. ¢La informacion actual que brinda el sistema

tiene un tiempo de respuesta adecuado?

Un 42.50% afirmé que solo a veces el tiempo de respuesta que brinda el
sistema es adecuado, un 38.75% manifestd que casi nunca el tiempo de respuesta es
adecuado y tan solo un 10.00% aseguro que el sistema responde en tiempo y forma. Para

la pregunta 15.

¢La informacion del &rea de tecnologia e informacion permite tomar
decisiones? Segun el 40.00% de los 80 encuestados manifesto que a veces la informacién
del area de tecnologia permite la toma decisiones, no obstante, un 18.75% aseguro que

dicha informacién no permite tomar decisiones.

Para la pregunta 16. ¢Le es fécil llegar a utilizar la informacion de tecnologia e
informacion? Manifestandose un 31.25% que no les he facil la utilizacién deinformacion,

un 18.75% expreso que a veces les es facil y un 6.35% casi siempre les es facil.

Finalmente, en relacion a la pregunta 17. ;La informacion esta clasificada para
la usabilidad en el area? Un 47.50% aseguro que la informacion es clasificada para la

usabilidad en el area, un 7.50 que mencionan a veces.

Con las preguntas 12, 13, 15 y 16 sobresale en a veces no determina un tiempo
para proponer una solucién a los problemas y un 10% que invierte su tiempo en pensar
en soluciones a los problemas de la organizacion. Lo indicado al Gltimo se debe a que los
usuarios lo alinean a que lo debe pensar el area de sistemas, el buscar soluciones de

sistemas. Y se debe resaltar que la organizacion necesita una solucién tecnoldgica.
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Tabla 8.

Pareto de las categorias en estudio.

ltem Problema % Acumulativo  20%

11. ;Actualmente se gestiona correctamente la documentacién? 65 20.00% 20.00% 20%

4. ;Las actividades del proceso de gestion de incidenciasson
controladas constantemente?

55 16.92% 36.92% 20%
12. ¢Accede a lainformacion de area de tecnologia e informacion
cuando usted lo requiere? 47 14.46% 5138% 20%
16. ¢Lees facil llegar a utilizar la informacidn de tecnologia e
informacion? 38 11.69% 63.08% 20%
3.¢Se utilizan indicadores Que permitan controlar el procesode
gestion de incidencias? 28 8.62% 71.69% 20%
13. ¢ Tiene restricciones en el acceso de informacién de tecnologia e
informacién? 22 6.77% 78.46% 20%
15. ¢Lainformacion del &rea de tecnologia e informacion permite
tomar decisiones? 17 5.23% 83.69% 20%
2.¢Se encuentra disponible ladocumentacion que permita conocer
| ivi | i0 inci ias?
as actividades del proceso de gestidnde incidencias 15 462% 88.31% 20%
6. ;Cuenta con el personal necesario para atender los requerimientos
del &rea de tecnologia e informacion? 12 3.69% 92.00% 20%
7. ¢Se capacita constantemente al personal del area de tecnologia e
b - o
informacion’ 9 2.77% 94.77% 20%

Interpretacion:

Se realizé la encuesta y mediante el analisis de Pareto se establece los puntos criticos, en
la tabla 8, se puede apreciar dos puntos criticos la pregunta 11 y 4. La pregunta 11
pertenece a la subcategoria recursos donde se indica sobre la gestion correcta de la
documentacion de la gestion de incidencias, el cual es un punto critico esto debido a que
no hay un control, una buena gestion de documentos ya que el area de tecnologia llena
los formularios a mano luego suben a un sistema de escritorio, esto dificulta la rapidez de
obtencion de la informacion asi la calidad de servicio no es eficiente hacia los clientes.
En la tabla 8 podemos apreciar el 2do punto critico es de la subcategoria procesos
corresponde a la pregunta 11, donde indica que si las actividades del proceso de gestion
de incidencias son controladas constantemente donde presenta deficiencias ya que no hay
un control al personal técnica, al no tener la manera de monitorear desde la recepcién de
un servicio hasta la conclusion, indican que los procesos se realizan de manera manual
mediante correos, cuadros Excel que se utiliza actualmente lo cual ya tiene varios afios y

no se abastece para poder gestionar la informacion de forma idénea.
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Figura 4. Pareto de la categoria gestion de Incidencia.

52



entrevista

de los servicios tecnolégicos de

1:34 1 72. se esta plancando el uso [
nivel corpor... in entrevista

3 1 72. Actualmente no in ]

110 1 29, a ahorrar en costos
innecesarios para hacer el mismo
trabajo in entrevista

12 T 11, o <l coda drea con <l = 47_dgenera retrasos en los
apoye del Area de tecnologia de tiempos de repuestas in entrevista
acion in (=)1:42 1 96, que permita gestién mas
rapida del servicio in entrevista
—
(=)1:46 1 102, Genera retrasos in
- entrevista

1:4 1 3, se puede automatizar para ]

h del ti P
=20 1 a7, soluc &n por no estar sla in en
automatizados in entrevista
:21 1 50, ya que se debe consultar a
diversas areas para tener la
informacién qu... in entrevista
1:49 1 106, esto ocasiona retrasos ya

que no permite con rapidez |a
in entrevista

[ #)1:14 1 15. herramientas la gestién de ]

(E01:15 119, pere tenemos falencias que
se tienen que mejorar con el apoyo

incidencias in entrevista
de todas... in entrevista

1:17 1 23, y entendemos lo que se
realiza a diarie in entrevista [

mediante documentos in entrevista entrevista

1:6 1 32, todo se hace manualmente ] .\_\\"[

1:42 1 101, Se cuenta con laptop in ]

1:16 1 23, En el trabajo que
realizamos a dia a dia tenemos la
informacién in entrevista

:37 1 76, Se podria decir que si, solo
se tiene que pedir autorizacion a los
ek o] jef.. in entrevista

\\

1:30 T 65. mapeo y seguimiento de =)1:47 1 103. asi imposibilita la calidad
las ordenes in entrevista
de servicio a los usuarios in

entrevista

:29 1 65. la boletas in entrevista ]

1:44 1 101, vpn. celular in entrevista J

51:38 1 90. si pero la organiza
no lo hace, act se
los do... in entrevista

1:22 T 6, Tenemos que tener la
aprobacién o autorizacién para
revisar la inciden... in entrevista

1:48 1 106. No porque se ne que
estar pidiendo autorizacién para
realizar oh so... in entrevista

de gerencia ntrevista

[- T1:27 W 61, con la previa autorizacion ]

Figura 5. Analisis cualitativo de la subcategoria Control de Procesos.



En la subcategoria procesos los entrevistados mencionan que si cuentan con los documentos
necesarios como las boletas de servicio, boletas de implementacién de cada servicios, solo
gue no esta digitalizado, esto consiste en el llenado manual del cada trabajo realizado en
boletas fisicas, esto tiene un impacto negativo en la calidad deservicio que brinda al usuario,
también indican que usan practicas metodolégicas como la de Itil, pero no los estan
aplicando al 100% ya que no cuentan con la documentacion necesaria, también comenta que
tienen un plan ya establecido que todo el personal sea capacitado y certificados con esto
contaran con un personal de buen nivel y asi brindar un servicio de calidad. Tambien
menciona que para todo pedido de partes o trabajo realizado tienen que tener autorizacion
desu jefe inmediato, esto implica un demora en las atenciones porque tienen que esperar la

aprobacion para poder hacer firmar la boleta o cerrar la atencion.

También el indicador hardware menciona que se consulta a varias areas para tener
alguna informacion, también se cuenta con herramientas de gestion de incidencias, con
equipos electrénicos, como notebook, boletas fisicas, celular y conexion al vpn a la red de

la organizacion.

Por consecuencia, la gestion e identificacion de los procesos de manera oportuna
reduce los riesgos de la mala calidad de servicio, implica emplear una metodologia que

permita identificar las falencias de la calidad, esto nos lleva a obtener resultados anticipados.
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Analisis cualitativo de la subcategoria recursos
Figura 6.

Andlisis cualitativo de la subcategoria recursos.
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alguna aplicacién in entrevista

51139 190, no ha alguna aplicacién in
entrevista

El analisis de recursos sostiene de los indicadores: aplicacion, hardware, requerimiento,
personal. Con respecto a aplicaciones, los entrevistados manifiestan que todos los
colaboradores de la organizacion cuentan con los medios electronicos necesarios, pero no
existe alguna aplicacion que facilita el trabajo en tiempo real. El indicador requerimiento la
organizacion tiene la obligacion de invertir en nuevas herramientas, asi poder agilizar los
servicios que se presentan a diario, la empresa deberia implementar procesos mas

automatizados.
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Anadlisis cualitativo de la subcategoria tecnologia de informacion

Figura 7.

Analisis cualitativo de la subcategoria tecnologia de informacion.
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Analisis:

Los entrevistados sostuvieron que es muy importante conocer las nuevas tendenciasreferidas
a patrones de disefio en la resolucion de problemas al momento de la gestion del servicio. Si
bien es cierto actualmente aplican patrones conocidos como el manejo de la gestion en hojas
de célculo, en el dia a dia salen nuevas tecnologias y herramientas que optimizan, reduceny
generan productividad en el tiempo de desarrollo que es beneficiosa para la organizacion.

