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Presentacion

Sefiores miembros del jurado:

El presente estudio de investigacion titulado “ManageEngine ServiceDesk Plus en la
mejora de la gestion de incidentes de T.l. en la empresa CBE PERU S.A.C., 2018, se
realiz6 con la objetivo de mejorar los procesos dentro de una gestion de incidentes y
optimizar el tiempo de atencion a los usuarios con el apoyo de una tecnologia
multiplataforma que cumpla con los requisitos actuales necesarios en la empresa
Connection Business Enterprise S.A.C., se consiguio elaborar una propuesta para mejorar
los procesos y recursos que son empleados para la gestion de incidentes mediante la
tecnologia ManageEngine ServiceDesk Plus; esta investigacion se ha realizado para dar
cumplimiento al Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad Privada Norbert

Wiener con el proposito de optar el Titulo de Ingeniero de Sistemas e Informatica.

La investigacion consta de nueve capitulos, estructurados de la siguiente manera:
Capitulo 1 concierne al Problema de Investigacion abarcando la identificacion vy
formulacion del problema, asi mismo se establecieron los objetivos generales y la
justificacion de la investigacion; el Capitulo Il concierne al Marco Tedrico, donde se
conceptualizan las categorias y subcategorias tanto aprioristicas como emergentes, asi
mismo se citaron las teorias que apoyan a esta investigacion y se referencio antecedentes
nacionales e internacionales que estan relacionadas al tema propuesto en esta
investigacion; el Capitulo 111 concierne al Método, donde se describe el enfoque utilizado,
las unidades de analisis, las técnicas e instrumentos aplicados, la poblacién y la muestra
que se utiliza en esta investigacion, por ultimo la recopilacion de datos y su analisis; el

Capitulo IV concierne a la Empresa, aqui se describe a la empresa y el organigrama de su
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estructura, su marco legal, su actividad econémica, la informacion tributaria de la
empresa, los proyectos actuales y su perspectiva empresarial; el Capitulo V concierne al
trabajo de Campo, donde se realizan los diagnésticos cuantitativos, cualitativos y la
triangulacion de datos; el Capitulo VI concierne a la Propuesta de la Investigacion y
describe los fundamentos de la propuesta, los problemas, la eleccion de la alternativa de
solucion, los objetivos de la propuesta, la justificacion, los resultados al cual se esperan
llegar, asi mismo también se ve el desarrollo de la propuesta mediante un plan de
actividades, un presupuesto, cronogramas, Y la viabilidad; el Capitulo VII concierne a la
Discusion de toda la investigacion; el Capitulo VIII concierne a las Conclusiones y
Sugerencias de la investigacion; el Capitulo IX concierne a las Referencias. Finalmente,
se adjuntan los Anexos que contienen a la matriz de investigacion, los instrumentos, las

evidencias de la empresa, el articulo de investigacion y las matrices de trabajo.

Daniel Francisco Martin Alcazar Echegaray

DNI: 71489256
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Resumen

El presente estudio de investigacion titulado "ManageEngine ServiceDesk Plus en la
mejora de la gestion de incidentes de T.I. en la empresa CBE PERU S.A.C., 2018"; busca
mejorar la gestion de incidentes en la empresa mediante el disefio de una plataforma

basada en esta tecnologia la cual se podréa utilizar en todas las plataformas existentes.

Se utilizé la metodologia holistica ya que a través de la recaudacion de informacion
se logra el mantenimiento de la propuesta de estudio. La investigacion es de tipo
proyectiva, en la cual se elabora una propuesta de plan, un modelo, como solucién a un
problema. Tiene como unidad de andlisis una poblacion de 35 empleados de la empresa

CBE Pert S.A.C.

Los resultados que se esperan obtener mediante el disefio de esta plataforma es
lograr la mejora de la gestion de incidentes en la empresa CBE Peru S.A.C., mediante la
automatizacion de los procesos de derivacion a los agentes de soporte y funcionales,
teniendo una base de conocimientos que sirva como guia y conforme se resuelvan mas
incidentes nuevos se alimente de esta informacidn, asi mismo para la medicion de
productividad y toma de decisiones se tendra la generacion de reportes, indicadores y
medidores de tiempo de gestidn, también se contara con la sincronizacion de usuarios con
la base de datos, control de activos, chat de reporte de incidentes para los usuarios y por

ultimo encuestas para medir la satisfaccion del cliente ante la atencion brindada.

Palabras Clave: Gestion de incidentes, Base de conocimientos, Acuerdo de nivel de

servicio, Tiempo de atencién, Procesos.
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O resumo

O presente estudo de pesquisa intitulado "ManageEngine ServiceDesk Plus na melhoria
do gerenciamento de incidentes de T.I. na empresa CBE PERU S.A.C., 2018"; procura
melhorar a gestdo de incidentes na empresa através do desenho de uma plataforma

baseada nesta tecnologia que pode ser usada em todas as plataformas existentes.

A metodologia holistica foi usada desde que através da recolha de informacédo a
manutencdo da proposta de estudo. A pesquisa € do tipo projetiva, na qual uma proposta
de plano, um modelo, ¢é elaborada como uma solugéo para um problema. Sua unidade de

analise é uma populacédo de 35 funcionarios da empresa CBE Pert S.A.C.

Os resultados que se espera obter através do desenho desta plataforma é melhorar a
gestdo de incidentes na empresa CBE Peru SAC, automatizando 0s processos de
referéncia aos agentes de suporte e funcionais, tendo uma base de conhecimento que
servir de guia e a medida que novos incidentes sejam resolvidos, alimentados com essas
informac0es, e para a medi¢do de produtividade e tomada de decisdo, havera a geracao
de relatérios, indicadores e medidores de tempo de gerenciamento, bem como a
sincronizacdo de usuarios. com o banco de dados, controle de ativos, bate-papo de
relatorios de incidentes para usuarios e, finalmente, pesquisas para medir a satisfacdo do

cliente com o servigo prestado.

Palavras-chave: Gerenciamento de incidentes, Base de conhecimento, Acordo de nivel

de servico, Tempo de atencdo, Processos.
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Introduccién

En el ambiente de la Tecnologia de Informacion constantemente aparecen nuevas
tecnologias y herramientas que permiten, administrar, distribuir y recopilar un conjunto
de informacion, agilizando los procesos que se realicen. El presente trabajo de
investigacion tiene como principal propuesta el mejorar la gestion de incidentes en la
empresa Connection Business Enterprise S.A.C. Asi mismo se obtienen las variables que
permite visualizar los problemas que existen en la empresa y la propuesta para
solucionarlos mediante la utilizacion de la tecnologia ManageEngine Servidesk Plus,

ahorrando tiempo y dinero a la empresa.

Esta investigacion es de tipo proyectiva, ya que se elabora una propuesta de plan,
un programa y un modelo, como modelo de solucion al problema, asi mismo expresa un
sintagma holistico y un enfoque mixto; para el analisis de la informacién se utilizo el

método de triangulacion de datos.

El presente trabajo de investigacion se desarrollo en IX capitulos distribuidos; en el
capitulo I contiene el problema de investigacion, objetivos y justificacion; en el capitulo
Il contiene el marco tedrico, sustento teorico, antecedentes y marco conceptual; en el
capitulo Il contiene el método, sintagma, enfoque, tipo, nivel, categorias y
subcategorias, unidades informantes, poblacidén, muestra, técnicas e instrumentos para la
recopilacion de datos, procedimientos para recopilar datos y analisis de datos; en el
capitulo IV contiene la descripcion de la empresa, marco legal de la empresa, actividad
econdmica de la empresa, informacién tributaria de la empresa, proyectos actuales y
perspectiva empresarial; en el capitulo V contiene los resultados cuantitativos, analisis

cualitativos y diagnostico final; en el capitulo VI contiene los fundamentos de la
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propuesta, problemas, eleccidn de la alternativa de solucién, objetivos de la propuesta,
justificacion de la propuesta, resultados esperados, desarrollo de la propuesta y
consideraciones finales de la propuesta; en el capitulo VII contiene la discusion de la
propuesta; en el capitulo V11 contiene las conclusiones y sugerencias en la investigacion;

en el capitulo IX contiene las referencias y finalizando con los anexos.



CAPITULO |

PROBLEMA DE INVESTIGACION
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1.1 Problema de investigacion

1.1.1 Identificacion del problema ideal

Las compafiias actualmente requieren de un eficaz manejo de procesos, para lo cual
utilizan diversos programas. Para esto deberian contar con un departamento de TI
(Tecnologia de Informacion) en lo cual se encargue de asegurar la correcta funcionalidad
de los programas que los usuarios utilizan para el manejo de procesos de la empresa. Para
realizar esta labor es importante tener un sistema de gestion de incidentes, lo cual
mediante la utilizacion y aprovechamiento de esta herramienta se logre minimizar el
impacto sobre los procesos de negocio y lograr restablecer el servicio lo mas pronto
posible. Los incidentes que tienen un mayor nivel de complejidad y no se logre ser
resuelto en un corto tiempo por los agentes de mesa de ayuda, se deben escalar a los
especialistas de soporte técnico de manera correcta para que puedan restaurar los servicios

lo mas pronto posible.

La mayoria de incidentes que ocurren afectan tanto a grandes como a pequefias
organizaciones sin excepcion. Pueden ser simples incidentes que se resuelvan en muy
corto tiempo o incidentes grandes en los cuales requiera el apoyo del especialista para su
solucidn; con respecto a este Ultimo, sucede que el tiempo es un factor en contra ya que,
por cada segundo, minuto y hora, puede significar grandes pérdidas monetarias para la
organizacion. En Latinoamérica existen varias herramientas de gestion de incidencias que
estan alineadas a ITIL y también a los arreglos de nivel de servicio (SLA) vinculados a
los tickets antes de su asignacion. En la mayoria de los principales softwares mas

populares en el mundo para gestionar los incidentes dentro del area de tecnologia de
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informacion y que sirva para la mesa de ayuda — Helpdesk, esta la herramienta Zendesk

Support, ManageEngine ServiceDesk Plus, Freshdesk (Haslam y Martinez, 2018).

Microsoft presenta una herramienta para la gestion de incidencias el cual se llama
Microsoft Dynamics CRM Service Desk e indica que esta especializada para el area de
TI sobre todo para help desk, simplifica y automatiza los servicios de soporte interno y
externo volviéndolos rentable. Esta solucion reduce los costos y simplifica la gestion

automatizando muchos procesos del negocio (Microsoft, 2018).

El problema de la gestion de incidente se debe a la lentitud para reportar y derivarlo,
este tiempo que se emplea para solucionar el incidente debe disminuir, mientras el tiempo
de solucion sea menor, el impacto que este tendréd en la empresa no sera tan critico. El
uso de este instrumento de gestion de incidentes debe estar alineado con las buenas
practicas de ITIL, ya que una correcta administracion de incidencias y problemas que
sucedan en la empresa, el departamento de Tl puede transitar de ser un area en el cual

solo se realice soporte, a convertirse en un area que genera valor para el negocio.

En el Registro Nacional de Identificacién y Estado Civil — RENIEC, para dar
soporte y gestionar las incidencias de estos recursos informaticos, la RENIEC
implemento la plataforma de software Unicenter CA, entre ellas el producto de solucion
denominados CA Service Management — CA ServiceDesk Manager. El software CA
Service Management — CA ServiceDesk Manager, soporta el servicio de “Help desk”
(Mesa de ayuda), mediante el cual los agentes de soporte técnico obtienen, apoya,
clasifica, distribuye y atiende de acuerdo a la prioridad y nivel de impacto de los

incidentes y solicitudes que llegan al area de TI. Que la RENIEC posea este software es
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algo primordial para poder tener un orden en la gestion de incidencias, para que los
incidentes que ocurran en el &rea de tecnologia de informacién se puedan controlar de
manera correcta y asi mantener los servicios activos para los usuarios finales (Reniec,

2018).

La tecnologia de informacion en Lima Metropolitana esta cada vez mas presente,
sobre todo en las gestiones que incluyen tener equipos informaticos, software, hardware
y aplicaciones propias que sirven para las diferentes labores que se realizan. Uno de los
servicios méas usado en la Municipalidad Metropolitana de Lima es el sistema de gestion
y control es el del Metropolitano. ElI Metropolitano es el primer servicio de transporte
publico, urbano y masivo de Lima en atender alrededor de setecientos mil viajes diarios.
Para el manejo de la gestion de incidente en la Municipalidad de Lima cuenta con un
centro de control y gestién el cual se encarga de los posibles incidentes que puedan ocurrir
y la resolucion de estos, para esto las funciones del centro de gestion y control se encarga

de supervisar, regular, controlar y tomar las acciones del caso (Metropolitano, 2018).

La empresa Connection Business Enterprise S.A.C. es el encargado de brindar
servicios y soluciones de Tecnologia de Informacion. Se cuenta con equipos informaticos,
como servidores, laptops, desktop, impresoras, etc., los cuales tienen software licenciado
y programas propios desarrollado por la empresa, recursos que se le debe dar soporte
técnico. Para gestionar los incidentes que puedan ocurrir y darle una pronta solucion se
cuenta con una herramienta llamada CA Technology version 12.5 desde el afio 2016, el
cual para las necesidades actuales y las gestiones diarias que se presentan en el area se
requiere una herramienta mas actualizada y que tenga un soporte vigente con respecto a

las actualizaciones de version que se presenten a futuro.
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Dentro de la gestion de incidencia se tiene una problemética al momento de generar el
ticket y darle seguimiento a la incidencia, lo que retarda la solucion rapida y el
cumplimiento del SLA. También se requiere tener una sincronizacién automatica entre el
directorio activo, donde esta el registro de todas las cuentas de red de la empresa, por
ende, uno debe registrarlo manualmente en el CA Technology lo que ocasiona demora.
Con respecto al usuario final, este tiene desconocimiento del estado de su solicitud y no

se puede medir el nivel de satisfaccion por la atencion brindada.

Los problemas mencionados anteriormente se podrian resolver mediante una
herramienta de Service Desk que se alinee mejor a la empresa Connection Business
Enterprise S.A.C., la cual permita gestionar las incidencias de forma rapida, ordenada y
eficiente. De igual forma también permita tener un historial, un flujo de correos entre la
incidencia y el usuario final, que el usuario final pueda realizar encuestas de la atencion,
que se pueda medir los tiempos de gestion de la incidencia, tener una base de
conocimientos, entre otras cosas medibles, que aportara mucho valor en este proceso de

gestion de incidencia.

1.1.2 Formulacién del problema

Debido a lo manifestado en la identificacién del problema se pudo llegar a formular la
siguiente pregunta:
¢Cdmo la tecnologia se podra utilizar para mejorar los procesos de gestion de incidencias

de la empresa Connection Business Enterprise S.A.C.?
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1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivo general

Proponer el disefio de una plataforma basada en ManageEngine ServiceDesk Plus para

mejorar la gestidn de incidentes en la empresa Connection Business Enterprise S.A.C.,

2018.

1.2.2 Objetivos especificos

Diagnosticar el problema en la gestion de incidencias de CBE PERU S.A.C.

Conceptualizar las categorias considerados en las investigaciones tanto aprioristicas

como emergentes.

Disenar el diagrama arquitectonico y el mapa de procesos de la propuesta a implementar.

Validar los instrumentos de investigacion y la propuesta a implementar.

1.3 Justificacion

1.3.1 Justificacién metodoldgica

Para poder realizar un diagndstico profundo del problema y lograr una propuesta de

solucidon aceptable y viable, se acudid a la investigacién holistica-proyectiva como
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solucion de un problema, como deberén ser las cosas, ya que involucra la creacion,
disefio, elaboracién de planes o proyectos. Con ello se plantea una tecnologia que

optimizara la gestién de incidencia en el area de Tecnologia de Informacién.

1.3.2 Justificacion préactica

Con respecto a los objetivos de estudio, el resultado de la investigacién del disefio de una
plataforma basada en la herramienta ManageEngine elaborada para empresa Connection
Business Enterprise S.A.C. solucionara los problemas de coordinacion al derivar los
incidentes, asi mismo la confiabilidad de los datos registrados sera mayor; también
mediante la base de conocimientos de la plataforma dara el soporte al personal para que
pueda tener una guia y reduzca aun mas el tiempo de solucién de un incidente; la falta de
control con respecto a la productividad del personal sera medido mediante indicadores y

reportes generados por la plataforma propuesta.
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2.1 Sustento tedrico

Teoria general de Sistemas

Es un conjunto de ideas y conocimientos que encierra y ademas toma en cuenta todas las
partes y fendbmenos que estudia, para poder entender lo que viene a ser el todo, debido a
que esta es la manera como la ciencia tradicional nos ha instruido adquirir y asimilar los
conocimientos (Ossa, 2017). En esta investigacion la teoria general de sistemas tendra
una aplicacion en las areas de tecnologia de informacion, ya que nos brinda la idea de lo
esencial que trata la teoria, aparte de describirnos que engloba y estudia lo cual nos lleva

a entender el todo, forma el cual nos han inculcado.

Teoria de la organizacion y administracion publica

Las nuevas representaciones y perspectivas de las organizaciones no solo estdn mas
estrictas, sino que realizan una mejor gestion utilizando los recursos de la manera mas
controlado y eficaz posible, ademas que manejan instrumentos analiticos para demostrar
los resultados de una manera legible y mostrar la realidad de las organizaciones (Ramio,
2012). La teoria de la organizacién y administracién pablica aplica en esta investigacion
mediante el aprendizaje de las perspectivas que las empresas tienen sobre realizar una
mejor gestion, aparte que se logra identificar los instrumentos analiticos que se utilizara

en el area de tecnologia e informacion para la mejora continua.

Introduccién a la teoria general de la administracion
La administracion se da en la actualidad y en todo el mundo modernizado. Cada empresa
y organizacion debe alcanzar las metas y objetivos que tienen trazados en un ambiente de

rigurosa competitividad, en el cual se deben tomar decisiones, coordinar grandes
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cantidades de actividades, dirigir personas, evaluar el desempefio con base en objetivos
determinados, adquirir y asignar recursos, etc. También nos indica que las actividades
realizadas por administradores en las diferentes areas tienen su propio problema
especifico los cuales se deben coordinarse y solucionarse de manera totalizada y en
conjunto en cada organizacion o empresa (Chiavenato, 2011). La teoria general de la
administracion tiene una importante implicancia en este trabajo de investigacion ya que
se debe tomar las decisiones correctas, de igual forma también se tiene que coordinar para
poder alcanzar el objetivo propuesto. Asi mismo plantea que los problemas que suscitan

en las diferentes areas se deben solucionar de una manera totalizada y en conjunto.

Teoria de ingenieria de sistemas

Es un area de conocimientos en los cuales influye mucho el planeamiento de sistemas y
el disefio, se define tradicionalmente por ser un campo multidisciplinar el cual se encarga
de construir cosas grandes y complejas. Se enfoca en disefiar y gestionar los procesos de
los proyectos, y también de las herramientas que sirven para manejar los riesgos de los
proyectos (Serna, 2013). La teoria de Ingenieria de Sistemas aplica para el area de
Tecnologia de Informacion y los estudios que se enfocan en las herramientas de sistemas
como el hardware y software mediante los cuales se podra ejecutar eficientemente la

tecnologia utilizada en esta investigacion para gestionar sus procesos.

Teoria de restricciones

La teoria de restricciones es un conjunto de elementos gerenciales que ayudan a conocer
los objetivos y permiten reconocer los impedimentos que este tiene, realizando los
cambios que se requiere para su correccion. La realizacion de un sistema radica en que

todas las areas o procesos que estén relacionados con un objetivo en comdn, sean las



32

correctas para que funcione y se logre el objetivo. El resultado dependera mucho de las
areas y procesos menos productivos (Chavez y Solis, 2010). La teoria de Restricciones
aplica para analizar y obtener los impedimentos que se tiene en la gestion de incidencias
y efectuar los cambios necesarios para poder lograr el objetivo requerido en la
investigacion y solucionar eficazmente la incidencia suscitada en el momento. Los

resultados estaran sujeto a las areas y procesos que no son muy productivos.

2.2 Antecedentes

Internacional

Lopez (2016), mediante su investigacion denominada Implementacion de un sistema de
mesa de ayuda informatico (help desk) para el control de incidencias que se presentan
en el gobierno auténomo descentralizado de la provincia de esmeraldas, de la Pontificia
Universidad Catolica del Ecuador, realizada en el pais de Ecuador, cuyo objetivo fue
poner en funcionamiento el sistema Help Desk, con el fin de fiscalizar las incidencias
informaticas que se manifiestan en el gobierno autbnomo descentralizado de la provincia
Esmeraldas. La metodologia de esta investigacion utilizo el método cuantitativo y
cualitativo, se realiz6 encuestas a los usuarios y entrevistas a personal de la alta direccion.
Asi mismo, la investigacion llego a la conclusion de que la ejecucién del sistema Help
Desk en el establecimiento perfecciond el proceso de asistencia técnica, éste gestiona de
manera sistematica las incidencias, asi los tiempos de respuesta hacia los usuarios se
desarrollan de manera eficiente, logrando no solo una reduccion de tiempo sino también
una optimizacion de recursos, como resultado mas del 99% usuarios son atendidos. Asi
mismo el sistema de Help Desk es un sistema loable para el GADPE, debido a que cuenta

con impactos sumamente positivos en lo tecnoldgico, econdémico, administrativo, socio-



33

cultural y ambiental, colaborando notoriamente con el desarrollo de actividades afectas
con las incidencias informaticas que se exhiben cotidianamente en la institucion y con la

direccion de las TIC de la organizacion.

Soto y Valdivieso (2014), mediante su investigacion denominada Disefio e
implementacion de un modelo de gestion de service desk basado en itil v3 para pdvsa
ecuador, de la Universidad de las Fuerzas Armadas - ESPE, realizado en el pais de
Ecuador; cuyo objetivo fue plantear e realizar un modelo de Service Desk fundamentado
en ITIL V3 buscando asegurar que el departamento de TI cuente con la capacidad
necesaria para brindar una respuesta oportuna a las exigencias de la organizacion, con el
fin de ayudar al cumplimiento del plan estratégico; la metodologia que presenta la
investigacion tipo aplicada la cual se caracteriza por ser sistematica y critica, la cual
utiliza instrumentos cuantitativos y cualitativos que buscan aplicarlos en el personal. Asi
mismo, la investigacion llego a la conclusién de que realizar una correcta gestion de los
servicios de T1 implicar un trabajo que tiene como elementos a cuatro pilares de negocio,
por un lado estan aquellos que obtienen el servicio, quienes vienen a ser los usuarios
finales, siendo ellos quienes son encargados de evaluar el servicio prestado, también esta
la alta direccion quien obtienen el servicio y se encargan de monitorear, de ser el caso
exigen la correcta realizacidn de las funciones, especialmente de las areas encargadas de
prestar servicios. Por otro lado, estan aquello que prestan el servicio, quienes son los
proveedores externos y el departamento de TI quienes son los responsables de cumplir
con un tiempo éptimo de respuesta y la resolucion de incidentes que se presentan en la
plataforma tecnoldgica en cualquiera de las organizaciones del grupo empresarial. Es
imprescindible resaltar que el departamento de T1 cumple un rol significativo dentro de

la organizacion, puesto que es responsable de coordinar y armonizar todos los conflictos
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internos, si esto se desarrolla de la mejor manera se podrd logar una adecuada
comunicacion y sincronia entre las areas encargadas de prestar servicio, es por ello que
es fundamental que se establezcan politicas y procedimiento para el correcto

funcionamiento.

Quintero (2015), mediante su investigacion denominada Modelo basado en ITIL
para la Gestion de los Servicios de Tl en la Cooperativa de Caficultores de Manizales,
de la Universidad Autonoma de Manizales, realizado en el pais de Colombia; cuyo
objetivo fue crear un piloto para la gestion de los servicios de Tl apoyado en ITIL, que
vayan conforme a los requerimientos del area de tecnologia de informacion de la
cooperativa de caficultores de Manizales., basado en ITIL; la metodologia usada en esta
investigacion se apoyd en el ciclo demig que se enfoca a la mejora continua de procesos
y tubo un método cualitativo. Asi mismo, la investigacion llego a la conclusion de que el
efecto del trabajo elaborado permitié a través del modelo sugerido, puntualizar una ruta
de accion para optimizar la gestion de los servicios de T en la cooperativa de caficultores
de Manizales, facilitando una aproximacion sistematica a la gestion de procesos, servicios
y roles, desde una perspectiva de ajuste y alineacion con la estrategia organizacional. Se
demostro que poseer herramientas de software que permitan resistir la mesa de servicio,
facilita gestionar de manera eficiente tanto los incidentes, como las peticiones, asi como
la CMDB. Con base en la informacién asentada en la herramienta, a partir de las encuestas
realizadas al usuario para medir el nivel de satisfaccion, se pueden deducir el nivel de
efectividad del personal, obteniendo como resultado inferir si el personal requiere de

capacitacion adicional, a su vez permite mejorar en los procesos prestablecidos.
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Cifuentes (2017), mediante su investigacion denominada Propuesta de ajuste al modelo
de gestion de incidentes de la empresa claro Colombia S.A. para el mejoramiento
continuo de los tiempos de respuesta basado en ITIL V3, de la Universidad Santo Tomas,
realizado en el pais de Colombia; cuyo objetivo fue plantear un arreglo al modelo de
gestion de incidentes basado en ITIL V3 de la empresa Claro Colombia S.A. para
optimizar el tiempo de respuesta de los incidentes asignados al grupo de soporte onsite
por parte de sus usuarios internos; la metodologia de esta investigacion es seccional o
transversal debido a que la informacidn de obtuvo de poblacion y muestra, y su método
es cuantitativo. Asi mismo, la investigacion llego a la conclusion de que el modelo de
gestion de incidentes de la empresa Claro Colombia S.A. sufrio un ajuste, el cual logro
que el proceso de operacion de servicio y sobre todo la gestion de incidencias se
desarrollen de una manera muy eficiente y simplificada al momento de detectar la
creacion de un incidente en la mesa de servicios 123 MIC, de esta manera se optimiza el
servicio y el tiempo de respuesta. Se espera que al realizar este ajuste la calidad del
servicio mejore, con tiempos estimados de respuesta y facilitando el proceso de solicitud
de los clientes internos. Esto ayudara de igual manera a los especialistas encargados de
brindar una solucion a los incidentes reportados, permitiendo ser identificado con mayor

rapidez el tipo de falla, esperando brindar una solucion eficiente.

Garcia (2014), mediante su investigacion denominada Propuesta e implementacion
de modelo para la gestion de servicios Tl en areas de soporte y mantenimiento, de la
Pontificia Universidad Catélica de Valparaiso, realizado en el pais de Chile; cuyo objetivo
fue precisar una guia de mejores practicas para la ejecucion de servicio en las areas de
soporte y sostenimiento de PyMes enfocadas a servicios TI; la metodologia de esta

investigacion se basa en un método cuantitativo y cualitativo, contiene la planificacion y
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las métricas que se utilizard. Asi mismo, la investigacion llego a la conclusion de que
existe una duda al tratar definir que procesos permiten conocer como se realiza el trabajo
en un area de soporte y mantenimiento en una organizacion dedicada al rubro de
tecnologias de informacidn, para ello es necesario que se indague sobre la situacion actual
de las empresas de rubro Tl de Chile. Adicional a ello, se necesita conocer los diferentes
marcos de referencia que faciliten solucionar problemas de gestién, ya sea de control de
servicios, como en la operacién y mediacién de estos. Habiendo una gran cantidad de
modelos para resolver estos tipos de problemas, en el cual cada uno tiene una
particularidad y caracteristica diferente, estudiando asi aquellos que cuenten con una
relacion mayor con actividades desarrolladas diariamente en un area de soporte y
mantenimiento, es decir la gestion de eventos, de incidentes, de problemas y peticiones,
precisando asi lo que los procesos deberian realizar para obtener un mayor control sobre
las actividades cuotidianamente, y con la gestion del conocimiento lo que se podria

realizar es una mejora continua en todos los procesos que se implementan.

Nacional

Huerta (2014), mediante su investigacion denominada Implantacion de un sistema help
desk para el proceso de atencion de incidencias de hardware y software bajo la
modalidad open source en la empresa MIXERCON S.A., de la Universidad Peruana de
Integracién Global; cuyo objetivo fue poder optimizar los procesos de solicitud de
incidentes tanto sea Hardware o Software respetando que se utilice solo software libre
para la empresa Mixercon S.A. utilizando el medio de Help Desk; la metodologia de la
investigacion es de tipo aplicada, tiene un método cuantitativo y cualitativo, presenta un
plan de recoleccion y procesamiento de datos. Asi mismo, la investigacion llego a la

conclusion que con el apoyo de las herramientas de software libre se pudo realizar un
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sistema de Help Desk sin problemas alguno, quedando en claro que con las herramientas
de software libre llegan a ser una fuente importante y de suma confianza al realizar estos
tipos de proyecto. Se puede llegar a ofrecer una atencion de manera eficiente y rapida con
este sistema de Help Desk, mediante una interfaz facil de usar y que resuma una gestion
para dar rapida solucion, que logre actualizar la informacién y optimizar el tiempo de
respuesta y coordinacion del personal del departamento de Sistemas en la empresa
Mixercon S.A. Incorporando el sistema de Help Desk, brindara y apoyara dando soporte
0 servicios a los usuarios de la empresa, ahorra con respecto a las horas hombre cada dia,
logrando que el personal sea més eficiente y que la empresa evite el gasto de recursos y

dinero en la adquisicion de personal nuevo.

Castro (2016), mediante su investigacion denominada Implementacién del Servicio
de Gestion de Incidencias Aplicando ITIL V3, Caso de estudio: Financiera Efectiva, de
la Universidad Sefior de Sipan, cuyo objetivo fue la Ejecucion de una asistencia de
servicio de incidentes que estd fundamentado en ITIL V3 para la empresa Financiera
Efectiva; la metodologia de esta investigacion nos indica que es de tipo descriptiva ya
que se describira situaciones y eventos, utilizo el método cuantitativo y cualitativo ya que
se utilizaron técnicas para la recoleccidn de datos. Asi mismo, la investigacion llego a la
conclusion que Mediante la implementacién de ITIL V3, se puede optimizar la gestion
con el personal de la empresa y los clientes ya que se posee los niveles de calidad.
Adquiriendo el servicio de gestion de incidentes alineados a ITIL, se realizan pasos
estandarizados y sencillos de comprender que dan soporte y agilizan para la atencion de
los problemas e incidentes. Con este servicio de gestion de incidentes que ya estan

definidos, se minimiza el tiempo de atencién.
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Loayza (2015), mediante su investigacion denominada Modelo de Gestion de incidentes,
Aplicando ITIL v3.0 en un organismo del estado peruano, de la Universidad de Lima;
cuyo objetivo fue Plantear un distinto modelo de servicio de incidencias manejando la
Metodologia ITIL v3.0 que servira para la entidad gubernamental, de esta manera se van
a superar las falencias y la perdida de eficiencia del servicio que en el presenta
actualmente; la metodologia de esta investigacion se basé en ITIL V3.0 para desarrollar
los modelos de gestion de incidentes, el método que se utiliza es cuantitativo ya que solo
utiliza a la encuesta como herramienta de recoleccion de datos. Asi mismo, la
investigacion llego a la conclusion que Este trabajo de investigacion permitio que los
incidentes sean clasificados y ordenados, con esto se logro evitar la duplicidad de los
registros en el trabajo. Esto se puede observar en los indicadores que se mostraron
primeros. Despues de implementar esta gestion se pudo ver que hubo una disminucion
notable de incidentes. Junto al sistema propuesto se tuvo que modificar y realizar cambios
tecnoldgicos y de estructura en la Entidad Gubernamental, esto género que se tuviera que
cambiar la manera y costumbres en el trabajo con respecto a la atencion de incidencias,
enfocandose mediante un personal de contacto aparte de un nuevo nivel de combinacion
entre equipos de trabajo de la mesa de ayuda ya que se pudo anticipar y detectar
prematuramente las alertas y eventos que ocurrieron como por ejemplo el caso de bloqueo

de usuarios en un sistema de mensajes.

Baca y Vela de la Cruz (2015), mediante su investigacion denominada Disefio e
implementacion de procesos basados en Itil v3 para la gestion de servicios de Tl del area
de service desk de la facultad de ingenieria y arquitectura — USMP, de la Universidad
San Martin de Porres, cuyo objetivo fue optimizar los métodos de servicio de asistencia

de T1 utilizando ITIL en el area de Service Desk de la Universidad San Martin de Porres
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en la Facultad de Ingenieria y Arquitectura; la metodologia que utiliza esta investigacion
usa como referencia la metodologia de implementacion de ITIL propuesta por IT Process
Maps, presenta el método cuantitativo. Asi mismo, la investigacion llego a la conclusion
que en la gestion de servicios de TI se pudo lograr la mejora de los procesos mediante
una remodelacion en los procesos de servicios de incidencias y solicitudes e integracion
de procesos que generan estrategias, servicios de catalogo, gestion del SLA o nivel de
servicios junto a la gestién de conocimientos; estos dos ultimos interactGan entre si ya
que se complementan para lograr una optimizacion en el servicio de los clientes. Ademas,

el tiempo de demora de atencion promedio se logra reducir significativamente.

Baygorrea (2016), mediante su investigacion denominada Propuesta de un Service
Desk para mejorar los procesos de resolucion de incidencias a través de ITIL, empresa
COGESA, 2016, de la Universidad Privada Norbert Wiener; cuyo objetivo fue exponer
un Piloto de Service Desk como un medio eficaz para optimizar los procesos de
resoluciéon de sucesos en la empresa COGESA; la metodologia que se utilizo en esta
investigacion tiene un enfoque holistico, método cuantitativo y cualitativo con respecto a
la recoleccion de datos y es de tipo proyectiva no experimental. Asi mismo, la
investigacion llego a la conclusién que aplicar la herramienta Service Desk e
implementarla en la empresa optimizara significativamente la solucion de problemas o
incidentes que puedan ocurrir, debido que el mismo sistema va a gestionar los incidentes
de una forma eficaz y ordenada, esto podra permitir que los indicadores de tiempo de
respuesta con relacién a los técnicos hacia los clientes o usuarios sea mucho mas rapidos,
de igual manera también se gastara menos recursos de suma importancia como el tiempo
y dinero, finalmente da como consecuencia un servicio de calidad. Asi mismo el programa

de base de datos del Service Desk Advanced simboliza un sistema factible al tener
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impactos positivos altos con relacion al aspecto tecnoldgico, econémico, administrativo,
socio cultural y ambiental, también muestra que brinda considerablemente al proceso de
actividades que estan relacionadas con los problemas e incidentes informéticos que

surgen a diario en la institucién y con administracion de Tl de dicha empresa

2.3 Marco conceptual

ManageEngine ServiceDesk Plus

ServiceDesk Plus es una mesa de ayuda que esta establecido en las principales practicas
de ITIL. Se encuentra catalogado en el cuadrante magico de gartner, es facil de usar, tiene
un costo bajo y se puede emplear para varias cosas. Se puede realizar la gestion de
incidencias, cambios y proyectos, gestionar los inventarios, manejar los niveles de
servicios, etc (Zoho, 2017). La utilizacion de esta tecnologia en la empresa, vendria a ser
muy preciso y efectivo al momento de mejorar la gestion de incidente en su totalidad,
ahorrando tiempo y dinero en gestionar una incidencia disminuyendo el tiempo de

solucion y evitando algun dafio mayor e irreparable.

Es el manejo de la mesa de ayuda y recursos de la tecnologia de informacion. Se
compone de las solicitudes de mesa de ayuda y recursos para gestionarlos correctamente.
Esta tecnologia es una solucion y ayuda a implementar las principales préacticas de ITIL
de una forma continua y a reestablecer los servicios de Tl a tiempo (Dicomtech, 2014).
El uso de esta herramienta facilitaria la gestion de incidentes realizando los reportes mas
rapido y correctamente ya que acelera la comunicacién y los reportes con el agente tanto
de mesa de ayuda, soporte y el especializado, de una manera eficaz para tener una pronta

atencién y solucion del caso, evitando retrasos y pérdidas graves en la empresa.
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Su misién es para ayudar a solucionar los problemas que los usuarios de la empresa
presentan con respecto al manejo de sus sistemas de computacionales y a gestionarlos
debidamente con la rapidez que se requiere; con este apoyo se puede atender todos los
incidentes que se presentan durante la actividad informética (Mufioz, 2016). EI concepto
aplica en la investigacién al momento de brindar una solucién y ver los problemas que se
presentan en una actividad informética. Dando en la solucién del incidente, reportes y
derivaciones al personal calificado para la correcta gestion del incidente respetando el

tiempo y niveles de servicio que se deben aplicar.

El Service Desk es un conjunto de servicios que brinda la posibilidad de manejar y
solucionar las posibles incidencias totales de un modo integral, junto con la atencion de
los requerimientos relacionados con las Tecnologias de la Informacion y de las
comunicaciones, dando una correcta coordinacion y aceptable nivel de servicio al
momento de solucionar un incidente (Teran, 2014). Como se indica, la mesa de ayuda es
un grupo total de servicios el cual sirve para brindar soluciones a las posibles incidencias
que se presenten, siguiendo una correcta coordinacion y dando solucion al incidente que

se presenta, esto se logra mediante una gestion responsable y eficaz.

Es la conexion con el usuario final, donde los usuarios finales pueden comunicarse
a la mesa de ayuda para solicitar cualquier actividad por parte del departamento de
informéatica. Aqui no solo se pueden registrar las incidencias, sino ademas pedir
documentacion, solicitar modificaciones en la infraestructura, plantear una queja o un
progreso, etc (Ruiz, 2017). Ayudard en conocer los diferentes niveles de tiempo de

atencién al usuario final y también en los tipos de reportes que gestionara la mesa de
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ayuda, y como serd el proceso de registrar y darle solucién al incidente suscitado en un

tiempo establecido por los niveles del SLA.

La mesa de ayuda va a tener la responsabilidad de las actividades de un explicito
ndamero de procesos: la gestion de las incidencias, la realizacion de las consultas, la
gestion de los accesos, la gestion de los cambios y la gestion de los despliegues y los
ingresos en produccion (Luc, 2016). Este concepto colaboraré en la investigacion a dar a
conocer las responsabilidades y actividades que se tiene en la mesa de ayuda y las
gestiones que realiza. Mediante la descripcion de que realiza cada actividad y la linea que

se sigue ante un problema o incidente ocurrido.

La mesa de ayuda envuelve bajo similar término varios conceptos, se puede conocer
en primer término de la organizacion a cargo de la atencién y ayuda a los usuarios,
también se podra contar con las herramientas necesarias para la resolucion y manejo de
las solicitudes de asistencia (Picquenot y Thébault, 2016). Mediante el concepto brindado,
en la aplicacion a la investigacion se podra conocer con que herramientas se cuenta para

el manejo de las solicitudes y reportes de incidencias.

El primer nivel de atencion a los usuarios tiene que ser dado por la mesa de ayuda,
los cuales deben atender a los usuarios y aplicar las metodologias, guias y mejores
practicas como ITIL. En base a esto el usuario final o incidente ocurrido debe tener una
pronta solucion para cumplir con los niveles de servicio que se pactan en el servicio
(Gomez, 2015). En la investigacion este concepto nos expone que como primer nivel de
atencién a los usuarios se debe conocer las metodologias correctas que se aplicaran al

momento de gestionar el incidente o problema ocurrido.
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La mesa de ayuda se puede definir brevemente como una unidad que se especializa en
conservar la relacién de una cierta accion y en la cual es responsable del resultado que se
obtiene al momento de manejar el incidente reportado, resuelto de una manera conjunta
y con el apoyo de la tecnologia (Venegas, Esparza y Guerron, 2017). Este concepto
aplicara a la investigacién dandonos a conocer lo que significa la mesa de ayuda y que se
especializa al momento de gestionar una incidencia, brindando una perspectiva de

atencion responsable a los usuarios finales.

Esta funcidn nos brinda un enfoque de contacto para todos los usuarios que utilizan
el sistema de informacion. Esta maniobra todas las ocurrencias, las ordenes de servicio y
asimismo nos brinda el acceso y suministra una interfaz para todos los demas procesos
de explotacion de los productos y actividades de negocio (Francois, 2016). Mediante este
concepto se conocera lo que brinda y proporciona la herramienta, como una interfaz en
la cual se puede gestionar los procesos, servicios y actividades tanto para una

coordinacion interna entre los agentes como para poder brindar una solucion rapidamente.

Servicio de Ayuda

Es la prestacion de servicio interno de sistemas y del soporte para la solucion de los
incidentes que se les puede ocurrir a los usuarios en sus sistemas; esta atencion se encarga
el agente especializado, contratado para esta labor; agente que va a proporcionar las
atenciones o ayuda informatica a las areas de la empresa, para finalmente mantener los
sistemas de la institucion (Mufioz, 2016). El servicio de ayuda se encarga de prestar el
servicio de gestion de incidentes y también nos da a conocer las areas de las empresas
que podria ser afectado ante un incidente y el agente que le dara una solucién inmediata,

en el caso que no sea asi lo escalara.
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El servicio de ayuda, es uno de los principales objetivos de un centro especialista en la
recepcion de llamadas. Este servicio permite brindar una ayuda especializada por teléfono
a través de un agente el cual debe tener conocimientos consolidados y técnicos sobre el
incidente que se reporta (Teran, 2014). Nos ayuda a entender la importancia de este
servicio, que se enfoca en las llamadas que ingresan a los cuales se les debe brinda una
solucion inmediata a los incidentes que se presentan, de igual manera se debe contar con

conocimientos sobre la materia.

El servicio de ayuda es un conjunto de procesos que concurren y brindan servicio
de calidad en el area de Tecnologia de Informacion, conforme con el nivel de servicio
correcto y acertado que el cliente requiere para la atencion (Villa, Puerta y Nufiez, 2015).
Entender este concepto nos brindara una vision de la calidad y el nivel de servicios que
se debe tener ante un incidente, dandonos como informacion el contrato que se establece

para definir el nivel de servicio con el que se contara.

El Servicio de ayuda se encarga de coordinar las actividades y los procesos
requeridos para tramitar los servicios predestinados a usuarios y clientes de empresas
dentro de los niveles de negocios pactados (Medina, Areniz y Rico, 2016). Este concepto
se aplica a la investigacion al indicar los elementos que se coordina para obtener los
niveles de servicios los cuales se pondran en practica al momento de gestionar un

incidente y que de ello se pueda saber si es satisfactorio para el usuario final o no.

Un servicio de ayuda demanda de una labor que no necesariamente el usuario final
ve y se requiere de un conjunto de trabajo bien organizado y comprometido con lo que el

cliente necesita para conseguir que los servicios cumplan con los escenarios de
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disponibilidad y calidad solicitadas (Trejo, 2017). En esta investigacion el concepto
aplicara en los requisitos y los niveles de servicio que se pondran a préctica para obtener
la calidad requerida en una atencion, ya que se compromete el equipo de trabajo para

cumplirla.

Base de Conocimiento

Con la base de conocimientos, la empresa ya no depende tanto de los empleados sino de
la informacion que se tenga recopilados y del conocimiento que se logre generar a partir
de esos datos. Con ello suministra el aprendizaje de la empresa y mejora la capacidad de
los empleados (Baca, 2015). Mediante una base de conocimiento se puede generar
reportes de las atenciones de incidencia y conocer el tiempo de respuesta que se
obtuvieron para poder sacar un analisis del tiempo promedio en lo que se realizo la

solucion del incidente y asi a futuro optimizarlo.

La base de conocimiento se inventa practicamente de la recopilacion y
concentracion de toda la informacion que se gestionard en esta area. Estudios de los
productos y de los servicios, la ingenieria del servicio fundamentalmente se describe en
este proyecto a la préactica de diferentes analisis de informacion para identificar a los
clientes y de ahi proceder a un mayor conocimiento, tanto de lo que se realiza o se deja
de hacer en la calidad de los servicios como de los clientes que no estdn conformes o
satisfechos (Medina, Areniz y Rico, 2016). Este concepto se aplicara en la investigacion
para comprender el requerimiento que se necesitard para construir una base de
conocimiento y aprovechar toda la informacion que puede generar ante la recoleccién de

diferentes incidentes que ocurren en una empresa.
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La base de conocimiento es concerniente al conocimiento de los requerimientos y
necesidades de los clientes debe estar disponible para cualesquiera en la organizacion.
Poder colaborar y que sea de facil acceso a los conocimientos formaran que esta gestion
se torne sencilla, con la colaboracion de todas en la realimentacion de esta base de
conocimiento e instaurar un estado para concentrar los esfuerzos que siempre busquen al
cliente y sus necesidades (Puerta, 2016). Mediante este concepto la investigacion puede
comprender lo que conlleva formar una base de conocimiento y lo que puede llegar a
beneficiar tener a la mano la informacidn necesaria ante un suceso o un problema que se
suscite, haciendo que la solucion del problema sea mas rapida al tener la forma de como

solucionarlo ya que servira de guia o manual ante este evento.

Este concepto aplicara en la tesis definiendo la base de conocimientos el acumulado
de estrategias e instrumentos enfocados a la administracion y creacion de conocimiento
mediante la investigacion de datos existentes en una organizacion y actualizarlas
constantemente cuando suceda un incidente nuevo (Ruiz, 2017). El concepto aplica en
esta investigacion al definir una base de conocimientos en el area de tecnologia de

informacion, su utilidad y la importancia que tiene al momento de un incidente.

En la base de conocimiento nos indica que el objetivo concluyente es controlar la
curva de aprendizaje de una organizacion y de gestionar que las competencias sujetadas
a los conocimientos nuevos se conserven siempre actualizados (Hitpass, 2017). Con la
base de conocimiento es importante tenerlo siempre actualizado y al instante que llegue

un tema nuevo, se deba agregar como informacién o manual de resolucién de incidente.
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Nivel de Servicios

La gestion del Nivel de servicios, esta intensamente encaminado a establecer las
relaciones con los clientes y que sus expectativas deben de ser gestionados, de tal forma
que se definan con claridad los objetivos que debe trazar la organizacién TI para mejorar
las necesidades de sus clientes satisfactoriamente (Ruiz, 2017). Con la base de
conocimiento es importante tenerlo siempre actualizado y al instante que llegue un tema

nuevo, se deba agregar como informacion o manual de resolucién de incidente.

El Nivel de Servicios se construye entre el proveedor del servicio y el usuario. El
acuerdo tipicamente detalla los servicios que habrd provistos y los que no se
contemplaran; los objetivos que se debera alcanzar; y los compromisos de todos los
involucrados. Con el Unico fin de exceder las expectativas del usuario con respecto al
servicio, cada punto detallado del contrato debe ser mensurable y rotundamente
especificado (Elizondo, 2018). Mediante este concepto se conocerd que los niveles de
servicios se van a establecer entre el proveedor y el usuario, el nivel y la calidad va a estar
relacionado a lo acordado con el cliente ya que se debe firmar un acuerdo entre ambos

para establecer los términos de la atencion que se brindara.

El nivel de servicio se da por medio de un acuerdo entre un cliente y el departamento
de informatica en la cual se genera un contrato donde se definen las funcionalidades y el
tipo de nivel que se requiere para que se obtenga un nivel de calidad de servicio 6ptimo
(Luc, 2016). El concepto se aplicard en la investigacion al momento de definir las
funcionalidades que se tiene en el departamento de informatica sobre los servicios y

niveles propuestos.
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El nivel de servicio es un documento o contrato en el que se detallan todos los requisitos
minimos que se debe cumplir en el servicio contratado entre cliente y proveedor. Asi
mismo debe garantizar que la calidad minima de los servicios concertados necesaria para
el cliente sean las adecuadas (Gémez, 2015). El concepto se aplicara en la investigacion
en los niveles de servicios en lo cual se manejara por medio de un contrato que se da entre

el cliente con el proveedor para garantizar que los requisitos se cumplan.

El termino de nivel d servicio o SLA es un concepto acontecido de las practicas de
ITIL para determinar el contrato entre dos partes, de forma simple, realista y medible. En
él contrato se detallara el desempefio que se espera obtener de las prestaciones brindadas
por el proveedor, pudiendo variar segun el tipo de acuerdo (Pacio, 2014). El concepto se
aplicara en la investigacion con el conocimiento que nos brindara las practicas de ITIL al
momento de formalizar el acuerdo, tomando en cuenta el tiempo que indica el cliente para
la resolucion de algun incidente, conociendo que cuanto menor sea el tiempo mas costara

el servicio.

Gestion de Incidente

En la gestion de incidente, un incidente de seguridad es cualquier suceso o acontecimiento
que puede afectar a la integridad, privacidad y disponibilidad de la informacion. En otras
palabras, y prestando atencion a la norma 1SO 27001:2005, un acontecimiento o incidente
de seguridad es un evento no deseado o0 no esperado que puede complicar
significativamente las operaciones de negocio y amenazar la seguridad de la informacion
(Chicano, 2015). EI concepto explica que mediante cualquier incidente que afecte la
integridad o disponibilidad de informacion se requiera atenderlo mediante las normas de

calidad y buenas préacticas para no comprometer el negocio.



49

La gestion de incidente, es cualquier suceso que ocurre, o pueda darse, como resultado la
paralizacién de los servicios prestados por un sistema de informacion y/o pérdidas fisicas,
de activos o financieras. En otras palabras: la ejecucion de una amenaza, puesto a que no
existe el riesgo cero siempre es dable que una amenaza deje ser tal para convertirse en
una realidad (Ruiz, 2017). Este concepto indica el significado de un incidente y como es
al momento de gestionar un incidente y conocer el impacto que este pueda tener para la
empresa, servira para reducir el tiempo de respuesta y solucion asi evitar pérdidas

financieras.

Un incidente es un acontecimiento que se origina de manera inesperada y
sorpresiva. Y repercute en quien lo reciba con una alteracién emocional intensa, capaz de
bloguearlo, forzar, desequilibrar, en definitiva, de hacerle perder el control sobre sus
pensamientos y/o tareas, se esta refiriendo a un incidente critico (Monereo, Monte y
Andreucci, 2015). Tendra una aplicacion en la investigacion brindandonos la informacion
de como repercutira un incidente y como gestionarlo para que no se vuelva critico, y asi

evitar problemas mayores y pérdidas de recursos que no se puedan recuperar.

Los incidentes son eventos fortuitos los cuales pueden provocar una paralizacién o
degradacion de los servicios ofrecidos por el sistema, o también pueden afectar a la
confidencialidad o integridad de la informacion. Puede también ser causado por un
usuario interno o un atacante externo que puede utilizar, manejar, eliminar u obtener
accesos a la informacién y/o recursos de la empresa de forma no autorizada (Gémez,
2014). El concepto se aplicara en la investigacion dandonos a conocer el riesgo de tener

un incidente y el problema de como repercutird en la empresa al no gestionarlo de manera
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eficiente, también investigar de dénde provino y las causas que se dieron para el inicio

del incidente.

La gestion de incidente dice que cualquier tipo de hecho o evento que origine la
atencion extraordinaria del cliente se designa incidencia. Las incidencias no tienen por
qué ser negativas, sino que tal y como quedan determinadas, son los acontecimientos que
originan una atencion adicional por parte del cliente (Carrasco, 2014). El concepto se
aplicara en la investigacion para conocer lo que se denomina una incidencia y dar a
conocer que no tienen porque siempre ser negativas, sino también pueden ser algo

adicional que el cliente desea realizar y no esta suficientemente capacitado para realizarlo.

La gestion de incidentes dentro de la seguridad de la informacion se debe trabajar
con reportes de los eventos y debilidades encontradas de la seguridad de la informacion,
asegurando una comunicacion tal que permita que se cumpla una accion correctiva
acertada, trasladando la informacion a través de los canales gerenciales apropiados lo méas
apresuradamente posible (Carvajal, 2017). Mediante este concepto se valorara mucho la
seguridad de informacion ante un incidente, debido a que la informacion es muy
vulnerable ante cualquier evento, por lo cual se debe trabajar con reportes y debilidades

de seguridad permitiendo su correccidn acertada.

La gestion de incidencias es un proceso en el cual se requiere de una organizacion
para poder identificar, reportar y solucionar a los problemas e incidentes que se puedan
presentar, entre ellos los mas criticos son los que estan relacionados con los datos
(Nguyen, 2018). El concepto se aplicara en la investigacion al conocer el proceso que se

maneja ante incidentes, se debe identificar el incidente y analizarlo debidamente para
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poder informar o escalarlo al personal calificado que se encargue de la solucion ante este

incidente.

La administracion de incidentes es la reconstruccion de la maniobra normal del
servicio, de la forma mas apresurada posible, minimizando el impacto negativo en el
negocio o la operacion, asegurando de la mejor manera posible todos los niveles de
calidad y disponibilidad definidos en los contratos de nivel de servicios (Venegas,
Esparza y Guerron, 2017). El concepto se aplicard en la investigacion verificando la
restauracion que se obtiene ante una solucion de un incidente y que impacto negativo se
obtuvo, por eso es importante dar el servicio de una forma mas rapida para poder

minimizar el riesgo a una perdida mayor.

Indica que la gestidn de incidencias, su metodologia y su regulacion, estan siendo
muy trabajadas y protocolizadas en la actualidad y se estan consiguiendo muy buenos
resultados. Es por este motivo que, a la hora de recoger y tratar una incidencia, se han de
perseguir los caminos definidos en los distintos métodos y eventos. No seguir estos
caminos acarrea a una mala gestion y no da buenos resultados (Gémez, 2015). El
concepto indica que se debe seguir una linea de metodologias que estén definidas para
poder realizar una buena gestion y tener buenos resultados ante la solucién de problemas
o0 incidentes, este tipo de estrategias se estan utilizando en la actualidad y se consigue

buenos resultados.

En la gestion de incidentes y registro es imprescindible capturar y asegurar que los
sucesos y debilidades que estén relacionados a estos sistemas sean reportados con el fin

de permitir que se proceda con una accion correctiva oportuna (Berrueta, 2015). Se
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aplicard mediante el conocimiento de técnicas en la gestion, al momento de tomar el
incidente y poder registrarlo para asegurar que la atencion sea derivada a tiempo, asi se

corrija oportunamente y evitar que suceda algo negativo en la empresa.

Procesos

Se define el proceso de datos como el registro y manejo obligatorios para transformar los
datos a un formato mas adecuado o Gtil. EI proceso de datos existe desde que las
actividades humanas excedieron su capacidad memoristica y fue obligatorio grabar los
datos y almacenar dichos registros (Ruiz, 2017). Este concepto nos dara a entender mejor
que es un proceso y como la manipulacion de datos puede ser Util, aparte el proceso de

datos se da para una mejor gestion de la informacion.

Un proceso indica que las empresas necesitan adaptar y mejorar de manera
constante con respecto a sus procesos de negocio, pero con reiteracion tropiezan con
trabas en las aplicaciones y sistemas instalados, que no estan capacitados para explotar
nuevas oportunidades y adaptarse a los cambios de forma agil (Baca, 2015). El concepto
indica que se tiene que mejorar constantemente los procesos que manejan para que todo
resulte correctamente, los problemas que pueden tener por falta de capacitacion ante
programas o recursos que no saben cémo utilizarlos, se deben adaptar rapido ante estos

problemas.

Un proceso precisara ciertos recursos para efectuar su tarea. Cuando un proceso
crea un subproceso, este puede alcanzar sus recursos directamente del sistema operativo
0 estar condicionado a un subconjunto de los recursos del proceso padre, el cual debe

fraccionar sus recursos entre sus hijos, o bien brindar algunos entre varios de sus hijos
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(Jiménez y Puerto, 2017). Se requiere recursos para poder manejar un proceso, si no se
tiene la capacidad que requiere el sistema para este proceso no se podra llevar a cabo la
labor, por ende, uno necesita que se cuente con la capacidad que el proceso solicita para

que funcione.

El proceso admite la identificacién de ocasiones de progreso en la operacion de la
organizacion con base en la técnica, asi como el establecimiento formal de métodos o
planes para el beneficio completo de dichas ocasiones (Teran, 2014). El concepto se
aplicara en la investigacion brindando la base técnica para mejorar el proceso y establecer

planes para una gestion de incidentes oportuna y de calidad ante un problema.

Un proceso es un grupo de operaciones el cual se encarga de la toma de datos al
momento del ingreso de la informacion y producir nuevos datos para su aprovechamiento
(Debrauwer y Heyde, 2016). Se visualizara la gestion de incidente mediante los reportes
e informes en lo cual se notifique y demuestre el total de atenciones de incidentes que se

realizé para asi determinar si se esta llevando el proceso correctamente.

Recursos

Los recursos contienen no solo a los recursos materiales y humanos sino también algunos
servicios de tercero que de manera seguida utiliza la empresa. Los recursos se pueden
dirigir y administrar con inclinacion al plazo o periodo de planeacion (Baca, 2015). No
todo esta enfocado a los recursos propios de la empresa, sino que también se puede
solicitar recursos externos de la empresa como un apoyo para la incidencia, pero se deben

administrar con responsabilidad y planeacion.
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Se refiere que en la administracion de recursos si el sistema operativo delimito
concluyente politica de concesion de recursos, debe evitar que el usuario exceda las
concesiones aceptables, sea en la trayectoria de su uso normal, o incluso ante patrones de
uso aprovechadas (Wolf, 2015). EIl concepto indica que en el manejo de los recursos si
los lineamientos estan correctos y se sigue con lo contratado entre el cliente y el

proveedor, la calidad de este recurso esta bien administrado.

Los recursos informaticos, aparte de hacer facil la bdsqueda y gestion de
informacion de recursos, ofreciéndonos la posibilidad de tener una informacion
actualizada y organizada, también nos admite la creacion de actividades que provean el
acceso de los usuarios a estas herramientas educadoras (Tomeo, 2016). Mediante el
concepto se puede decir que nos ofrece informacion de los recursos informaticos y
recomienda que se debe tenerlo actualizada y organizada para un buen manejo de los

recursos informaticos.

Los recursos son vitales para poder desarrollar una tarea requerida, esto conlleva a
que los distintos recursos estén sometidos o unidos de alguna disposicion a la
productividad, habitualmente expresada en funcion del tiempo (Toro, 2013). Para
desarrollar una labor es necesario contar con el equipo actualizado y que sea propicio para
la solucién del incidente, todo esto esta atado a que si se requiere que se solucione en

menor tiempo un incidente este recurso costara mas.

Un recurso se multiplexa en el tiempo cuando diversos programas 0 usuarios se

alternan para utilizarlo (Valdivia, 2017). Se refiere a que un recurso se puede dividir y
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manejar tanto ya sea en recurso humano o recurso de software siempre y cuando se

mantenga en su limite y no lo sobrepase.

Informacion

La informacién desde una nocién técnico, y guidndose de la teoria de la informacion, la
informacién es un acumulado de insignias o indicaciones que viaja desde un emisor a un
receptor a través de un canal. Siguiendo lo anteriormente dicho, esta teoria el conjunto de
informacion de un mensaje es divinamente mensurable (Ruiz, 2017). Este concepto es de
suma importancia ya que sin una buena informacion entre el agente de helpdesk y el
agente de soporte y el agente especializado no se podréa tener una buena gestion porque
influira en los tiempos de atencion acordados en el contrato o se perderan atenciones que

podrian repercutir en la empresa.

Un sistema de informacion se puede apreciar desde varios aspectos. Desde el
aspecto de su funcionamiento, un sistema de informacion tiene cuatro operaciones
iniciales, la acogida de informacidn, el acopio, el procesamiento de informacién y la
entrega de la misma. Desde el aspecto visto desde los objetivos, tienen tres principales:
automatiza el flujo de datos en cualquier proceso, brinda informacién y también brinda
apoyo a la toma de decisiones (Baca, 2015). Desde la perspectiva que se tiene de un
sistema de informacion puede servir para manejar una base de informacién y asi ayudar
a los agentes a tener una guia o manual con la informacién que se guarde, también serviria

para el apoyo en la toma de decisiones.

Sistema de informacién describe a un acumulado independiente de recursos de

informacion constituidos para la recopilacion, procesamiento, mantenimiento,



56

transferencia y propagacion de informacion segin determinadas instrucciones, tanto
mecanizado como manual (Venegas, Esparza y Guerron, 2017). El conjunto de
informacién es valioso para el procesamiento de datos que sirven para la toma de
decisiones o el registro y manejo de incidentes, donde se cuenta con informacion de pasos

a seguir para darle solucidn a incidentes ya antes resueltos.

Los sistemas de informacion es un grupo de unidades que estan interconectados y
que recogen, resuelven, acumulan y comparten informacion para brindar apoyo a la toma
de decisiones y el control de una organizacion. Aparte de ofrecer soporte a la toma de
decisiones, la coordinacion y el control, los sistemas de informacion también pueden
ayudar a la gerencia y trabajadores de la empresa en analizar problemas, a concebir temas
completos y a crear nuevos productos (Fernandez, 2013). El concepto nos da entender
que un sistema de informacion es un cimulo de componentes que estan conectados entre
si y que a esta informacion se puede recolectar y procesar para el apoyo a la toma de
decisiones de la organizacion, de igual manera también facilita la resolucion de problemas

al analizar informacion relacionada.

La informacidn tanto cuantitativa como cualitativa en la planeacién transcendental
debe renovarse constantemente. La recaudacion, registro, estudios e interpretacion de
datos inconstantes deben ser aprobados y establecer la consecuencia en el logro de las
metas (Pacheco, 2016). Ayuda a tener en cuenta sobre actualizar la informacion que se
tiene, recolectando nueva informacion y depurando la que ya estan obsoletas, esto debe

ser algo habitual para que se convierta en una rutina constante.
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Tiempo de atencion

El tiempo es diferente a todo lo que se esta habituado manejar, es un recurso valioso. Ni
siquiera un recurso de dificultad mayor como es el manejo del dinero puede igualarse, ya
que presenta mucha dificultad y complejidad para su uso. Algunas caracteristicas
principales del tiempo y que son esenciales, deben ser tomados a cuenta. Asi mismo, es
un recurso: extrafio, imparcial, necesario, insustituible (Acosta, 2016). Aplicaria en la
investigacion para precisar la importancia que tiene el tiempo y lo valioso que es, en este
caso para las atenciones de los incidentes, manejar el tiempo de modo correcto daria como

resultado una buena gestion.

El tiempo es un recurso que posee el cambio como una dimension, no habria tiempo
si nada cambiara. El tiempo no existe en si, simplemente es una medida que se utiliza al
igual que cuando se usa el simbolo de medicidn de kilometro o litro, solo existen las cosas
que son medidas por tales patrones supuestos (Rodriguez, 2015). Nos da a entender que
el tiempo sirve como simbolo de medicion, el cual dara referencias tanto de la dificultad
de la atencion como la capacidad del agente encargado para la resolucion de la atencidn,

medidas que luego pueden ser revisadas y analizadas.

Se le conoce como una variable global al tiempo, lo utiliza el cerebro al momento
de establecer la informacion y datos que genera o recibe (Tiberius, 2016). Esta variable
que es el tiempo se puede utilizar en el tiempo que demora en informar el incidente el
usuario y el tiempo que demora la recepcién de la misma, para poder procesar y

gestionarlo.



58

La gestion del tiempo al final se enfoca a determinar la labor mas dificil e importante que
se pueda hacer en ese momento, y luego brindar las herramientas y métodos que uno
necesita para comenzar con esa tarea, para que pueda ser posible continuar trabajando en
ella hasta que se haya culminado (Tracy, 2016). Resulta que el tiempo que se dedica a
determinar una solucion es importante, debido a que en ese tiempo se debe conseguir las

herramientas y manuales para hallar una solucion al incidente.

El tiempo y su gestion de la misma suponen planificar y distribuir el trabajo
correctamente para que cada proceso se realice correctamente. Mejorar el tiempo no
quiere decir aumentar las horas que se dedican a cada una de las tareas, sino mas bien es
hacer un buen uso de este tiempo que se dispone. La técnica para obtenerlo es organizarse
para que se pueda alcanzar los objetivos planeados (Gonzales, 2016). Para cada proceso
se debe tomar un tiempo determinado, para que la atencion este dentro de los margenes
del nivel de servicio pactado, por ende, se debe hacer mejor uso del tiempo y optimizar
la atencidn al usuario, para obtener este tiempo se podria automatizar algunos procesos y

organizarse mejor para que se pueda obtener la meta planeada.

Confidencialidad de la Informacion

La seguridad de la informacion se debe garantizar asi mismo su confidencialidad, esta
informacion solo se podré ser tratada por personal autorizado, y los datos estaran cubierto
contra dafios y pérdidas que pudieran ocurrir. Para esto se debe tener medidas de
seguridad para garantizar un uso adecuado de los datos asi mismo su resguardo (Galindo,
2014). La privacidad y seguridad de la informacién es muy importante, procesos e

incidentes criticos deben tener un margen de personas autorizadas a recibir las respuestas,
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al mismo tiempo también mantener las respuestas separados por niveles de agentes y

usuarios.

La seguridad de los datos personales y su confidencialidad deben estar protegidos
y asegurados en todas las transacciones que se realice ante cualquier medio electronico
(Fonseca, 2014). Es de suma importancia que la informacion que se trate esté
debidamente asegurada ante cualquier riesgo o peligro asi mantendran la confidencialidad

que requieren.

En la seguridad de informacidn los datos no pueden ser revelados a menos que los
usuarios, procesos o dispositivos que lo soliciten estén debidamente autorizados para
realizar esta accion. Las restricciones que se dan es para evitar el filtrado de informacién
y divulgacion y esto incluye la ley de proteccion de datos y propiedad de la informacion
(Nguyen, 2018). Se requiere tener permiso para poder ingresar o solicitar alguna
informacion, sin este permiso o autorizacion no podra realizar nada, ni siquiera obtener

la informacion solicitada, asi se evitara la propagacion de datos en la empresa.

La garantia de la informacion y los datos es su confidencialidad, ya que solo es
accesible por las personas autorizadas a tenerlas y estos datos no se podran divulgar en
un sitio que no sea su entorno determinado. Al momento de una consulta de datos se tiene
la proteccion, y eso se puede realizar mediante el cifrado de datos (Carpentier, 2016).
Aplica en la tesis brindando el concepto de la confiabilidad de la informacion y sobre qué
es lo que se tiene que obtener para poder manejar informacion confidencial y la técnica

con la que se realiza como es la de cifrados de datos.
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La confiabilidad de la informacidn es prevenir la divulgacion o fuga de datos a personal
0 sistemas que no tienen la autorizacion debida para manipularlo, o divulgarlo, son datos
que no pueden ser publicos ni conocidos por personal no autorizado (San Martin, 2015).
En la investigacion se tendra en cuenta la confiabilidad, la informacion no va a estar para
un publico en general sino mas bien para el personal de la empresa quien deberé contar
con autorizaciones para ver la informacién y los incidentes generados, asi solo se realizara

coordinaciones internas manteniendo segura la informacion.

Desempeiio del Personal

El desempefio personal sigue el proceso por el cual se estima el rendimiento total del
empleado. La gran mayoria de personal procura obtener un aprendizaje sobre las
actividades que realiza y las personas que tiene a cargo de su gestion debe evaluar el
desempefio personal para que pueda decidir la accion a tomar, todo es en el margen de la
evaluacion del personal (Fernandez. 2017). El rendimiento del personal esta descrito en
el desempefio y la gran mayor parte de los personales requieren a un practicante que
puedan ir capacitandose poco a poco, esto otorga a la persona poder decidir si se queda

en el puesto o no.

El desempefio laboral se puede definir como aquel comportamiento de los
trabajadores para lograr el objetivo que tiene planteada la compafiia desde un inicio, un
perfecto desempefio laboral es el recurso mas importante en una empresa u organizacion.
Debido a esto, la conducta de los trabajadores influye mucho en los resultados que se
espera lograr. Este tema es muy importante ya que, mediante el proceso de verificar el

desempefio de una persona, podra saber si esta persona estd comprometida con la
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empresa, al igual que esta evaluacion ayudard a conocer el nivel en que se encuentra el

personal que atiende los incidentes.

En el desempefio del personal los factores eficaces son aquellos que las causas
coinciden en un determinado lado en el trabajador de un puesto para que este lo pueda
desempefiar y pueda llegar a desempefiarlo de una manera muy satisfactoria (Rodriguez,
2015). La calificacién y aptitudes que se observen en el desempefio de la persona en un
area, se debe verificar y reorganizar a un sitio donde se desempefie de una manera estable

y beneficiosa para la empresa.

En las pruebas que se realiza al desempefio del personal es un método en el cual
cada personal es evaluado bajo unas condiciones ya estandarizadas por la empresa
contratante, este modelo de evaluaciones al personal de la empresa también termina con
la posibilidad de una persona no calificada (Ricky, 2015). Mediante estas evaluaciones
de desempefio se pueden descartar personal ya no apto o que no estén cumpliendo con el
objetivo de la empresa, en este caso con una debida atencion a los usuarios, ya que podria
dar una mala imagen y perder al cliente si es que ocurre algo por este personal que no se

retird a tiempo.

Al medir y evaluar el desempefio personal se trata de un procedimiento perenne y
sistematico para evaluar los comportamientos relacionados al trabajo, esto se lleva a cabo
con el fin de conocer la medida en que es productivo el personal y decidir un plan a futuro
en su rendimiento (Ramirez, 2015). Para medir si se esta realizando una buena gestion,
se debe realizar evaluaciones constantes de desempefio al personal para verificar si se

estan cumpliendo los objetivos de la empresa y medir su productividad.