Mencionaron que si es posible desarrollar aplicaciones que seria muy beneficiosos para la
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organizacion realizara la inversion correspondiente y capacitaran al personal sobre el uso de

nuevas tecnologias de disefio, procesos, estandares que actualmente manejan.

Figura 8.

Analisis cualitativo de la categoria gestion de incidencias.
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4.3 Diagndstico

Segun el estudio realizado 80 encuestados y 3 entrevistados con el objetivo de diagnosticar
los problemas de gestion de incidencias en el area de tecnologia de la informacion, segln
la sub categoria se obtuvo lo siguiente.

En el resultado del diagndstico cuantitativo, segun las bases de la encuesta realizada,
en la pregunta 11, En la actualidad se gestiona correctamente la documentacion un 50%
respondieron que casi nunca se gestiona bien la documentacion y un 31.25% indica que
nunca, esto implica el mal funcionamiento de documentacion. Segun la pregunta 4 ¢Las
actividades del proceso de gestion de incidencias son controladas constantemente? Segun
los encuestados un 45% respondieron que casi nunca se controla las actividades de la gestion
de incidencias, y un 23.75% respondieron que nunca es controlada la gestién de incidencias,
se puede apreciar hay un déficit enorme que la gestion de incidencias no es controlada, y por
eso no hay buena calidad. Segln la pregunta 12 ;Accede a la informacion del area de
tecnologia e informacion cuando usted lo requiere? respondieron los encuestadoscon a veces
28.75% que se controla cuando es algo importante un reclamo, queja o cuando se tiene que
cobrar y el cliente le pide la boleta de servicio, un 43.75% respondieron que nunca se tienen
acceso a la informacion cuando uno lo requiere segin estos datos se puede apreciar que
existe un gran déficit en el acceso a la informacion.

Segun el resultado del andlisis cualitativo se realizd la entrevista, en la subcategoria
gestion de incidencias menciona que, si cuentan con documentos para la gestion, pero todo
es de manera fisica, también indican que seria buena la implementacion de la aplicacion
movil y web. También se analizo la sub categoria recurso, donde indicaron que, si tiene
capacidad de personal, solo que esta mal organizado que no hay un control de los servicios
de los técnicos, indica que toda tecnologia que ayude al bien trabajo es buena que la

tecnologia ayude a la organizacion.
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4.4 Propuesta

En la empresa privada tiene la necesidad de implementar un aplicativo movil y web para la
gestion de incidencias que dia a dia se les presenta, la aplicacion ayudara en mejorar la
calidad de gestion en la incidencia por lo tanto mejorara en la calidad de atencién a los
clientes, también se contard con la informacion en tiempo real de los documentos como
boletas de servicio, instalacion, el historial de servicio que se podra buscar mediante series,
clientes. Ver qué partes se solicitd, esto facilita el almacenamiento, actualizacion de la
informacion. También brinda la obtencion de los datos estadisticos o reportes. También se
contara con el control del personal técnico, durante las horas trabajadas diariamente, control
de horas hombre, saber la ubicacion en tiempo real, mas interaccion con el usuario. De esta
manera se puede tener un resultado de todas las incidencias y que podemos detectarlo de

manera oportuna y rapida.

4.5 Priorizacion de los problemas

Segun el diagnostico realizado del problema presentado para la investigacion se obtuvieron
los siguientes 3 problemas. Problema 1. El proceso de control de documentacion no se
realiza de manera adecuada, esto influye en la baja calidad de servicios deléarea detecnologia
de informacion. Pregunta 2: Las actividades de gestion de incidencias no son registradas ni
controladas, desde su asignacion del trabajo hasta la finalizacion. Problema 3. Demora en la
atencion e incumplir con los plazos de atencion comprometidos debido a que no se cuenta

acceso a la informacion en tiempo real para la entrega de insumos de manera oportuna

4.6 Consolidacion del problema

En la empresa privada el proceso de control de documentacion no se realiza de manera

adecuada, esto influye en la baja calidad de servicios del area de tecnologia de informacion.
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Asimismo, las actividades de gestion de incidencias no son registradas y controladas, desde
su asignacién del trabajo hasta la finalizacion. También, se presenta demora en la atencion
que podria ocasionar incumplimiento con los plazos comprometidos debido a que no se
cuenta con el acceso a la informacion en tiempo real para la entrega de insumos de manera

oportuna.
4.7 Categoria solucién

De acuerdo con la investigacion se procede a plantear la solucién con el alcance de
nuestros objetivos y el rendimiento se platea. Propuesta de unaaplicacion movil y web para

la gestion de incidencias del &rea de tecnologia de la informacién de una empresa privada,

Lima — 2021.

4.8 Objetivo general de la propuesta

Los objetivos de la propuesta se plantearon en base de los problemas ya identificados,

con el finde dar solucion para la buena gestion.

Como primer objetivo, analizar los requisitos de la propuesta, luego como segundo
objetivo, preparar la explotacion de datos, disefiar la app y la web. EI tercer objetivo,

modelamiento de prototipo movil y web.

4.9 Impacto de la propuesta

En el impacto de tomar en consideracion el beneficio del proyecto, sera de ayuda para la

gestion de incidencias.

Mejorar en la calidad de servicio en la gestion de incidencias de la empresa privada, mejorar
los SLA comprometidos con el cliente desdesu inicio y fin, mejorar en la calidad de gestion

de documentos.
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4.10 Direccionalidad de la propuesta

Tabla 9
Matriz de direccionalidad de la propuesta
Objetivo Actividades Cronograma | Presupuesto KPI Entregable
Objetivo 1. Actividades 1 Inicio: 01/05/21 Ingreso S/.
Analisis de Realizacion y presentacion de Fin: 05/05/21 Egresos S/. 100 Compromiso avalado porla
requisitos de la acta de compromiso Compromiso aprobadoal 100% gerencia
propuesta
Definir la lista de requisitos
funcionalesy no funcionales Inicio: 08/05/21 | Ingreso S/. Avance de requisitos = Requisitos Identificacion de requisitos
Fin:10/05/21 Egresos S/.1000 aprobado/Requisitos elaborados=100% funcionalesy
no funcionales
Documentacion delandlisis e Inicio:11/05/21 Ingreso S/. Avance de modelamiento = modelamiento Modelamiento de procesos y
sistema Fin: 13/05/21 Egresos S/.1200 aprobado/ modelamiento elaborado =100% caso de uso
Objetivo 2. Actividades 2 Inicio:14/05/21 Ingreso S/. Cantidad de herramientasdefinidas Herramientastecnologicas
Preparar la Evaluacion de herramientas Fin:18/05/21 Egresos S/. 1200

explotacién de datos
, disefiar laappy
web

tecnoldgicas

Elaborardiagrama de
arquitectura

Inicio:19/05/21
Fin: 24/05/21

Ingreso S/.
Egresos S/.1500

Avance de diagrama arquitectura =diagrama
aprobado /diagrama elaborado =100%

Diagrama de arquitectura

Modelar base datos

Inicio:25/05/21
Fin:30/05/21

Ingreso S/.
Egresos S/.1200

Avance de diagrama de DB= diagrama
aprobado/diagrama elaborado=100%

Diagrama de base de datos
(DBA)

Objetivo 3.
Modelamiento de
prototipo

Actividades 3

Disefiar prototipo de la
aplicacién movil

Inicio:10/06/21
Fin:19/06/21

Ingreso S/.
Egresos S/. 1500

Avance de interfaz movil= interfaz aprobado
linterfaz elaborado =100%

Interfaz de la aplicacién movil

Disefiar prototipo de la
aplicaciénweb

Inicio:20/06/21
Fin:30/06/21

Ingreso S/.
Egresos S/. 1500

Avancede interfaz web= interfaz aprobado
linterfaz elaborado =100%

Interfaz de la aplicacion web
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4.10.1 Entregable 1

4.10.1.1 Compromiso avalado por la gerencia

Se presentd la carta de compromiso a la alta gerencia, previo a eso, se tuvo un reunion para
presentar y tratar temas del proyecto, la gerencia vio con optimismo ya que es muy bueno
para el area, con esto se va mejorar la gestién de incidencias del area de tecnologia de
informacion, indicaron que brindaran las facilidades al respecto. Se presenta el dia 01 de

mayo de 2021. Ver figura 9.