CAPITULO 111

METODO
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3.1 Sintagma

En este proyecto de investigacion expresa un sintagma holistico, la cual alcanza en base

a la recaudacion de informacion el mantenimiento de la propuesta de estudio.

Un sintagma es un elemento que puede implantar tanto relaciones sintagmaticas
como paradigmaticas. En este modelo, si existen las nociones de categoria y nivel, y la
funcion de deriva de estas (Gutiérrez, 2016). El holismo es un paradigma donde se indica
que las partes se explicaran a través del todo, durante toda la investigacion la observacion
es continua para poder comprender un tema con claridad a través de sus distintos

enfoques.

3.2 Enfoque

Este proyecto de investigacion se basa en un enfoque mixto, los cuales las técnicas son

cualitativas y cuantitativas.

Como una guia y fundamento para diferentes corrientes y tipos de modelos
pedagdgicos, se presentan los enfoques como una forma de organizar, establecer y llevar
a cabo la formacién y aprendizaje (Lara, 2013). Los métodos mixtos hacen que los
métodos cuantitativos y cualitativos se complementen para poder ahondar una
investigacion, analizando, recolectando e integrando los datos cuantitativos y cualitativos

en una sola investigacion.
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3.3 Tipo, nivel y método

Tipo
Este proyecto de investigacion es de tipo proyectiva, en la cual se elaborara una propuesta

de plan, un programa o modelo, como solucién a un problema.

La investigacion proyectiva, llamada ademas proyecto factible, tiene como objetivo
plantear, mostrar, exhibir, planear, formular, disefiar, proyectar, este tipo de investigacion
el cual consiste en la produccion de una propuesta o de un modelo, ya sean proyectos,
programas o necesidades en lo social (Chavez et al., 2016). Este tipo de investigacion
brinda soluciones a situaciones especificas a partir de un proceso de investigacion en el
cual incluya descripcion, explicacion, exploracion y finalmente se den alternativas de

cambio.

Nivel
El nivel utilizado en la de investigacion es de nivel comprensivo, en la se establecen

relaciones entre las ideas explicitas e implicitas.

Disposicion de un conjunto con referencia a un grado concluyente, la cual puede
conceder una cantidad mas o menos extenso de particularidades o niveles. Cada variable
independiente o factor puede permitir varios niveles o modalidades (Del Rio, 2013). El

nivel comprensivo nos permite saber y entender el significado de las palabras.
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Meétodo
Este proyecto de investigacion esta realizado con los métodos deductivo e inductivo, los
cuales van a inferir en los hechos observados guiandose en la ley general y asi mismo se

obtendran conclusiones generales a partir de premisas particulares.

El método se concibe como un acumulado de propuestas o fundamentos, reglas y
normas para los estudios y brindar la solucion de los incidentes de investigacion, que son
institucionalizados por la nombrada agrupacion cientifica reconocida (Lara, 2013). En
esta investigacion se aplicara los dos diferentes métodos tanto deductivo e inductivo para

poder dar solucion a incidentes de investigacion.

3.4 Categorias y subcategorias

Categorias

Categoria | Categoria ll

ManageEngine ServiceDesk Plus Gestidn de Incidente

Subcategoria aprioristicas

Servicio de Ayuda Procesos
Base de Conocimiento Recursos
Nivel de Servicio Informacidén

Subcategoria aprioristicas

Tiempo de Atencion

Confidencialidad de la Informacién

Desempenio del Personal

Cuadro 1. Categorias, subcategorias aprioristicas y subcategorias emergentes.

Fuente: Elaboracion Propia (2018)
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3.5 Poblacién, muestra y unidades informantes

Poblacion

Una poblacién es un conjunto de elementos; elementos cuyas unidades son propias y que
componen la poblacion. Asi mismo la poblacion se describe a un grupo definido, y con
respecto al universo se refiere a hechos que no poseen limite, infinitos (Navarro, 2014).
Para esta investigacion la poblacion esta compuesta por el area de sistemas de la empresa

CBE PERU S.A.C, con un total de 35 personas.

Tabla 1

Poblacion de estudio.

Area de Sistemas

Directivos Colaboradores
(3) (32)
Total: 35

Fuente: Elaboracién propia. (2018)

Muestra

La muestra la conforma una parte de poblacion que se elige, de la cual reamente se puede
obtener la informacidn que sirve para el progreso del estudio y también el cual se realizara
la aproximacion y observacion de las variables de objeto de estudio (Navarro, 2014). Para
esta investigacion se tomara de forma cualitativa y cuantitativa la muestra, ya que en el
area de sistemas se cuenta con una cantidad manejable se tomara la totalidad de su

poblacion.
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Tabla 2

Muestra holistica para la investigacion.

Muestra Cualitativa f %  Muestra Cuantitativa f %
Directivos 3 100 Colaboradores 32 100
Total 3 100 Total 32 100

Fuente: Elaboracién propia. (2018)

Unidades informantes

Un aspecto clave es elegir a los/as informantes, ya que es necesario plantear quien o
quienes podrian tener y aportar informacion relevante y, ademas, aceptar el desafio de
participar en el proceso. Aparte de las consideraciones que surgen del proposito y
objetivos de la investigacion, que hace que ciertos individuos consigan 0 no ser
informantes clave, unas personas tienen mayor capacidad narrativa que otras (Ballesteros,
2014). Para esta investigacion se especificara las unidades informantes a los cuales se les

aplicara tanto la entrevista como la encuesta, y poder recolectar la informacion.

3.6 Técnicas e instrumentos para la recopilacion de datos

Técnicas

La recoleccion de datos y el uso de técnicas van desde la interpelacion estandar, el uso de
una maquina de grabadora o cinta, la toma de notas, hasta la entrevista libre, se puede
llegar a la conclusion que un manual o guia puede llegar a ser cualquier formulario o
argumentos que orientan la conversacion o diadlogo (Lara, 2013). En esta investigacion se
dard el tratamiento de datos cuantitativos y cualitativos, encuesta y entrevista

respectivamente.
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Instrumentos

El instrumento funciona para poder medir las varias que importan y en cualesquiera
asuntos podrian ser mezclados diversos métodos de recoleccion de datos. Asi mismo se
describen brevemente: Principales escalas de actitudes, cuestionarios, analisis de
contenido, observacion, pruebas estandarizadas, sesiones en profundidad, archivos y
demas formas de comprobacion (Navarro, 2014). En esta investigacion para realizar los
instrumentos se aplicaré los métodos cuantitativos y cualitativos, para esto se utilizara la

entrevista y el cuestionario en conjunto.

Tabla 3

Técnicas e instrumentos holisticos de la investigacion.

Técnicas Instrumento
T. Cuantitativa Encuesta Cuestionario
T. Cualitativa Entrevista Ficha de Entrevista

Fuente: Elaboracién propia. (2018)

Ficha técnica del instrumento
Tabla 4

Ficha técnica de los instrumentos: encuesta y entrevista

Encuesta Entrevista
Nombre Cuestionario para medir la gestion de Ficha de entrevista para evaluar la
incidente del &rea de sistema de Cbe gestién de incidente del &rea de
Peru S.A.C. sistemas de Che Peri S.A.C.
Objetivo Concluir como los trabajadores Concluir como el jefe, supervisor y un

Lugar de aplicacion

califican el proceso de gestion de

incidentes en el area de sistemas.

Sede principal de Che Perd.

agente califica el proceso de gestién

de incidentes en el area de sistemas.

Sede principal de Cbe Peru.
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Encuesta Entrevista
Forma de Colectiva. Individual.
aplicacion
Duracion 10 minutos. 20 minutos.
Descripcion del _ ) El instrumento contiene 6 preguntas
. El instrumento contiene 18 preguntas. )
instrumento abiertas.

Fuente: Elaboracion propia. (2018)

Procedimiento de puntuacion
Tabla 5

Escala de Likert

Escala Valor
Nunca 1
Casi Nunca 2
A veces 3
Casi Siempre 4
Siempre 5

Fuente: Elaboracion propia. (2018)

Validez del instrumento cuantitativo
Para determinar la validez del instrumento de recoleccidn de datos cuantitativos se aplicd

el “juicio de experto”, para lo cual se tuvo el apoyo de los siguientes profesionales:
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Tabla 6

Ficha técnica de los instrumentos: encuesta y entrevista

Nro. | Experto ‘ Grado ‘ Criterio
1 Dr. Ing. Visurraga Agtiero, Joel Martin Doctor Aplicable
2 Mg. Ing. Ramos Mufioz, Alfredo Magister Aplicable
3 Dr. Ing. Fox Cortez, Julio Doctor Aplicable

Fuente: Elaboracion propia. (2018)

Los expertos de la tabla 6, validaron los aspectos de coherencia, relevancia, claridad y
suficiencia de los items, como resultado los expertos coincidieron en el criterio

determinando que el instrumento es aplicable.

Confiabilidad del instrumento
Para determinar la confiabilidad del instrumento se realizd la prueba de Alfha de

Cronbach.

Tabla 7

Prueba de confiabilidad

Nro. de elementos Alfa de Cronbach

18 0.843

Fuente: Elaboracion propia. (2018)

3.7 Procedimiento para recopilar datos

Para la recoleccion de datos de la investigacidn se siguieron los siguientes pasos:
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Recoleccion de informacion bibliogréfica y antecedentes de experiencias similares a la

investigacion.

Elaborar el instrumento cuantitativo y el instrumento cualitativo de recoleccién de datos:

guia de entrevista, cuestionarios para asi poder conseguir datos del tema de investigacién.

Solicitar la validacién del instrumento cuantitativo por los expertos.

Ejecucidn de campo, para ello se solicitara la aprobacion a las autoridades de CBE PERU

S.AC.

Solicitar a las autoridades de CBE PERU S.A.C. la aplicacion de los instrumentos
cuantitativos y cualitativo como son; el cuestionario y la entrevista respectivamente,
ademas de la revision de los documentos que nos permitan aclarar mejor el proceso de la

investigacion.

3.8 Analisis de datos

Este proyecto de investigacion utilizada métodos de analisis cuantitativos y cualitativos,

como es el diagnostico, triangulacion, medida de frecuencia y porcentaje de Pareto.

Al momento de hablar de analisis de datos en una investigacion, se refiere a
informacion aprovechable como resultado de la aplicacién de instrumentos como

informes, cuestionarios, guiones de entrevistas, cuadernos de campo, imagenes u otros
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documentos (Lara, 2013). En esta investigacion después de recolectar la informacion se

deberé determinar los resultados de cada preguntay poder verificar algin dato importante.



CAPITULO IV

EMPRESA/CONTEXTO EN ESTUDIO
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4.1 Descripcion de la empresa

La empresa Connection Business Enterprise S.A.C., 0 CBE PERU S.A.C., es una empresa
encargada de instruir y dar soluciones en Tecnologias de Informacién y Managemente a
personas que requieran aprender y conocer mas sobre estos temas. Es una industria de
servicios que se adecuan a los requerimientos de los clientes para brindar una eficiente
atencion, manejan un sistema de prevencion que permite la aplicacién inmediata de las
preparaciones adquiridas. Aparte también ofrece lo mas actual sobre Tecnologia de
Informacion, dando las herramientas utilizadas por las empresas mas importantes y
prestigiosas del mundo. El tipo de soluciones informaticas que da CBE PERU S.A.C. se

adaptan al cliente acorde a sus necesidades.

Organigrama

Figura 1. Organigrama de CBE PERU S.A.C.

Fuente: Administracion de CBE PERU S.A.C. (2018)
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4.2 Marco legal de la empresa

CBE PERU S.A.C. es una empresa de tipo Asociacion como se muestra en el siguiente

registro de SUNAT.

Humero de RUC: 206801728355 - CBE PERU S.AC.
Tips Contribuyente: SOCIEDAD ANONIMA CERRADA

Hombre Comercial:

Fecha de Inscripeidn: 1371272018 Fecha de Inicio de Actividades: 1371272018
Estado del —

Contribuyente: ACTIVO)

Condicion del Py—

Contribuyente: FABIEN

Direccidn del Damicilic OTE. 04 A. 3 DE MAYO (ESPALDA PARADERD OFICINA} LIMA - LIMA - COMAS

Fiscal:

Sistema de Emision de )0 coMaUTARIZADD Actividad de Comercio Exterior: SIN ACTIVIDAD

Comprobante;
Sistema de Contabilidad: COMPUTARIZADD
Actividad({es)

P E202 - CONSULTORIA DE INFORMATICA ¥ GESTION DE INSTALACIONES INFORMATICAS L
Econdmica(s):
Comprobantes de Pago
efaut. de impresion (F. FACTURA v

806 uwB16):

Sistema de Emision
Electronica:

Emisor electronico
desde:

Caomprobantes
Electrénicos:

Afiliado al PLE desde:

Padrones : NINGUND W

Figura 2. Registro RUC de CBE PERU S.A.C.

Fuente: Sunat (2018)

4.3 Actividad econdmica de la empresa

Su actividad econdémica en la SUNAT estd como actividad de asesoramiento y/o

consultoria Empresarial, aparte de brindar soluciones informaticas a empresas.

Disponibilidad de software CRM - Curstomer Relationship Management para
implementacién a empresas, Modelos de sistemas de boletines, implementacion de ERP

— Customer Relationship Management, otros servicios.
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4.4 Informacién tributaria de la empresa

CBE PERU S.A.C. con respecto a las autorizaciones que posee de SUNAT puede usar

los siguientes documentos: factura y boleta de venta.

Comprobante de pago

1 |FACTURA

2 |BOLETA DE VENTA

Cuadro 2. Comprobante de pago de CBE PERU S.A.C.

Fuente: Sunat (2018)

4.5 Proyectos actuales

Empresarial

Continuidad en brindar soluciones informaticas a empresas.

Continuidad ofreciendo software que se ajuste al negocio de las empresas.

Tecnoldgico

Finalizacion de la implementacidn del ManageEngine para el servicio de Help Desk.

Migracion de cuentas corporativas a Office 365 de Microsoft.

Mejora continua del area de Sistemas de CBE PERU S.A.C.
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4.6 Perspectiva empresarial

Mision

Conservar el liderazgo en los mercados que participamos a través de la comercializacion
de software que avalen un valor afiadido para nuestros clientes. La gestion de procesos y
tareas que las empresas que integran la corporacion se desarrollaran en un ambiente el
cual motive y haga progresar a sus colaboradores, que se tenga los valores suficientes y

se mantenga la union en el personal de las comunidades en que opera, asegurando un

reintegro en la inversion para los accionistas.

Vision

Es una compariia de inversores peruanos que cuentan con diversas categorias de negocios,
estamos presentes nacionalmente y proyectandonos internacionalmente. Deseamos
cumplir y satisfacer todas las necesidades de nuestros clientes, con productos y servicios

gue cuenten con una estupenda calidad y ser siempre la primera opcion.



CAPITULO V

TRABAJO DE CAMPO



5.1 Resultados cuantitativos

5.1.1 Estados de gestion de incidente de CBE Pertu S.A.C

Tabla 8

79

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

CBE Pert S.A.C, 2018.

ftem Nunca Casi Nunca A veces Casi Siempre Siempre
f % f % f % f % f %
1. ;Dispone de informacion actualizada del o o o 0 0
estado de las atenciones? 3 938% 12 3750% 15 46.88% 2 6.25% 0 0.00%
2. (Se deriva la informacion completa de un 0 000% 1 313% 17 5313% 11  34.38% 3 9.38%
incidente?
3. ¢Se le indica cOmo se debe asequrar la 6000 0 000% 0 000% 18 5625% 14  43.75%
informacion del personal cesado?
4. ¢Reciben algin documento sobre 1a o 4000 o ooy 0 000% 11  34.38% 21  6563%
importancia de la privacidad de informacion?
5. ;Realizar el reporte de incidencia es facil? 0  0.00% 9 28.13% 7 2188% 12 37.50% 4 12.50%
6.. ¢;Considera confiable los reportes que el 0 0.00% 0 000% 0 000% 17 5313% 15 46.88%
sistema muestra?
Fuente: Elaboracion propia (2018).
X
3 2
70.00% S q B3 o
60.00% 8 S B g o
<t N n ° <
50.00% R
40.00% <o 8
30.00% 2
N 3
20.00% -
10.00%
0.00%
1. ¢Disponede 2.¢Sederivala 3. ¢Seleindica 4. ¢Reciben 5. ¢Realizar el 6. éConsidera
informacion informacion como se debe algun reporte de confiable los
actualizada del completa de un asegurar la documento incidencia es  reportes que el
estado de las incidente? informacion del sobre la facil? sistema
atenciones? personal importancia de muestra?
cesado? la privacidad de
informacion?
HSiempre M CasiSiempre ™A veces Casi Nunca ®Nunca

Figura 3. Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria
informacion de CBE Pert S.A.C., 2018.

Fuente: Elaboracion propia (2018).
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Con relacion a la subcategoria Informacion en la evaluacion de la pregunta 1: ;Dispone de
informacion actualizada del estado de las atenciones?, 3 encuestados califican como “Nunca”
representando el 9.38% del total, 12 encuestados califican como “Casi Nunca” representando
el 37.50% del total, 15 encuestados califican como “A veces” representando el 46.88%, 2
encuestados califican como “Casi Siempre” representando el 6.25% casi siempre, 0

encuestados califican como “Siempre” representando el 0.00%.

En la pregunta 2: ;Se deriva la informacion completa de un incidente?, cero encuestados
califican como “Nunca” representando el 0.00% del total, un encuestado califica como “Casi
Nunca” representando el 3.13% del total, 17 encuestados califican como “A veces”
representando el 53.13%, 11 encuestados califican como “Casi Siempre” representando el

34.38% casi siempre, 3 encuestados califican como “Siempre” representando el 9.38%.

En la pregunta 3: ;Se le indica como se debe asegurar la informacion del personal cesado?,
cero encuestados califican como “Nunca” representando el 0.00% del total, cero encuestados
califican como “Casi Nunca” representando el 0.00% del total, 0 encuestados califican como
“A veces” representando el 0.00%, 18 encuestados califican como “Casi Siempre”
representando el 56.25% casi siempre, 14 encuestados califican como “Siempre”

representando el 43.75%.

En la pregunta 4: ;Reciben algin documento sobre la importancia de la privacidad de
informacién?, cero encuestados califican como “Nunca” representando el 0.00% del total, 0

encuestados califican como “Casi Nunca” representando el 0.00% del total, 0 encuestados
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califican como “A veces” representando el 0.00%, 11 encuestados califican como “Casi
Siempre” representando el 34.38% casi siempre, 21 encuestados califican como “Siempre”

representando el 65.63%.

En la pregunta 5: ¢Realizar el reporte de incidencia es facil?, cero encuestados califican como
“Nunca” representando el 0.00% del total, 9 encuestados califican como “Casi Nunca”
representando el 28.13% del total, 7 encuestados califican como “A veces” representando el
21.88%, 12 encuestados califican como “Casi Siempre” representando el 37.50% casi

siempre, 4 encuestados califican como “Siempre” representando el 12.50%.

En la pregunta 6: ¢Considera confiable los reportes que el sistema muestra?, cero encuestados
califican como “Nunca” representando el 0.00% del total, 0 encuestados califican como “Casi
Nunca” representando el 0.00% del total, 0 encuestados califican como “A veces”
representando el 0.00%, 17 encuestados califican como “Casi Siempre” representando el

53.13% casi siempre, 15 encuestados califican como “Siempre” representando el 46.88%.
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Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria proceso de CBE

Pert S.A.C, 2018.

fitem Nunca Casi Nunca A veces Casi Siempre  Siempre
f % f % f % f % f %
7. ¢Dispone de manuales o tutoriales
de como realizar sus tareas y 7 21.88% 9 28.13% 10 31.25% 6 18.75% O 0.00%
funciones?
8. ¢Los manuales son entendibles? 0 0.00 8 2500% 13 40.63% 11 34.38% 0 0.00%
9. ¢Conoce usted como se evalliasu 5 g 3800 15 46880 12 3750% 1 3.13% 1 3.13%
productividad?
10. ¢Recibe capacifaciones Que 1, g75000 16 50000 4 1250% O  0.00% O 0.00%
ayuden a mejorar su labor? ’ ’ ' ' '
11. ¢Conoce usted el estado de la 34300 5  §2506 13 40.63% 13 40.63% 3 9.38%
incidencia asignada?
12. ;Se mantiene un monitoreo
constante de las atenciones 3  9.38% 13 40.63% 8 2500% 7 21.88% 1 3.13%
realizadas?
Fuente: Elaboracion propia (2018).
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Figura 4. Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria proceso

de CBE Pert S.A.C., 2018.

Fuente: Elaboracion propia (2018).
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Con relacion a la subcategoria Proceso en la evaluacién de la pregunta 7: ¢Dispone de
manuales o tutoriales de como realizar sus tareas y funciones?, 7 encuestados califican como
“Nunca” representando el 21.88% del total, 9 encuestados califican como “Casi Nunca”
representando el 28.13% del total, 10 encuestados califican como “A veces” representando
el 31.25%, 6 encuestados califican como “Casi Siempre” representando el 18.75% casi

siempre, 0 encuestados califican como “Siempre” representando el 0.00%.

En la pregunta 8: ;Los manuales son entendibles?, cero encuestados califican como
“Nunca” representando el 0.00% del total, 8 encuestados califican como “Casi Nunca”
representando el 25.00% del total, 13 encuestados califican como “A veces” representando
el 40.63%, 11 encuestados califican como “Casi Siempre” representando el 34.38% casi

siempre, 0 encuestados califican como “Siempre” representando el 0.00%.

En la pregunta 9: ;Conoce usted como se evalla su productividad?, 3 encuestados
califican como “Nunca” representando el 9.38% del total, 15 encuestados califican como
“Casi Nunca” representando el 46.88% del total, 12 encuestados califican como “A veces”
representando el 37.50%, 1 encuestados califican como “Casi Siempre” representando el

3.13% casi siempre, 1 encuestados califican como “Siempre” representando el 3.13%.

En la pregunta 10: ;Recibe capacitaciones que ayuden a mejorar su labor?, 12 encuestados
califican como “Nunca” representando el 37.50% del total, 16 encuestados califican como

“Casi Nunca” representando el 50.00% del total, 4 encuestados califican como “A veces”
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representando el 12.50%, cero encuestados califican como “Casi Siempre” representando el
0.00% casi siempre, 0 encuestados califican como “Siempre” representando el 0.00%.

En la pregunta 11: ;Conoce usted el estado de la incidencia asignada?, 1 encuestados
califican como “Nunca” representando el 3.13% del total, 2 encuestados califican como “Casi
Nunca” representando el 6.25% del total, 13 encuestados califican como “A veces”
representando el 40.63%, 13 encuestados califican como “Casi Siempre” representando el

40.63% casi siempre, 3 encuestados califican como “Siempre” representando el 9.38%.

En la pregunta 12: ;Se mantiene un monitoreo constante de las atenciones realizadas?,
3 encuestados califican como ‘“Nunca” representando el 9.38% del total, 13 encuestados
califican como “Casi Nunca” representando el 40.63% del total, 8 encuestados califican
como “A veces” representando el 25.00%, 7 encuestados califican como “Casi Siempre”
representando el 21.88% casi siempre, 1 encuestados califican como “Siempre”

representando el 3.13%.
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Tabla 10

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria recurso de CBE
Pert S.A.C, 2018

Nunca Casi Nunca A veces Casi Siempre Siempre
f % f % f % f % f %

ftem

13. ¢La tecnologia que utiliza la

empresa estd acorde con las 1 3.13% 13 40.63% 14 43.75% 4 1250% 0 0.00%
exigencias actuales?

14. (Cada cuando se actualiza los
recursos?

15. ;Las tecnologias y herramientas
que utilizan tienen algin tipo de 7 21.88% 18 56.25% 7 2188% 0 0.00% O 0.00%
interrupcion?

16. ¢Dispone de recursos que soporten

las tecnologias y herramientas 0 0.00% 0 0.00% 13 40.63% 13 40.63% 6 18.75%
actuales?

17. ¢La tecnologia utilizada es

suficiente para el reporte de O 000% 0 0.00% 7 21.88% 12 3750% 13 40.63%
incidencias?

18. (Considera que el tiempo de

resolucion del incidente es el 5 15.63% 14 43.75% 12 3750% 1 3.13% 0 0.00%
adecuado?

Fuente: Elaboracion propia (2018).
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Figura 5. Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria recurso
de CBE Pert S.A.C., 2018

Fuente: Elaboracion propia (2018).
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Con relacion a la subcategoria Proceso en la evaluacion de la pregunta 13: ¢La tecnologia
que utiliza la empresa esta acorde con las exigencias actuales?, 1 encuestados califican como
“Nunca” representando el 3.13% del total, 13 encuestados califican como “Casi Nunca”
representando el 40.63% del total, 14 encuestados califican como “A veces” representando
el 43.75%, 4 encuestados califican como “Casi Siempre” representando el 12.50% casi

siempre, 0 encuestados califican como “Siempre” representando el 0.00%.

En la pregunta 14: ;Cada cuando se actualiza los recursos?, 8 encuestados califican como
“Nunca” representando el 25.00% del total, 14 encuestados califican como “Casi Nunca”
representando el 43.75% del total, 10 encuestados califican como “A veces” representando
el 31.25%, 0 encuestados califican como “Casi Siempre” representando el 0.00% casi

siempre, 0 encuestados califican como “Siempre” representando el 0.00%.

En la pregunta 15: ¢Las tecnologias y herramientas que utilizan tienen algun tipo de
interrupcioén?, 7 encuestados califican como “Nunca” representando el 21.88% del total, 18
encuestados califican como “Casi Nunca” representando el 56.25% del total, 7 encuestados
califican como “A veces” representando el 21.88%, 0 encuestados califican como “Casi
Siempre” representando el 0.00% casi siempre, 0 encuestados califican como “Siempre”

representando el 0.00%.

En la pregunta 16: ¢(Dispone de recursos que soporten las tecnologias y herramientas

actuales?, cero encuestados califican como “Nunca” representando el 0.00% del total, 0
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encuestados califican como “Casi Nunca” representando el 0.00% del total, 13 encuestados
califican como “A veces” representando el 40.63%, 13 encuestados califican como “Casi
Siempre” representando el 40.63% casi siempre, 6 encuestados califican como “Siempre”

representando el 18.75%.

En la pregunta 17: ¢La tecnologia utilizada es suficiente para el reporte de incidencias?, cero
encuestados califican como ‘“Nunca” representando el 0.00% del total, 0 encuestados
califican como ““Casi Nunca” representando el 0.00% del total, 7 encuestados califican como
“A veces” representando el 21.88%, 12 encuestados califican como “Casi Siempre”
representando el 37.50% casi siempre, 13 encuestados califican como “Siempre”

representando el 40.63%.

En la pregunta 18: ;Considera que el tiempo de resolucién del incidente es el adecuado?, 5
encuestados califican como “Nunca” representando el 15.63% del total, 14 encuestados
califican como “Casi Nunca” representando el 43.75% del total, 12 encuestados califican
como “A veces” representando el 37.50%, 1 encuestados califican como “Casi Siempre”

representando el 3.13% casi siempre, 0 encuestados califican como “Siempre” representando

el 0.00%.



Tabla 11

Pareto de la categoria gestion de incidente de CBE Peru S.A.C., 2018
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Item Problema %  Acumulado 20.00%
10._ ¢Recibe capacitaciones que ayuden a 3200  8.99% 8.99% 20%
mejorar su labor?
14. ;Cada cuando se actualiza los recursos? 32.00 899%  17.98% 20%
15. ¢las tecnologias y herramientas que o555 g ggo  26.97% 20%
utilizan tienen algun tipo de interrupcion?
_18._<',Con3|dera que el tiempo de resolucion del 3100 871%  35.67% 20%
incidente es el adecuado?
1. ¢Dispone de |r_1formaC|on actualizada del 3000 843%  44.10% 20%
estado de las atenciones?
;3. iSe |(_9, indica como se debe asegurar la 3000 843%  5253% 20%
informacion del personal cesado?
13. ¢La tecnologl.a que utiliza la empresa esta 28.00 7.87%  60.39% 20%
acorde con las exigencias actuales?
7. ¢plspone de manuales_ 0 tutoriales de como 26.00  7.30%  67.70% 20%
realizar sus tareas y funciones?
12. (;Se mantler_le un monitoreo constante de las 24.00 6.74% 74.44% 20%
atenciones realizadas?
8. ¢Los manuales son entendibles? 21.00 5.90%  80.34% 20%
iniC(i;geentdee?rlva la informacion completa de un 18.00 5.06%  85.39% 20%
5. ¢Realizar el reporte de incidencia es facil? 16.00 4.49%  89.89% 20%
;Sli.gﬁ;:é);?oce usted el estado de la incidencia 16.00  4.49%  94.38% 20%
14. ;Cada cuando se actualiza los recursos? 13.00 3.65%  98.03% 20%
17. ¢La tecno_logla ut!llzada es suficiente para 200 197%  100.00% 20%
el reporte de incidencias?
3. iSe Ig, indica como se debe asegurar la 0.00 0.00%  100.00% 20%
informacion del personal cesado?
fl. (;Reut_)en algup o_Iocumer?to sobr_e, la 0.00 0.00%  100.00% 20%
importancia de la privacidad de informacion?
6. ¢Considera confiable los reportes que el 0.00 0.00%  100.00% 20%

sistema muestra?

Fuente: Elaboracion propia (2018).
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Figura 6. Pareto de la categoria Gestion de incidente

Fuente
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Segun el anélisis de Pareto los resultados de la Tabla 11 y la Figura 6 se identificd que el
problema mayor sobre la gestion de incidente y con un porcentaje del 80.99% proviene de
las preguntas 10: ;Recibe capacitaciones que ayuden a mejorar su labor?, que pertenece a la
subcategoria proceso; de la pregunta 14: ;Cada cuando se actualiza los recursos? y 15: ;Las
tecnologias y herramientas que utilizan tienen algan tipo de interrupcién?, que pertenecen a
la categoria recurso, resultados los cuales se deben analizar y dar prioridad para la solucion
posible y lograr la mejora de la gestion de incidentes, como se puede percibir después del
analisis no se brinda las capacitaciones debidas a los agentes y personal de soporte, asi mismo
no hay actualizaciones constantes de las herramientas que se utiliza; con un porcentaje menor
de 80.71% esta la pregunta 18: ;Considera que el tiempo de resolucion del incidente es el
adecuado?, pregunta la cual aunque no esté como el principal problema, es de suma
importancia considerar mantener en control el tiempo que los agentes demoren en la
resolucién de los incidentes, ya que debe cumplir con los niveles y estandares pactados en

los niveles de servicios.

Las preguntas que siguen después tienen un porcentaje menor pero de igual forma presentan
problemas que se deben solucionar o minimizarlos para que no afecte en una gestion de
incidentes, hasta las preguntas 3: ¢Se le indica cdmo se debe asegurar la informacién del
personal cesado?, 4: ;Reciben algin documento sobre la importancia de la privacidad de
informacion?, 6: ¢Considera confiable los reportes que el sistema muestra?, con un
porcentaje del 0.00% lo cual demuestran que no presentan ninguna respuesta negativa y se

mantienen al margen del problema.
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5.2 Analisis cualitativo

5.2.1 Conclusiones aproximativas de la categoria gestion de incidente

Andlisis de la subcategoria informacion
Se concluye que la informacién del estado de un incidente se maneja manualmente tanto por
los agentes de mesa de ayuda como por los soportes y especialistas, pudiendo ocurrir que en

algin momento no se actualice a tiempo e incumpla el SLA (Acuerdo de nivel de servicio).

Para la seguridad de informacion, se tienen protocolos enfocados al cuidado del manejo
de contrasefas, pero no una capacitacion constante al agente de mesa de ayuda el cual tenga
un conocimiento que accion realizar ante otras gestiones delicadas que podrian suceder. A
nivel de confiabilidad hay gran responsabilidad sobre las contrasefias de los usuarios y se
deja a las decisiones a manos de los agentes. Asi mismo los accesos que se brindan tanto de
hardware y software, deben ser solicitados y aprobados por medio de un formato. La
informacion desde una nocion técnico, y guiandose de la teoria de la informacion, es un
acumulado de insignias o indicaciones que viaja desde un emisor a un receptor a traves de
un canal. Siguiendo lo anteriormente dicho, esta teoria el conjunto de informacion de un
mensaje es divinamente mensurable (Ruiz, 2017). Este concepto es de suma importancia ya
que sin una buena informacidn entre el agente de helpdesk y el agente de soporte y el agente
especializado no se podra tener una buena gestion porque influira en los tiempos de atencion

acordados en el contrato o se perderan atenciones que podrian repercutir en la empresa.
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Anélisis de la subcategoria proceso

Se verifica que a nivel de documentacion se tiene manuales y guias, los cuales encaminan al
personal y ayudan a resolver los incidentes, también se puede aprender de los tickets que se
solucionaron por cada incidente que se presentd. Solo se brinda una induccion y el agente
debe tener experiencia en el campo, no hay una capacitacion constante o cursos para el
trabajador que ayude a tener una mejor gestion y rapidez en la solucién. Se tiene un control
al momento de revisar manualmente los tickets generados, y las reuniones son mensuales, en
este caso el tiempo de verificarlos e informar al agente si hay un problema es muy largo,
tiempo que debe ser lo mas corto posible para poder cumplir con el SLA, aparte la supervision
de todo el personal esta encargada solo del supervisor de la mesa de ayuda. Un proceso indica
que las empresas necesitan adaptar y mejorar de manera constante con respecto a sus
procesos de negocio, pero con reiteracion tropiezan con trabas en las aplicaciones y sistemas
instalados, que no estan capacitados para explotar nuevas oportunidades y adaptarse a los
cambios de forma 4&gil (Baca, 2015). El concepto indica que se tiene que mejorar
constantemente los procesos que manejan para que todo resulte correctamente, los problemas
que pueden tener por falta de capacitacién ante programas o recursos que no saben cémo

utilizarlos, se deben adaptar rapido ante estos problemas.

Analisis de la subcategoria recurso

Se visualiza con respecto a las actualizaciones tecnologicas que no hay muchos cambios,
pero que se esta por actualizar las herramientas que se utilizan para la gestion de incidente.
La disponibilidad que se tiene con las herramientas actuales solo cubre lo basico para las

atenciones, pero no se cuenta con herramientas que faciliten y disminuyan el tiempo en una
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gestion de incidente. Existen dificultades en las coordinaciones al momento de escalar los
incidentes al siguiente nivel y la tecnologia no es suficiente si es que se requiere mejorar la
gestion de incidente. Los recursos son vitales para poder desarrollar una tarea requerida, esto
conlleva a que los distintos recursos estén sometidos o unidos de alguna disposicion a la
productividad, habitualmente expresada en funcion del tiempo (Toro, 2013). Para desarrollar
una labor es necesario contar con el equipo actualizado y que sea propicio para la solucién
del incidente, todo esto esta atado a que si se requiere que se solucione en menor tiempo un

incidente este recurso costara mas.

5.2.2 Categorias emergentes

RO Definicién bésica
emergente
El tiempo y su gestion de la misma suponen planificar y distribuir el
trabajo correctamente para que cada proceso se realice
correctamente. Mejorar el tiempo no quiere decir aumentar las horas
que se dedican a cada una de las tareas, sino mas bien es hacer un
buen uso de este tiempo que se dispone. La técnica para obtenerlo es
Tiempo de organizarse para que se pueda alcanzar los objetivos planeados
atencion (Gonzales, 2016). Para cada proceso se debe tomar un tiempo

determinado, para que la atencién este dentro de los margenes del
nivel de servicio pactado, por ende, se debe hacer mejor uso del
tiempo y optimizar la atencion al usuario, para obtener este tiempo
se podria automatizar algunos procesos y organizarse mejor para que
se pueda obtener la meta planeada.

La confiabilidad de la informacidn es prevenir la divulgacion o fuga
de datos a personal o sistemas que no tienen la autorizacion debida
para manipularlo, o divulgarlo, son datos que no pueden ser publicos
ni conocidos por personal no autorizado (San Martin, 2015). En la
investigacion se tendra en cuenta la confiabilidad, la informacién no
va a estar para un publico en general sino mas bien para el personal
de la empresa quien deberd contar con autorizaciones para ver la
informacion y los incidentes generados, asi solo se realizara
coordinaciones internas manteniendo segura la informacion.

Confidencialidad
de la Informacién
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Categoria
emergente

Definicion basica

Desempefio del
personal

El desempefio personal sigue el proceso por el cual se estima el
rendimiento total del empleado. La gran mayoria de personal procura
obtener un aprendizaje sobre las actividades que realiza y las
personas que tiene a cargo de su gestion debe evaluar el desempefio
personal para que pueda decidir la accion a tomar, todo es en el
margen de la evaluacion del personal (Fernandez. 2017). El
rendimiento del personal esta descrito en el desempefio y la gran
mayor parte de los personales requieren a un practicante que puedan
ir capacitandose poco a poco, esto otorga a la persona poder decidir
si se queda en el puesto o0 no.

Cuadro 3. Categorias emergentes y definiciones basicas.

Fuente: Elaboracion propia (2018).

5.3 Diagnostico final

La encuesta fue realizada con la colaboracion del personal de la empresa Connection

Business Enterprise S.A.C, bajo la autorizacion del gerente general y jefe de sistemas, para

que se pueda desarrollar sin problema. El objetivo de estas encuestas era obtener informacion

para poder detallar las conclusiones aproximativas con los problemas actuales de la empresa.

La percepcion de los trabajadores sobre la sub categoria informacion se puede visualizar en

los datos recopilados mediante método cuantitativo en la tabla 8 y figura 3 donde la pregunta

1: ¢Dispone de informacion actualizada del estado de las atenciones?, el 9.38% de los

encuestados refieren que nunca tienen una informacion actualizada de las atenciones; En la

pregunta 2: ;Se deriva la informacion completa de un incidente?, el 0.00% refiere que nunca

se deriva completo un incidente; y esto es algo preocupante debido a que el agente o soporte

que reciba el incidente debe contar con toda la informacion del usuario; En la pregunta 3:
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¢Se le indica cdmo se debe asegurar la informacion del personal cesado?, el 0.00% opina que
no se tienen cuidado con especificar la informacion completa al momento de reportar el
incidente; En la pregunta 4:¢Reciben algin documento sobre la importancia de la privacidad
de informacion?, el 0.00% indica que nunca reciben algin documento que especifique los
riesgos y como mantener la seguridad de la informacion; En la pregunta 5: ¢Realizar el
reporte de incidencia es facil?, 0.00% indica que nunca es facil generar el reporte de
incidencia y se tienen problema en ello; En la pregunta 6: ;Considera confiable los reportes
que el sistema muestra?, el 46.88% de los encuestados indicaron si consideran confiable que

el sistema muestra.

Se concluye que la informacion del estado de un incidente se maneja manualmente
tanto por los agentes de mesa de ayuda como por los soportes y especialistas, pudiendo
ocurrir que en algin momento no se actualice a tiempo e incumpla el SLA (Acuerdo de nivel

de servicio).

Para la seguridad de informacion, se tienen protocolos enfocados al cuidado del manejo
de contrasefas, pero no una capacitacion constante al agente de mesa de ayuda el cual tenga
un conocimiento que accion realizar ante otras gestiones delicadas que podrian suceder. A
nivel de confiabilidad hay gran responsabilidad sobre las contrasefias de los usuarios y se
deja a las decisiones a manos de los agentes. Asi mismo los accesos que se brindan tanto de
hardware y software, deben ser solicitados y aprobados por medio de un formato. Como nos
muestra la teoria de restricciones ayudan a conocer los objetivos y permiten reconocer los

impedimentos que éste tiene, realizando los cambios que se requiere para su correccion, asi
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mismo la realizacién de un sistema radica en que todas las &reas 0 procesos que estén
relacionados con un objetivo en comdn, sean las correctas para que funcione y se logre el

objetivo.

Para la sub categoria proceso se puede visualizar en la tabla 9 y figura 4 que en la
pregunta la pregunta 7: ¢Dispone de manuales o tutoriales de como realizar sus tareas y
funciones?, el 21.88% de los encuestados indicaron que nunca dispusieron de manuales para
la guiarse de algunos posibles incidentes que fuera de dificultad mayor; En la pregunta 8:
¢Los manuales son entendibles?, el 25.00% de los encuestados dijeron que casi nunca son
entendibles; En la pregunta 9: ;Conoce usted como se evalta su productividad?, el 9.38% de
los encuestados indicaron que nunca conocieron como se evalla la productividad; En la
pregunta 10: ;Recibe capacitaciones que ayuden a mejorar su labor?, el 37.50% de los
encuestados indicaron que nunca recibieron alguna capacitacion; En la pregunta 11: ;Conoce
usted el estado de la incidencia asignada?, el 3.13% de los encuestados indicaron que nunca
se percataron del estado de incidencia; En la pregunta 12: ;Se mantiene un monitoreo
constante de las atenciones realizadas?, el 9.38% de los encuestados indicaron que no se
realiza un monitoreo constantes, si no hay un seguimiento de un ticket puede ser perjudicial
para la empresa no solucionar ese incidente en proceso. Se verifica que a nivel de
documentacion se tiene manuales y guias, los cuales encaminan al personal y ayudan a
resolver los incidentes, también se puede aprender de los tickets que se solucionaron por cada
incidente que se presentd. Solo se brinda una induccion y el agente debe tener experiencia en
el campo, no hay una capacitacion constante o cursos para el trabajador que ayude a tener

una mejor gestion y rapidez en la solucién. Se tiene un control al momento de revisar
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manualmente los tickets generados, y las reuniones son mensuales, en este caso el tiempo de
verificarlos e informar al agente si hay un problema es muy largo, tiempo que debe ser lo
mas corto posible para poder cumplir con el SLA, aparte la supervision de todo el personal

esta encargada solo del supervisor de la mesa de ayuda.

Para la sub categoria recurso se observa en la tabla 10 y figura 5 que en la pregunta
13: ¢La tecnologia que utiliza la empresa esta acorde con las exigencias actuales?, el 3.13%
de los encuestados indicaron que no va acorde a la empresa; en la pregunta 14: ;Cada cuando
se actualiza los recursos?, el 25.00% de los encuestados indicaron que no es constante las
actualizaciones; en la pregunta 15: ;Las tecnologias y herramientas que utilizan tienen algin
tipo de interrupcion?, el 21.88% de los encuestados indicaron que existe interrupciones; En
la pregunta 16: ¢Dispone de recursos que soporten las tecnologias y herramientas actuales?,
se pudo afirmar que si se dispone de recursos que soporten las herramientas debido a que se
obtuvo un resultado del 0.00% en Nunca y Casi Nunca; en la pregunta 17: ;La tecnologia
utilizada es suficiente para el reporte de incidencias?, el 0.00% pudo afirmar que si suficiente
la tecnologia para esta gestion debido a que se obtuvo un resultado del 0.00% en Nunca y
Casi Nunca; En la pregunta 18: ¢Considera que el tiempo de resolucién del incidente es el
adecuado?, el 15.63% de los encuestados indicaron que el tiempo resolucion del incidente no

es adecuado.

Se visualiza con respecto a las actualizaciones tecnoldgicas que no hay muchos
cambios, pero que se esta por actualizar las herramientas que se utilizan para la gestion de

incidente. La disponibilidad que se tiene con las herramientas actuales solo cubre lo basico
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para las atenciones, pero no se cuenta con herramientas que faciliten y disminuyan el tiempo
en una gestion de incidente. Existen dificultades en las coordinaciones al momento de escalar
los incidentes al siguiente nivel y la tecnologia no es suficiente si es que se requiere mejorar

la gestion de incidente.



CAPITULO VI
“Diseino de una plataforma basada en ManageEngine

Servicedesk Plus para la mejora de Gestion de Incidente”
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6.1 Fundamentos de la propuesta

Esta propuesta esta fundamentada en la teoria de ingenieria de sistemas, la cual nos indica
que es un area de conocimientos en los cuales influye mucho el planeamiento de sistemas y
el disefio, asi mismo se enfoca en disefiar y gestionar los procesos del proyecto. La empresa
CBE PERU S.A.C. requiere contar con una tecnologia para lograr mejorar la gestién de
incidente en el area de Tecnologia de informacion, para que con ello se logre y garantice un
buen servicio a los usuarios ante un incidente; mientras mas rapido se pueda lograr dar

solucion a un incidente, menor va a ser la repercusion que tendré en el area y/o la empresa.

Se propone por medio del presente estudio la utilizacion del disefio basado en el sistema
ManageEngine ServiceDesk Plus para facilitar y agilizar procesos dentro de una gestion de
incidentes, para que asi se pueda ahorrar tiempo y disminuir costos en las atenciones a los
usuarios, automatizando procesos de los cuales antes se realizaban manualmente, ahorrando

tiempo preciado para dedicarse a la atencion misma del incidente y asi mismo agilizandolo.

En el caso de la tecnologia ManageEngine ServiceDesk Plus, es multiplataforma, asi
que podréa ser utilizada en cualquier medio, asi mismo es una herramienta de gestion de
incidentes ya que se inicia con el reporte del incidente y con la generacion del ticket
correspondiente, afiadiendo al personal calificado para la atencion de la misma y siguiendo
los lineamientos del tiempo pactado (SLA) para la resolucién del incidente, en caso no se
cumpla se cuenta con alertas, también permite automatizar los avisos mediante correo a los

cambios que se realice en el ticket generado, ahorrando el tiempo en el que antes se tenia que
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generarlo manualmente, también se puede enviar mensajes por medio de la plataforma para
que un agente calificado lo reciba y lo atienda, esto hara que sea una herramienta interactiva
directamente con el usuario que reporta; una de las cualidades mayores que se tiene, es que
se cuenta con un panel que muestra los indices de atenciones en estado en proceso,
solucionados, pendientes y cerrados, también muestra varias informaciones de personal y el
estatus de sus atenciones, asi mismo ensefia en cuantas atenciones se cumple el SLA, esto
nos permitird evaluar si se logra solucionar el incidente a tiempo para que no afecte a otras
areas; también se cuenta con diferentes tipos de reportes los cuales permitira evaluar al
personal su desempefio, su responsabilidad y el compromiso que tiene con la empresa;
finalmente los usuarios podréa dar su opinion sobre la atencion recibida mediante una encuesta
que lo solicitara la herramienta, esto proporcionara poder realizar un analisis de las

atenciones.

6.2 Problemas

Mediante los resultados obtenidos de los instrumentos cuantitativos y cualitativos se pudo
determinar que tiene mayor problemas tanto los recursos como los procesos de la empresa,
los cuales mostraron actividades manuales que solo logran generar pérdida de tiempo y asi
mismo tampoco se ve actualizaciones de las herramientas que se utiliza para la resolucion de
las gestiones de incidencias; estos mismos resultados también indican en menos medida que

también hay dificultades en el manejo de la informacion de un incidente.
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El proposito de esta propuesta es identificar las principales causas que generan problemas y
retrasos ante una resolucion de un incidente, luego de identificarlos se reestructurara el
proceso agilizando la gestion de incidentes y mejorando algunos procesos que se realiza en

ello.

Segun se puede apreciar en el Anexo 18, la problemética es debido a que se tiene
dificultad para las coordinaciones entre los agentes aumentando el tiempo de resolucién del
incidente y llevandolo a una fase critica para el cumplimiento del SLA, problema que
aumenta si no se tiene los manuales o una base de conocimiento junto a una preparacion de
los agentes ante un incidente, asi mismo la falta de control en verificar las incidencias diarias

que ocurren.

6.3 Eleccion de la alternativa de solucion

Para analizar la mejora de la gestion de incidentes en la empresa Connection Business

Enterprise S.A.C. se presenta en cuenta las siguientes alternativas de solucién:

Tabla 12

Alternativas Propuestas de Solucion.

No. Alternativa Descripcion

1. Reorganizar los niveles de Al momento de reorganizar los niveles de
escalamiento y tener un personal escalamiento se separara por especialidades y
que distribuya los incidentes por tiempo de espera ante un incidente, al
reportados en cada nivel. momento de adquirir al personal este debe

verificar el grado de dificultad y derivarlo para
su revision donde corresponda.
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No. Alternativa

Descripcion

2. Crear un centro de capacitacion
de personal que ayude a la
correcta gestion de incidente.

3. Disefiar una plataforma basada en
ManageEngine ServiceDesk Plus
para la mejora de gestion de
incidente.

4. Creacion de wun canal de
comunicacion mas directo con el
usuario y revisiones constantes de
los tickets generado

La creacion del centro de capacitaciones de
personal, sera donde se induzca al personal las
principales reglas y normas de seguridad de la
empresa, también el personal llegard aqui
primero y tendrd que capacitarse en los
diferentes temas de incidentes que se presentan
habitualmente, asi el personal estara capacitado
al tomar posicién de un puesto en el area de
sistemas.

Mediante el disefio de esta plataforma que se
basa en la tecnologia ManageEngine Servidesk
Plus se podra automatizar procesos que
anteriormente se realizaban manualmente vy
también se podréa tener una visualizacion amplia
de los estados de incidentes, asi mismo la base
de conocimientos esta disponible.

Al realizar un conducto mas directo con el
usuario, podran comunicarse mas rapido y
podran atender el incidente, al momento de
revisar constantemente los incidentes reportados
se podra verificar los estados en el que se
encuentran y dar aviso a los agentes para su
resolucion.

Fuente: Elaboracion propia (2018).

Para la eleccion de la alternativa de solucion se utilizdé puntos de evaluacidn segun criterios

importantes, como el tiempo, costo, impacto tecnoldgico e impacto social, como se visualiza

en la tabla 12.
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Tabla 13

Evaluacién de las alternativas de solucion.

Evaluacion de Alternativa

: 907 g3 82 g3
Ne Alternativas de Solucién 2 828 38 =8 =5
S 30 S 5] 5] @
(@] 8
© o
o o o o o
= () = O]
o o o o o
1 Reorganizar los niveles de escalamiento y tener un personal 4 2 2 3 5 2.900
que distribuya los incidentes reportados en cada nivel.
2 Crear un centro de capacitacion de personal que ayude ala 3 5 3 1 4 3.800
correcta gestion de incidente
3 Disefiar una plataforma basada en ManageEngine 5 4 4 5 3 4.000
ServiceDesk Plus para la mejora de gestion de incidente.
4 Creacion de un canal de comunicacion mas directo con el 3 3 3 2 5 3.300

usuario y revisiones constantes de los tickets generado

Fuente: Elaboracion propia (2018).

Segun el puntaje obtenido en la tabla 9, la alternativa 3 de disefiar una plataforma basada en

ManageEngine ServiceDesk Plus para la mejora de gestion de incidente es la que se utilizara,

debido a que obtuvo un puntaje mayor a las demas alternativas.

6.4 Objetivos de la propuesta

La propuesta principal es mejorar la gestion de incidente en la empresa CBE Per S.A.C.,

para ello se propuso 3 objetivos que ayudara a realizar este fin:
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Gestionar la informacion de los incidentes de manera eficiente, para evitar una mala
coordinacion al momento de la derivacion del incidente, esto se evidenciara mediante los

requerimientos funcionales y no funcionales de la plataforma propuesta.

Reducir el tiempo de gestion de incidentes, para minimizar el impacto negativo que
el incidente ocurrido pueda hacer a la empresa, esto se evidencia mediante el modelo de

procesos de la plataforma propuesta.

Estandarizar cifras e indicadores para la toma de decisiones, esta informacion lo
brindara la plataforma propuesta en los reportes que se podra generar, se evidenciara

mediante el modelo arquitecténico y prototipo de la plataforma propuesta.

6.5 Justificacion de la propuesta

La propuesta del disefio de una plataforma basada de una tecnologia para la mejorar la actual
gestion de incidentes en la empresa CBE Per S.A.C., es justificada ya que mediante el uso
de esta tecnologia garantiza el cumplimiento del acuerdo de los niveles de servicios que se
deben brindar a los usuarios. La tecnologia propuesta se eligié en base a las necesidades y
requerimientos que se utilizan en la gestion de incidentes, asi mismo también se visualizé las
falencias de la actual que esta en uso; los problemas de coordinaciones se podran solucionar
mediante una gestion eficaz entre los agentes y el personal responsable, al mismo tiempo se

podra reducir el tiempo de gestidn de la incidencia. Los principales problemas mayores que
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se generan por recursos Yy procesos ineficientes seran reducidos mediante el uso del disefio

de la plataforma basada en la tecnologia ManageEngine Servidesk Plus.

6.6 Resultados esperados

Para este proyecto de investigacion se considera el disefio de una plataforma basada en

ManageEngine Servidesk Plus y los servicios que requiere para el desarrollo de su normal

funcionalidad y sus herramientas.

Tabla 14

Resultados esperados del proyecto.

N°  Acciones Resultado Esperado %

1 Estudio preliminar de la propuesta Entender la situacion actual de gestion de incidentes 5%
en la empresa.

2 Anaélisis de requerimientos Analisis de los requisitos del disefio de la plataforma  10%
y obtencion de la informacion requerida para su
elaboracion.

3 Analisis Procesos Desarrollo del diagrama de procesos 10%

4 Disefio Arquitecténico Elaboracién de modelo de datos 10%
Prototipo de la plataforma del sistema 10%

5 Desarrollo de la propuesta Base de datos disponibles 10%
Vistas de la aplicacién terminadas. 10%

6 Revisiones y pruebas de la propuesta  Migracion de informacion 10%
Control de errores o correcciones 10%
Pruebas terminadas en las diferentes plataformas. 5%

7 Cierre del proyecto Cumplimiento de los requerimientos. 5%
Documentacion Terminada 5%

TOTAL 100%

Fuente: Elaboracion propia (2018).
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6.7.1 Objetivo 1: Gestionar la informacion de los incidentes de manera eficiente.

Plan de actividades

Para el desarrollo del primer objetivo

conforma de 2 faces:

de este proyecto el plan de actividades

Se

N° Acciones Actividades Fecha Fecha Responsable
Inicio Fin
1 | Estudio Analizar e | 02/09/2018 | 06/09/2018 | Jefe de
preliminar de | identificar Proyecto,
la propuesta problematica Analista de
actual de Ila sistemas
sobre la
gestion de
incidente de la
empresa
2 | Andlisis de | Aprobacion 07/09/2018 | 14/09/2018 | Jefe de
requerimientos | del plan del Proyecto,
proyecto y Analista de
realizacion del sistemas.
analisis del Disefiador.
requerimiento

Cuadro 4. Plan de actividades del objetivo 1.

Fuente: Elaboracion propia.

Solucién técnica

Matriz de requerimiento

Mediante esta matriz de requerimiento se podra describir los requerimientos

funcionales y requerimientos no funcionales del proyecto.
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ID Descripcion

F1 | Gestionar los incidentes reportados.

F2 | Generar tickets de atencion.

F3 | Derivacion automatizada de los tickets de atencién a los agentes y soportes.
F4 | Permitira realizar reportes de las incidencias.

F5 | Permitira tener una base de conocimientos.

F6 | Permitira visualizar los estados.

Cuadro 5. Requerimientos funcionales.

Fuente: Elaboracion propia (2018).

ID Descripcion

N1 | El sistema debe poder ser usado en varias plataformas actuales.

N2 | El sistema debe ser sencillo de usar.

N3 | El sistema debe estar operativo durante las 24 horas.

N4 | El sistema debe permitir almacenar informacién util para futuras
resoluciones.

N5 | El sistema contara con una interfaz amigable.

N6 | El sistema debe descargar los reportes generados en las consultas que se
realiza.

Cuadro 6. Requerimientos no funcionales.

Fuente: Elaboracion propia (2018).
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Indicadores

Para poder obtener la conformidad en el objetivo de gestionar la informacion de los
incidentes de manera eficiente, se realiz6 mediante una encuesta a 10 colaboradores
de CBE Peru S.A.C., donde se formularon 2 preguntas para saber el indice de

aprobacion de los colaboradores.

ftem Pregunta Bueno |Regular |Malo |%
i Le parece efectivo que los nuevos
1 |ceparec a 8 2 0 | 100

requerimientos sean implementados?

i Cree usted que la plataforma a disefiar sea

2 | chree quetap 7 3 0 | 100
efectivo?
Cuadro 7. Indicadores del objetivo 1.
Fuente: Elaboracién propia (2018).
Indicadores Objetivo 1

12
10

8

6

4

2

0 ||

Bueno Regular Malo
B 1 ¢Le parece correcto automatizar procesos?
M 2 i Cree usted que los procesos implementados mejoraran le gestion de
incidentes?

Figura 7. Gréfico de barras de los indicadores del objetivo 1.

Fuente: Elaboracién propia (2018).

Como se pueda preciar en cuadro 7 y figura 7, se tiene un indice de aprobacion alto

para el objetivo 1.
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Como solucién administrativa se realiza un cuadro del detalle de presupuesto para el

objetivo 1.
Recursos Notacién Cosfo Canfldad Costo Total
x dia dias

Jefe de Proyecto S/ 165.00 11 S/ 1,815.00

Analista de Sistemas S/ 89.00 11 S/ 979.00

Disefiador Web S/ 65.00 10 S/ 650.00

Especialistas

Total| S/ 3,444.00

PHP s/ - 10 S/ -

MySQL S/ - 10 S/ -

JavaScript S/ - 10 S/ -

Software

Total| S/ -

Servidor de Correo S/ 300.00 10 S/ 3,000.00

Servidor de Datos S/ 320.00 10 S/ 3,200.00

Equipo de cémputo
S/ 120.00 S/ 1,320.00
Infraestructura | (Uso 6 pcs) 11

Total| S/ 7,520.00

Local | S/ 185.73 11 S/ 2,043.00

Area de

Desarrollo Total| S/ 2,043.00
Objetos de Oficina | S/ 63.00 11 S/ 693.00
Otros Total| S/ 693.00
Presupuesto Total S/ 13,700.00

Cuadro 8. Presupuesto de los costos del objetivo 1.

Fuente: Elaboracion Propia (2018).
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Cronograma
Para planificar las actividades se utilizo el Diagrama de Gantt mediante el uso de la

herramienta Microsoft Project.

Modo 2 sep 18 S sep "18
de - | Mombre de tarea + Duracién « | Comienzo - | Fin -~ || D L M| X J v s | D L M| X J
1 k. Estudio preliminar de¢ 5 dias dom 2/9/18 jue 6/9/18 | 1
2 |z Analisis de 6 dias vie 7/9/18  wvie 14/9/18 I
requerimientos

Figura 8. Diagrama de Gantt de actividades del objetivo 1.

Fuente: Elaboracion propia (2018).

Flujo de caja

El flujo de caja presenta los flujos de ingresos y egresos que tiene la empresa con
respecto al dinero, a continuacion, se realizara tres escenarios para el objetivo 1, los
cuales son el esperado, el optimista y el pesimista, escenarios que nos puede dar

informacion de la rentabilidad que puede brindar el desarrollo de esta propuesta.



Escenario 1
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El flujo de caja del escenario esperado indica que el Valor Actual Neto es de 35,770.45 soles y tiene una Tasa interna de retorno

de 49%, datos que nos ayuda a decir que es un escenario positivo y rentable para la realizacion de este proyecto.

Flujo de Caja en un escenario esperado proyectado por el periodo de 5 afios.

ANO INGRESOS EGRESOS N° ANOS 5

1 S/.37.232.00 S/. 36.587.00 Interés 5%

2 S/ 43.094.00 S/ 36.798.00 Inv. Inicial S/.5,200.00

3 S/ 48.956.00 S/. 36.628.00 Software S/. 8.500.00

4 /. 54.818.00 S/ 36.854.00 Total Inv. Inicial S/ 13.700.00

5 S/ 58.680.00 S/. 36.068.00
EVALUACION N
ECONOMICA 0 1 2 3 4 >
Ingreso S/.37.232.00 S/. 43.094.00 S/. 48.956.00 S/. 54.818.00 /. 58.680.00
Egreso S/ 13,700.00 /. 36,587.00 S/ 36.798.00 /. 36,628.00 S/ 36,854.00 /. 36.068.00
Utilidad / Pérdida -5/ 13.700.00 S/. 645.00 S/. 6.296.00 S/.12.328.00 S/ 17.964.00 /.22.612.00
COK 5%
VAN S/. 35.770.45
TIR 499;
B/C §/.1.21




Escenario 2
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El flujo de caja del escenario optimista indica que el Valor Actual Neto es de 47,326.70 soles y tiene una Tasa interna de retorno

de 61%, datos que nos ayuda a decir que es un escenario muy positivo y rentable para la realizacion de este proyecto.

Flujo de Caja en un escenario optimista proyectado por el periodo de 5 afios.

ANO INGRESOS EGRESOS N° ANOS 5

1 S/ 40.232.00 S/.36.587.00 Interés 5%

2 S/ 43.094.00 /. 36.798.00 Inv. Inicial S/ 5.200.00

3 S/ 49.956.00 /. 36.628.00 Software S/ 8.500.00

4 S/. 54.818.00 S/ 36.854.00 Total Inv. Inicial S/ 13.700.00

5 S/. 68.680.00 /. 36.068.00
EVALUACION )
ECONOMICA 0 1 2 3 4 :
Ingreso S/ 40.232.00 S/ 43,094.00 /. 49.956.00 S/ 54.818.00 S/ 68.680.00
Egreso S/. 13.700.00 /. 36.587.00 S/. 36.798.00 S/ 36.628.00 S/ 36.854.00 S/. 36.068.00
Utilidad / Pérdida -5/, 13.700.00 S/, 3.645.00 /. 6.296.00 $/.13.328.00 /. 17.964.00 /. 32.612.00
COK 5%
VAN 5/ 47.326.70
TIR 61%
B/C S/ 1.27




Escenario 3
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El flujo de caja del escenario pesimista indica que el VValor Actual Neto es de 5,575.99 soles y tiene una Tasa interna de retorno

de 14%, datos que nos ayuda a decir que es un escenario poco rentable para la realizacién de este proyecto.

Flujo de Caja en un escenario pesimista proyectado por el periodo de 5 afos.

ANO INGRESOS EGRESOS N° ANOS 5

1 S/. 35.232.00 $/. 36.587.00 Interés 5%

2 S/. 38.094.00 S/. 36.798.00 Tnv. Inicial S/, 5.200.00

3 S/. 41.956.00 S/ 36.628.00 Software $/. 8.500.00

4 S/. 42.818.00 S/. 36.854.00 Total Inv. Inicial $/. 13.700.00

5 S/. 48.680.00 $/. 36.068.00
EVALUACION )
ECONOMICA 0 1 2 3 4 .
Ingreso S/ 35.232.00 S/. 38.094.00 S/ 41.956.00 $/.42.818.00 $/. 48.680.00
Egreso S/. 13.700.00 S/. 36.587.00 S/. 36.798.00 S/, 36.628.00 $/. 36.854.00 $/. 36,068.00
Utilidad / Pérdida -§/. 13.700.00 S/, 1.355.00 S/ 1.296.00 $/. 5.328.00 $/. 5.964.00 $/. 12.612.00
COK 5%
VAN S/ 5.575.99
TIR 14%
B/C S/ 1.03
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Viabilidad econémica

En el analisis de la viabilidad para saber qué escenario del objetivo de este proyecto
es el més rentable, tiene como resultado que el escenario 2 que es el escenario
optimista es la mejor opcion ya que tiene un VAN mayor a los demas escenarios, con
un monto de 47,326.70 soles, presenta tambien un TIR del 61%, y B/C de 1.27

demostrando que es beneficioso.

Evidencia

Acta de Constitucion del Proyecto (Project Charter)
Como evidencia se presenta el acta de constitucion del proyecto de la propuesta de
disefio de una plataforma basada en ManageEngine ServiceDesk Plus para la mejorar

la gestion de incidentes.

Acta de Constitucion del Proyecto
(Project Charter)

A. Informacion General

Nombre del Proyecto Disefic de una plataforma basada en  Fecha de 22-Junio-2018
ManageEnging. Semvicedesk Flus Preparacion
para la mejora de Gestion de
Incidente en la emprasa

Patrocinador: Connection Business Fecha de 22-Junio-2018
Enterprise S.A.C Medificacion:
Preparado por: Alcazar Echegaray Daniel Autorizado por: Gerente general

B. Descripcion del producto o servicio del Proyecto

En el siguiente proyecto se propone disefiar una plataforma basada en la tecnologia

i i Plus para lograr asi automatizar procesos esenciales al momento de
registrar un incidente, ahorrar tiempo en las derivaciones al personal correspondiente, tener una
base de conocimiento y reportes, todo esto para lograr mejorar la gestion de incidentes en la
empresa y asi evitar situaciones que pueden volverse graves.

Figura 9. Acta de Constitucion del Proyecto.

Fuente: Elaboracién propia (2018).



116

6.7.2 Objetivo 2: Reducir el tiempo de gestion de incidentes.

Plan de actividades

Para el desarrollo del segundo objetivo de este proyecto el plan de actividades se

conforma de 1 fase:

Fecha Fecha
N° | Acciones | Actividades Responsable
Inicio Fin

1 | Analisis | Desarrollo 15/09/2018 | 09/10/2018 | Jefe de Proyecto,
Procesos | del diagrama Analista de
de procesos sistemas,  Analista
de desarrollo Junior
1, Analista de
desarrollo Junior 2,
Disefiador.

Cuadro 9. Plan de actividades del objetivo 2.

Fuente: Elaboracion propia (2018).

Solucién técnica

Se visualizard mediante las matrices de procesos de gestion de incidente y las matrices
de subcategorias, matrices donde se diagrama los procesos por cada usuario Yy tarea
que se realiza, asi resultan los subprocesos que brinda informacion al objetivo

principal.
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Matriz de Procesos de Gestién de incidente
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Figura 10. Matriz del proceso de gestion de incidente

Fuente: Elaboracion propia (2018).
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Reporte de Incidente

Reporte de
incidente

Reporte por
correo

Reparte por
llamada

Reparte por
ServiceDesk

Management
Plus

Figura 11. Matriz del subproceso de reporte de incidente.

Fuente: Elaboracién propia (2018).
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Tiempao de

resolucion
activo

SLA

sCumple con
el SLA

51L& Correcto

Reporte de
SLA

incumplido

Figura 12. Matriz del subproceso de SLA.

Fuente: Elaboracion propia (2018).
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Registro Base de Conocimiento

Fesalucion del

incidente

:Esta registrado
en la base de
conocimienta?

]

Mo

AnRade

infomacion
comlementaria

Registro la
solucion en la
Base de
Conocimiento

Figura 13. Matriz del subproceso de base de conocimiento.

Fuente: Elaboracion propia (2018).
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Indicadores

Para poder obtener la conformidad en este objetivo de reducir el tiempo de gestion de
incidentes, se realiz6 mediante una encuesta a 10 colaboradores de CBE Pert S.A.C.,
donde se formularon 2 preguntas para saber el indice de aprobacion de los

colaboradores.

ftem Pregunta Bueno [Regular [Malo [%
1 |éLe parece correcto automatizar procesos? 10 0 0 100
i Cree usted que los procesos implementados
2 [ que Jos procesos imp 9 1 o |100
mejoraran le gestidn de incidentes?
Cuadro 10. Indicadores del objetivo 2.
Fuente: Elaboracién propia (2018).
Indicadores Obijetivo 2
12
10
8
6
4
2
0 [
Bueno Regular Malo
M 1 ¢Le parece correcto automatizar procesos?
M 2 (Cree usted que los procesos implementados mejoraran le gestion
de incidentes?

Figura 14. Grafico de barras de los indicadores del objetivo 2.

Fuente: Elaboracién propia (2018).

Como se pueda apreciar en el cuadro 10 y figura 14, en los cuales se tiene un indice

de aprobacion alto para el objetivo 2.
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Solucién administrativa

Como solucién administrativa se realiza un cuadro del detalle de presupuesto para el

objetivo 2
Recursos Notacion Cosfo Canfldad Costo Total
x dia dias
Jefe de Proyecto S/ 165.00 29 S/ 4,785.00
Analista de Sistemas S/ 89.00 29 S/ 2,581.00
Disefiador Web S/ 65.00 16 S/ 1,040.00

Especialistas

Total| S/ 8,406.00

PHP S/ - 16 S/ -
MySQL S/ - 16 S/ -
JavaScript S/ - 16 S/ -
Software

Total | S/ -
Servidor de Correo S/ 300.00 29 S/ 8,700.00
Servidor de Datos S/ 320.00 29 S/ 9,280.00

Equipo de cdmputo
S/ 120.00 S/ 3,480.00

Infraestructura | (UsO 6 pcs) 29

Total| S/ 21,460.00

Local | S/ 185.73 29 S/ 5,386.08
Area de
Desarrollo Total| S/ 5,386.08
Objetos de Oficina | S/ 63.00 29 S/ 1,827.00
Otros

Total| S/ 1,827.00

Presupuesto Total S/ 37,079.08

Cuadro 11. Presupuesto de los costos del objetivo 2.

Fuente: Elaboracion Propia (2018).
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Cronograma

Se realizé el diagrama de Gantt para el objetivo 2:

Modo 9sep 18 16 5ep 18 235ep 18 305ep 18 7 oct 18
de | v | Nombre de tarez v Duracion  » Comienzo » Fin +DLMXJVSDLMYXIVSDLMXITVSDLMXIVSDLM
I 4 Analisis Proceso 18 dias s4b 15/9/18 mar 9/10/18

Desarrollo del diagrama de procesos 12 dias s8b 15/9/18 dom 30/9/18 | 1

Desarrallo del Modelo de SubProceso 3 dias lun 1/10/18 mié 3/10/18 I 1

Base de Conocimiento

Desarrallo del Modelo de SubProceso 3 dias jued/10/18 sib 6/10/18 I 1

SLA

Desarrallo del Modelo de SubProceso 3 dias dom mar 9/10/18 I

Reporte de Incidente 7/10/18

Figura 15. Diagrama de Gantt de actividades del objetivo 2.