4.10.1.2 Identificacion de requisitos funcionales y no funcionales

4.10.1.2.1 Andlisis de requerimientos funcionales

Se realiza analisis de los requerimientos funcionales, se define como la descripcion logica
de un sistema, es la explicacion detallada de la funcionalidad a cumplir, teniendo en cuenta
todas las entradas y salidas que cumplira el sistema. Se realizo el analisis de requerimientos
de la aplicacion movil, aplicacion web, se tomaron en cuenta todos los requerimientos del

sistema. Ver tabla 10

4.10.1.2.2 Analisis de requerimientos no funcionales

Se analiza los requerimientos no funcionales: Son aquellas caracteristicas que son externas,
caracteristicas de material a usar, restriccion, la usabilidad del sistema. Se consideran los
requerimientos no funcionales tanto para la aplicacion mévil y web. Se puede ver en la Tabla

11.
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4.10.1.3 Modelamiento del proceso y Caso de Uso

4.10.1.3.1 Modelamiento del proceso

Se describe el proceso del sistema donde interacttan los actores realizando este proceso nos
permite obtener la documentacién del proceso es todala trazabilidad de los procesos, se tuvo
en cuenta los 4 actores, donde el cliente inicia la solicitud de la revision del equipo mediante
un ticket, luego el supervisor lo recepcién, lo valida si esta conforme lo asigna al técnico, el
técnico recepciona el servicio, se dirige al cliente hace su reporte, el cliente firma, si hay
pedidode partes el supervisor envia a almacén para que almacén envié los repuesto, almacén
informa que el repuesto fue entregadoal cliente, el técnico otra vez retorna al cliente y realiza
el cambio de parte el cliente firma, luego envia el informe y termina el proceso. Ver figura

10

4.10.1.3.2 Modelamiento de Casos de Uso

Nos ayuda a especificar la interaccion de los actores con las actividades que son sus casos
de uso, se tiene al actor cliente que va iniciar sesién, generar orden de trabajo, hacer
seguimiento de la atencién, ver figura n® 11. También tenemos el actor supervisor que va
tener un inicio de sesion, va poder asignar servicio u orden de trabajo, va poder mostrar el
historial de trabajo, listado de érdenes de trabajo, listar ubicacién actual de colaboradores y
listar indicadores de trabajo que realizan los técnicos. Ver figura n® 12. También se tiene al
actor administrador de sistemas donde va a iniciar sesion, registrar al técnico, colaborador,
asignar roles y vaa poder eliminar a los usuarios. Ver figura 13. Por ultimo, tenemos al actor
técnico donde va a iniciar sesion, inicio de atenciéon de trabajo, va a poder registrar el
diagndstico, pedido de partes, tomar fotos con la cdmara del movil que serd adjuntadoen la
boleta de servicio, registrar ubicacion en tiempo real, enviar informe al cliente y supervisor.

Ver figura n® 14.
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4.10.2 Entregable 2

4.10.2.1 Herramienta Tecnoldgica

Se selecciona los programas, herramientas que se va a usar para el andlisis y desarrollo de
la aplicacion movil y web, se usard, Android estudio, SQL server, power point, bizagui,

starUml, balsamiq, excel, Word.

4.10.2.2 Diagrama de Arquitectura de software

Es el diagrama de la solucion del sistema, donde consta de tres partes la capa de datos, capa
de negocio y capa presentacion. En la capa de datos cuenta con una base de datos Windows
server Enterprise 2018, Excel, luego tenemos el servidor de aplicaciones que contara con SO
Windows server, con transmision http/s, con una memoria RAM de 32G, luego tenemos la
nube méas conocida como la internet, en la capa de presentacion tenemos la aplicacion movil,
con sistema Android, conexion de datos que va interactuar el técnico y admin. De sistemas.
También se tiene la aplicacién web, que va requerir un laptop o pc que tenga acceso a
internet, mediante el navegador podran acceder el supervisor, cliente — colaborador,

administrador de sistemas, segun el rol asignado. Ver figura 15

4.10.2.3 Modelamiento de base de datos

Se procede a modelar la base de datos segun el analisis de los requerimientos funcionales,
se modela la base de datos segln sus relaciones correspondientes, teniendo en cuenta la
funcionalidad del sistema y cada accion que realizara el sistema, se presenta la base de datos.

Ver figuran® 16 y Figura 17
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4.10.3 Entregable 3

4.10.3.1 RF01: El interfaz de la aplicacion movil inicia sesion.

Se realiza el disefio del prototipo de la aplicacion movil el técnico como actor va a iniciar
sesion con un usuario y contrasefia, donde tiene la opcion de cambiar contrasefia y recuperar
contrasefa, la contrasefia tendraun parametro letras mayusculas y mindsculas como minimo
1 de cada, nimero y caracteres, con un total de 8 espacios para llenar. Se puede ver en la

figura n® 18.

4.10.3.2 RF02: Inicio de atencion de Trabajo

El técnico despuésde iniciar sesion en la aplicacion vera esta pantalla donde los 6rdenes de
trabajo cada que sean asignados se llenaran por orden de atencion segun la hora, cada orden
sera separado por una linea y tendran sus botones de aceptar y rechazar servicio, luego de
aceptar la orden de servicio se mostrara la siguiente pantalla donde va estar la descripcion

del servicio. Ver figuran® 19

4.10.3.3 RF03: Registro de diagnostico

El técnico después de revisar el equipo y tener su diagnostico procedera a llenar en la
aplicacién, le dara clic en listar saldra la opcion de pedir partes, partes usadas, servicio
completado, pausar servicio. Dara clic en servicio completadosi el equipo no requiere partes,
llenara el diagndstico, instrucciones especiales, y equipo operativo o inoperativo, luego

continuar. Ver figura n° 20
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4.10.3.4 RF04: Pedido de partes

Se realiza pedido segun diagndstico, ira en listar luego en la opcién de pedir partes,
luego en la lupa buscara la parte a pedir por codigo de parte, sélo podra pedir 1 por codigo,
podré editar, eliminar antes de agregar pedido, si todo esta perfecto ara clic en agregar

pedido, luego en listar servicio completado. Ver figura n® 21

4.10.3.5 RF05: Tomar fotos usando la camara del movil

Al finalizar en la opcién de llenar los datos del usuario, luego de ingresar los correos que
son obligatorios para la siguiente funcion, tendré un boton de tomar foto al dar clic se abrira
automaticamente la cdmara del celular la foto que tome serd registrado en la boleta, la imagen

tomada no se podra modificar ni eliminar. Ver figura n® 22

4.10.3.6 RF06: Registrar ubicacion en tiempo real

Esta es la funcionalidad que la aplicacion realizara de manera interna, para esto el técnico

debe tener activado la ubicacién del dispositivo que es el GPS.

4.10.3.7 RF07: Envi6 de informe de diagnostico

Uno de los requisitos es el llenado de los datos del colaborador entre ellos el correo como
también del supervisor, le da opcion de continuar y firmar en ese momento se enviara un

correo al colaborador y supervisor la boleta de servicio. Ver figura n® 22

4.10.3.8 RFO01: Inicio de sesion a la aplicacion web

Los actores que tendran acceso a la aplicacion web es el colaborador — cliente, supervisor y
admin. de sistemas, cada uno ingresa segun su perfil o rol que se asigno, la aplicacion

mostrara la fechay hora de inicio de sesidn, también contaran con la opcion de recuperar
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contrasefia y cambiarlos que todo serd con el correo corporativo, la contrasefia tendra

parametros de mayusculas, mindsculas, numeros y caracter. Ver figura n° 23 y figura 24

4.10.3.9 RF02: Registrar colaborador (cliente) y Técnico

El administrador de sistemas tendra como funcién registrar el colaborador- cliente y al
técnico, las empresas brindaran sus datossolicitados, el nimero de colaborador- cliente seran
limitados de 5 a 10 por empresa segun la cantidad de equipos que tiene en alquiler, si tiene
cantidad se procedera a llenar a todo lo que soliciten, llenara los datos requeridos y tendra la
opcion de llenar el rol que corresponde a cada actor en el sistema. También contara con la
opcion de adjuntar archivo en extension csv, que sera mas rapido de subir. Ver figura n® 25y

26.

4.10.3.10 RF03: Asignacion roles para el acceso

Para asignar los roles de cada colaborador — cliente, técnico supervisor, el administrador de

sistemas al momento de registrar tendrd un cuadro de roles, donde podra seleccionar y

guardar todo el proceso. Ver Figura n® 25y 26.

4.10.3.11 RF04: Generar Orden de Trabajo

El colaborador- cliente podraingresar a la aplicacion web, luego generar su orden de trabajo,
llenara los datosrequeridos, si falta algin datoel sistema no podra generar orden de servicio,
también se registrara el tiempo desde creacion de orden de trabajo hasta la finalizacion. Ver

Figura n°® 27

67



4.10.3.12 RF05: Asignar Orden de Trabajo

El supervisor visualizara el orden de trabajo, lo validara luego tendra la opcion de asignar el

técnico segun corresponda, pondra los datos del técnico el tipo de servicio. Ver Figura n° 28

4.10.3.13 RFO06: Listar historial de Trabajo

El supervisor podra realizar basqueda de historial de trabajo, podra buscar por orden de
trabajo, nimero de serie del equipo, empresa, también tendra la opcién de fijar la fecha que
requiera. La informacion se posicionara segun fecha de trabajo, de lo mas actual a lo mas
antiguo, también tendré la opcion de dar clic en el pdf para ver la boleta de servicio. Ver

figura n® 29.

4.10.3.14 RFO7: Seguimiento de orden de trabajo

El colaborador —cliente tendrala opcion de hacer seguimiento a su orden detrabajo, digitara
el nimero de orden de trabajo luego le dara clic en buscar ahi se filtra la orden, tendra un

estado que va ir cambiando. Ver figura n® 30
4.10.3.15 RF08: listado de Ordenes de trabajo

El supervisor realizard la busquedapor el nimero de ordende trabajo, también podra colocar

la fechay buscar. Mostrara todas las 6rdenes de trabajo realizadas. Ver figura n° 30.
4.10.3.16 RF09: Listar ubicacién actual de Técnicos

El supervisor podré visualizar la ubicacion actual de los técnicos, tendré la opcion de buscar

por id técnico y la busqueda global de todos. Ver figura 31.
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4.10.3.17 RF10: Listar Indicadores de trabajo

El supervisor podra listar los indicadores de trabajo total, por técnico, el tiempo de

solucién de la incidencia. Ver figura 32.

4.11 Discusion

Con la investigacion se propone mejorar la gestion de incidencias del area de tecnologia de
la informacion de unaempresa privada, el trabajo tiene como objetivo principal la propuesta
del aplicativo mavil y web para la gestion de incidencias. Permitird la buena gestion de
incidencias, interactia mas con el colaborador- cliente, le brindaré la informacién sobre su
orden de servicio en tiempo real, por parte de la empresa podra controlar la gestién de
incidencias, como también a los técnicos, horas hombre, sabrd donde se encuentra en tiempo
real. Se cumpli6 satisfactoriamente con los tres objetivos propuestos, con el anélisis y

creacion de los prototipos.
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CAPITULOV: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

Primera: Segun la problemética determinado en el centro privado, se tuvo como objetivo
principal mejorar la gestion del &rea de tecnologia de la informacion que fue
atendida con la propuesta de una aplicaciéon mavil y web para mejorar la gestion
de incidencias esto ayudara a la gerencia de Tl a monitorear en tiempo real a sus
técnicos, tener el historial de trabajo, que facilitara al técnico tener el historial de
servicios sobre la serie con eso le ayudara para ver qué partes ya fueron cambiados
anteriormente y reducir costos, boletas de servicios en linea y de manera digital,
medir el tiempo de servicio asi poder cumplir con el SLA con su clientes, también
con la aplicacion web y seguimiento de orden detrabajo el cliente podra ver en qué

situacion esta su solicitud. La aplicacién es fécil de usar, es entendible, amigable.

Segunda: Se realizé el andlisis y disefio de la propuesta, teniendo la aprobacion de la gerencia
se procede a analizar lo requerimientos, modelar los procesos, la arquitectura del
software, el disefio de a base de datos y el disefio los prototipos tanto como la
aplicacién movil y web, se puede visualizar la funcionalidad de la aplicacion de
esta manera se brinda la solucion para la gestién de incidencias. Se realiz6 segun
el andlisis propuesto y con la aprobacién final de la gerencia.

Tercero: Serealizo el anélisis y disefio de la propuesta, teniendo la aprobacion de la gerencia
se procede a analizar lo requerimientos, modelar los procesos, la arquitectura del
software, el disefio de a base de datos y el disefio los prototipos tanto como la
aplicacién mavil y web, se puede visualizar la funcionalidad de la aplicacion de
esta manera se brinda la solucion para la gestion de incidencias. Se realizd segun

el anlisis propuesto y con la aprobacion final de la gerencia.
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5.2 Recomendaciones

Primera:

Segunda:

Tercero:

Se recomienda a la institucion privada que ejecute la propuesta ya que cuenta con
la aprobacion de la gerencia también cuenta con el andlisis cuantitativo y
cualitativo, también cuenta con la documentacion para el desarrollo y ejecucion
de propuesta planteada, con la propuesta e mejorara la calidad de servicio para
una buena gestién de incidencias, también la organizacion estara a la vanguardia
de la tecnologia.

Se recomienda a la institucion privada presentar el proyecto a la alta gerencia para
su aprobacion y ejecucion, ya que hay un compromiso de por medio, también
cumplir con brindar informacion a los terceros sobre el proyecto. La aplicacién

sera fundamental para el area.

También se recomienda hacer un analisis y replicar en las demas éreas de la
empresa con el fin de mejorar sus procesos y asi poder reducir costos, con el
proyecto propuesto se logrard manejar y tener la informacion en tiempo real y de

manera ordenada.
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Matriz de consistencia

Problema general

¢Como mejorar el proceso de gestion
de incidencias del area de tecnologia
informacion de la empresa privada,
Lima - 2021?
Problemas especificos

¢Cual es la situacion del proceso de
gestion de incidencias del area tecnologia
informacion de la empresa privada, Lima
- 20217

¢ Cuales son las causas que determinan en
el proceso de atencidn incidencias del
areade Tl de la empresa privada, Lima -
20217

Tipo, nivel y método

Sintagma: Holistico

Tipo: Enfogue mixto

Nivel: Comprensivo

Meétodo: Inductivo Deductivo

Objetivo general

Propuesta para mejorar el proceso de
gestion de incidencias del area
tecnologia de informacion de la
empresa privada, Lima - 2021.

Objetivos especificos
Determinar la situacion del proceso de

gestion de incidencias del area tecnologia
de informacion de la empresa privada,
Lima -2021.

Analizar el proceso actual de gestion de

incidencias del &rea tecnologia de

informacion de la empresa privada, Lima -

2021.

Sub
categorias

Procesos

Sub
categorias

Recurso

Tecnologia
de
Informacion

Poblacién, muestra y unidad informante

Poblacion:300
Muestra: 80

Unidad informante: Area tecnologia e informatica

Categoria 1: Gestidn de incidencias

Indicadores

Tiempo

Solucién

Categoria 2: Aplicacion movil

Indicadores

Personal

Aplicacion
Requerimiento

Hardware

Técnicas e
instrumentos
Técnicas: Muestra

cualitativay
cuantitativa
Instrumentos:
Entrevistadoy
Encuestados

Item Escala Nivel
1 5 1
2 5 1
ltem Escala Nivel
3 5 2
4
6 5 3

Procedimiento y analisis de
datos

Procedimiento: Entrevista a
responsables de los
procesosy encuesta a los
involucrados.

Analisis de datos: Atlas Ti
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Anexo tablas

Tabla 10.
Requerimientos funcionales de la aplicacion web
RFO1: Inicio de sesidna la aplicacion web Cliente
RFO02 Registrar cliente y técnico Admin. Sistemas
RF03: Asignacion deroles paraacceso Admin. Sistemas
RF04 Genera orden de trabajo Cliente
RFO5: Asignar orden de trabajo Supervisor
RFO06 Listar historial de trabajo Supervisor
RFQ7: Seguimiento de atencién Cliente
RF08: listado de Ordenes de trabajo Supervisor
RF09 Listar ubicacion actual de técnicos Supervisor
RF10: Listar indicadores de trabajo Supervisor
Fuente: Elaboracion propia (2021)
Tabla 11.
Requerimientos funcionales de la aplicacion mouvil
RFO1: Inicio de sesién a la aplicacion movil Técnico
RFO02 Inicio de atencion de trabajo Técnico
RF03: Registro de diagnostico Técnico
RF04 Pedido de partes Técnico
RF05:  Tomar fotos usando la camara del movil Técnico
RFO06 Registrar ubicacion en tiempo real Técnico
RFO7: Envid de informe de diagnostico Técnico

Fuente: Elaboracion propia (2021)

Tabla 12
Requerimientos no funcionales de la aplicacion

RFNO1: Laaplicacion movil funcionara en plataforma Android
RFNO2: Laaplicacion mdvil requiere conexion de datos y celular
RFNO3: Laaplicacionweb requiere de navegador google chrome de la versién 19 en adelante

RFNO04: Utilizar api de google maps

Fuente: Elaboracion propia (2021)
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Anexo 2: Evidencias de la propuesta (al detalle, es decir manuales)

Figura 9.

Compromiso avalado por la gerencia

SOLICITUD N° 001-2021-1

Lima, 01 de mayo de 2021
Asunto: Solicitud de confirmacion de compromiso del proyecto

De mi consideracion:

Estimados sefiores de gerencia general, lo saludo cordialmente y a suvez solicito de su apoyo para
el cumplimiento y brindar las facilidades respecto al proyecto gue se menciond, en la reunién, en
cualquier requerimiento y consulta que se puede presentar en la ejecucion de la propuesta.

Agradezcosu apoyo a esta solicitud.

Sin otro particular, quedo a Usted.

Atentamente.

Marco Amado
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Figura 10. Modelamiento del proceso
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Cliente \
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«include»

Modificar contrasefia

«include»
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Figura 12. Modelamiento de Casos de Uso Supervisor

Asigna orden de trabajo

/ Mostrar Historial de trahajo

= Listado de ordenes de trabajo

Supervisor \
@ica{:ién actual de colab@

Listar indicadores de trabajo

Figura 13. Modelamiento de Casos de Uso Admin. Sistemas

— > «include» - - -
Iniciar sesion  k-------eeez Modificar y cambiar contrasefia
i ] ; wextends
Registrar al cliente y colaborador
llenar datos

Admin. Sistemas
amm=T e
' «extends
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Figura 14. Modelamiento de Casos de Uso Técnico

«include»

e recuperar contrasefia

Inlt:|ar secmn
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Figura 15.

Diagrama de Arquitectura de software
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Figura 16.