Fuente: Elaboracion Propia (2018).

Flujo de caja
En este flujo de caja se realizara tres escenarios para el objetivo 2, los cuales son el
esperado, el optimista y el pesimista, escenarios que nos puede dar informacion de la

rentabilidad que puede brindar el desarrollo de esta propuesta.
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El flujo de caja del escenario esperado indica que el Valor Actual Neto es de 103,310.38 soles y tiene una Tasa interna de retorno

de 69%, datos que nos ayuda a decir que es un escenario muy positivo y rentable para la realizacion de este proyecto.

Flujo de Caja en un escenario esperado proyectado por el periodo de 5 afios.

ANO INGRESOS EGRESOS N° ANOS 5

1 S/. 58.232.00 S/. 36.587.00 Interés 5%

2 S/ 64.094.00 S/ 36.798.00 Trv. Iicial /. 17.560.00

3 S/. 69.956.00 S/. 36.628.00 Software /.19.519.00

4 /. 75.818.00 S/. 36.854.00 Total Inv. Inicial /. 37.079.00

5 S/. 79.680.00 S/. 36.068.00
EVALUACION )
ECONOMICA 0 1 2 3 * .
Ingreso /. 58.232.00 /. 64.094.00 S/ 69.956.00 /. 75.818.00 S/ 79.680.00
Egreso S/.37.079.00 S/ 36.587.00 /. 36.798.00 S/. 36.628.00 /. 36.854.00 S/. 36.068.00
Utilidad / Pérdida -§/. 37,079.00 S/ 21.645.00 /. 27.296.00 /. 33.328.00 /. 38.964.00 S/ 43.612.00
COK 5%
VAN /. 103.310.46
TIR 69%
B/C §/.1.53
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El flujo de caja del escenario optimista indica que el VValor Actual Neto es de 170,612.41 soles y tiene una Tasa interna de retorno

de 93%, datos que nos ayuda a decir que es un escenario positivo y rentable para la realizacion de este proyecto.

Flujo de Caja en un escenario optimista proyectado por el periodo de 5 afios.

ANO INGRESOS EGRESOS N° ANOS 5

1 S/ 62.000.00 S/. 36.587.00 Interés 5%

2 /. 73.862.00 S/ 36.798.00 Irv. Imicial /. 17.560.00

3 S/ 8§5.724.00 S/. 36.628.00 Software /.19.519.00

4 /. 97.586.00 S/ 36.854.00 Total Inv. Inicial /.37.079.00

5 S/. 109.448.00 S/. 36.068.00
EVALUACION i
ECONOMICA 0 1 2 3 4 ?
Ingreso S/ 62.000.00 S/. 73.862.00 S/ 85.724.00 /. 97.586.00 S/. 109.448.00
Egreso S/ 37.079.00 /. 36,587.00 S/ 36.798.00 /. 36.628.00 /. 36.854.00 S/ 36.068.00
Utilidad / Pérdida -5/ 37.079.00 S/.25.413.00 S/. 37.064.00 S/. 49.096.00 /. 60.732.00 S/ 73.380.00
COK 5%
VAN S/, 170.612.49
TIR 9324
B/C S/.1.87
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El flujo de caja del escenario pesimista indica que el Valor Actual Neto es de 20,804.17 soles y tiene una Tasa interna de retorno

de 24%, datos que nos ayuda a decir que es un escenario poco rentable para la realizacion de este proyecto.

Flujo de Caja en un escenario pesimista proyectado por el periodo de 5 afos.

ANO INGRESOS EGRESOS N¢ ANOS 5

1 S/. 50.156.00 S/. 36.587.00 Interés 5%

2 S/ 50,056.00 S/ 36,798.00 Inv. Inicial /. 17.560.00

3 S/. 49.956.00 S/. 36.628.00 Software /.19.519.00

4 /. 49.856.00 S/ 36.854.00 Total Inv. Inicial /.37.079.00

5 S/. 49.756.00 S/. 36.068.00
EVALUACION _
ECONOMICA 0 1 2 3 4 ?
Ingreso S/. 50.156.00 /. 50.056.00 S/. 49.956.00 /. 49.856.00 S/. 49.756.00
Egreso $/.37.079.00 /. 36,587.00 /. 36.798.00 S/ 36,628.00 /. 36.854.00 S/ 36,068.00
Utilidad / Pérdida -S/. 37.079.00 S/. 13.569.00 /. 13.258.00 S/.13.328.00 /. 13.002.00 S/. 13.688.00
COK 5%
VAN S/. 20.804.17
TIR 24
B/C S/ 1.11
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Viabilidad econémica

La viabilidad para saber qué escenario de este objetivo del proyecto es el mas
rentable, tiene como resultado que el escenario 2 que es el escenario optimista es la
mejor opcion ya que tiene un VAN mayor a los demés escenarios, con un monto de
170,612.41 soles, presenta también un TIR del 93%, y B/C de 1.87 demostrando que

es beneficioso.

Evidencia

Diagrama de Caso de Uso

Transiciones

Asuda en Inea
Administrador

Reporte de Incidente

Tecnico

MNotificaciones

Figura 16. Diagrama de caso de uso.

Fuente: Elaboracién propia (2018).
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6.7.3 Objetivo 3: Disefiar el modelo arquitectonico y prototipo de la plataforma

propuesta para optimizar los procesos de gestion de incidentes.

Plan de actividades

Para el desarrollo del tercer objetivo de este proyecto, el plan de actividades se

conforma de 4 faces:

N° Acciones Actividades Fecha Fecha Responsable
Inicio Fin
1 Disefio Elaboracién de modelo | 09/10/2018 | 13/10/2018 | Jefe de Proyecto,
Arquitecténico | de datos, Prototipo de Analista de sistemas.
la plataforma  del
sistema.
2 Desarrollo de la | Base de datos | 14/10/2018 | 21/10/2018 | Jefe de Proyecto,
propuesta disponibles, Vistas de Analista de sistemas.
la aplicacion Disefiador,
terminadas. Administrador de
Base de Datos
3 Revisiones y | Migracién de | 22/10/2018 | 30/10/2018 | Jefe de Proyecto,
pruebas de la | informacion, Control Analista de sistemas,
propuesta de errores 0 Administrador de
correcciones, Pruebas Base de Datos
terminadas en las
diferentes plataformas.
4 Cierre del | Cumplimiento de los | 31/10/2018 | 07/11/2018 | Jefe de Proyecto,
proyecto requerimientos, Analista de sistemas.
Documentacion
Terminada.

Cuadro 12. Plan de actividades del objetivo 3.

Fuente: Elaboracion propia.

Solucién técnica

En la figura 17 se muestra los componentes con los que interactia la plataforma, en

la figura 18 los diferentes procesos que realiza la mesa de ayuda.
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Correo

Celular
Usuanos

Alertas

Sistemas

ManzgeEngine
ServiDesk Plus

Anexos = ' ‘

Terceros
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cliente

Figura 17. Diagrama de Flujo Arquitectonico de la Plataforma basada en ManageEngine ServiceDesk Plus

Fuente: Elaboracion Propia (2018).
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Agente de Sstema de Gestion Descartes de
de Incidente resaludon del

Mesa de
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ServiDesk
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Datos, Analstas Ingcente
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Figura 18. Diagrama de Flujo Arquitectonico de Mesa de Ayuda por niveles.
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Fuente: Elaboracion Propia (2018).



131

Prototipo:

l\-q-bvya Coprege 8 5511 500 Copaanom 41 wqhbe et " Bk S o7 Mgl e B iontinnt P | 43

Esta herramienta se podra utilizar en cualquier plataforma, asi sea celular, iPad,
desktop, etc. Este es la pantalla principal donde se tendrd que ingresar mediante la

cuenta de contrasefia de red que tiene cada trabajador,

Aqui se visualiza las opciones y menu
de la plataforma, también en el lado
izquierdo se mostrard la cantidad de
incidentes que estan en proceso 0 en
detenido que tienes pendiente, asi
mismo en el lado derecho se puede
afiadir alguna nota o tarea por realizar.
En la parte inferior mostrara las alertas
y anuncios importantes que ocurre de

manera general como un caso de

emergencia.



132

En la segunda vifieta se tiene lo que
son los indicadores generales, en este
caso son los estados del ticket, por
cada técnico. Asi mismo también estan
por técnico la contabilizacion de
infraccion del SLA, a esta pantalla se
le puede afiadir cualquier diagrama

como medidor a lo que se requiera.

Mediante esta opcion se va a poder
generar el ticket de incidente, el cual
servira para realizar la atencion del

incidente.



Este reporte mostrador se deberéd llenar
para poder generar una incidencia, los
campos seran: Estado, Nivel, Modo,
Impacto, Urgencia, Nombre, Grupo,
Técnico, Categoria,  Subcategoria,
Articulo, Asunto Descripcion,

Resolucion.

En esta ventana se realiza los informes y
reportes de los incidentes gestionados, se
pueden sacar por dia o por mes detallando
el servicio o agente que lo realizo.
También se pueden crear diferentes

variables para un reporte personalizado.

133
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Se podra obtener la informacién del
inventario del usuario. Tanto hardware y
software que tenga implementado. Para
tener conocimiento de las Ultimas
actualizaciones que el equipo recibe vy
también si el hardware es el correcto, asi
mismo se tendra un conteo de los activos

en el momento que uno desee.

Se presenta la base de conocimientos de la plataforma, donde se podra guardar las guias
y manuales que se generen para resolucion de un incidente, estos incidentes que se
colocan en la base de conocimiento previamente se debié haber mandado al

administrador para su observacion.



En la creacion del incidente se genera
automaticamente correos indicando el
status del incidente y los técnicos que van

a gestionarlo.

Una vez terminado la gestion se procede
a cerrar el ticket y actualizarlo, de esta
manera quedara la informacion que se
coloca en la resolucion del ticket y el
modo en que quedara solucionado y

cerrado.

135
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Escenarios

Ingreso de Usuario
Primera pantalla Eleccion al ticket
a mostrar para crear

Se ingresa a la plantilla para Ticket creado. Automaticamente se

crear el ticket del incidente deriva el incidente

e

Revision de SLA, reportes, y
base de conocimientos
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Para poder obtener la conformidad en el objetivo de estandarizar cifras e indicadores

para la toma de decisiones, se realiz6 mediante una encuesta a 10 colaboradores de

CBE Peru S.A.C. donde se formularon 2 preguntas para saber el indice de aprobacion

de los colaboradores.

ftem Pregunta Bueno | Regular | Malo | %
1 ¢'Cree usted que con la interfaz propuesta ahorrara 10 0 o 100
tiempo?
5 éCree usted que las funciones de la plataforma 3 5 o |100
propuesta son correctas?
Cuadro 13. Indicadores del objetivo 3.
Fuente: Elaboracion Propia (2018).
Indicadores Objetivo 3
10
8
6
4
2 ul
0
Bueno Regular Malo

M 1 ¢Le parece efectivo que los nuevos requerimientos sean

implementados?

M 2 (Cree usted que la plataforma a disefiar sea efectivo?

Figura 19. Grafico de barras de los indicadores del objetivo 3.

Fuente: Elaboracién propia (2018).

Como se pueda preciar en cuadro 13y figura 19, se tiene un indice de aprobacién alto

para el objetivo 3.
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Como solucién administrativa se realiza un cuadro del detalle de presupuesto para el

objetivo 3.
., Costo Cantidad
Recursos Notacion x dia diaria Costo Total
Jefe de Proyecto S/ 165.00 32 S/ 5,280.00
Analista de Sistemas S/ 89.00 32 S/ 2,848.00
Adm. Base de datos 32
Total| S/ 9,818.00
PHP S/ - 26 S/ -
MySQL S/ - 26 S/ -
JavaScript S/ - 26 S/ -
Software
Total | S/ -
Servidor de Correo S/ 300.00 32 S/ 9,600.00
Servidor de Datos S/ 320.00 32 S/ 10,240.00
Eq“'%o decomputo | 5/ 49000 - S/ 3,840.00
Infraestructura | (UsO 6 pcs)
Total| S/ 23,680.00
Local | S/ 185.73 | 32 S/ 5,943.26
Area de
Desarrollo Total| S/ 5,943.26
Objetos de Oficina [ S/ 63.00 | 32 S/ 2,016.00
Otros Total| S/ 2,016.00
Presupuesto Total S/ 41,457.26

Cuadro 14. Presupuesto de los costos del objetivo 3.

Fuente: Elaboracion Propia (2018)
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Se elabord un cronograma para el objetivo 3 en el cual detalla los dias para elaborar el disefio arquitecténico, desarrollo de la

propuesta, revisiones y pruebas de la propuesta, cierre del proyecto.

Modo
de

#

s

b4

Mombre de tarea
4 Disefio Arquitectonico 5 dias
Elaboracion de datos 3 dias
Prototipo de la Plataforma del Sistema 2 dias

4 Desarrollo de la propuesta 7 dias
Base de datos disponibles 3 dias
Vistas de la aplicacidn terminada 4 dias

4 Revisiones y pruebas de la propuesta 7 dias
Migracion de informacion 2 dias
Control de errores o correciones 4dias

Pruebas terminadas en diferentes 2 dias
plataformas

4 Cierre del Proyecto 6 dias
Cumplimiento de los requerimientos 4 dias

Documentacion Tecnica 3 dias

v | Duracion | « | Comienzo

mar 9/10/18

mar 9/10/18
vie 12/10/18
dom 14/10/18
dom 14/10/18
mié 17/10/18
lun 22/10/18
lun 22/10/18
mié 24/10/18
lun 23/10/18

mié 31/10/18
mié 31/10/18
lun 5/11/18

« | Fin -

sah 13/10/18

jue 11/10/18

s4b13/10/18

dom 21/10/18
mar 16/10/18
dom 21/10/18
mar 30/10/18
mar 23/10/18
dom 28/10/18
mar 30/10/18

mié 7/11/18
dom4/11/18
mié 7/11/18

Tod 18 14o0d 18 21018 28 0ct 18 4nov'18
D M J 5 L X ) D M J § L X v D M

—— :

[ | :

-

I—

I | :

I :

I 1

L :

_:1

I .

I f

Figura 20. Diagrama de Gantt de actividades del objetivo 3.

Fuente: Elaboracién Propia (2018)
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El flujo de caja del escenario esperado indica que el VValor Actual Neto es de 119,668.22 soles y tiene una Tasa interna de retorno

de 75%, datos que nos ayuda a decir que es un escenario positivo y rentable para la realizacion de este proyecto.

Flujo de Caja en un escenario esperado proyectado por el periodo de 5 afios.

ANO INGRESOS EGRESOS N° ANOS 5

1 S/, 62.569.00 S/ 36.587.00 Interés 5%

2 S/ 68.431.00 S/, 36.798.00 Tnv. Inicial /. 17.560.00

3 S/, 74.293.00 S/, 36.628.00 Software /.21.938.18

4 S/. 80.155.00 S/. 36.854.00 Total Inv. Inicial /. 39.498.18

5 S/. 84.017.00 S/. 36.068.00
EVALUACION )
ECONOMICA 0 1 2 3 4 7
Ingreso /. 62.569.00 /. 68.431.00 S/. 74.293.00 /. 80,155.00 S/. 84.017.00
Egreso /. 39.498.18 S/, 36.587.00 /. 36.798.00 S/, 36.628.00 /. 36,854.00 S/. 36,068.00
Utilidad / Pérdida -S/. 39.498.18 S/.25.982.00 /. 31.633.00 S/. 37.665.00 /. 43.301.00 S/. 47.949.00
COK 5%
VAN S/ 119.668.22
TIR 75%
B/C S/ 1.60
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El flujo de caja del escenario optimista indica que el VValor Actual Neto es de 182,303.07 soles y tiene una Tasa interna de retorno

de 95%, datos que nos ayuda a decir que es un escenario muy positivo y rentable para la realizacion de este proyecto.

Flujo de Caja en un escenario optimista proyectado por el periodo de 5 afios.

ANO INGRESOS EGRESOS N° ANOS 5

1 S/ 65.259.00 S/. 36.587.00 Interés 5%

2 S/ 77.121.00 S/, 36.798.00 Ty, Inicial S/.17.560.00

3 S/ 88.983.00 S/. 36.628.00 Software S/ 21.938.18

4 S/. 100.845.00 S/, 36.854.00 Total Inv. Inicial S/.39.498.18

5 S/. 112,707.00 S/. 36.068.00
EVALUACION )
ECONOMICA 0 : 2 3 4 .
Ingreso S/ 65.259.00 S/ 77.121.00 S/ 88983.00] S/ 100.845.00] S/ 112.707.00
Esreso S/.39.498.18 S/. 36,587.00 S/. 36.798.00 S/. 36.628.00 S/ 36.854.00 S/. 36.068.00
Utilidad / Pérdida 'S/.39.498.18 S/ 28.672.00 S/ 40323.00 S/, 52.355.00 S/ 63.991.00 S/. 76.639.00
COK 5%
VAN S/ 182.303.07
TIR 95%
BIC S/ 1.92
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El flujo de caja del escenario pesimista indica que el VValor Actual Neto es de 38,984.19 soles y tiene una Tasa interna de retorno

de 35%, datos que nos ayuda a decir que es un escenario no muy rentable para la realizacion de este proyecto.

Flujo de Caja en un escenario pesimista proyectado por el periodo de 5 afos.

ANO INGRESOS EGRESOS N° ANOS 5

1 S/. 52.985.00 S/. 36.587.00 Interés 5%

2 S/. 52.331.00 S/. 34.450.00 Inv. Inicial /. 17.560.00

3 S/. 51.878.00 S/. 33.115.00 Software /.21.938.18

4 S/. 51.197.00 S/. 31.023.00 Total Inv. Inicial /. 39.498.18

5 S/. 50.232.00 S/. 32.566.00
EVALUACION )
ECONOMICA 0 : 2 3 4 >
Ingreso S/. 52.985.00 /. 52.331.00 S/. 51.878.00 /. 51.197.00 /. 50.232.00
Egreso S/. 39.498.18 S/. 36.587.00 /. 34.450.00 S/. 33.115.00 /. 31,023.00 /. 32,566.00
Utilidad / Pérdida -5/.39.498.18 S/. 16.398.00 /. 17.881.00 S/. 18.763.00 /. 20,174.00 /. 17.666.00
COK 5%
VAN S/. 38.984.71
TIR 35%
B/C $/.1.21
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Viabilidad econémica

La viabilidad para saber qué escenario de este objetivo del proyecto es el mas
rentable, tiene como resultado que el escenario 2 que es el escenario optimista es la
mejor opcion ya que tiene un VAN mayor a los demas escenarios, con un monto de
182,303.07 soles, presenta también un TIR del 95%, y B/C de 1.92 demostrando que

es muy beneficioso.

Evidencia
Se tendra como evidencia el modelo de datos, el cual nos indicara las tablas donde se
guardaran informacion para que luego este se pueda utilizar al momento de requerir

algun dato o informe.
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Modelo de datos

Ref Usuario
; — idRef_Usuario
Incidente g
Equipp (idincidente 3 argo
idEquipo idUsuario (FK) euss . ng;im?on
: idRef_Equipo (FK) idincidente_Detalle (FK) ‘. 7 pe
Ref Equipo —=quip idStatus (FK) idUsuario
idRef_Equipo Cod Equipo idResolucion (FK) idRef_Usuario (FK)
o Equipo » |I;ecI:a_Adquusluon o idhivel (FK) Cod Usianio
— idSoporte_Staff (FK) Usuario
) Responsable idRef_Usuario (FK) _ |Apelido
Complamanios idEquipo (FK) E Nombre
Detalles idRef_Cargo (FK) Celular
idStaff_Cargo (FK) Anexo
idRef_Equipo (FK) Correo
Soporte_Staff Num_Ticket
Ref Cargo idSoporte_Staff Fecha_Incidente I{ljcidente Detalle Resolucion
: idRef_Cargo (FK) % idResolucion (FK ‘dResoluci
el idStaff_Cargo (FK) idincidente Dgtall)e I es? Uf::on
Descripcion Nombre ;gﬁFatr(sF(ll(:)K) escrlpcwn
i Telefono idNive
Anexo 1 # idSoporte_Staff (FK)
Correo idRef_Cargo (FK)
Staff_Catalogo Ubicacion idStaff_Cargo (FK)
idStaff_Cargo LDetalles Descripcion
Cargo S : '
Nivel_Soporte Nivel
Status idNivel
idStatus Tipo_Prioridad
Tipo_Status

Figura 21. Modelo de datos.

Fuente: Elaboracién Propia (2018).
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6.8 Consideraciones finales de la propuesta

Mediante esta propuesta se desea lograr la mejora en la gestion de incidentes de la empresa
CBE Pert S.A.C., para lo cual se recomienda capacitar al personal en el manejo de la
plataforma que se utilizara segun la propuesta y concientizarlo para evitar la resistencia al
cambio. Asi mismo, mantener una mejora continua con respecto a las actualizaciones de

herramientas de gestion de incidentes.



CAPITULO VII

DISCUSION
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El objetivo del trabajo de investigacion presente fue la disefiar una plataforma basada en la
tecnologia ManageEngine Servidesk Plus para lograr la mejora de la gestion de incidentes en
la empresa Connection Business Enterprise S.A.C, se realizd encuestas que, con la
colaboracion del personal de la empresa, bajo la autorizacion del gerente general y jefe de
sistemas, para que se pueda desarrollar sin problema. Mediante estas encuestas se pudo
obtener informacién para poder detallar las conclusiones aproximativas con los problemas

actuales de la empresa.

La percepcion de los trabajadores sobre la sub categoria informacion se puede
visualizar en los datos recopilados mediante método cuantitativo en la tabla 4 y figura 4
donde la pregunta 1: ¢(Dispone de informacién actualizada del estado de las atenciones?, el
9.38% de los encuestados refiere que nunca tienen una informacion actualizada de las
atenciones; En la pregunta 2: ;Se deriva la informacion completa de un incidente?, el 0.00%
nos dice que nunca se deriva completo un incidente y esto es algo preocupante debido a que
el agente o soporte que reciba el incidente debe contar con toda la informacion del usuario;
En la pregunta 3: ;Se le indica como se debe asegurar la informacion del personal cesado?,
el 0.00% percibe que no se tienen cuidado con especificar la informacion completa al
momento de reportar el incidente; En la pregunta 4:;Reciben algin documento sobre la
importancia de la privacidad de informacion?, el 0.00% indica que nunca reciben algun
documento que especifique los riesgos y como mantener la seguridad de la informacién; En
la pregunta 5: ¢Realizar el reporte de incidencia es facil?, 0.00% indica que nunca es facil
generar el reporte de incidencia y se tienen problema en ello; En la pregunta 6: ;Considera

confiable los reportes que el sistema muestra?, el 46.88% de los encuestados indicaron si
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consideran confiable que el sistema muestra. Se concluye que la informacion del estado de
un incidente se maneja manualmente tanto por los agentes de mesa de ayuda como por los
soportes y especialistas, pudiendo ocurrir que en algin momento no se actualice a tiempo e
incumpla el SLA (Acuerdo de nivel de servicio). Para la seguridad de informacion, se tienen
protocolos enfocados al cuidado del manejo de contrasefias, pero no una capacitacion
constante al agente de mesa de ayuda el cual tenga un conocimiento que accién realizar ante
otras gestiones delicadas que podrian suceder. A nivel de confiabilidad hay gran
responsabilidad sobre las contrasefias de los usuarios y se deja a las decisiones a manos de
los agentes. Asi mismo los accesos que se brindan tanto de hardware y software, deben ser
solicitados y aprobados por medio de un formato. Como nos muestra la teoria de restricciones
ayudan a conocer los objetivos y permiten reconocer los impedimentos que este tiene,
realizando los cambios que se requiere para su correccion, asi mismo la realizacion de un
sistema radica en que todas las areas o procesos que estén relacionados con un objetivo en

comun, sean las correctas para que funcione y se logre el objetivo.

Para la sub categoria proceso se puede visualizar en la tabla 5 y figura 5 que en la
pregunta la pregunta 7: ¢Dispone de manuales o tutoriales de como realizar sus tareas y
funciones?, el 21.88% de los encuestados indicaron que nunca dispusieron de manuales para
la guiarse de algunos posibles incidentes que fuera de dificultad mayor; En la pregunta 8:
¢Los manuales son entendibles?, el 25.00% de los encuestados manifestaron que casi nunca
son entendibles; En la pregunta 9: ;Conoce usted como se evalla su productividad?, el 9.38%
de los encuestados indicaron que nunca conocieron como se evalUa la productividad; En la

pregunta 10: ¢Recibe capacitaciones que ayuden a mejorar su labor?, el 37.50% nunca
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recibieron alguna capacitacion; En la pregunta 11: ;Conoce usted el estado de la incidencia
asignada?, el 3.13% nunca se percataron del estado de incidencia; En la pregunta 12: ;Se
mantiene un monitoreo constante de las atenciones realizadas?, el 9.38% no se realiza un
monitoreo constantes, si no hay un seguimiento de un ticket puede ser perjudicial para la
empresa no solucionar ese incidente en proceso. Se verifica que a nivel de documentacién se
tiene manuales y guias, los cuales encaminan al personal y ayudan a resolver los incidentes,
también se puede aprender de los tickets que se solucionaron por cada incidente que se
presentd. Solo se brinda una induccién y el agente debe tener experiencia en el campo, no
hay una capacitacion constante o cursos para el trabajador que ayude a tener una mejor
gestion y rapidez en la solucion. Se tiene un control al momento de revisar manualmente los
tickets generados, y las reuniones son mensuales, en este caso el tiempo de verificarlos e
informar al agente si hay un problema es muy largo, tiempo que debe ser lo mas corto posible
para poder cumplir con el SLA, aparte la supervision de todo el personal esta encargada solo

del supervisor de la mesa de ayuda.

Para la sub categoria recurso se observa que en la pregunta 13: ¢La tecnologia que
utiliza la empresa estd acorde con las exigencias actuales?, el 3.13% de los encuestados
indicaron que no va acorde a la empresa; En la pregunta 14: ;Cada cuando se actualiza los
recursos?, el 25.00% es constante las actualizaciones; En la pregunta 15: ¢Las tecnologias y
herramientas que utilizan tienen algun tipo de interrupcion?, el 21.88% de los encuestados
indicaron que existe interrupciones; En la pregunta 16: ;Dispone de recursos que soporten
las tecnologias y herramientas actuales?, se pudo afirmar que si se dispone de recursos que

soporten las herramientas debido a que se obtuvo un resultado del 0.00% en Nunca y Casi
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Nunca; En la pregunta 17: ¢La tecnologia utilizada es suficiente para el reporte de
incidencias?, el 0.00% pudo afirmar que si suficiente la tecnologia para esta gestion debido
a que se obtuvo un resultado del 0.00% en Nunca y Casi Nunca; En la pregunta 18:
¢Considera que el tiempo de resolucion del incidente es el adecuado?, el 15.63% de los
encuestados indicaron que el tiempo resolucion del incidente no es adecuado. Se visualiza
con respecto a las actualizaciones tecnoldgicas que no hay muchos cambios, pero que se esta
por actualizar las herramientas que se utilizan para la gestion de incidente. La disponibilidad
que se tiene con las herramientas actuales solo cubre lo basico para las atenciones, pero no
se cuenta con herramientas que faciliten y disminuyan el tiempo en una gestion de incidente.
Existen dificultades en las coordinaciones al momento de escalar los incidentes al siguiente

nivel y la tecnologia no es suficiente si es que se requiere mejorar la gestion de incidente.

La empresa CBE PERU S.A.C. requiere contar con una tecnologia para lograr mejorar
la gestidn de incidente en el area de tecnologia de informacion, para que con ello se logre y
garantice un buen servicio a los usuarios ante un incidente; mientras mas rapido se pueda
lograr dar solucién a un incidente, menor va a ser la repercusion que tendra en el area y/o la

empresa.

Por ello, se propone por medio del presente estudio la utilizacidn del disefio basado en
el sistema ManageEngine ServiceDesk Plus para facilitar y agilizar procesos dentro de una
gestion de incidentes, para que asi se pueda ahorrar tiempo y disminuir costos en las

atenciones a los usuarios, automatizando procesos de los cuales antes se realizaban
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manualmente, ahorrando tiempo preciado para dedicarse a la atencion misma del incidente y

asi mismo agilizandolo.

En el caso de la tecnologia ManageEngine ServiceDesk Plus, es multiplataforma, asi
que podré ser utilizada en cualquier medio, asi mismo es una herramienta de gestién de
incidentes ya que se inicia con el reporte del incidente y con la generacién del ticket
correspondiente, afiadiendo al personal calificado para la atencion de la misma y siguiendo
los lineamientos del tiempo pactado (SLA) para la resolucion del incidente, en caso no se
cumpla se cuenta con alertas, también permite automatizar los avisos mediante correo a los
cambios que se realice en el ticket generado, ahorrando el tiempo en el que antes se tenia que
generarlo manualmente, también se puede enviar mensajes por medio de la plataforma para
que un agente calificado lo reciba y lo atienda, esto hara que sea una herramienta interactiva
directamente con el usuario que reporta; una de las cualidades mayores que se tiene, es que
se cuenta con un panel que muestra los indices de atenciones en estado en proceso,
solucionados, pendientes y cerrados, también muestra varias informaciones de personal y el
estatus de sus atenciones, asi mismo ensefia en cuantas atenciones se cumple el SLA, esto
nos permitird evaluar si se logra solucionar el incidente a tiempo para que no afecte a otras
areas; también se cuenta con diferentes tipos de reportes los cuales permitira evaluar al
personal su desempefio, su responsabilidad y el compromiso que tiene con la empresa;
finalmente los usuarios podra dar su opinién sobre la atencién recibida mediante una encuesta
que lo solicitard la herramienta, esto proporcionara poder realizar un analisis de las

atenciones.



CAPITULO VIII

CONCLUSIONES Y SUGERENCIAS
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7.1 Conclusiones

Primero: Se propone como solucion el disefio de la plataforma basada en
ManageEngine ServiceDesk Plus con la cual se podra mejorar la gestion de
incidentes, permitiendo que se automatice procesos, que se tenga mas control
en la derivacién del incidente al personal correspondiente, a cumplir de forma
correcta el acuerdo de nivel de servicio o también Ilamado SLA, lo que
generara solucionar los incidentes mas rapido y evitar posibles pérdidas a la

empresa.

Segundo: El diagnostico se basé del analisis cuantitativo y el analisis cualitativo que se
detallé con el apoyo de los trabajadores encuestados y entrevistados, analisis
que permitieron determinar el problema real y poder brindar la mejor solucion

a la problematica.

Tercero: Se pudo conceptualizar las teorias, subcategorias, y categorias emergentes,
con distintas fuentes de informacion aportando conocimiento de los diferentes
significados y concepto que permitiran saber mas detalle del tema de manejar

un proyecto como el presente.

Cuarto: Se disefid la propuesta mediante los requisitos y necesidades del usuario,
utilizando diagramas arquitecténicos y de procesos, para una mejorar y

corregir las falencias en la gestion de incidente.
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Se validé el prototipo en diferentes dispositivos y su funcionalidad, asi mimo
los instrumentos cualitativos y cuantitativos obtuvieron la aprobacion por
juicio de expertos que mediante esta validacion se pudo reforzar la propuesta

presentada.

7.2 Sugerencias

Primero:

Segundo:

Tercero:

Ejecutar la propuesta en la empresa para conseguir el objetivo de mejorar el
proceso de gestion de incidente, y asi poder brindar un mejor servicio
mediante atenciones de incidentes con mayor rapidez, lo cual disminuira la

posibilidad de alguna pérdida importante en la empresa.

Tomar en cuenta las facilidades que este aplicativo brinda a los agentes y
personal de sistemas, al momento de gestionar una incidencia, por ende, es
imprescindible aprovechar el tiempo que se ahorra para invertirlo en

solucionar el reporte de incidente.

Realizar investigaciones sobre la gestion de incidentes en las empresas, y
obtener mayor conocimiento sobre nuevas metodologias, técnicas y
herramientas, que permita a la empresa organizarse Yy controlar

adecuadamente los futuros incidentes que tengan que gestionar.
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Cuarto: Mejorar el tiempo de documentacion y escalamiento por parte de los
encargados de dar las autorizaciones ante una peticién, con esto se reducira
aun mas el tiempo de gestion de un incidente ya que si el incidente que se
presenta se requiere alguna autorizacion o algun tramite documentario, este
no debe demorar mucho tiempo en obtener el pase libre para realizarlo y asi

resolver el incidente lo antes posible.

Quinto: Identificar las novedades y herramientas tecnoldgicas que se presentan
continuamente para futuras actualizaciones, asi lograr estar acorde al mercado
y también poder conocer las nuevas soluciones que podrian aplicarse a

procesos para mayor fluidez en una atencién de incidente.
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Titulo de la Investigacion: ManageEngine ServiceDesk Plus en la mejora de la gestion de incidentes de T.I. en la empresa CBE PERU S.A.C. S.A., 2018

Planteamiento de la Investigacion

Objetivos

Formulacion del problema.

¢Como la tecnologia se podra utilizar para mejorar los
procesos de gestion de incidencias de la empresa Connection
Business Enterprise S.A.C.?

Objetivo general

Proponer de qué manera ManageEngine ServiceDesk Plus
mejora la gestién de incidencias en la empresa CBE PERU
S.A.C., 2018.

Objetivos especificos

Diagnosticar el problema en la gestion de incidencias del CBE
PERU S.A.C..

Conceptualizar las categorias considerados en las
investigaciones tanto aprioristicas como emergentes.

Disefiar el diagrama arquitecténico y el mapa de procesos de la
propuesta a implementar.

Validar los instrumentos de investigacion y la propuesta a
implementar.

Justificacion

Para poder realizar un diagnéstico profundo del problema y lograr
una propuesta de solucion aceptable y viable, se acudi6 a la
investigacion holistica-proyectiva como solucion de un problema,
como deberan ser las cosas, ya que involucra la creacion, disefio,
elaboraciéon de planes o proyectos. Con ello se plantea una
tecnologia que optimizara la gestion de incidencia en el area de
Tecnologia de Informacién.

Con respecto a los objetivos de estudio, el resultado de la
investigacion permite el manejo de la herramienta ManageEngine
en la empresa CBE PERU S.A.C. para optimizar los tiempos en la
gestion de incidentes, ya que se podra automatizar la gestion que se
encarga de direccionar la incidencia al técnico correspondiente, en
los tiempos establecidos, el nivel de prioridad que le corresponde a
la incidencia, historial de modificacion del ticket generado por el
incidente, que el usuario pueda tener y visualizar la trazabilidad de
su incidente reportado, ademas de garantizar reportes y estadisticas
de la cantidad de incidentes y el estatus en el que se encuentran.