Modelamiento de base de datos

Empresa Proveedor
RUC RUC
RazonSocial RazonSocial
Direccion Direccion
6—— Nro.Telefono Nro.Telefono
Colibasades Departamento Departamento
idColaborador Distrito Distrito Tecnicos
CorreoCorporativo Referencia Referencia idTecnico
Contrasefia CorreoCorporativo
Nombre ¢ Contrasefa
Apellido Nombre
NroTelefono Apellido
NroTelefono
ordenTrabajo X
IdTicket
AtencionOrden
Asunto PN
o IdTicket
Descripcion |dTecnico
Estatus IdSolicitud
idColaborador Descripcion
A4
TipoTicket Fechalnicio
Prioridad FechaFin
FechaAtencion Foto
FechaFin Calificacion
Producto e
DetalleSolicitud s
CodProducto — SolicitudPartes
CodSolicitud -
Nombre CodProducto CodSolicitud —
N
Stock > Cantidad 23
TipoProducto
Serie *
Modelo EmpresaDelivery
Marca CodEmpresaDelivery
DespachoSolicitud Revibie
CodDespacho Hifeccion
CodSolicitud
FechaEntrega
Descripcion
CodEmpresaDelivery
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Figura 17.

Empresa Proveedor
PK | IdRuc int PK | IdRuc int
Razonsocial | nvarchar(15) RazonSocial | nvarchar(15)
Direccion nvarchar(50) Direccion nvarchar(50)
Telelefono int Telefono int
Departamento | nvarchar(20) Departamento | nvarchar(20)
Distrito nvarchar(15) Distrito nvarchar(15)
Referencia nvarchar(50) Referencia nvarchar(50)
Colaborador - Tocnicas .

PK | IdColaborador it B Iggfrg;ézrporativo Ir:,\:archar(SO)
CorreoCorporativo | nvarchar(50) Contrasefia nvarchar(3)
Contrasefia nvarchar(8) Nombre nvarchar(40)
N :"afga’(gg) Apellido nvarchar(50)
PENCO nvarchar(50) Nro. Telefono int
Nro. Telefono int K | 1dRue int

FK | IdRuc int

mdenTrabajo ¥
PK | 1dTicket it AtencionOrden
Asunto nvarchar(40) PK | IdSolicitud | int
Descripcion nvarchar(100) Descripcion | nvarchar(40)
Status navarchar(15) i Fechalnicio | datetime
Prioridad nvarchar(15) >O L FechaFin datetime
FechaAtencion | datatime Foto image
FechaFin datatime FK | IdTicket int
FK | IdColaborador |int FK | IdTecnico init
SolicitudPartes
e DetalleSolicitud PK|CodSoIicitud lim
- FK | CodSolicitud | int
Ml varchar(30) RX | Sodtvoducka: |ar
Stock int SO—HH Cantidad int
1S’|p9Producto p\;archar(lO) EmpresaDelivery
erie in 2 -
Modelo nvarchar(40) CodEmpresaDelivery |int
Marca nvarchar(40) Nombre nvarchar(40)
Direccion nvarchar(50)
DespachoSolicitud
PK | CodDespacho int
FK | CodSolicitud int
FechaEntrega datatime
Descripcion nvarchar(50) H+
FK | CodEmpresaDelivery |int
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Figura 18.

El interfaz de la aplicacién mavil inicia sesion.

IRICOH 11

Usuario

Contrasefia

Recuperar ~ Cambiar

contrasefia  Contrasefia

IIRICOH 11

Contrasena Antigua

Contrasefia Nueva

/I Confirmar Contrasefia
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Figura 19. Inicio de atencion de Trabajo

11 RICOH 11}

FALABELLA TECNOLOGICA
S.A.C

COSAPI DATAS.AC
# Caso. CO00002

30/06/21 9.00

Ricoh IM 430
1234m5467823

11 RICOH

Estado En progreso

No. OrdenT

Id. Empresa Falabella tecnoliga

S/N. Equipo

Modelo Ricoh MP 501
NomCeola Mari Luz Paz
Telefono 987648987 “

Direccion Begonias 271
San Isibro

RETORNAR MENU

Listar
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Figura 20. Registro de Diagnostico

11 RICOH

Pedir partes

Usar partes

Servicio completado

Pausar Servicio

11 RICOH

DETALLE DIAGNOSTICO

INSTRUCIONES ESPECIALES

| KILOMETRAJE

EQUIPO INOPERATIVO
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Figura 21. Pedido de Partes

11 RICOH

Pedir partes

Usar partes

Servicio completado

Pausar Servicio

Unidad Fusion

D3465M1

Cabezal

D3465C1
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Figura 22.

Registro de diagndstico

.- - -~ - ———
tenatas - - - -
e ———
—
- - .
- - -

11 RICOH

CONFIRMACION

Cliente

Amado

Lorreo

prueba@prototipo.com

supervisor@ricoh.com
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Figura 23. Inicio de sesion a la aplicacion web

-

Prototipo de aplicacion web

O Q x 0 L http //ServiceRicoh com pe ) @

RO N Contactos sevicio v ventas D Peru

Correo bmwrowwo web l

Contrasefia

/ﬁ L%

Contrasena Antigua

b @ ; Contraseia Nueva
(\ #,

Se envio link a su correo

Confirmar Contrasefia
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Figura 24.

A Web Page

<3 o x Q {http/ /ServiceRicoh.compe ] @

..E;.Fﬁ’;:;cl Contactos Servicio y Ventas D Peru

| Inie io\l Registrar cliente y Tecniao-‘i Asignar Rcleaj’l Generar orde de Tmboj;\{ Asignar Orden de Trabajo-"l-\

Marco Amado Listar Historial de Trabajo ‘v]
Sabado 26 de Junio 15:00 =

seguimiento de atencibn

listado de Ordenes de trabajo
Listar ubicacidn actual de
Listar Indicadores de trabajo

4 ez P

Figura 25. Registrar colaborador (cliente)

A Web Page

<3 Q x Q {http//ServiceRicoh.com pe —l @

EaC o Ea Contactos  servicio v ventas D Peru

|]nicin‘ Registrar Colaborador v pm“do;‘ Asignar Hnlea‘ Generar orde de Trahaj:;\

lLlslar Historial de Trabajo iv

Registrar Colaborador I

Colaborador

Corrreo Corporative

il

Nombre
Apellido 4 suvzoz: P
P MT W T R
S A,d 6 7 B 9 101 12
Telefono p—r iuntar Archivo T3 1e 5 18 17 18 14
2021 2223 24 2528
27 2824930

£

Guardar/Limpiar
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Figura 26. Registrar Técnico

A Web Page

<3 o x Q lhtlp:HSewice_Ricoh.c.ompe

) @ D

RICO

magine. change.

Contactos  servicio v ventas D Peru

|]nicio\l Registrar Colaborador y prmdo;\{ Asignar Rolea\l Generar orde de Tmbojt;\

Registrar Tecnico l

lListar Historial de Trobajo_‘v]

5%

Guardar/Limpiar

IdTecnico : Rol
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1

*** Adjuntar Archivo
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Figura 27. Generar Orden de Trabajo

A Web Page

<3 Q x Q {bttp//ServiceRicoh.com pe

) @ D

=

magine. chango.

Contactos  ser

vicio y Ventas D Peru
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Generar Orden de Ttobajol
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1dOrdenTrobajo

IdEmpresa
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Serie de equipo
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(5] x|
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Figura 28. Asignar Orden de Trabajo.

A Web Page

<3 o x Q {http:/ /ServiceRicoh.com. pe ) @

E!.EE’—.!:! Contactos Servicio v Vientas D Peru

I ]nicio‘i Registrar Colaborador y promaedo;‘i Asignar Flolea\‘ Generar orde de Trabaic;\

IListar Historial de Trobajo_] v}

Asignar Orden de Trabajo]f I
IdOrdenTrabajo Tipo de incidencia

IdEmpresa IdTecnico

Modelo de Equipo MNombre

Serie de equipo Apellido
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o
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Asignar/Limpiar

Telefono

Descripcion de Problema T getqllg error

= Marce Amado/Supervisor

=

Sabado 26 de Junio 15:00

.

Figura 29. Listar Ordenes de Trabajo

A Web Page

O o x Q [htlp:HSEWiceRicoh.compe ] @

'.Eg.fc:?:;.' Contactos Servicio y Ventas D Peru

|]nicin\l Registrar cliente y prmedor-‘ Asignar Rnlea\l Generar orde de Trabnj:;“ Asignar Orden de Trabajo-\

Ver Filtrar Fecha tistar Historial de Trabajo iv]

] [Orden de trabaio [+] De [T |m Hasta | 7 / BUSCAR
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1819 2021 22
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e
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Figura 30. Seguimiento de érdenes de trabajo

A Web Page

O Q x Q {http://ServiceRicoh.com pe ] @

=RICOH

magina. change.

|]nicin\i Registrar cliente y proveedor q.&aignar Roles qunmr orde de Trabajo 4Aaignar Orden de Trabajo \
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Figura 31. Ubicacion de Gps de los técnicos

A Web Page

O © x Q {bttp //ServiceRicch.com pe ] @

ﬁg‘??:;(l Contactos Servicio v Ventas D Peru
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|
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Figura 32. Indicadores de trabajo

A Web Page

O o x Q { http://ServiceRicoh com pe ) @

.'Eg..gf?w!;(' Contactos  servicio v ventos D Peru

Inicio Y Registrar cliente y proveedor Y Asignar Roles \| Generar orde de Trabajo | Asignar Orden de Trabajo
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Anexo 3: Instrumento cuantitativo

INSTREUMENTO QJUE MIDE LA GESTION DE INCIDENCIAS DEL AREAA DE

TECNOLOGIA DE LA INFORMACION DE LA EMPRESA PRIVADA
(Instrumento cuantitativo)

Estimado colaborador:

[E]l instrumento que se presenta a contimuacion pretende medir la gestion de ncidencias de la

empresa privada 3u aports s valioso, en &l sentido de marca unz solz altemativa que desde

gu percepcion sea la cotrecta

Totalmente Moderadamente | Ni desacuerdeo | Moderadamente | Frecoentements
desacuoerdo en desacuerdo ni acoerdo de acoerdo de acoerdo
(Y] 2] [&)] “ (&)

items Valoracion
MNiro.

SUB CATEGORIA: Proceso

213(4|5

iEs posible gue el proceso del area de tecnologia de la|

del area?

: . 2 |z |+ |®
informacion sea documentado?
i5e encuentra disponible la documentacion que permita 3
£ conocer las actividades del proceso de gestion de|t (2 T4
incidencias?
éSe utilizan indicadores Que permitan controlar el proceso .
3 de gestion de incidencias? 2 Io|4
i Las actividades del proceso de gestion de incidencias son 5
4 controladas constantemente? z |3 |4
i5e puede desarrollar una aplicacion para el area de
3 tecnologia de informacion gue cumpla los reguerimientos | 1

P2

[4%]

e
n

97



iCuenta con el personal necesaric para atender los
reguerimientos del Area de TI?

=l

i5e capacita constantemente al personal del area de TI?

iEl area de Tl dispone de presupuesto adecuado para sus
actividades?

9

iCuenta con presupuestc para mejorar los  recursos
tecnolégicos del area de TI?

ila tecnologia utilizada en el darea de Tl es beneficiosa vy
rapida de utilizar?

Actualmente e gestiona correctamente la
documentacion?
SUB CATEGORIA
Informacion

ifccede a la informacion de Area de Tl Cuando usted lo
requiere?

iTiene restricciones en el acceso de informacion de TI?

éCree usted gue la informacion gue brinda el sistema tiene
un tiempo de respussta adecuador

éila informacion del area de Tl permite tomar decisiones?

éle es facil llegar a utilizar la informacion de TI?

iCree usted gue la informacion esta clasificada para la
usabilidad en el Area?
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Anexo 4: Instrumento cualitativo

Entrevistas para evaluar Gestion de incidencias

1.

[

;Actualmente se puede automatizar el proceso de gestion de meidencias?

;Cuailes sonlos documentos necesarios paraun buencontrol delos procesos de gestion de
incidencias?

¢ El presupuesto con el que cuenta el area de tecnologia de mformacdon es empleada de buena
forma?

;Cuenta conlos recursostecnologicos necesanos parala gestionlas meidencias?

;Enla Actualidadla informadén de gestion de incidencias le penmite tormar decisiones adecuadas?

;Es facily entendible utilizarla mformaadon de gestion de incidencias en elmomento que esta se
requiera?
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Anexo 5: Fichas de validacién de los instrumentos cuantitativos

ww

Universidad
Norbert Wiener

CERTIFICADO DE EVALUACION DE CONTENIDO DE LA ENTREVISTA Al JEFA DE OPERACIONES, SUPERVISOR Y AREA

Facultad de Ingenieria y Negocios

Pertinencia [Relevancia’ | Construccion Observaciones Sugerencias
N Formulacién de los items/ preguntas abiertas ! gramatical’
Si No Si No Si No
1 | ;Actualmente se puede antomatizar el proceso de gestion de incidencias? X X
Cuiles son los documentos necesarios para un buen control de los procesos de X X X
5
* | gestion de meidencias?
3 (El presupuesto con el que cuenta el drea de tecnologia de informacion es x X X
empleada de buena forma?
4 | ;Cuenta con los recursos tecnologicos necesarios para la gestion las incidencias? | X X X
_ | (EnlaActalidad la informacion de gestion de incidencias le permite tomar x X X
5
" | decisiones adecvadas?
p (Es facil v entendible vtilizar la informacién de gestion de incidencias en el X x X
momento que esta se requiera’
OPINION DE APLICABILIDAD DE LA ENTREVISTA:
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Mombres y Apellidos Irma Milagros Carhuancho Mendoza DNIN® 40460914
Condicién en la universidad Docente Teléfona /
Celular
Titulo profesional Licenciada en Administracion
— Firma
Grado Académico Dactor
Metoddlogo/ temético Metoddlogo Lugar y fecha | Lima, Abril 2021

"Pertinencia: La pregunta abierta corresponde al concepto tedrico formulado.
*Relevancia: La pregunta abierta es apropiado para representar al componente o subcategoria especifica del construcio
*Cosntruccion gramatical: Se enfiende sin dificuliad alguna el enunciado de la pregunta, es abierta y permite que € entrevistado s= desenvuslva.

Nota: Suficencia, se dice suficiencia cuando lag preguntas formuladas son suficientes para medrr la subcategoria
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W

Universidad
Norbert Wiener

CERTIFICADO DE EVALUACION DE CONTENIDO DE LA ENTREVISTA Al JEFA DE OPERACIONES, SUPERVISOR Y AREA

Facultad de Ingenieria y Negocios

momento que esta se Tequiera?

[~ b S
N°. Formulacion de los items/ preguntas abiertas ) gramatical’ b _
Si No Si No Si No
1 | jActualmente se puede automatizar el proceso de gestion de incidencias? x X X
{Cuiles son los documentos necesarios para un buen control de los procesos de X X X
! gestion de incidencias?
(El presupuesto con el que cuenta el drea de tecnologia de informacién es x X X
3 empleada de buena forma?
4 | ¢Cuenta con los recursos tecnoldgicos necesarios para la gestion las incidencias? | X X X
_ | ¢(Enla Actualidad la informacién de gestion de incidencias le permite tomar x X X
* | decisiones adecuadas?
6 (Es facil y entendible utilizar la informacién de gestion de incidencias en el x X X

OPINION DE APLICABILIDAD DE LA ENTREVISTA:

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia

Opinién de aplicabilidad: Aplicable[ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Nombres v Apellidos Fernando Alexiz Nolazco Labajos DNIN 40086182 n/—\l
Condicién en la universidad Docents Teléfona 1 947480833 M
Celular ﬂ
Titulo profesional Licenciado en Educacion / Administracion ’(
— Firma
Grado Académico Doctor —
Metodélogol tematico Metoddlogo Lugar yfecha | Lima. Abnl 2021 ’ !
Pertinencia: La pregunta abierta comezponds al conospto tedrico formulado. |
*Relevancia: La pregunta abierta ex apropiado para representar 2l P ia especifica del

*Cosntruccion gramatical: Se entiende sin dificuitad akguna el enunciado de Iz pregunte. &5 abierta y permite gue el entrevistado s2 desenvuelva.

MNota: Suficiencia, ge dice suficiencia cuando laz preguntas formuladas son sulicientes para medir |a subcategoria

/U,

Universidad
Norbert Wiener

Ficha de validez del cuestionario para mejorar la gestién de incidencias de una empresa privada, 2021

Facultad de Ingenieria y Negocios

Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia Observaciones
[l Refacion ded fem con el N o o 4 L
Nro. ltems Importancia ltem adecuado en indicad b h Importancia y solidez | Si el item no cumple con los criterios
congrueencia del item. fioma y fondo. s yl:::.a‘suu;_z:egcﬂa del ftem. indicar las chservacicnes
Sub categoria 1: Procesos 11234 P [1]|2[3|4|Fe [1|2|3|4| P |1]2]|3]|4]| Fie
Indicador 1: Tiempo Il g 5 H g g 5 H
iEs posible que el proceso del area de 94 k| 4 o4 | 4
tecnologia de la  informacian sea | . | . . p
documentado? i 4 q il q i i il i
2. | i5e encuentra disponible la documentacion 4 4 4 4
1 q il 4 f E q g tf 1
gue permita conocer las actmdades del
proceso de gestion de ini E 1 E f o i d 4
3. iSe utilizan indicadores que permitan 4 4 4 4
controlar el procesc de gestion de 149! 1 9 99 9 1 1
incidencias?
t q 9 i 4 1 il
Indicador 2: Solucién
q i q 3 4 94 49 4 q 9
4. | ;Las actividades del procesc de gestién de 4 | 4 4 4
incidencias son controladas | 9 ] 9 9 1 ! 1 1
constantemente? .
q 1 d i E q y
5. | ;5e puede desamollar una aplicacion para el 1 il 4 4 4 d 4 F I 4
drea de tecnologia de informacion que 1
cumpla los requermientos del drea? E q 4 1 4 4 i 4 d
6. | ;Las actividades del procesc de gestion de 4 4 4 4
incidencias son controladas b g r 4 f q 1
[ te?
T LSE puede desarmollar una aplicacion para el ! I 4 191 4 1 9 n4 99 4
area de tecnologia de informacion que J J
1 1 q f | 9 4 1 3
cumpla los requerimientos del drea?
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Sub categoria 2 Recursos 1

Indicador 3: Personal q

B

:Cuenta con & perscnal necesano para
atender los requerimientas del area de {
tecnologia e informacion?

i Se capacita constantemente al personal q
del area de tecnologia & informacion?