Método

Sintagma

Enfoque

Tipo, nivel y métodos

Holistico

Mixto Tipo: Proyectivo

Método: Légico deductivo e
inductivo

Nivel: Comprensivo

Poblacién, muestra y unidades informantes

Técnicas e instrumentos

Andlisis de datos

32 - Colaboradores Técnicas:

3 - Jefe de Sistemas, Supervisor de Mesa
de Ayuda, Agente de Mesa de ayuda

T. Cuantitativa Encuesta
T. Cualitativa Entrevista

Instrumentos:
Cuestionario
Ficha de
Entrevista

Diagnéstico, Medida de Frecuencia y porcentajes de Pareto

Triangulacion
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Objetivo general Objetivos especificos Categorias Sub Unidad de analisis Técnicas Instrumentos
Categorias
Proponer de qué manera | Diagnosticar el problema | ManageEngine Servicio de Ayuda 3 Jefe de Sistemas, Entrevista Ficha de Entrevista
ManageEngine ServiceDesk Plus | en la gestion de incidencias | ServiceDesk Plus Supervisor de Mesa
mejora la gestion de incidencias en | del CBE PERU S.A.C. de Ayuda, Agente de
la empresa CBE PERU S.A.C. Mesa de ayuda de
2018. Conceptualizar las CBE PERU S.A.C.
. : Base de
categorias considerados en N
las investigaciones tanto Conocimiento
aprioristicas como Encuesta Cuestionario
emergentes. 32 Colaboradores de
. — CBE PERU S.A.C.
Disefiar el  diagrama Nivel de Servicios

arquitectonico y el mapa de
procesos de la propuesta a
implementar.

Validar los instrumentos de
investigacion y la propuesta
a implementar

Gestién de Incidentes

Procesos

Recursos

Informacion
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Anexo 3: Matriz de causa efecto para definir el problema

Personal de -

Version obsoleta de |a No se cuenta con un registro
herramienta de gestion histerico de los estados del ticket

No cumple con los lineamientos

Agente de soporte insuficientes
\
\ actuales de ITILV3
Falta de dinamismo e interaccion Falta de sincronizacion /
Agentes no categorizan niveles con el usuaric final \

con el servidor

_
\’ / No se puede sacar un reporte

Lentitud en la generacien de incidentas Mo esta actualizado al estandar
por parte del agente de mesa de gestion de incidentes

——— “’/

de los estados de SLA
Procesos mas lentos

/

Centrol de reportes de
incidencias inexistentes

Desconodcimiento de |a trazabilidad /

del estado actual de su incidente No se cuenta con un dashboard
que muestren los status de

los incidentes registrados

Usuarios Evaluacion

DEFICIENTE GESTION DE INCIDENCIA
DETI



Anexo 4: Matriz de teorias
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Nro. Teoria Autteoc:r?: la Cita textual (fuen;g,giir;g;car apellido, afio, Parafraseo ¢Como ;z geijog:s?s?aplicaré Referencia Link
1 Teoria General Ludwig von En la teoria general de sistemas sustentado | Es un conjunto de ideas y | Enestainvestigacionlateoria | Ossa, A. (2017).
de Sistemas Bertalanffy por Bertalanfly (citado en Ossa, 2017) quien | conocimientos que encierra y | general de sistemas tendrd | Teoria General de los
definio: ademas toma en cuenta todas las | una aplicacion en las areas de | Sistemas: Conceptos y
Es una amalgama de | partes y fendmenos que estudia, | tecnologia de informacion, ya | aplicaciones.
conocimientos que trata de la | para poder entender lo que vienea | que nos brinda la idea de lo | Colombia.
consideracion global de los | ser el todo, debido a que estaesla | esencial que trata la teoria, | Universidad
fendmenos que estudia, por | manera como la  ciencia | aparte de describirnos que | Tecnoldgica de Pereira
contraposicién al estudio de las | tradicional nos ha instruido | engloba y estudia lo cual nos
partes para comprender el todo, | adquirir y asimilar los | llevaa entender el todo, forma
que es la forma como la ciencia | conocimientos (Bertalanfly, | el cual nos han inculcado.
tradicional nos ha ensefiado a | 2017).
desarrollar el conocimiento (p.
21).
2 Teoria de la Luis Rivas Segun Rami6 (2012) Las nuevas representaciones Yy | Lateoria de la organizaciény | Rami6, C. (2012). | https://tecnoa
Organizacion y Tovar Las nuevas perspectivas | perspectivas de las organizaciones | administracion pablica aplica | Teoria de la | dmini
Administracion organizativas no se limitan a | no solo estan mas estrictas, sino | en esta investigacion | Organizacién y | stracionpub.fi

Publica

elaborar meras recetas para una
gestion mas eficaz sino que se
configuran como instrumentos
analiticos para la interpretacion de
una parte significativa de la
realidad de las organizaciones (p.

22).

que realizan una mejor gestion
utilizando los recursos de la
manera mas controlado y eficaz
posible, ademds que manejan

instrumentos  analiticos  para
demostrar los resultados de una
manera legible y mostrar la
realidad de las organizaciones

(Ramié, 2012).

mediante el aprendizaje de las
perspectivas que las empresas
tienen sobre realizar una
mejor gestion, aparte que se
logra identificar los
instrumentos analiticos que se
utilizara en el éarea de
tecnologia e informacio6n para

la mejora continua.

Administracion
Pablica. Recuperado
de: https://tecnoadmini
stracionpu
b.files.wordpress.com/
2012/0
8/ul-carles-ramio-
teoria-de-la
organizacion.pdf. el 10
de Marzo del 2018

les.

wordpress.co

m
120

teoria-de-la-

organizacion.

pdf

12/08/ul-

carles-ramio-
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Nro. Teoria Autor ge la Cita textual (fuentg, i_ndicar apellido, afio, Parafraseo ¢Coémo la teoria se aplicara Referencia Link
teoria pagina) en su Tesis?

3 Introduccion  a Henri Fayol En la introduccidn a la teoria general de la | La administracion se da en la | La teoria general de la | Chiavenato, I. (2011). | https://naghel
la teoria general administracion sustentado por Fayol (citado | actualidad y en todo el mundo | administracion tiene una | Teoria General de la | sy.files
de la en Chiavenato, 2011) quien definio: modernizado. Cada empresa y | importante implicancia en | Administracion. .wordpress.co
administracion La  Administracion es un | organizacion debe alcanzar las | este trabajo de investigacion | Recuperado de: | m/2016

fendmeno universal en el mundo | metas y objetivos que tienen | ya que se debe tomar las | https://naghelsy.files.w | /02/introducci
moderno. Cada organizacion debe | trazados en un ambiente de | decisiones correctas, de igual | ordpress.com/2016/02/ | c3b3n-a-la-
alcanzar objetivos en un ambiente | rigurosa competitividad, en el cual | forma también se tiene que | introduccic3b3n-a-la- teorc3ada-
de competencia acérrima, debe | se deben tomar decisiones, | coordinar para poder alcanzar | teorc3ada-general- general-de-la-
tomar  decisiones, coordinar | coordinar grandes cantidades de | el objetivo propuesto. Asi | delaadministracic3b3n | administracic
maltiples  actividades, dirigir | actividades, dirigir personas, | mismo plantea que los | -7maedicic3b3n- 3b3n-7ma-
personas, evaluar el desempefio | evaluar el desempefio con base en | problemas que suscitan en las | idalberto edicic3b3n-
con base en objetivos | objetivos determinados, adquiriry | diferentes areas se deben | chiavenato.pdf. el 10 | idalberto-
determinados, conseguir y asignar | asignar recursos, etc. También nos | solucionar de una manera | de Marzo del 2018. chiavenato.pd
recursos, etcétera. Las diversas | indica que las actividades | totalizada y en conjunto. f
actividades administrativas | realizadas por administradores en

realizadas por varios | las diferentes areas tienen su

administradores, orientadas hacia | propio problema especifico los

areas y problemas especificos, | cuales se deben coordinarse y

deben realizarse y coordinarse de | solucionarse de manera totalizada

manera integrada y unificada en | y en conjunto en cada

cada organizacién o empresa (p. | organizacion o empresa (Fayol,

12). 2011).

4 Teoria de | Edgard Serna | Segln Serna (2013) Esun area de conocimientosen los | La teoria de Ingenieria de | Serna, E. (2013). Libro | http://www.ac
Ingenieria  de | M. Es un éarea del conocimiento que | cuales influye  mucho el | Sistemasaplicaparael 4&reade | Blanco de la | ademia
Sistemas en la mayoria de paises | planeamiento de sistemas y el | Tecnologia de Informacién y | Ingenieria de Software | .edu/1430111

latinoamericanos no tiene una | disefio, se define tradicionalmente | los estudios que se enfocanen | en América Latina. | 5/
definicién de consenso, aunque | por ser un campo multidisciplinar | las herramientas de sistemas | Recuperado de: | LIBRO_BLA
tradicionalmente se define como | el cual se encarga de construir | como el hardware y software | http://www.academia NCO

un campo multidisciplinar para | cosas grandes y complejas. Se | mediante los cuales se podra | .edu/14301115/LIBRO | _DE_LA
construir grandes cosas complejas, | enfoca en disefiar y gestionar los | ejecutar eficientemente la | _BLANCO INGENIER%
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Nro. Teoria Autor ge la Cita textual (fuentg, i_ndicar apellido, afio, Parafraseo ¢Como la teoria se aplicara Referencia Link
teoria pagina) en su Tesis?

y que para lo que aplica métodos | procesos de los proyectos, y | tecnologia utilizada en esta | DE_LA INGENIER | C3%8DA_
ingenieriles. Es un campo inter y | también de las herramientas que | investigacion para gestionar | %C3%8DA_ DE_SOFTW
multidisciplinar de la ingenieria | sirven para manejar los riesgos de | sus procesos. DE_SOFTWARE_EN | ARE
que se centra en como disefiar y | los proyectos (Serna, 2013). _AM%C3% _EN_AM%C
gestionar los ciclos de vida de los 89RICA_LATINA. el | 3%
proyectos ingenieriles, y se ocupa 10 de Marzo del 2018. | 89RICA_LA
de los procesos de trabajo y de las TINA
herramientas para gestionar los
riesgos en este tipo de proyectos.
(p. 19-20).

5 Teoria de | Eliyahu Segun Chavez y Solis (2010) La teoria de restricciones es un | La teoria de Restricciones | Chavez, O. y Solis, R. | http://dspace

Restricciones Goldratt La teoria de restricciones es | conjunto de elementos gerenciales | aplica para analizar y obtener | (2010). Marco teérico | .ucuenca.edu.

conjunto de principios gerenciales

que ayudan a identificar

impedimentos para lograr sus
objetivos, y permiten efectuar los
necesarios

cambios para

eliminarlos. Reconoce que la
produccién de un sistema consiste
en multiples pasos, donde el
resultado de cada uno de esos
pasos depende del resultado de
pasos previos. El resultado, o la
produccion de sistema, estaran
limitada por el o los pasos menos

productivos. (p. 13).

que ayudan a conocer los
objetivos y permiten reconocer los
impedimentos que este tiene,
realizando los cambios que se
requiere para su correccion. La
realizacién de un sistema radica en
que todas las areas o procesos que
estén relacionados con un objetivo
en comun, sean las correctas para
que funcioney se logre el objetivo.
El resultado dependera mucho de
las é&reas y procesos menos
productivos

2010).

(Chavez y Solis,

los impedimentos que se tiene
en la gestion de incidencias y
efectuar los cambios
necesarios para poder lograr
el objetivo requerido en la
investigacion 'y solucionar
eficazmente la incidencia
suscitada en el momento. Los
resultados estaran sujeto a las
areas y procesos que ho son

muy productivos.

sobre la teoria de la
restriccion aplicada a
la empresa fundiciones
y trabajos técnicos.
Recuperado de:
http://dspace.ucuenca.
edu.
ec/bitstream/12345678
9/

1134/1/tad986.pdf. el
10 de Marzo del 2018.

ec/bitstream/
123456789/1
134/1/
tad986.pdf
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Nro dggilsé?ﬁes Afio ir;r\;g;:(i)gg?:iléan Link Método Resultados Conclusiones Redaccion final BTG
Internacionales
1 Fabian 2016 Titulo: Implementacion | https:// | Enfoque: Mixto | Los servicios de | La implementacion del sistema | Lopez (2016), mediante su investigacion | Lopez, F. (2016).
Fernando de un sistema de mesa de | reposit asistencia técnica son | Help Desk en la institucion | denominada Implementacion de un sistema | Implementacion de
Lépez Vera ayuda informatico (Help | orio.pu | Disefio: No | fundamentales para la | mejor6 el proceso de asistencia | de mesa de ayuda informatico (help desk) | un sistema de mesa
Desk) para el control de | cese.ed | experimental institucion, el 97% de | técnica, debido que el sistemaa | para el control de incidencias que se | de ayuda
incidencias que  se | u.ec/bit usuarios piden asistencia | gestionar las incidencias de | presentan en el gobierno auténomo | informatico  (help
presentan en el gobierno | stream/ | Método: al menos una vez al mes, | forma ordenada, permite que los | descentralizado de la provincia de | desk) para el control
auténomo 123456 | cuantitativo y | esto significaria que la | tiempos de respuestas por parte | esmeraldas, de la Pontificia Universidad | de incidencias que se
descentralizado de la | 789/18 | cualitativo implementacion de un | del técnico hacia los usuarios | Catdlica del Ecuador, realizada en el pais de | presentan en el
provincia de esmeraldas 9/1/LO sistema que gestione | sean mas rapidos, lo cual | Ecuador, cuyo objetivo fue poner en | gobierno auténomo
PEZ% Poblacién:150 estos procesos de | optimiza recursos como el | funcionamiento el sistema Help Desk, con el | descentralizado de
Universidad:  Pontificia | 20VER asistencia  es muy | tiempoy da como resultado que | fin de fiscalizar las incidencias informaticas | la  provincia de
Universidad Catdlica del | A%20 Técnica de | necesario, ya que, al | masdel99% usuariosnoqueden | que se manifiestan en el gobierno autbnomo | esmeraldas.  Tesis
Ecuador FABIA | muestreo: automatizar estos | sin ser atendidos. descentralizado de la provincia Esmeraldas. | para  obtener el
N.pdf cualitativo y | procesos, se  estaria Esta investigacion utilizo el método | Titulo de Ingeniero
Pais: Ecuador cuantitativo optimizando los tiempos | ElI sistema de Help Desk | cuantitativo y cualitativo. Asi mismo, la | de  Sistemas vy
de respuestay por endese | representa un sistema loable | investigacion llego a la conclusion de que La | Computacion.
Objetivo: Implementar el Muestra: 147 mejoraria el servicio. parael GADPE porqueal poseer | ejecucion del sistema Help Desk en el | Pontificia
sistema propuesto (Help altos impactos positivos en el | establecimiento perfeccioné el proceso de | Universidad
Desk), para controlar las Técnica/s: aspecto tecnoldgico, | asistencia técnica, éste gestiona de manera | Catélica del
incidencias informaticas Observacion, econémico, administrativo, | sistematica las incidencias, asi los tiempos de | Ecuador, Ecuador.
que se presentan en el Encuesta, socio-cultural 'y  ambiental, | respuesta hacia los usuarios se desarrollan de | Recuperado de:
Gobierno Auténomo Entrevista. indica que aporta | manera eficiente, logrando no solo una | https://repositorio.pu
Descentralizado de la considerablemente al desarrollo | reduccién de tiempo sino también una | cese.edu.ec/bitstrea
Provincia de Esmeraldas Instrumento/s: de actividades relacionadas con | optimizacién de recursos, como resultado | m/123456789/189/1/
Cuestionario 'y incidencias informaticas que se | mas del 99% usuarios son atendidos. Asi | LOPEZ%20VERA
Ficha de presentan diariamente en la | mismo el sistema de Help Desk es un sistema | %20FABIAN.pdf el
entrevista institucion y con la | loable para el GADPE, debido a que cuenta | 10 de Marzo del
administracién de las TIC de | con impactos sumamente positivos en lo | 2018.
dicha entidad. tecnoldgico, econémico, administrativo,
socio-cultural 'y ambiental, colaborando
notoriamente con el desarrollo de actividades
afectas con las incidencias informaticas que
se exhiben cotidianamente en la institucién y
con ladireccién de las TIC de la organizacion.

2 Soto Acosta | 2014 Titulo: Disefio e | https:// | Enfoque: Como podemos observar | Una adecuada gestion de los | Soto y Valdivieso (2014), mediante su | Soto, V.; Valdivieso,
Veronica implementacién de un | reposit | Sistematico el grado de cumplimiento | servicios de T1 es una labor que | investigacion  denominada  Disefio e | F. (2014). Disefio e
Elizabeth , modelo de gestion de | orio.es para el 80% de los | tiene como actores principales | implementacion de un modelo de gestién de | implementacion de
Valdivieso service desk basado en | pe.edu. | Disefio: No | procesos se sitla en L: | cuatro areas del negocio, por un | service desk basado en itil v3 para pdvsa | unmodelo de gestion
Jacome itil v3 para pdvsa ecuador | ec/bitst | experimental Mayormente Conseguido | lado, estan quienes reciben el | ecuador, de la Universidad de las Fuerzas | de service desk

ream/2 (50% - 85%), es decir se | servicioy por otro lado quienes | Armadas - ESPE, realizado en el pais de | basado en itil v3
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Freddy Universidad: 1000/9 | Método: ha logrado un porcentaje | entregan los servicios. Del | Ecuador; cuyo objetivo fue plantear e realizar | para PDVSA
Santiago Universidad de las | 763/1/ Cuantitativo de mejora de un 50% | primer lado se encuentran los | un modelo de Service Desk fundamentado en | Ecuador. Tesis para

Fuerzas Armadas - ESPE | T- aproximadamente. A | usuarios finales quienes son los | ITIL V3 buscando asegurar que el | obtener el Titulo de
ESPE- Poblacién: 78 pesar de que no se ha | encargados de evaluar la calidad | departamento de Tl cuente con la capacidad | Magister en
Pais: Ecuador 048430 logrado adn que los | del servicio recibido y la Alta | necesaria para brindar una respuesta oportuna | Evaluacion y
.pdf Técnica de | procesos se sitien en el | Direccion quienes ademas de | alas exigencias de la organizacion, con el fin | Auditoria de
Objetivo:  Diseflar e muestreo: nivel 1 del Modelos de la | recibir los servicios son los | de ayudar al cumplimiento del plan | Sistemas
implementar un modelo Encuesta Capacidad de los | encargados de monitorear y | estratégico; la investigacion presenta un | Tecnolégicos.
de Service Desk basado Procesos existe una | exigir el cumplimiento de las | método cuantitativa. Asi mismo, la | Universidad de las
en ITIL V3 que permita Muestra:15 mejora notoria en la | responsabilidades adquiridas | investigacion llego a la conclusién de que | Fuerzas  Armadas,
asegurar que el Gestion de Tl de la | porpartede las areas encargadas | realizar una correcta gestion de los servicios | Sangolqui, Ecuador.
Departamento de TI este Técnica/s: organizacion. Es | de la entrega de los servicios. | de Tl implicar un trabajo que tiene como | Recuperado de:
en la capacidad de Cuantitativa necesario  tomar en | Del lado de quienes entregan de | elementos a cuatro pilares de negocio, por | https://repositorio.es
responder oportunamente cuenta que el tiempo | los  servicios estin  los | un lado estdn aquellos que obtienen el | pe.edu.ec/bitstream/
a los requerimientos de la Instrumento/s: transcurrido  entre la | proveedores externos y el | servicio, quienes vienen a ser los usuarios | 21000/9763/1/T-

Organizacion para el
cumplimiento de su plan
estratégico

Cuestionario

finalizacion de la
implementacién y puesta
en marcha de la misma y
la presente evaluacion,
fue UOnicamente de 30
dias, periodo de tiempo
durante el cual es muy
complicado lograr que
los proceso
implementados cumplan
con su proposito
establecido, es por esto
que se recomienda
establecer
procedimientos para el
monitoreo
cumplimiento de las
politicas y
procedimientos
implementados para
todas las 4areas del
negocio ademas de
realizar evaluaciones
constantes para detectar y
corregir posibles
desviaciones hasta que se
considere que el procesos
ha sido implementado en
su totalidad

Departamento de T1 quienes son
los encargados de cumplir las
responsabilidades  adquiridas
para asegurar un adecuado

tiempo de  respuesta Yy
resolucion de cualquier
incidente 0 problema

presentado sobre la Plataforma
Tecnolégica  de  cualquier
organizacién. Para lograr una
adecuada  comunicacién y
sincronia entre las actividades
realizadas por todas las areas
involucradas en el proceso de la
entrega de los servicios, el
Departamento de Tl juega un
papel fundamental ya que dicha
area es la encargada de
coordinar y armonizar todos los
conflictos, discrepancias vy
requerimientos que puedan
surgir, razén por la cual es
necesario que existan politicas y
procedimientos claramente
establecidos.

finales, siendo ellos quienes son encargados
de evaluar el servicio prestado, también esta
la alta direccién quien obtienen el servicio y
se encargan de monitorear, de ser el caso
exigen la correcta realizacion de las
funciones, especialmente de las areas
encargadas de prestar servicios. Por otro lado,
estan aquello que prestan el servicio, quienes
son los proveedores externos y el
departamento de Tl quienes son los
responsables de cumplir con un tiempo
optimo de respuesta y la resolucion de
incidentes que se presentan en la plataforma
tecnoldgica en cualquiera de las organizacion
del grupo empresarial. Es imprescindible
resaltar que el departamento de T1 cumple un
rol significativo dentro de la organizacién,
puesto que es responsable de coordinar y
armonizar todos los conflictos internos, si
esto se desarrolla de la mejor manera se podra
logar una adecuada comunicacion y sincronia
entre las areas encargadas de prestar servicio,
es por ello que es fundamental que se
establezcan politicas y procedimiento para el
correcto funcionamiento.

ESPE-048430.pdf el
11 de Marzo del
2018
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3 Luisa 2015 Titulo: Modelo basadoen | http://r | Enfoque: La implementacién de la | EI  resultado del trabajo | Quintero (2015), mediante su investigacion | Quintero, L. (2015).
Fernanda ITIL para la Gestion de | eposito | Cualitativo mesa de servicio en la | realizado permitié a través del | denominada Modelo basado en ITIL para la | Modelo basado en
Quintero los Servicios de Tl en la | rio.aut organizaciéon representa | modelo propuesto, definir una | Gestion de los Servicios de TI en la | ITIL para la Gesti6n
Gomez Cooperativa de | onoma. | Método: gran utilidad, dado que | ruta de accién para mejorar la | Cooperativa de Caficultores de Manizales, de | de los Serviciosde Tl

Caficultores de | edu.co/ | Cualitativo facilita la trazabilidad, | gestion de los serviciosde Tlen | la Universidad Auténoma de Manizales, | en la Cooperativa de
Manizales jspui/bi seguimiento y solucion | la Cooperativa de Caficultores | realizado en el pais de Colombia; cuyo | Caficultores de
tstream | Poblacion: Area | de los incidentes, | de Manizales, proporcionando | objetivo fue crear un piloto para la gestion de | Manizales. Tesis
Universidad: /11182/ | de TI de la | problemas y peticiones | un acercamiento estructurado a | los servicios de Tl apoyado en ITIL, que | para obtener el
Universidad Auténoma | 977/1/1 | Cooperativa de | que se presentan. En un | la  gestion de  procesos, | vayan conforme a los requerimientos del area | Titulo de Magister
de Manizales nforme | Caficultores de | principio existi6 | servicios, roles, entre otros, | de tecnologia de informacion de la | en Gestion y
Final_ Manizales resistencia al uso de la | desde una perspectiva de ajuste | cooperativa de caficultores de Manizales., | Desarrollo de
Pais: Colombia UAM2 herramienta  para el | y alineacién con la estrategia | basado en ITIL; La investigacion utilizo el | Proyectos de
016_L | Técnica de | registro de incidentes y | organizacional. Se encontré que | método cualitativo. Asi mismo, la | Software.
Objetivo:  Diseflar un | FQG.p | muestreo: peticiones por parte de | el hecho de contar con | investigacion llego a la conclusion de que el | Universidad
modelo para la gestion de | df Encuesta los wusuarios, por el | herramientas de software que | efecto del trabajo elaborado permiti6 a través | Auténoma de
los servicios de Tl acorde tiempo adicional que | permitan soportar la Mesa de | del modelo sugerido, puntualizar una ruta de | Manizales,
a las necesidades del area Técnicals: representaba dicha tarea. | Servicio, posibilita gestionar de | accién para optimizar la gestion de los | Colombia.
de tecnologia de Observacion, Por esta razon, se | unaforma adecuada y oportuna | servicios de TI en la cooperativa de | Recuperado de:
informacion de la Encuesta, realizaron jornadas de | los incidentes y las peticiones, | caficultores de Manizales, facilitando una | http://repositorio.aut
cooperativa de Entrevista. sensibilizacion, asi como laCMDB. Conbase en | aproximacion sistematica a la gestion de | onoma.edu.co/jspui/
caficultores de determinando que las | la informacién registrada en la | procesos, servicios y roles, desde una | bitstream/11182/977
Manizales, basado en Instrumento/s: solicitudes  Unicamente | herramienta, a partir de las | perspectiva de ajuste y alineacién con la | /1/InformeFinal_UA
ITIL Encuesta serian gestionadas si | encuestas de satisfaccion de | estrategia organizacional. Se demostré que | M2016_LFQG.pdf
éstas se  reportaban | usuarios se pueden establecer | poseer herramientas de software que permitan | el 12 de Marzo del
exclusivamente a través | los niveles de efectividad del | resistir la mesa de servicio, facilita gestionar | 2018.
de la herramienta. personal encargado de soporte, | de manera eficiente tanto los incidentes, como
permitiendo a su vez contribuir | las peticiones, asi como la CMDB. Con base
en la identificacion de | en la informacion asentada en la herramienta,
necesidades de capacitacion y | a partir de las encuestas realizadas al usuario
formacion requeridas por éstos, | para medir el nivel de satisfaccion, se pueden
como también posibilidades de | deducir el nivel de efectividad del personal,
mejora en los procesos que se | obteniendo como resultado inferir si el
encuentran definidos. personal requiere de capacitacion adicional, a
su vez permite mejorar en los procesos
prestablecidos.

4 Juan 2017 Titulo: Propuesta de | http://r | Enfoque: Se logré percibir varios | El ajuste realizado al modelo de | Cifuentes (2017), mediante su investigaciéon | Cifuentes, J. (2017).
Fernando ajuste al modelo de | eposito | Cualitativo factores que pueden estar | gestion de incidentes de la | denominada Propuesta de ajuste al modelode | Propuesta de ajuste
Cifuentes gestion de incidentes de | ry.usta. generando retrasos en los | empresa Claro Colombia S.A. le | gestion de incidentes de la empresa claro | al modelo de gestion
Obando la empresa claro | edu.co/ | Disefio: No | tiempos de respuesta y | proporciona al proceso de | Colombia S.A. para el mejoramiento | de incidentes de la

Colombia S.A. para el | bitstrea | experimental también por la cual los | operacién de servicio y en | continuo de los tiempos de respuesta basado | empresa claro
mejoramiento  continuo | m/hand clientes estdn | especifico a la gestion de | en ITIL V3, de la Universidad Santo Tomas, | Colombia S.A. para
de los tiempos de | le/1163 | Método: clasificando los | incidencias una mayor | realizado en el pais de Colombia; cuyo | el mejoramiento
respuesta basado en ITIL | 4/4194/ | Cualitativo incidentes en el tipo de | efectividad y simplicidad, en | objetivo plantear un arreglo al modelo de | continuo de los
V3 cifuent falla Otros fallos. Esto no | particular cuando los clientes | gestidn de incidentes basado en ITIL V3 dela | tiempos de respuesta

esjuan2

Poblacion: 245

significa que no se estén

internos creen un incidente en la

empresa Claro Colombia S.A. para optimizar

basado en ITIL V3.
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Universidad: 017.pd cumpliendo los tiempos | mesa de servicio 123 MIC, | el tiempo de respuesta de los incidentes | Tesis para obtener el
Universidad Santo | f?seque | Técnica de | acordados en los SLAs. | mejorando asi el servicio | asignados al grupo de soporte onsite por parte | titulo de Ingeniero de
Tomas nce=1 muestreo: Pero es importante para | prestado y reduciendo los | de sus usuarios internos; La metodologia que | Telecomunicaciones

&isAll el area de soporte en sitio | tiempos de respuesta. Con los | la investigacion se baso fue un método | . Universidad Santo
Pais: Colombia owed= Muestra: 245 que los tiempos de | cambios propuestos al modelo | cualitativo. Asi mismo, la investigacion llego | Tomas, Colombia.
y respuesta sean  mas | actual de gestién de incidentes | a la conclusién de que el modelo de gestion | Recuperado de:
Objetivo: Proponer un Técnica/s: eficaces. Uno de los | se espera mejorar la calidad del | de incidentes de la empresa Claro Colombia | http://repository.usta
ajuste al modelo de Anélisis. factores que se identificd | servicio con menores tiempos | S.A. sufrié un ajuste, el cual logro que el | .edu.co/bitstream/ha
gestion de incidentes fue la mala clasificacion | de respuesta y facilidad en el | proceso de operacién de servicio y sobre todo | ndle/11634/4194/cif
basado en ITIL V3 de la Instrumento/s: de los incidentes por | proceso de solicitud del servicio | lagestion de incidencias se desarrollende una | uentesjuan2017.pdf?
empresa Claro Colombia Reportes parte los clientes | por parte de los clientes | manera muy eficiente y simplificada al | sequence=1&isAllo
S.A. para disminuir los internos; de los 245 | internos. También facilitaria a | momento de detectar la creacion de un | wed=y el 10 de
tiempos de respuesta de incidentes de la muestra, | los especialistas encargados de | incidente en la mesa de servicios 123 MIC, de | Marzo del 2018.
los incidentes asignados 76 se hubiesen podido | solucionar  los incidentes | esta manera se optimiza el servicio y el
al grupo de Soporte en clasificar en un tipo de | reportados identificando con | tiempo de respuesta. Se espera que al realizar
Sitio por parte de sus falla dentro de la linea de | mayor rapidez el tipo de fallay | este ajuste la calidad del servicio mejore, con
clientes internos. servicio MI PC. Pero se | de esta manera poder dar | tiempos estimados de respuesta y facilitando
clasificaron en el tipo de | solucién con mayor eficiencia. el proceso de solicitud de los clientes
falla Otros fallos internos. Esto ayudara de igual manera a los
especialistas encargados de brindar una
solucién a los incidentes reportados,
permitiendo ser identificado con mayor
rapidez el tipo de falla, esperando brindar una
solucidn eficiente.

5 Manuel 2014 Titulo:  Propuesta e | http://o | Enfoque: Mixto | Eluptime de los servicios | Este trabajo comienza con la | Garcia (2014), mediante su investigacion | Garcia, M. (2014).
Garcia implementacion de | pac.pu esta dado por la cantidad | inquietud de poder definir | denominada Propuesta e implementacion de | Propuesta e
Hernandez modelo para la gestién de | cv.cl/p Disefio: No | de incidentes que se | procesos que permitan llevar el | modelo para la gestion de servicios Tl en | implementaciéon de

servicios Tl en areas de | ucv_txt | experimental producen sobre algin | diaadiade unarea de soportey | areas de soporte y mantenimiento, de la | modelo para la
soporte y mantenimiento | /txt- servicio, degradandolo o | mantenimiento en una empresa | Pontificia ~ Universidad  Catélica  de | gestion de servicios
6500/U | Método: dejandolo  fuera  de | relacionada con el rubro de | Valparaiso, realizado en el pais de Chile; | TI en &reas de
Universidad: Pontificia | CD659 | Cuantitativo - | produccién. Al | tecnologias de la informacién, | cuyo objetivo fue precisar una guia de | soporte y
Universidad Catélica de | 2_01.p | Cualitativo reclasificar los tickets, | para esto se analizd sobre la | mejores practicas para la ejecucion de | mantenimiento.
Valparaiso df como lo muestra la figura | situacion actual de las empresas | servicio en las &reas de soporte y | Tesis para obtener el
Técnica de | 6-2, se observard que se | de Tl en Chile, ademéas de la | sostenimiento de PyMes enfocadas a | grado de Magister en
Pais: Chile muestreo: produce una mejora del | experiencia obtenida en el | servicios TI; la investigacion utiliza un | Ingenieria
Aleatorio uptime de los servicios | trascurso de 6 afios trabajando | método cuantitativa y cualitativa. Asi mismo, | Informatica.
Objetivo: El objetivo es Simple soportados, ya que la | en empresas del rubro. Ademas, | la investigacion llego a la conclusion de que | Pontificia
definir un modelo de mayoria de los incidentes | se estudiaron diferentes marcos | existe una duda al tratar definir que procesos | Universidad
mejores practicas para la Técnicals: estaban mal clasificadas, | de referencia que permiten | permiten conocer como se realiza el trabajo | Catélica de
gestion de servicio en Encuesta, esto por que | resolver problemas de gestién, | enun area de soporte y mantenimiento enuna | Valparaiso, Chile.
arenas de soporte y Entrevista. correspondian a alertas | tanto a nivel de control de los | organizacién dedicada al rubro de tecnologias | Recuperado de:
mantenimiento de que son  generadas | servicios, como sobre la | deinformacion, para ello es necesario que se | http://opac.pucv.cl/p
PyMEs dedicadas a Instrumento/s: mediante herramientas de | operacién y mediacion de estos. | indague sobre la situacion actual de las | ucv_txt/txt-
servicios Tl Cuestionario y | monitoreo y muchas | Existen una gran cantidad de | empresas de rubro Tl de Chile. Adicional a | 6500/UCD6592_01.

modelos para poder resolver

ello, se necesita conocer los diferentes marcos
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Ficha de | veces no correspondia a | estos tipos de problemas, pero | de referencia que faciliten solucionar | pdf el 14 de Marzo
entrevista una falla en el servicio. cada uno posee caracteristicas | problemas de gestion, ya sea de control de | del 2018
propias, dentro de todos los | servicios, como en la operacion y mediacion
procesos estudiados, los que | de estos. Habiendo una gran cantidad de
mayor relacion tienen con las | modelos para resolver estos tipos de
actividades diarias de unareade | problemas, en el cual cada uno tiene una
soporte y mantenimiento son las | particularidad y caracteristica diferente,
abordadas en el modelo | estudiando asi aquellos que cuenten con una
presentado, la Gestion de | relacion mayor con actividades desarrolladas
Eventos, de Incidentes, de | diariamente en un area de soporte y
Problemas y de Peticiones, | mantenimiento, es decir la gestion de eventos,
definen claramente lo que deben | de incidentes, de problemas y peticiones,
realizar los procesos para poder | precisando asi lo que los procesos deberian
tener mayor control con las | realizar para obtener un mayor control sobre
tareas que llevamos a cabo diaa | las actividades cuotidianamente, y con la
dia y con la Gestion del | gestion del conocimiento lo que se podria
Conocimiento se puede hacer | realizar es una mejora continua en todos los
una mejora continua sobre los | procesos que se implementan.
procesos gue se implementan.
Nacionales
6 Huerta 2014 Titulo: Implantacion de | https:// | Enfoque: Mediante el Sistema | El sistema Help Desk se realizé | Huerta (2014), mediante su investigacion | Huerta, L. (2014).
Julca, Lenin un sistema help desk para | cazova. | Cualitativo Help Desk se ofrece una | a base de herramientas Open | denominada Implantacién de un sistema help | Implantaciéon de un
Jonathan el proceso de atencion de | files.w atencion rapida, a través | Source y no se tuvo problemas | desk para el proceso de atencién de | sistema help desk
incidencias de hardware | ordpres | Disefio: No | de una interfaz grafica | con las mismas, demostrandose | incidencias de hardware y software bajo la | para el proceso de
y software bajo la | s.com/ experimental sencilla que facilitara la | asi que el Open Source es una | modalidad open source en la empresa | atencién de
modalidad open source | 2015/0 solucién, actualizacion | fuente muy confiable para | MIXERCON S.A., de la Universidad Peruana | incidencias de
en la empresa | l/tesis- | Método: de informacion y | realizar este tipo de proyectos. | de Integracién Global; cuyo objetivo fue | hardware y software
MIXERCON S.A. help- Cualitativo optimizara el tiempo de | Mediante el Sistema Help Desk | poder optimizar los procesos de solicitud de | bajo la modalidad
desk.p respuesta por parte del | se ofrece una atencion rapida, a | incidentes tanto sea Hardware o Software | open source en la
Universidad: df Poblacién: 500 personal del é&rea de | través de una interfaz grafica | respetando que se utilice solo software libre | empresa
Universidad Peruana de Sistemas en la empresa | sencilla que facilitard la | para la empresa Mixercon S.A. utilizando el | MIXERCON  S.A.
Integracion Global Técnica de | Mixercon S.A solucién, actualizacion  de | medio de Help Desk; la investigacion se basé | Tesis para obtener el
muestreo: informaciéon y optimizard el | en un método cualitativo. Asi mismo, la | titulo profesional de
Pais: Pert Encuesta. tiempo de respuesta por parte | investigacién llego a la conclusién que con el | Ingenieria de
del personal del é&rea de | apoyo de lasherramientasde software libre se | Sistemas e
Objetivo:  Mejorar el Muestra: 200 Sistemas en la empresa | pudo realizar un sistema de Help Desk sin | Informética.
proceso de atencién de Mixercon S.A. Implementando | problemasalguno, quedando en claro que con | Universidad Peruana
incidencias de Hardware Técnicals: el sistema de Help Desk, brinda | las herramientas de software libre llegana ser | de Integracion
y Software bajo Ila Encuesta. soporte 0 servicio a usuarios, | una fuente importante y de suma confianza al | Global, Per(.
modalidad Open Source para dar servicio interno ahorra | realizar estos tipos de proyecto. Se puede | Recuperado de:
en la empresa Mixercon Instrumento/s: horas hombre todos los dias, | llegar a ofrecer una atencion de manera | https://cazova.files.
S.A. con el Sistema Help Encuesta. haciendo mas eficiente al | eficiente y rapida con este sistema de Help | wordpress.com/2015
Desk. personal que ya cuenta la | Desk, mediante una interfaz facil de usar y | /Ol/tesis-help-
empresa y evitando la | que resuma una gestion para dar répida | desk.pdf el 13 de

solucién, que logre actualizar la informacién

Marzo del 2018
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contratacion de nuevos | y optimizar el tiempo de respuesta y
elementos. coordinacion del personal del departamento

de Sistemas en la empresa Mixercon S.A.
Incorporando el sistema de Help Desk,
brindara y apoyara dando soporte 0 servicios
a los usuarios de la empresa, ahorra con
respecto a las horas hombre cada dia,
logrando que el personal sea mas eficiente y
que la empresa evite el gasto de recursos y
dinero en la adquisicion de personal nuevo.