:El area de tecnclogia e informacidn
dispone de presupussto adecuado para sus | 3
actividades?

| iCuenta con presupuests para mejorar los | |

recursos tecoligicos del drea de tecnologia
& infiorrmacion? 1

Indicador 4:Aplicacion

e

ila tecnologia utlizads e=n & dres de |
tecnologia & informacion es benefidiosa y
rapida?

El

é',Ammrremg-se gestiona comectamente la |
ocumentacion?

Sub categona 3:Tecnologia de la Informacion 1l
Indizador 5:Requermmients !
14] ;Accede alainfomnacion de area de 3
tecnologia e informacian cuande usted lo 4
requiere?
15,

£ Thene restricciones en & acceso de
informacian de tecnologia e informacian?

16.

¢La informacion actual que brinda e
sistema fiene un tempo de respuesta
adecuado?

Indicador 8: Hardware:

17.

ila nfomacion del area de tecnologia
informacian perite tornar decisiones? q

18.

iLe &= facil Begar a utiizar la informacion de |
tecnologia e informacien?

T [ [
- | = E
E |
] Iz
4 4
L
) q 3
q
i #4 | 4
| | 9
Fy Il
4 1] 4
— — 1|
1 ) !
4 I 4
| |
F] 4
|
Fy L Il
] ]

Validado por:

Apellidos Carhuancho Mendoza
Nombres Irma Milagros
Profesion Administradora
Miximo grado obtenido Doctora

Especialidad Metodologia

Afios de experiencia

15 aiios

Cargo que desempeiia actualmente

Catedratica

DNI: 40460914

Fecha Abril

Sello v firma:
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Universidad
Norbert Wiener

Ficha de validez del cuestionario para mejorar la gestion de incidencias de una empresa privada, 2021

Facultad de Ingenieria y Negocios

items

Claridad Col

Rel

importancia y
congrusncia del item

ftem adecuado en
forma y fondo.

Relacion del ftem con
el indicador, sub

importancia y solidez
del item,

Observaciones
Si el item no cumple con los criterios
indicar las observaciones

Sub categoria 1: Procesos

1

2

3

3

Pje.

2

3

tegoria y categoria
3[4 Fie

~

BIEEEEE

1

3

8]

)

Fie.

Tndicader 1: Tiempo

1| 2E= posible que el proceso del &rea de
tecnologia de la  informacién sea
documentado?

2. | c5e encuentra disponible la documentacion
que permita conocer las actividades oel
proceso de gestion de incidencias?

oon las

, indicador
IS

ia ycategocia.

¢Se utiizan indicadores que permitan
controlar el proceso de  gestion de
incidencias?

Indicader 2: Solucion

base al

del item

4| iLas actividadss el proceso de gestion de
incidencias controladas
constantemente?

para ser relevante

5. | 2S¢ puede desarrollar una aplicacion para el
area de tecnologia de informacisn que
cumpla los requerimientos del 4rea?

Es necasaria la

8. | Las actividades del proceso de gestion de
incidencias son controladas
constantemente?

7. | ¢Se puede desarrdllar una aplicacion para el
area de tecnologia de informacion que
cumpia los requerimientos del drea?

Elitem no es suficiente para medir |a sub categoria

Na existe relacion ertre el flem., sub calegoria e indicador,

Es suficients el numero de items, son

La redaccion del item no es clarafredundante,

El item requiere

El item es claro, tiene semartica y es adecuado.

IN

No exista coherancia entre |a categoria, sub calegaria, indicador e
Exisle escasa relacién entre la categoria, sub categoria, indicador &
Existe regular relacién entre la categoria, sub categoria, indicador &

Existe relacion allay exigida entre la categoria,
N

del itlem no afedla al indicador,

Elitem

El item no mide de manera relevante el indicador, subcategoria y

El item s relevante y debe ser includa en el instrumanto

Sub categoria 2: Recursos

Indicader 3: Personal

Cuenta con el personal necesano para
atender los requerimientos del drea de

tecnologia e informacién?

iSe capacita constantemente al personal
del drea de tecnologia e informacion?

=

| ¢El drea de tecnologia e informacién
dispone de presupuesto adecuado para sus
actividades?

.| ¢Cuenta con presupuesto para mejorar los
recursos tecnolgicos del &rea de tecnologia
& informacion?

Indicader 4:Aplicacion

| ila tecnologia utizada en el area de
tecnologia e informacion es beneficiosa y
rapida?

.| ¢Actualmente se gestiona corectamente la
documentacién?

Sub categoria 3:Tecnologia de la Informacion

Indicader 5:Requerimiento

14 ;jAccede a la informacion de drea de

tecnologia e informacién cuando usted lo
requiere?

.| ¢Tiene resfricciones en el acceso de
informacion de tecnologia e informacion?

=

.| éLainformacion actual que brinda el
sistema tiene un tiempo de respuesta
adecuado?

Indicader 6: Hardware

.| ¢La informacion del area de tecnologia &
informacion permite tomar deciziones?

&

.| ¢Le es facil llegar a utilizar la informacion de
tecnologia e informacion?

.| ¢Lainformacion esta clasificada para la
usabilidad en el drea?

Validado por:

Apellidos Nolazco Labajos
Nombres Fernando Alexis
Profesion Docente
Méximo grado obtenido Daoctor
Especialidad Metadologia
Afios de experiencia 15 adios

Cargo que desempefia actualmente | Catedratico

DNI: 40086182

Sello v firma:

Fecha Abril
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Anexo 6: Fichas de validacion de la propuesta

Nﬂ&ﬂ Anexo 6 Ficha de validez de la propuesta

Universidad

Norbert Wiener

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE LA PROPUESTA

Titulo de la investigacion: Propuesta de una aplicacion movil v web para la gestion de incidencias del area de tecnologia de la informacion. de la empresa privada,
Lima - 2021
Nombre de la propuesta: Propuesta de una aplicacién movil v web.

Yo. Walter Amador Chavez Alvarade identificado con DNI Nro 09731774, ... Especialista en...Ingenteria de Sistemas.......... Actualmente laboro en Universidad
Norbert Wiener Ubicado en... Av. Petit Thouars 2021. Lince ... Procedo a revisar la correspondencia entre 1a categoria, sub categoria e item bajo los criterios:
Pertinencia: La propuesta es coherente entre el problema ¥ la solucion.
Relevancia: Lo planteado en 1a propuesta aporta a los objetivos
Construceion gramatical: se entiende sin dificultad alguna los enunciados de la propuesta.

N°

INDICADORES DE EVALUACION

Pertinencia Relevancia

Construccion
gramatical Ohservaciones Sugerencias

SI

NO ST NO

SI NO

La propuesta se fundamenta en las ciencias
administrativas/ Ingenieria.

X

X

La propuesta esta contextualizada a la realidad en
estudio.

La propuesta se sustenta en un diagnéstico previo.

Se justifica la propuesta como base importante de la
investigacion holistica- mixta -proyectiva

La propuesta presenta objetivos claros. coherentes y
posibles de alcanzar.

La propuesta guarda relacidn con el diagndstico y
responde a la problematica

La propuesta presenta estrategias, tacticas y KPI
explicitos y transversales a los objetivos

Dentro del plan de mitervencion existe un cronograma
detallado v responsables de las diversas actividades

9 | La propuesta es factible y tiene viabilidad

10 | Es posible de aplicar la propuesta al contexto descrito

Y después de la revision opino que:

1.
2.
3.

Es todo cuanto informo;

Aprobar la propuesta. ...

Fecha:......14/07/2021 ...

Apellidos y nombres: Chavez Alvarado Walter Amador

Profesional en: Ingenieria de Sistemas

Maximo grado:

Magister

Experiencia en aiios: 20 afios

Experto en:

Tecnologias de la Informacion

DNI:

09731774

Celular:

922517343
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Universidad
Norbert Wiener

Mnexo..............Ficha de validez de la propuesta

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE LA PROPUESTA

Titulo de Ia investigacion: propuesta de aplicacion movil ¥ web para mejorar la gestion de incidencias de la empresa privada, Lima - 2021
Nombre de Ia prop

To, JORGE ERNESTO CACERES TRIGOSO identificado con DNI Nro 07303972, Especialista en imgenieria industrial Actuzlments laboro en la Universidad
Norbert Wiener Ubicade en Lima. Procado a revisar l2 correspondencia entre la categoria, sub categoria e item bajo los criterios:

Pertinencia: La propuestz 3 coherente entre &l problema v Iz selucion.

Relevancia: Lo plantezdo en la propuesta aportz a los objetivos.

Construccion gramatical: s= entiende sin dificultad zlguna los emmciados de la propuesta.

* _ Pertinencia Relevancia Construccion
N° | INDICADORES DEEVALUACION gr ical Observaciones Sugerencias
SI NO i NO SI NO
1 La propuesta se fundamenta en las ciencias | X X X
administrativas’ Ingenieria.
, |Le propuesta estd contextualizada a la realidad en X X X
estudio.
3 | La propuesta se sustenta en un diagndstico previo.
4 Se justifica la propuesta como base importante de la
investigacion holistica- mixta -proyectiva
5 La propussta presenta objetivos claros, coherentes y | X X X
posibles de alcanzar.
¢ |La propuesta guarda relacion con el diagndstico y X X X
responde a la problemaitica
. La propussta presenta estrategias, ticticas v KPI| X X X
explicitos y transversales a los objetivos
g Dentro del plan de intervencion existe un cronograma | * X X
detallado v responsables de las diversas actividades
viRani | =l =

9 | La propuesta es factible y tiene viabilidad

10 | Es posible de aplicar la propuesta al contexto descrito

Y después de la revision opino que:
1. Elpropuesta tiene la validez suficiente para su respectiva aplicacidn

2.
3.
E= todo cuanto informeo;

Finma Fecha: 14 de Julio del 2021
Apellidos y nombres: CACERES TRIGOSO, JOR.GE ERNESTO
Profesional en: INGENIERIA INDUSTRIAL Maximo grade: MAESTRO
Experiencia en afios: 15 ANOS Experto en: INGENIERIA INDUSTRIAL
DNI: 07303972 Celular: 036749283
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Anexo 7: Base de datos (instrumento cuantitativo)
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Anexo 8: Transcripcion de las entrevistas o informe del analisis documental

Entrevistas para evaluar Gestion de incidencias fue
realizado al supervisor de area de TI
1. ;Actualmente se puede automatizar el proceso de gestion de incidencias?

81, se puede automatizar para que la gestion sea masrapida v sencilla paramanejarlo. Se tendria
que reahizarun estudio v tenerla aprobacon dela gerencia general.

[

;Cuales sonlos docwmentos necesanios paraunbuencontrol de los procesos de gestion de
incidencias?

Sonlas boletas de servicio, deinstaladon, de cambio de partes. Son documentos importantes
que nos ayudan a realizar cobranzas o un sustento de como se esta dejando el equipo oh que tipo
detrabajo serealizo, se adjurtar evidendas e mfonme técnico.

3. ;Elpresupuestocon el que cuenta el area de tecnologia de informadon es empleada de buena
fonma?

31, actualmente se estaninvirtiendo en nuevas herranentas como automatizar procesos, exn
cada areacon el apoyo del Area de tecnologia de mfonmadon.

4. ;Cuentaconlos recursostecnologicos necesarios parala gestionlasincidencias?

81, contamoes conmedios electroricos v hemramientas la gestion de incidencias, también se cuenta
con el personalnecesano.

LA

;Enla Actualidadla mformadon de gestion de incidenciasle penmite tomar decisiones adecuadas?

51, pero tenemos falencias que se tienen que mejorar con el apoyo de todaslas area se puede
mejorar

6. ;Esfacilyentendible utilizarla informadon de gestion de incidencias en elmomento que estase
requiera?

En el trabajo querealizamos a dia a diatenemosla mformacion v entendemoslo que se realiza a diano
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Anexo 9: Pantallazos del Atlas.ti

12111, en el cada drea con el
apoya del Area de tecnologia de
informacian in entrevista

14 115, herramientas la gestion de
incidencias in entrevista

1150, ya que se debe consultar a
316, atender dentro del tiempo | |~ ::ae'm’; Actuslmente no in diversas ireas para tener la
estimado sla in entrevista informacién qu... in entrevista

1:20 1 47, solucién por no estar
automatizados in entrevista

413, se puede automatizar para
que la gestién sea mas rapida y
sencilla par... in entrevista

43 1101, Se cuenta con laptop in
entrevista

149 1106, esto ocasiona retrasos ya
que no permite con rapidez la
atencion del... in entrevista

19147, genera retrasos en los
tiempos de repuestas in entrevista

=)1:36 1 74, para eso la informacién
debe estar al alcance in entrevista

F)1:10 139, asi ahorrar en costos
innecesarios para hacer el mismo

trabajo in entrevista
:46 1103, Genera retrasos in
entrevista

contamos con medios
in entrevista

1:42 196, que permita gestion mas
vipida del servicio in entrevista

41196, No, porque no existe
alguna aplicacién in entrevista

16 123, En el trabajo que
realizames a dia a dia tenemos la

- " 25 150, esto debe estar en una
£1:91 39, agilizar los servicios in "
entrevions sola plataforma para agilizar el 39190, no ha alguna aplica
trabajo in entrevista - entrevista
2169, tenido la obligacion de

vertir en nuevas herramientas in
entrevista

119, pero tenemos falencias que
se tienen que mejorar con el apoyo
de todas...in entrevista

=)1:45 1101, pero no con una
aplicacién in entrevista

48 1106, No porque se tiene que

<e1an uqu;n."w estar pidiendo autorizacién para
- realizar oh so... in entrevista

-

30165, mapeo y segui
las ordenes in entrevista

18139, se deberia implementar un
proceso mis automatizado in
entrevista

¥1:40 11 92, Cantrol del servicio, boleta
de instalacion manuales de servi
entrevista

27161, con |a previa autorizacién
de gerencia in entrevista

:26 165, Orden de servicios in
entrevista 2216, Tenemos que tener a
aprabacion o auterizacion para y entendenmos lo que

revisar la inciden... in entrevista

416, adjuntar evidencias e

informe té: trevist;
nforme técnico in entrevista ta la calidad

de servicio a los usuarios in
entrevista

11111, actualmente se estin

invirtiendo en nuevas herramientas 1137176, Se podria decir que si,solo | |(E1:381 90, si pero la organizacién aun
se tiene que pedir autorizacion a los no lo hace, actualmente se gestiona
Jef.. In entrevista los do....in entrevista
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1:34 11 72, se esta planeando el uso
de los servicios tecnoldgicos de
nivel corpor... in entrevista

3172, Actualmente no in

=110 1 39, asi ahorrar en costos
innecesarios para hacer el mismo
trabajo in entrevista

1:12 111, en el cada area con el

=119 147, genera retrasos en los
tiempos de repuestas in entrevista

(=/1:42 196, que permita gestion més

* apoyo del Area de tecnologia de
informacién in entrevista

=1:4 1 3, se puede automatizar para
que la gestion sea mas rapida y
sencilla par... in entrevista

11:20 1 47, solucién por no estar
automatizados in entrevista

rapida del servicio in entrevista

(51146 1103, Genera retrasos in
entrevista

:23 1 6, atender dentro del tiempo
estimado sla in entrevista

=)1:211 50, ya que se debe consultar a
diversas dreas para tener la

informacién qu... in entrevista

:49 1106, esto ocasiona retrasos ya
que no permite con rapidez la
atencion del... in entrevista

1:36 1 74, para eso la informacion
debe estar al alcance in entrevista

=11:14 115, herramientas la gestion de

115 119, pero tenemos falencias que
se tienen que mejorar con el apoyo
de todas... in entrevista

1:17 123, y entendemos lo que se
realiza a diario in entrevista

incidencias in entrevista

:43 1101, Se cuenta con laptop in

entrevista

=/1:6 132, todo se hace manualmente
i d in entrevista

=1:16 1 23, En el trabajo que
realizamos a dia a dia tenemos la
informacian in entrevista

:38 1 90, si pero la organizacion aun
no lo hace, actualmente se gestiona

W

(EN:37 176, Se podria decir que si, solo
se tiene que pedir autorizacion a los [ 1:29 1 65, la boletas in entrevista J

jef... in entrevista

:44 1101, vpn, celular in entrevista ]

los do... in entrevista

=/1:30 1 65, mapeo y seguimiento de
las ordenes in entrevista

=1:47 1 103, asi imposibilita la calidad
de servicio a los usuarios in
entrevista

=1:22 16, Tenemos que tener la
aprobacién o autorizacién para
revisar la inciden... in entrevista

11:48 1106, No porque se tiene que
estar pidiendo autorizacion para
in entrevista

realizar oh so.

de gerencia in entrevista

:27 1 61, con la previa autorizacion




(£/1:39 1 90, no ha alguna aplicacién in
entrevista

/1113 115, contamos con medios

electronicos in entrevista

:5 132, pero no hay una plataforma
in entrevista

41196, No, porque no existe
alguna aplicacion in entrevista

45 1101, pero no con una
aplicacion in entrevista

:26 1 61, Posiblemente se tendria
que realizar estudios in entrevista

114 115, herramientas la gestién de

incidencias in entrevista

:15 119, pero tenemos falencias que
se tienen que mejorar con el apoyo

entrevista

:8 1 39, se deberia implementar un
proceso mas automatizado in

de todas... in entrevista

9 1 39, agilizar los servicios in
entrevista

:25 1 50, esto debe estar en una
sola plataforma para agilizar el

trabajo in entrevista

de instalacion manuales de servicio in

:43 1101, Se cuenta con laptop in :32 169, tenido la obligacién de 1:28 1 65, Orden de servicios in
entrevista invertir en nuevas herramientas in entrevista
entrevista

111, actualmente se estan
iendo en nuevas herramientas
como automatiz... in entrevista

:24 1 6, adjuntar evidencias e
informe técnico in entrevista
:211 50, ya que se debe consultar a
diversas areas para tener la
informacién qu... in entrevista =
40 192, Control del servicio, boleta
entrevista
1:44 1101, vpn, celular in entrevista
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