7 Zoila 2016 Titulo: Implementacion | http://r | Enfoque: Mixto | El84% de losusuariosde | Implementando ITIL, se mejora | Castro (2016), mediante su investigacion | Castro, Z. (2016).
Melissa del Servicio de Gestion | eposito Financiera Efectiva | la relacion con los Usuarios y | denominada Implementacion del Servicio de | Implementacién del
Castro de Incidencias Aplicando | rio.uss. | Disefio: utilizan el SAI/ SFly la | clientes pues existen acuerdos | Gestion de Incidencias Aplicando ITIL V3, | Servicio de Gesti6n
Quifiones ITIL V3, Caso de | edu.pe/ | Transicional conexion ared conmayor | de calidad. Implementando el | Caso de estudio: Financiera Efectiva, de la | de Incidencias

estudio: Financiera | xmlui/ | descriptivo frecuencia, mientras que | Servicio de Gestion de | Universidad Sefior de Sipan, cuyo objetivo | Aplicando ITIL V3,
Efectiva bitstrea un 82% el servicio de | Incidencias Basado en ITIL, se | fuela Ejecucion de una asistencia de servicio | Caso de estudio:
m/hand | Método: correo  electrénico y | desarrollan procedimientos | de incidentes que esta fundamentado en ITIL | Financiera Efectiva.
Universidad: le/uss/l | Cualitativo vy | desbloqueos de usuarios | estandarizados y faciles de | V3 para la empresa Financiera Efectiva; la | Tesis para obtener el
Universidad Sefior de | 53/2% Cuantitativo 0 reseteo de contrasefias. | entender que apoyan la agilidad | investigacion utilizo el método cuantitativay | titulo de Ingeniero de
Sipan 20TES De los 50 encuestados, se | en la atencion de los incidentes. | cualitativa. Asi mismo, la investigacion llego | Sistemas.
IS_ITI Poblacién: 50 verifica que los servicios | Con los procesos de gestion de | a la conclusion que Mediante la | Universidad Sefior
Pais: PerG L_MC que mas reportan los | incidentes ya definidos, se | implementacién de ITIL V3, se puede | de Sipan, PerG.
Q.pdf? | Técnica de | usuarios son | reducen los tiempos de | optimizar la gestion con el personal de la | Recuperado de:
Objetivo: sequen | muestreo: Desbloqueos y reseteo de | atencion. empresa y los clientes ya que se posee los | http://repositorio.uss
Implementacion del | ce=1&i | aleatorio simple | Contrasefias, problemas niveles de calidad. Adquiriendo el servicio de | .edu.pe/xmlui/bitstre
Servicio de Gestion de | sAllow con SAl / SFI vy gestion de incidentes alineados a ITIL, se | am/handle/uss/153/2
Incidencias basado en | ed=y Muestra: 50 problemas de Hardware. realizan pasos estandarizados y sencillos de | %20TESIS_ITIL_M
ITIL V3 en la empresa comprender que dan soporte y agilizan parala | CQ.pdf?sequence=1
Financiera Efectiva Técnica/s: atencion de los problemas e incidentes. Con | &isAllowed=y el 14
Encuesta, este servicio de gestion de incidentes que ya | de Marzo del 2018
Entrevista. estan definidos, se minimiza el tiempo de
atencion..
Instrumento/s:
cuestionario,
ficha de
entrevista
8 Alexander 2015 Titulo: Modelo  de | http://r | Enfoque: El trabajo de | ElI presente trabajo permiti6 | Loayza (2015), mediante su investigacion | Loayza, A. (2015).
Alberto, Gestion de incidentes, | eposito | Cuantitativo investigacion permitié al | ordenar y clasificar mejor los | denominada Modelo de Gestion de | Modelo de Gestion
Loayza Aplicando ITIL v3.0 en | rio.uli bachiller coordinar con | incidentes, evitando la | incidentes, Aplicando ITIL v3.0 en un | de incidentes,
Uyehara un organismo del estado | ma.edu | Disefio: No | los responsables de cada | duplicidad de registros y el re | organismo del estado peruano, de la | Aplicando ITIL v3.0
peruano .pe/bits | experimental equipo  de  trabajo. | trabajo. Esto se puede ver | Universidad de Lima; cuyo objetivo fue | en un organismo del
tream/h Comenzando por el | reflejado en los primeros | Plantear un distinto modelo de servicio de | estado peruano.
Universidad: andle/u | Método: responsable del &rea de | indicadores mostrados (Total de | incidencias manejando la Metodologia ITIL | Tesis para optar el
Universidad de Lima lima/31 | Cuantitativo Tl con el que se pudo | Incidentes Registrados). Luego | v3.0 que servirA para la entidad | titulo profesional de
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43/Loa coordinar sobre los | de la implementacién se | gubernamental, de esta manera se van a | Ingeniero de
Pais: Perd yza_U Técnica de | beneficios de la | observé una disminucién de | superar las falenciasy la perdida de eficiencia | Sistemas.
yehara | muestreo: implementacion. més del 50% de incidentes. La | del servicio que en el presenta actualmente; la | Universidad de
Objetivo:  Diseflar un | _Alexa | Probabilistico aplicacion del modelo | investigacion utilizo el método cuantitativo. | Lima, Peru.
nuevo modelo de Gestiéon | nder.pd El nuevo equipo de | propuesto involucro cambios | Asi mismo, la investigaciéon llego a la | Recuperado de:
de incidentes utilizando | f?seque | Muestra: trabajo asumio la funcién | tecnolégicos, y de organizacion | conclusion que Este trabajo de investigacion | http://repositorio.uli
la Metodologia ITIL v3.0 | nce=1 Incidentes de coordinar con losotros | en la Entidad Gubernamental, lo | permiti6é que los incidentes sean clasificados | ma.edu.pe/bitstream/
para la entidad | &isAll registrados de | equipos de trabajo, | que implico que se tenga que | y ordenados, con esto se logré evitar la | handle/ulima/3143/L
gubernamental, de tal | owed= | Marzo, Abril, | permitiendo crear un | cambiar los habitos de trabajo | duplicidad de los registros en el trabajo. Esto | oayza_Uyehara_Ale
forma que se superen las | y Mayo del 2015 entorno de coordinacion | para la atencion de incidentes, | se puede observar en los indicadores que se | xander.pdf?sequenc
deficiencias y la pérdida adecuado para la gestion | teniendo un solo punto de | mostraron primeros. Después de implementar | e=1&isAllowed=y el
de calidad del servicio Técnica/s: de los servicios. contacto ademas de un nuevo | esta gestion se pudo ver que hubo una | 15 de Marzo del
que actualmente Revision nivel de coordinacién entre | disminucién notable de incidentes. Junto al | 2018.
presenta. Documental equipos de trabajo. Si bien el | sistema propuesto se tuvo que modificar y
modelo muestra mejoras, no fue | realizar cambios tecnolégicos y de estructura
Instrumento/s: aceptado del todo por algunas | enla Entidad Gubernamental, esto género que
Matriz de personas que se mostraron | se tuviera que cambiar la manera y
categoria reacias al cambio. EI monitoreo | costumbres en el trabajo con respecto a la
temprano permitié disminuir la | atencion de incidencias, enfocandose
carga de trabajo del equipo de | mediante un personal de contacto aparte de un
mesa de ayuda debido a que se | nuevo nivel de combinacion entre equipos de
pudieron detectar | trabajo de la mesa de ayuda ya que se pudo
tempranamente alertas y | anticipar y detectar prematuramente las
eventos comunes como es el | alertas y eventos que ocurrieron como por
caso de bloqueo de usuarios en | ejemplo el caso de bloqueo de usuarios en un
el sistema de mensajes SMS. sistema de mensajes.

9 Yvet 2015 Titulo: Disefio e | http:// Enfoque: Los registros de | Selogré mejorar losprocesosde | Bacay Vela de la Cruz (2015), mediante su | Baca, Y.y Veladela
Giorgana implementacion de | www.r | Cuantitativo incidencias se realizaron | Gestién de Servicios de TI | investigacion  denominada Disefio e | Cruz, G. (2015).
Baca procesos basados en Itil | eposito de manera exitosa. GLPI | mediante el redisefio de los | implementacion de procesos basados en Itil | Disefio e
Duefias, v3 para la gestion de | rioacad | Método: permitié el registro de | procesos de gestion de | v3 para la gestion de servicios de Tl del &rea | implementacion de
Guisela servicios de TI del area | emico. Cuantitativo urgencia e impacto de la | incidencias y peticiones e | de service desk de la facultad de ingenieriay | procesos basados en
Aurora de service desk de la | usmp.e incidencia y en | implementacion de los procesos | arquitectura — USMP, de la Universidad San | Itil v3 para la
Vela de la facultad de ingenieria y | du.pe/b | Poblacién: 9 consecuencia, el calculo | de generacion de la estrategia, | Martin de Porres, cuyo objetivo fue optimizar | gestion de servicios
Cruz arquitectura - USMP itstrea de la prioridad. Los | gestion de catilogo de servicios, | los métodos de servicio de asistencia de Tl | de Tl del &rea de

m/usm | Técnica de | registros de prioridades | gestion del nivel de servicios'y | utilizando ITIL en el &rea de Service Desk de | service desk de la

Universidad: p/2015/ | muestreo: basados en Acuerdos de | gestion del conocimiento; los | la Universidad San Martin de Porres en la | facultad de

Universidad de San | 1l/baca Probabilistico Nivel de servicio | cuales interact(ian entre si y se | Facultad de Ingenieria y Arquitectura; esta | ingenieria y

Martin de Porres _vela.p (SLA’s) y de Operacion | complementan a fin de lograr | investigacion presenta el método cuantitativo. | arquitectura -

df Muestra: 9 (OLA’s), procedentes de | una mejora en la atencién a los | Asi mismo, la investigacion llego a la | USMP. Para obtener

Pais: Pert la Gestion del nivel de | usuarios. Ademas, se logra | conclusion que En la gestién de servicios de | el titulo profesional

Técnicals: servicios, se realizaron de | evidenciar que se reduce en un | TI se pudo lograr la mejora de los procesos | de ingenieria de

Objetivo:  Mejorar  los Encuesta manera exitosa. 40% el tiempo de atencion | mediante una remodelacién en los procesos | Computacion y
procesos de gestion de promedio de servicios de incidencias y solicitudes e | Sistemas.

servicio de TI aplicando Instrumento/s: integracion de procesos que generan | Universidad San

Martin de Porres,
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Desk de la Facultad de SLA o nivel de servicios junto a la gestion de | Peri. Recuperado:
Ingenieria y Arquitectura conocimientos; estos dos Ultimos interactGian | http://www.repositor
de la Universidad San entre si ya que se complementan para lograr | ioacademico.usmp.e
Martin de Porres. una optimizacién en el servicio de los | du.pe/bitstream/usm
clientes. Ademas, el tiempo de demora de | p/2015/1/baca_vela.
atencion promedio se logra reducir | pdf el 15 de Marzo
significativamente. del 2018.

10 Baygorrea 2016 Titulo: Propuesta de un | http://r | Enfoque: Mixto | Por dltimo la fase | La implementacion de la | Baygorrea (2016), mediante su investigacion | Baygorrea, D.
Berrocal, Service  Desk  para | eposito informacioén, los usuarios | herramienta Service Desk en la | denominada Propuesta de un Service Desk | (2016). Propuesta de
David mejorar los procesos de | rio.uwi | Disefio: No | encuestados han | organizacién mejorara | para mejorar los procesos de resolucion de | un Service Desk para

resolucion de incidencias | ener.ed | experimental considerado que el nivel | significativamente los procesos | incidencias a través de ITIL, empresa | mejorar los procesos
atravésde ITIL, empresa | u.pefha regular obtenido fue el | de resolucién de incidencias, | COGESA, 2016, de la Universidad Privada | de resolucion de
COGESA, 2016 ndle/12 | Método: Légico | resultados debido a que | debido a que el sistema | Norbert Wiener; cuyo objetivo fue exponer | incidencias a través
345678 | deductivo e | los usuarios consideran | gestionara las incidencias de | un Piloto de Service Desk como un medio | de ITIL. Tesis para
Universidad: 9/446 inductivo que la informacién | formada ordenada, permitird | eficaz para optimizar los procesos de | optar el titulo
Universidad Privada proporcionada por el area | que lostiempos de respuesta por | resolucion de sucesos en la empresa | profesional de
Norbert Wiener Poblacién: 40 de soporte técnico no es | parte de los técnicos hacia los | COGESA; esta investigacion se realizd | Ingeniero de
la mas adecuada ni | usuarios sean mas rapidos y | mediante un método légico deductivo e | Sistemas e
Pais: Per( Técnica de | contiene lo que ellos | eficaces, lo cual optimizara | inductivo. Asi mismo, lainvestigacion llegoa | Informatica.
muestreo: realmente necesitan saber | recursos valiosos como el | la conclusion que aplicar la herramienta | Universidad Privada
Objetivo:  Proponer un Encuesta y | , en la mayoria de casos | tiempo y da como resultado un | Service Desk e implementarla en la empresa | Norbert Wiener,
Modelo de Service Desk Entrevista comentan que ellos | servicio de calidad. optimizara significativamente la solucién de | Perd.  Recuperado
como una solucién eficaz tienen que averiguarse problemas o incidentes que puedan ocurrir, | de:
para mejorar los procesos Muestra:23 por si solos alguna | El sistema DB Service Desk | debido que el mismo sistema va a gestionar | http://repositorio.uw
de resolucion de informacion que desean, | Advanced representa un sistema | los incidentes de una forma eficaz y ordenada, | iener.edu.pe/handle/
incidentes en la empresa Técnica/s: causando pérdida de | viable porque al poseer altos | esto podra permitir que los indicadores de | 123456789/446 el 16
COGESA Encuesta, tiempo , y mas aun | impactos positivos en el aspecto | tiempo de respuesta con relacion a los | de Marzo del 2018
Entrevista. sabiendo que existe un | tecnoldgico, econémico, | técnicos hacia los clientes o usuarios sea
area encargada de ello | administrativo, socio cultural y | mucho mas rapidos, de igual manera también
Instrumento/s: pero sin embargo no | ambiental, indica que aporta | se gastara menos recursos de suma
Cuestionario, cumple como debe ser, la | considerablemente al desarrollo | importancia como el tiempo y dinero,
Ficha de | falta de interés por | de actividades relacionadas con | finalmente da como consecuencia un servicio
entrevista brindar informacién de | incidencias informaticas que se | de calidad. Asi mismo el programa de base de

calidad afecta mas que
todo a los usuarios
nuevos , ya que ellos no
tienen  como  poder
informase de las
actividades que realizan
en su area provocando
pérdidas de horas hombre
valioso.

presentan diariamente en la
institucion y con administracion
de las tecnologicas  de
informacion de dicha
organizacién.

datos del Service Desk Advanced simboliza
un sistema factible al tener impactos positivos
altos con relacién al aspecto tecnoldgico,
econémico, administrativo, socio cultural y
ambiental, también muestra que brinda
considerablemente al proceso de actividades
que estan relacionadas con los problemas e
incidentes informaticos que surgen a diario en
la institucién y con administracién de TI de
dicha empresa.
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Cita textual (fuente, indicar apellido, afio,

¢Coémo el concepto se

Nro Categoria Autor pagina) Parafraseo aplicaré en su Tesis? Referencia Link
1 ManageEngine Zoho Corp | Segun Zoho. (2017) ServiceDesk Plus es un perfecto Mesa de | La utilizacion de esta | Zoho. (2017). | https://dow
Service Desk Plus ServiceDesk Plus es un completo | ayuda que estd establecido en las | tecnologia en la empresa, | ManageEngine Servidesk | nload.man

Help Desk basado en “las mejores | principales practicas de ITIL. Se encuentra | vendria a ser muy precisoy | Plus. Recuperado de: | ageengine.
practicas” de ITIL. Con presencia | catalogado en el Cuadrante Magic de | efectivo al momento de | https://download.manage | com/es/ser
en el Cuadrante Magico de | Gartner, esfacil de usar, tiene un costo bajo | mejorar la gestion de | engine.com/es/service- vice-
Gartner, destaca por su facilidad | y se puede emplear para varias cosas. Se | incidente en su totalidad, | desk/me-sdp-en- desk/me-
de uso, bajo coste y amplias | puede realizar la gestion de incidencias, | ahorrando tiempo y dinero | espanol.pdf el 20 de | sdp-en-
prestaciones. Permite la gestionde | cambios y proyectos, gestionar los | en gestionar una incidencia | Marzo del 2018 espanol.pd
incidencias, problemas, cambiosy | inventarios, manejar los niveles de | disminuyendo el tiempo de f
proyectos, gestion del inventarios, | servicios, etc (Zoho, 2017). solucién y evitando algin
SLAs, etc. (p. 1). dafio mayor e irreparable.

2 Dicomtech Segln Dicomtech. (2014) Es el manejo de la mesa de ayuda y | El uso de esta herramienta | Dicomtech. (2014). | http://www
Gestidn de Service Desk y Activos | recursos de la tecnologia de informacién. | facilitaria la gestion de | Administracion de | .dicomtech
de TI. Integra las solicitudes de | Se Compone de las solicitudes de Mesa de | incidentes realizando los | Activos y Help Desk | .com.pe/m
Help Desk y los activos de Tl para | Ayuda y recursos para gestionarlos | reportes mas rapido y | basado en ITIL. | anageengin
la gestion efectiva del | correctamente. Esta tecnologia es una | correctamente ya que | Recuperado de: | elit-help-
Departamento de TI. Esta solucion | soluciéon y ayuda a implementar las | acelera la comunicacién y | http://www.dicomtech.c desk-
le ayuda a implementar las | principales précticas de ITIL de una forma | los reportes con el agente | om.pe/manageengine/it- solutions.h
mejores practicas ITIL de manera | continuay areestablecer los serviciosde Tl | tanto de mesa de ayuda, | help-desk-solutions.html | tml
continua y a reestablecer los | atiempo (Dicomtech, 2014) soporte y el especializado, | el 20 de Marzo del 2018
servicios de TI oportunamente. de una manera eficaz para
(p.1). tener una pronta atencioén y

solucion del caso, evitando
retrasos y pérdidas graves
en la empresa.
3 Carlos Seglin Mufioz (2016) Su misién es para ayudar a solucionar los | ElI concepto aplica en la | Mufioz, C.  (2016). | https://boo
Mufioz Estd concebido para ayudar a | problemas que los usuarios de la empresa | investigacién al momento | Auditoria en sistemas | ks.google.c
Razo resolver, dentro de la misma | presentan con respecto al manejo de sus | de brindar una solucién y | computacionales. om.pe/boo
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¢Coémo el concepto se

Nro Categoria Autor pagina) Parafraseo aplicaré en su Tesis? Referencia Link
empresa, los problemas que se les | sistemas de computacionales y a | ver los problemas que se | México. Pearson. | ks?id=DX9
presentan a los usuarios en el | gestionarlos debidamente con la rapidez | presentan en una actividad | Recuperado de: | NDAAAQ
manejo de  sus  sistemas | que se requiere; con este apoyo se puede | informatica. Dando en la | https://books.google.com | BAJ&print
computacionales; con esta ayuda | atender todos los incidentes que se | solucion del incidente, | .pe/books?id=DXINDA | sec=frontc
se abarcan todos los problemas | presentan durante la actividad informética | reportes y derivaciones al | AAQBAJ&printsec=fron | over#v=on
que ocurren durante la actividad | (Mufioz, 2016). personal calificado para la | tcover#v=onepage&q&f | epage&q&
informética. (p. 652). correcta gestion del | =false el 20 de Marzo del | f=false

incidente respetando el | 2018.
tiempo y niveles de servicio
que se deben aplicar.

4 David Segln Teran (2014) El Service Desk es un conjunto de servicios | Como se indica, la mesa de | Teran, D. (2014). | https://boo
Moisés La mesa de ayuda es un conjunto | que brinda la posibilidad de manejar y | ayuda es un grupo total de | Administracion ks.google.c
Teran Pérez de servicios que ofrece la | solucionar las posibles incidencias totales | servicios el cual sirve para | Estratégica de la funcién | om.pe/boo

posibilidad de gestionar y | de un modo integral, junta con la atencién | brindar soluciones a las | Informatica. Meéxico. | ks?id=DX9
solucionar todas las posibles | de los requerimientos relacionados con las | posibles incidencias que se | Alfaomega Grupo Editor. | NDAAAQ
incidencias de manera integral, | Tecnologias de la Informacion y de las | presenten, siguiendo una | Recuperado de: | BAJ&print
junto con la atenciéon de los | comunicaciones, dando una correcta | correcta coordinacion y | https://books.google.com | sec=frontc
requerimientos relacionados con | coordinacion y aceptable nivel de servicio | dando solucién al incidente | .pe/books?id=DX9NDA | over#v=on
las Tecnologias de la informacion | al momento de solucionar un incidente | que se presenta, esto se | AAQBAJ&printsec=fron | epage&q&
y de las Comunicaciones. (p. 202). | (Teran, 2014). logra mediante una gestién | tcover#v=onepage&q&f | f=false
responsable y eficaz. =false el 25 de Marzo del
2018.
5 Elena Ruiz | Segln Ruiz (2017) Es la conexién con el usuario final, donde | Ayudara en conocer los | Ruiz, E. (2017). Nuevas | https://boo
Larrocha Es el punto Unico de contacto con | los usuarios finales pueden comunicarse a | diferentes niveles de tiempo | Tendencias  en los | ks.google.c
el usuario final, donde los | la mesa de ayuda para solicitar cualquier | de atencién al usuario final | Sistemas de Informacién. | om.pe/boo
mencionados usuarios pueden | actividad por parte del departamento de | y también en los tipos de | Espafia. Editorial | ks?id=6ZV
llamar para solicitar cualquier | informéatica. Aqui no solo se pueden | reportes que gestionara la | Universitaria Ramén | ADWAAQ
actividad por parte del | registrar las incidencias, sino ademéas pedir | mesa de ayuda, y cémo serd | Areces. Recuperado de: | BAJ&print
departamento de informética. | documentacién, solicitar modificaciones | el proceso de registrar y | https://books.google.com | sec=frontc
Aqui no solo se pueden registrar darle solucién al incidente | .pe/books?id=6ZVADw over#v=on
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incidencias, sino también solicitar | en la infraestructura, plantear una queja o | suscitado en un tiempo | AAQBAJ&printsec=fron | epage&q=
documentacidn, pedir cambios en | un progreso, etc (Ruiz, 2017). establecido por los niveles | tcover#v=onepage&q&f | proceso&f
la infraestructura, plantear una del SLA. =false el 25 de Marzo del | =false
queja 0 una mejora, etc. (p. 196). 2018.

6 Jean  Luc | Segun Luc (2016) La mesa de ayuda va a tener la | Esteconceptocolaboraraen | Luc, J. (2016). Itil v3 | https://boo
Baud El CBE PERU S.A.C. de servicios | responsabilidad de las actividades de un | la investigacién a dar a | Entender el enfoque y | ks.google.c
va a ser responsable de las | explicito nimero de procesos: la gestion de | conocer las | adoptar las buenas | om.pe/boo
actividades de un determinado | las incidencias, la realizacion de las | responsabilidades y | practicas. Espafia. | ks?id=5xm
ntmero de procesos: la gestion de | consultas, la gestion de los accesos, la | actividades que se tiene en | Editorial ENI. | sQewWfQqo
las incidencias, la ejecucion de las | gestion de los cambios y la gestion de los | la mesa de ayuda y las | Recuperado de: | C&printsec
consultas, la gestion de los | despliegues y los ingresos en produccion | gestiones que  realiza. | https://books.google.com | =frontcove
accesos, la gestion de los cambios | (Luc, 2016). Mediante la descripcion de | .pe/books?id=5xmsQeW | r#v=onepa
y la gestion de los despliegues y que realiza cada actividad y | fQqoC&printsec=frontco | ge&q&f=f

las entradas en produccion. (p. la linea que se sigue ante un | ver#v=onepage&q&f=fa | alse

275). problema o incidente | Ise el 26 de Marzo del
ocurrido. 2018

7 Marc Segln Picquenot y Thébault (2016) La mesa de ayuda envuelve bajo similar | Mediante el concepto | Picquenot, M., Thébault, | https://boo
Picquenot, El CBE PERU S.A.C. de soporte | término varios conceptos, se puede conocer | brindado, en la aplicaciéna | P. (2016). GLPI (Gestién | ks.google.c
Patrice cubre bajo el mismo término | en primer término de la organizacién a | la investigacion se podrd | Libre de Parque | om.pe/boo
Thébault varios conceptos, puede tratarse en | cargo de la atencién y ayuda a los usuarios, | conocer con que | Informaético). Espafia. | ks?id=RS8
primer lugar de la organizacién a | también se podra contar con las | herramientas se cuenta para | Editorial ENI. | I1bGgsUE
cargo de la asistencia a los | herramientas necesarias para la resolucién | el manejo de las solicitudes | Recuperado de: | C&dg=CB
usuarios, pero también podrd | y manejo de las solicitudes de asistencia | y reportes de incidencias. https://books.google.com | E  PERU
tratarse de la  herramienta | (Picquenoty Thébault, 2016). .pe/books?id=RS8I1bGg | S.A.C.+de
necesaria para el tratamiento de las SUEC&dg=CBE PERU | +Atencion
solicitudes de asistencia. (p. 261). S.A.C.+de+Atencion+al +al+Usuari
+Usuario+help+desk&so | o+help+de
urce=gbs_navlinks_s el | sk&source
27 de Marzo del 2018. =gbs_navli

nks_s
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8 Dolores Seglin Gémez (2015) El primer nivel de atencién a los usuarios | En la investigacion este | Gomez, D. (2015). | https://boo
Gomez Mesa de ayuda es el primer nivel | tiene que ser dado por la mesa de ayuda, los | concepto nos expone que | Resolucion de | ks.google.c
Beas de atencion al wusuario en | cuales deben atender a los usuarios y | como primer nivel de | incidencias en redes | om.pe/boo
metodologias y manuales de | aplicar las metodologias, guias y mejores | atencién a los usuarios se | telematicas. Espafia. 1C | ks?id=mTP
buenas practicas como ITIL. (p. | practicas como ITIL. En base a esto el | debe conocer las | Editorial. Recuperado de: | TCgAAQB
62). usuario final o incidente ocurrido debe | metodologias correctas que | https://books.google.com | AJ&printse
tener una pronta solucién para cumplir con | se aplicaran al momento de | .pe/books?id=mTPTCgA | c=frontcov
los niveles de servicio que se pactan en el | gestionar el incidente o | AQBAJ&printsec=frontc | er#v=onep
servicio (Gomez, 2015). problema ocurrido. over#v=onepage&q&f=f | age&q&f=
alse el 26 de Marzo del | false
2018
9 Leopoldo Segln Venegas, Esparza y Guerron (2017) La mesa de ayuda se puede definir | Este concepto aplicara a la | Venegas, L., Esparza, F., | https://boo
Venegas CBE PERU S.A.C. de Servicio | brevemente como una unidad que se | investigacion dandonos a | Guerron, D. (2017). | ks.google.c
Loor. Fredy puede ser brevemente definido | especializa en conservar la relacion de una | conocer lo que significa la | Evaluacién y auditoria | om.pe/boo
Esparza como una unidad especializada en | ciertaacciony enla cual esresponsable del | mesa de ayuda y que se | de sistemas tecnoldgicos: | ks?id=pkQ
Bernal, la relacion de una cierta actividad | resultado que se obtiene al momento de | especializa al momento de | estudios de casos | sSDWAAQ
Daniel y que es la responsable de su | manejar el incidente reportado, resuelto de | gestionar una incidencia, | resueltos. Espafia. | BAJ&print
Guerron resultado. (p. 7). una manera conjunta y con el apoyo de la | brindando una perspectiva | Editorial Area de | sec=frontc
Bernalcazar tecnologia (Venegas, Esparza y Guerron, | de atencién responsable a | Innovacion y Desarrollo, | over#v=on
2017). los usuarios finales. S.L. Recuperado de: | epage&q&
https://books.google.com | f=false
.pe/books?id=pkQsDwA
AQBAJ&printsec=frontc
over#v=onepage&q&f=f
alse el 26 de Marzo del
2018.
10 Jean Segun Francois (2016) Esta funcién nos brinda un enfoque de | Mediante este concepto se | Francois, J. (2016). La | https://boo
Francois Esta funcién proporciona un punto | contacto para todos los usuarios que | conocerd lo que brinda y | seguridad informatica en | ks.google.c
Carpentier central de contacto para todos los | utilizan el sistema de informacién. Esta | proporciona la herramienta, | la  PYME.  Espafia. | om.pe/boo
usuarios afectados por el sistema | maniobra todas las ocurrencias, las ordenes | como una interfaz enlacual | Editorial ENI. | ks?id=LKE
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de informacion. Esta gestiona | de servicioy asimismo nos brinda el acceso | se puede gestionar los | Recuperado de: | 5_6gzBmg
todos los incidentes, las peticiones | y suministra una interfaz para todos los | procesos,  servicios y | https://books.google.com | C&dg=ser
de servicio y de acceso y | demas procesos de explotacion de los | actividades tanto para una | .pe/books?id=LKE5_6gz | vice+desk
proporciona una interfaz para | productos y actividades de negocio | coordinacion interna entre | BmgC&dg=service+des | &source=g
todos los otros procesos de | (Francois, 2016). los agentes como para poder | k&source=gbs_navlinks | bs_navlink
explotacion de los servicios y brindar  una  solucion | _s el 27 de Marzo del | s_s
actividades de negocio. (p. 27). rapidamente. 2018.
11 Servicio de Ayuda | Carlos Segiin Mufioz (2016) Es la prestacion de servicio interno de | El servicio de ayuda se | Mufioz, C. (2016). | https://boo
Mufioz Es la prestacion del servicio | sistemas y del soporte para la solucion de | encarga de prestar el | Auditoria en sistemas | ks.google.c
Razo interno de sistemas y del apoyo | los incidentes que se les puede ocurriralos | servicio de gestion de | computacionales. om.pe/boo
para la solucion de las | usuarios en sus sistemas; esta atencion se | incidentesy también nosda | México. Pearson. | ks?id=DX9
problematicas que se les presentan | encarga el agente especializado, contratado | a conocer las areas de las | Recuperado de: | NDAAAQ
alosusuarios en sus sistemas; este | para esta labor; agente que va a | empresas que podria ser | https://books.google.com | BAJ&print
servicio lo presta personal | proporcionar las atenciones o ayuda | afectadoanteunincidentey | .pe/books?id=DX9NDA | sec=frontc
especializado, contratado  ex | informatica a las areas de la empresa, para | el agente que le dara una | AAQBAJ&printsec=fron | over#v=on
profeso para ello; el cual | finalmente mantener los sistemas de la | solucién inmediata, en el | tcover#v=onepage&q&f | epage&q&
proporciona los servicios o auxilio | institucion (Mufioz, 2016). caso que no sea asi lo | =false el 20 de Marzo del | f=false
informaticos a las éareas de la escalara. 2018.
empresa, a fin de mantener el
funcionamiento de los sistemas de
la institucion. (p. 643).
12 David Segun Teran (2014) El servicio de ayuda, es uno de los | Nos ayuda a entender la | Terén, D. (2014). | https://boo
Moisés El servicio de ayuda, esuno de los | principales objetivos de un CBE PERU | importancia de este | Administracion ks.google.c
Teran Pérez objetivos de un CBE PERU | S.A.C. especialista en la recepcién de | servicio, que se enfoca en | Estratégica de la funcién | om.pe/boo
S.A.C. especializado en las | llamadas. Este servicio permite brindar una | las llamadas que ingresan a | Informatica. México. | ks?id=DX9
llamadas entrantes. Este servicio | ayuda especializada por teléfono a través | los cuales se les debe brinda | Alfaomega Grupo Editor. | NDAAAQ
permite entregar un apoyo | de un agente el cual debe tener | unasoluciéninmediataalos | Recuperado de: | BAJ&print
especializado por teléfono a través | conocimientos consolidados y técnicos | incidentes que se presentan, | https://books.google.com | sec=frontc
de un ejecutivo del Call Center | sobre el incidente que se reporta (Terdn, | de igual manera se debe | .pe/books?id=DXINDA | over#v=on

especializado con conocimientos

2014).

AAQBAJ&printsec=fron
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técnicos sobre una  materia contar con conocimientos | tcover#v=onepage&q&f | epage&q&
especifica. (p. 202). sobre la materia =false el 25 de Marzo del | f=false

2018.

13 Antonio Segun Villa, Puerta y Nufiez (2015) El servicio de ayuda es un conjunto de | Entender este concepto nos | Villa, A., Puerta, A., | https://boo
Villa, Es un conjunto de procesos que | procesos que concurren y brindan servicio | brindara una visién de la | Nufez, R. (2015). Curso | ks.google.c
Alejandro cooperan para garantizar la | de calidad en el &rea de Tecnologia de | calidad y el nivel de | de Consultoria TIC. | om.pe/boo
Puerta, calidad de los servicios de Tl de | Informacién, conforme con el nivel de | servicios que se debe tener | Gestion, Software ERPy | ks?id=6NC
Roberto acuerdo con el nivel de servicios | servicio correcto y acertado que el cliente | ante un incidente, dandonos | CRM. Espafa. IT | gCgAAQB
Nufiez acertado con el cliente. (p. 76). requiere para la atencion (Villa, Puerta y | como  informacion el | Campus Academy. | AJ&source

Nufiez, 2015). contrato que se establece | Recuperado de: | =gbs_navli
para definir el nivel de | https://books.google.com | nks_s
servicio con el que se | .pe/books?id=6NCgCgA
contara. AQBAJ&source=gbhs_na
vlinks_s el 26 de Marzo
del 2018.

14 Yurley Segln Medina, Areniz y Rico (2016) El Servicio de ayuda se encarga de | Este concepto se aplicaala | Medina, Y., Areniz, Y.y | https://boo
Medina, Servicio de ayuda se encarga de la | coordinar las actividades y los procesos | investigacion al indicar los | Rico, D. (2016). Modelo | ks.google.c
Yesenia coordinacion, las actividades y los | requeridos para tramitar los servicios | elementos que se coordina | estratégico para la | om.pe/boo
Areniz, procesos necesarios para gestionar | predestinados a usuarios y clientes de | para obtener los niveles de | gestion tecnoldgica en la | ks?id=9w4
Dewar Rico los servicios destinados a usuarios | empresas dentro de los niveles de negocios | servicios los cuales se | organizacién. Colombia. | 4DWAAQ

y clientes de empresas dentro de | pactados (Medina, Areniz y Rico, 2016). pondran en practica al | Editorial ITM. | BAJ&dg=b

los niveles de servicios acordados. momento de gestionar un | Recuperado de: | ase+de+co

(p. 16). incidente y que de ello se | https://books.google.com | nocimiento
pueda  saber si  es | .pe/books?id=9w44DwA | +itil&sourc
satisfactorio para el usuario | AQBAJ&dg=base+de+c | e=gbs_navl
final o no. onocimiento+itil&source | inks_s

=gbs_navlinks_s el 27 el
Marzo del 2018.
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15 Daniel Segun Trejo (2017) Un servicio de ayuda demanda de una labor | En esta investigacion el | Trejo, D. (2017). | https://boo
Trejo Un servicio requiere de un trabajo | que no necesariamente el usuario final vey | concepto aplicara en los | Introduccién a la | ks.google.c
Medina que no necesariamente el usuario | se requiere de un conjunto de trabajo bien | requisitos y los niveles de | ingenieria de software, | om.pe/boo
final ve y se requiere de un equipo | organizado y comprometido con lo que el | servicio que se pondran a | planeacién y gestion de | ks?id=u8p
de trabajo bien estructurado y | cliente necesita para conseguir que los | practica para obtener la | proyectos informaticos. | FDWAAQ
comprometido con las | servicios cumplan con los escenarios de | calidad requerida en una | México. Editorial | BAJ&dg=s
necesidades del cliente para | disponibilidad y calidad solicitadas (Trejo, | atenciéon, ya que se | DanTM. Recuperado de: | ervicio+de
conseguir que los servicios | 2017). compromete el equipo de | https://books.google.com | +ayuda+itil
cumplan con las condiciones de trabajo para cumplirla. .pe/books?id=u8pFDwWA | &source=g
disponibilidad y calidad AQBAJ&dg=servicio+d | bs_navlink
requeridas. (p. 128). e+ayuda+itil&source=gb | s_s
s navlinks_s el 27 de
Marzo del 2018.
16 Base de | Gabriel Seglin Baca (2015) Con la base de conocimientos, la empresa | Mediante una base de | Baca, G. (2015). | https://boo
Conocimiento Baca Con la base de conocimientos, la | ya no depende tanto de los empleados sino | conocimiento se puede | Proyectos de sistemas de | ks.google.c
Urbina empresa ya no depende tanto de | de la informacion que se tenga recopilados | generar reportes de las | informacion. Meéxico. | om.pe/boo
los empleados sino de los datos | y del conocimiento que se logre generar a | atenciones de incidencia y | Grupo Editorial Patria. | ks?id=N9B
que tenga almacenados y del | partir de esos datos. Con ello suministra el | conocer el tiempo de | Recuperado de: | UCWAAQ
conocimiento que pueda generar a | aprendizaje de la empresa y mejora la | respuesta que se obtuvieron | https://books.google.com | BAJ&print
partir de esos datos. Con ello | capacidad de los empleados (Baca, 2015). para poder sacar un analisis | .pe/books?id=N9BUCw sec=frontc
facilita el aprendizaje de la del tiempo promedio en lo | AAQBAJ&printsec=fron | over#v=on
empresa y mejora la capacidad de que se realizé la solucién | tcover#v=onepage&q&f | epage&q&
los empleados. (p. 58). del incidente y asi a futuro | =false el 25 de Marzo del | f=false
optimizarlo. 2018
17 Yurley Seglin Medina, Areniz y Rico (2016) La base de conocimiento se inventa | Este concepto seaplicaraen | Medina, Y., Areniz, Y.y | https://boo
Medina, La base de conocimiento se genera | practicamente de la recopilacion y | la  investigacion  para | Rico, D. (2016). Modelo | ks.google.c
Yesenia practicamente de la concentracién | concentracion de toda la informacién que | comprender el | estratégico para la | om.pe/boo
Areniz, de toda la informacién que esta | se gestionara en esta area. Estudios de los | requerimiento  que  se | gestién tecnolégica en la | ks?id=9w4
Dewar Rico area gestionara. Andlisis de los | productos y de los servicios, la ingenieria | necesitara para construir | organizacion. Colombia. | 4DWAAQ
productos y de los servicios, la | del servicio fundamentalmente se describe | una base de conocimientoy | Editorial ITM. | BAJ&dg=b
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ingenieria del servicio | en este proyecto a la practica de diferentes | aprovechar toda la | Recuperado de: | ase+de+co
basicamente se refiere en este | analisis de informacion para identificar a | informacion que puede | https://books.google.com | nocimiento
proyecto a la practica de diferentes | los clientes y de ahi proceder a un mayor | generar ante la recoleccion | .pe/books?id=9w44DwA | +itil&sourc
andlisis de informacion para | conocimiento, tanto de lo que se realiza o | de diferentes incidentes que | AQBAJ&dg=base+de+c | e=gbs_navl
identificar a los clientes y de ahi | se deja de hacer en la calidad de los | ocurrenenuna empresa. onocimiento+itil&source | inks_s
derivar un mayor conocimiento, | servicios como de los clientes que no estan =gbs_navlinks_s el 27 el
tanto de lo que se hace o se dejade | conformes o satisfechos (Medina, Arenizy Marzo del 2018.
hacer en la calidad de los servicios | Rico, 2016).
como de los clientes que no estan
satisfecho. (p. 56).

18 Alejandro Segln Puerta (2016) La base de conocimiento es concernienteal | Mediante este concepto la | Puerta, A. (2016). | https://boo

Puerta La base de conocimiento es | conocimiento de los requerimientos y | investigacion puede | Business Intelligence y | ks.google.c

Galvez referente al conocimiento de las | necesidades de los clientes debe estar | comprender lo que conlleva | las Tecnologias de la | om.pe/boo
necesidades de los clientes debe | disponible para cualesquiera en la | formar una base de | Informacion. Espafia. | ks?id=30E
estar disponible para todos en la | organizacién. Poder colaborar y que sea de | conocimiento y lo que | Editorial IT Campus | EDQAAQ
organizacién. Poder compartir y | facil acceso a los conocimientos formaran | puede llegar a beneficiar | Academy. Recuperado | BAJ&print
facil acceso a los conocimientos | que esta gestion se torne sencilla, con la | tener a la mano la | de: sec=frontc
hardn que esta gestion se vuelva | colaboracion de todas en la realimentacion | informacién necesaria ante | https://books.google.com | over&hl=e
sencilla, con la participacion de | de esta base de conocimiento e instaurarun | un suceso o un problema | .pe/books?id=30EEDQA | s&source=
todas en la realimentacion de esta | estado para concentrar los esfuerzos que | que se suscite, haciendo que | AQBAJ&printsec=frontc | gbs_ge su
base de conocimiento y crear una | siempre busquen al cliente y sus | lasoluciondel problemasea | over&hl=es&source=ghs | mmary_r&
condicion para canalizar esfuerzos | necesidades. mas répida al tener la forma | _ge_summary_r&cad=0 | cad=0#v=0
que siempre busquen al cliente y de cémo solucionarlo ya | #v=onepage&q&f=false nepage&q
sus necesidades. (p. 5). que servira de guia o | el 27 de Marzo del 2018. | &f=false

manual ante este evento.

19 Elena Ruiz | Segln Ruiz (2017) Este concepto aplicara en la tesis | El concepto aplica en esta | Ruiz, E. (2017). Nuevas | https://boo

Larrocha Es el conjunto de estrategias y | definiendo la base de conocimientos el | investigacion al definir una | Tendencias  en los | ks.google.c
herramientas enfocadas a la | acumulado de estrategias e instrumentos | base de conocimientosen el | Sistemas de Informacién. | om.pe/boo
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administracion y creacion de | enfocadosalaadministraciony creacionde | area de tecnologia de | Espafia. Editorial | ks?id=6ZV
conocimiento mediante el analisis | conocimiento mediante la investigacion de | informacion, su utilidady la | Universitaria Ramon | ADWAAQ
de datos existentes en wuna | datos existentes en una organizacion y | importancia que tiene al | Areces. Recuperado de: | BAJ&print
organizacion. (p. 298). actualizarlas  constantemente  cuando | momento de un incidente. https://books.google.com | sec=frontc

suceda un incidente nuevo (Ruiz, 2017). .pe/books?id=6ZVADw over#v=on
AAQBAJ&printsec=fron | epage&qg=
tcover#tv=onepage&q&f | proceso&f
=false el 25 de Marzo del | =false
2018.
20 Bernhard Segln Hitpass (2017) En la base de conocimiento nos indica que | Con la base de | Hitpass. B. (2017). BPM: | https://boo
Hitpass Indica que el objetivo final es | el objetivo concluyente es controlar la | conocimiento es importante | Business Process | ks.google.c
controlar la curva de aprendizaje | curva de aprendizaje de una organizaciény | tenerlo siempre actualizado | Management. Chile. | om.pe/boo
de una organizacién y de procurar | de gestionar que las competencias | y al instante que llegue un | Editorial BPM Center. | ks?id=Dm
que las competencias ligadas a los | sujetadas a los conocimientos nuevos se | tema nuevo, se debaagregar | Recuperado de: | 4-
conocimientos nuevos se | conserven siempre actualizados (Hitpass, | como informacion o manual | https://books.google.com | MGAy5v
mantengan siempre actualizados. | 2017). de resolucién de incidente. .pe/books?id=Dm4- MC&dg=b
(p. 169-170). MGAy5vMC&dg=base+ | ase+de+co
de+conocimiento+itil nocimiento
&source=ghs_navlinks_s | +itil&sourc
el 27 de Marzo del 2018. | e=gbs_navl
inks_s

21 Nivel de Servicios | Elena Ruiz | Segin Ruiz (2017) La gestion del Nivel de servicios, esta | Con la base de | Ruiz, E. (2017). Nuevas | https://boo

Larrocha La gestion del Nivel de servicios, | intensamente encaminado a establecer las | conocimiento es importante | Tendencias  en los | ks.google.c
estd profundamente orientado a | relaciones con los clientes y que sus | tenerlo siempre actualizado | Sistemas de Informacién. | om.pe/boo
establecer las relaciones con los | expectativas deben de ser gestionados, de | y al instante que llegue un | Espafia. Editorial | ks?id=6ZV
clientes y que debe gestionar sus | tal forma que se definan con claridad los | temanuevo, se debaagregar | Universitaria Ramén | ADWAAQ
expectativas, de tal forma que se | objetivos que debe trazar la organizacién | como informacién o manual | Areces. Recuperado de: | BAJ&print
definan claramente los objetivos | Tl para mejorar las necesidades de sus | de resolucién de incidente. https://books.google.com | sec=frontc
que debe plantearse la | clientes satisfactoriamente (Ruiz, 2017). .pe/books?id=6ZVADw over#v=on
organizacion Tl para satisfacer AAQBAJ&printsec=fron | epage&qg=
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mejor las necesidades de sus tcover#tv=onepage&q&f | proceso&f
clientes. (p. 196). =false el 25 de Marzo del | =false

2018.

22 Alejandro Segun Elizondo (2018) El Nivel de Servicios se construye entre el | Mediante este concepto se | Elizondo, A. (2018). La | https://boo
Elizondo El Nivel de Servicios (SLA) se | proveedor del servicio y el usuario. ElI | conocera que los niveles de | mesa de ayuda: El lado | ks.google.c
Almaguer establece entre el proveedor del | acuerdo tipicamente detalla los servicios | servicios se vana establecer | humano de TI. México. | om.pe/boo

servicio y el usuario. El acuerdo | que habrd provistos y los que no se | entre el proveedor y el | Digital UNID. | ks?id=atRJ
tipicamente especifica los | contemplaran; los objetivos que se deberd | usuario, el nivel y la calidad | Recuperado de: | DWAAQB
servicios que seran provistos y los | alcanzar; y los compromisos de todos los | va a estar relacionado a lo | https://books.google.com | AJ&printse
que no se contemplaran; los | involucrados. Con el Gnico fin de exceder | acordado con el cliente ya | .pe/books?id=atRIDWA c=frontcov
objetivos que deberan alcanzarse; | las expectativas del usuario conrespectoal | que se debe firmar un | AQBAJ&printsec=frontc | er#v=onep
y las responsabilidades de todos | servicio, cada punto detallado del contrato | acuerdo entre ambos para | over#v=onepage&q&f=f | age&q&f=
los involucrados. Con el fin de | debe ser mensurable y rotundamente | establecer lostérminosdela | alse el 20 de Marzo del | false
exceder las expectativas de | especificado (Elizondo, 2018). atencion que se brindara. 2018.

servicio del usuario, cada punto

del acuerdo debe ser mensurable y

claramente especificado. (p. 419)

23 Jean  Luc | Segun Luc (2016) El nivel de servicio se da por medio de un | El concepto seaplicaraenla | Luc, J. (2016). Itil v3 | https://boo
Baud El acuerdo de nivel de servicio es | acuerdo entre un cliente y el departamento | investigacién al momento | Entender el enfoque y | ks.google.c

un contrato entre un cliente y el | de informatica en la cual se genera un | de definir las | adoptar las buenas | om.pe/boo
departamento  de informética | contrato donde se definen las | funcionalidades quesetiene | practicas. Espafia. | ks?id=5xm
sobre uno o varios servicios que | funcionalidades y el tipo de nivel que se | en el departamento de | Editorial ENI. | sQeWfQqo
definen las funcionalidades y el | requiere para que se obtenga un nivel de | informatica  sobre los | Recuperado de: | C&printsec
nivel de calidad del servicio | calidad de servicio 6ptimo (Luc, 2016). servicios y niveles | https://books.google.com | =frontcove
propuesto. (p. 269). propuestos. .pe/books?id=5xmsQeW | r#v=onepa
fQgoC&printsec=frontco | ge&q&f=f
ver#fv=onepage&q&f=fa | alse

Ise el 26 de Marzo del
2018
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24 Dolores Segiin Gémez (2015) El nivel de servicio es un documento o | Elconcepto seaplicaraenla | Gémez, D. (2015). | https://boo
Gomez El nivel de servicio es un | contrato en el que se detallan todos los | investigacion en los niveles | Resolucion de | ks.google.c
Beas documento o acuerdo en el que se | requisitos minimos que se debe cumplir en | de servicios en lo cual se | incidencias en redes | om.pe/boo
especifican los requisitos minimos | el servicio contratado entre cliente y | manejara por medio de un | telematicas. Espafia. IC | ks?id=mTP
que debe cumplir el servicio | proveedor. Asi mismo debe garantizar que | contrato que se da entre el | Editorial. Recuperado de: | TCgAAQB
contratado entre cliente 'y | la calidad minima de los servicios | cliente con el proveedor | https://books.google.com | AJ&printse
proveedor. Debe garantizar la | concertados necesaria para el cliente sean | para garantizar que los | .pe/books?id=mTPTCgA | c=frontcov
calidad minima de los servicios | las adecuadas (Gémez, 2015) requisitos se cumplan. AQBAIJ&printsec=frontc | er#v=onep
contratados necesaria para el over#v=onepage&q&f=f | age&q&f=

cliente, (p. 75-76). alse el 26 de Marzo del | false
2018

25 German Segln Pacio (2014) El termino de nivel d servicio o SLA esun | Elconcepto seaplicaraenla | Pacio, G. (2014). Data | https://boo
Pacio Es un concepto devenido de las | concepto acontecido de las practicas de | investigacion con el | Centers hoy. Argentina. | ks.google.c
précticas de ITIL para formalizar | ITIL para determinar el contrato entre dos | conocimiento que nos | Editorial Alfaomega. | om.pe/boo
el acuerdo entre dos partes, de | partes, de forma simple, realista y medible. | brindara las practicas de | Recuperado de: | ks?id=43x
forma simple, realista y medible. | En él contrato se detallara el desempefio | ITIL al momento de | https://books.google.com | NDAAAQ
En él se detallara el desempefio | que se espera obtener de las prestaciones | formalizar el acuerdo, | .pe/books?id=43xNDAA | BAJ&print
esperado de las prestaciones | brindadas por el proveedor, pudiendo | tomando en cuenta el | AQBAJ&printsec=frontc | sec=frontc
brindadas por el proveedor, | variar segin el tipo de acuerdo (Pacio, | tiempo que indica el cliente | over#v=onepage&q&f=f | over#v=on
pudiendo variar segln el tipo de | 2014). para la resolucion de algin | alse el 26 de Marzo del | epage&q&

acuerdo. (p. 201) incidente, conociendo que | 2018. f=false

cuanto menor sea el tiempo
mas costara el servicio.

26 Gestion de | Ester Seguln Chicano (2015) En la gestién de incidente, un incidente de | ElI concepto explica que | Chicano, E. (2015). | https://boo
Incidente Chicano Un incidente de seguridad es | seguridad es cualquier suceso o | mediante cualquier | Gestion de incidentes de | ks.google.c
Tejada cualquier evento que puede afectar | acontecimiento que puede afectar a la | incidente que afecte la | seguridad informéatica. | om.pe/boo
a la integridad, confidencialidad y | integridad, privacidad y disponibilidad de | integridad o disponibilidad | Espafia. IC Editorial. | ks?id=y63
disponibilidad de la informacién. | la informacién. En otras palabras, y | de informacién se requiera | Recuperado de: | KCQAAQ
En otras palabras, y atendiendo a | prestando atencion a la norma ISO | atenderlo mediante la | https://books.google.com | BAJ&print
la norma 1SO 27001:2005, un | 27001:2005, unacontecimiento o incidente | normas de calidad y buenas | .pe/books?id=y63KCQA | sec=frontc
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incidente de seguridad es un | de seguridad es un evento no deseado o no | practicas para no | AQBAJ&printsec=frontc | over#v=on
evento no deseado o no esperado | esperado que puede complicar | comprometer el negocio. over#v=onepage&q&f=f | epage&q&
que puede comprometer | significativamente las operaciones de alse el 20 de Marzo del | f=false
significativamente las operaciones | negocio y amenazar la seguridad de la 2018
de negocio y amenazar la | informacion (Chicano, 2015)
seguridad de la informacion. (p.

61)

27 Elena Ruiz | Segln Ruiz (2017) La gestion de incidente, es cualquier suceso | Este concepto indica el | Ruiz, E. (2017). Nuevas | https://boo
Larrocha Un incidente es cualquier evento | que ocurre, o pueda darse, como resultado | significado de un incidente | Tendencias  en los | ks.google.c

que tenga, 0 pueda tener, como | la paralizacién de los servicios prestados | y como es al momento de | Sistemas de Informacién. | om.pe/boo
resultado la interrupciéon de los | por un sistema de informacion y/o pérdidas | gestionar un incidente y | Espafia. Editorial | ks?id=6ZV
servicios suministrados por un Sl | fisicas, de activos o financieras. En otras | conocer el impacto que este | Universitaria Ramoén | ADWAAQ
ylo pérdidas fisicas, de activos o | palabras: la ejecucion de una amenaza, | pueda tener para la | Areces. Recuperado de: | BAJ&print
financieras. En otras palabras: la | puesto a que no existe el riesgo cero | empresa, servira  para | https://books.google.com | sec=frontc
materializacién de una amenaza, | siempre es dable que una amenaza deje ser | reducir el tiempo de | .pe/books?id=6ZVADw over#tv=on
pues como no existe el riesgo cero | tal para convertirse en una realidad (Ruiz, | respuesta y solucion asi | AAQBAJ&printsec=fron | epage&q=
siempre es posible que una | 2017). evitar pérdidas financieras. tcover#fv=onepage&q&f | proceso&f
amenaza deje ser tal para =false el 25 de Marzo del | =false
convertirse en una realidad. (p. 86- 2018.

87).

28 Carles Seglin Monereo, Monte y Andreucci (2015) Un incidente es un acontecimiento que se | Tendra una aplicaciénenla | Monereo, C., Monte, M. | https://boo
Monereo, Un incidente es un suceso que se | origina de manera inesperada y sorpresiva. | investigacion brindandonos | & Andreucci, P. (2015). | ks.google.c
Manuel produce de manera inesperada y | Y repercute en quien lo reciba con una | la informacién de cémo | La gestion de incidentes | om.pe/boo
Monte, sorprendente. Cuando ademés | alteracién emocional intensa, capaz de | repercutird un incidente y | criticos en la | ks?id=LQI
Paila causa en quien lo recibe una | bloquearlo, forzar, desequilibrar, en | como gestionarlo para que | universidad. Espafia. | ACWAAQ
Andreucci alteracion  emocional intensa, | definitiva, de hacerle perder el control | no se vuelva critico, y asi | Narcea SA de Ediciones. | BAJ&print

capaz de bloquearlo, violentarlo, | sobre sus pensamientos y/o tareas, se estd | evitar problemas mayoresy | Recuperado de: | sec=frontc
desestabilizarlo, en definitiva, de | refiriendo a un incidente critico (Monereo, | perdidas de recursos que no | https://books.google.com | over&hl=e
de hacerle perder el control sobre | Monte y Andreucci, 2015). se puedan recuperar. .pe/books?id=LQIACWA | s#v=onepa

sus pensamientos y/o acciones,

AQBAJ&printsec=frontc
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hablamos de incidente critico. (p. over&hl=es#v=onepage ge&q&f=f
17). &q&f=false el 24 de | alse
Marzo del 2018.
29 Alvaro Segiin Gémez (2014) Los incidentes son eventos fortuitos los | Elconcepto seaplicaraenla | Gémez, A. (2014). | https://boo
Gomez Los incidentes son cualquier | cuales pueden provocar una paralizacion o | investigacién dandonos a | Enciclopedia de la | ks.google.c
Vieites evento que pueda provocar una | degradacion de los servicios ofrecidos por | conocer el riesgo de tener | Seguridad Informatica. | om.pe/boo
interrupcion o degradacion de los | el sistema, o también pueden afectar a la | un incidente y el problema | Espafia. Editorial RA- | ks?id=Bq8
servicios ofrecidos por el sistema, | confidencialidad o integridad de la | de como repercutira en la | MA. Recuperado de: | -
o bien afectar a la confidencialidad | informacion. Puede también ser causado | empresa al no gestionarlo | https://books.google.com | DwWAAQB
o integridad de la informacién. | por un usuario interno o un atacante | de manera  eficiente, | .pe/books?id=Bq8- AJ&printse
Puede ser causado por un usuario | externo que puede utilizar, manejar, | también investigar de donde | DwWAAQBAJ&printsec= | c=frontcov
interno o un atacante externo para | eliminar u obtener accesos a la informacién | provino y las causas que se | frontcover&hl=es#v=one | er&hl=es#
utilizar, manipular, destruir o tener | y/o recursos de la empresa de forma no | dieron para el inicio del | page&q&f=false el 24 de | v=onepage
acceso a informacién y/o recursos | autorizada (Gomez, 2014). incidente. Marzo del 2018 &q&f=fals
de forma no autorizada. (p. 297). e
30 Soledad Segln Carrasco (2014) La gestion de incidente dice que cualquier | Elconcepto seaplicaraenla | Carrasco, S. (2014). | https://boo
Carrasco Indica que cualquier tipo de | tipo de hecho o evento que origine la | investigacion para conocer | Técnicas de informacién | ks.google.c
Fernandez suceso que suscite la atenciéon | atenciéon extraordinaria del cliente se | lo que se denomina una |y atencion al | om.pe/boo
extraordinaria del cliente se | designa incidencia. Las incidencias no | incidencia y dar a conocer | cliente/consumidor. ks?id=j65y
denomina incidencia. Las | tienen por qué ser negativas, sino quetaly | que no tienen porque | Espafia. Editorial | AgAAQB
incidencias no tienen por qué ser | como quedan determinadas, son los | siempre ser negativas, sino | Paraninfo. Recuperado | AJ&dg=ge
negativas, sino que tal y como | acontecimientos que originan una atencién | también pueden ser algo | de: stion+de+i
quedan definidas, son los sucesos | adicional por parte del cliente (Carrasco, | adicional que el cliente | https://books.google.com | ncidencias
que suscitan una atencién extra | 2014). desea realizar y no estd | .pe/books?id=j65yAgAA | &source=g
por parte del cliente. (p. 6). suficientemente capacitado | QBAJ&dg=gestion+de+i | bs_navlink
para realizarlo. ncidencias&source=gbs_ | s_s

navlinks_s el 25 de

Marzo del 2018.
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31 Francisco Segun Carvajal (2017) La gestion de incidentes dentro de la | Mediante este concepto se | Carvajal, F. (2017).
Carvajal La gestion de incidentes en la | seguridad de la informacion se debe | valorara mucho la | Gestionde Serviciosenel
Palomares seguridad de la informacién se | trabajar con reportes de los eventos y | seguridad de informacion | Sistema Informatico.
debe trabajar con reportes de los | debilidades encontradas de la seguridad de | ante un incidente, debido a | Espafa. Editorial CEP.
eventos y debilidades de la | la  informacion, asegurando  una | que la informacion es muy
seguridad de la informacion, | comunicacion tal que permita que se | vulnerable ante cualquier
asegurando una comunicacion tal | cumpla una accién correctiva acertada, | evento, por lo cual se debe
que permita que se realice una | trasladando la informacion a través de los | trabajar con reportes y
accion  correctiva  oportuna, | canales gerenciales apropiados lo mas | debilidades de seguridad
llevando la informacién a través | apresuradamente posible (Carvajal, 2017). | permitiendo su correccion
de los canales gerenciales acertada.
apropiados lo mas rapidamente
posible. (p. 18).
32 Nam Seglin Nguyen (2018) La gestion de incidencias es un proceso en | Elconcepto seaplicaraenla | Nguyen, N. (2018). | https://boo
Nguyen La gestion de incidencias es el | el cual se requiere de una organizacién para | investigacion al conocer el | Manual de seguridad | ks.google.c
proceso de la organizacion para | poder identificar, reportar y solucionar a | proceso que se maneja ante | cibernética esencial. | om.pe/boo
identificar, informar y responder a | los problemas e incidentes que se puedan | incidentes, se debe | Espafia. Editorial | ks?id=1UJ
los incidentes y violaciones de | presentar, entre ellos los mas criticos son | identificar el incidente y | Nguyen. Recuperado de: | KDWAAQ
seguridad sospechosos, entre ellos | los que estan relacionados con los datos | analizarlo debidamente | https://books.google.com | BAJ&print
los relacionados con los datos | (Nguyen, 2018). para poder informar o | .pe/books?id=IUJKDwWA | sec=frontc
agregados. (p. 220). escalarlo  al personal | AQBAJ&printsec=frontc | over#v=on
calificado que se encargue | over#v=onepage&q&f=f | epage&q&
de la solucion ante este | alse el 26 de Marzo del | f=false
incidente. 2018.
33 Leopoldo Segln Venegas, Esparza y Guerron (2017) La administracién de incidentes es la | Elconceptoseaplicaraenla | Venegas, L., Esparza, F., | https://boo
Venegas La administracion de incidentes es | reconstruccién de la maniobra normal del | investigacion verificando la | Guerron, D. (2017). | ks.google.c
Loor. Fredy la restauracion de la operacion | servicio, de la forma mas apresurada | restauracién que se obtiene | Evaluacién y auditoria | om.pe/boo
Esparza normal del servicio de la forma | posible, minimizando el impacto negativo | ante una solucién de un | de sistemas tecnoldgicos: | ks?id=pkQ
Bernal, maés rapida posible minimizando | en el negocio o la operacidn, asegurando de | incidente y que impacto | estudios de casos | SDWAAQ
Daniel el impacto negativo en el negocio | la mejor manera posible todos los niveles | negativo se obtuvo, por eso | resueltos. Espafia. | BAJ&print
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Guerron o la operacion, asegurando de la | de calidad y disponibilidad definidos en los | esimportante dar el servicio | Editorial Area de | sec=frontc
Bernalcazar mejor forma posible los niveles de | contratos de nivel de servicios (Venegas, | de una forma mas rapida | Innovacion y Desarrollo, | over#v=on

calidad y disponibilidad definidos | Esparzay Guerron, 2017). para poder minimizar el | S.L. Recuperado de: | epage&q&
en los acuerdos de nivel de riesgo a una perdida mayor. | https://books.google.com | f=false
servicios. (p. 20). .pe/books?id=pkQsDwA
AQBAJ&printsec=frontc
over#v=onepage&q&f=f
alse el 26 de Marzo del
2018.

34 Dolores Segiin Gémez (2015) Indica que la gestion de incidencias, su | El concepto indica que se | Gomez, D. (2015). | https://boo
Gomez Indica que la gestion de | metodologia y su regulacién, estan siendo | debe seguir una linea de | Resolucién de | ks.google.c
Beas incidencias, su metodologia y su | muy trabajadas y protocolizadas en la | metodologias que estén | incidencias en redes | om.pe/boo

normalizacion, estan siendo muy | actualidad y se estan consiguiendo muy | definidas para  poder | telematicas. Espafia. IC | ks?id=mTP
estudiadas 'y  protocolizadas | buenos resultados. Es por este motivo que, | realizar una buena gestiony | Editorial. Recuperado de: | TCgAAQB
actualmente y se estan obteniendo | ala hora de recoger y tratar una incidencia, | tener buenosresultadosante | https://books.google.com | AJ&printse
muy buenos resultados. Es por | se han de perseguir los caminos definidos | la solucién de problemas o | .pe/books?id=mTPTCgA | c=frontcov
este motivo que, a la hora de | en los distintos métodos y eventos. No | incidentes, este tipo de | AQBAJ&printsec=frontc | er#v=onep
recibir y tratar una incidencia, se | seguir estos caminos acarrea a una mala | estrategias se estan | over#v=onepage&q&f=f | age&q&f=
han de seguir los caminos | gestiony no da buenos resultados (Gomez, | utilizando en laactualidady | alse el 26 de Marzo del | false
descritos en los distintos métodos | 2015). se consigue buenos | 2018.

y programas. No seguir estos resultados.

caminos lleva a una mala gestiony

no da buenos resultados. (p. 82)

35 Eduardo Segun Berrueta (2015) En la gestién de incidentes y registro es | Se aplicara mediante el | Berrueta, E. (2015). | https://boo
Berrueta En la gestion y registro de | imprescindible capturary asegurar que los | conocimiento de técnicasen | Transmision de | ks.google.c
Garcia incidencias es imprescindible | sucesos 'y debilidades que estén | la gestion, al momento de | informacién por medios | om.pe/boo

registrarlos asegurando que los | relacionados a estos sistemas sean | tomar el incidente y poder | convencionales e | ks?id=XeP
eventos y debilidades asociados | reportados con el fin de permitir que se | registrarlo para asegurar | informaticos.  Espafia. | XBgAAQ
estos sistemas sean comunicados | proceda conunaaccion correctiva oportuna | que la atencion sea derivada | Editorial Paraninfo. | BAJ&print
con el fin de permitir que se realice | (Berrueta, 2015). a tiempo, asi se corrija | Recuperado de: | sec=frontc
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unaaccion correctiva oportuna. (p. oportunamente y evitar que | https://books.google.com | over#v=on
85) suceda algo negativo en la | .pe/books?id=XePXBgA | epage&q&
empresa. AQBAJ&printsec=frontc | f=false
over#v=onepage&q&f=f
alse el 26 de Marzo del
2018.
36 Procesos Elena Ruiz | Segln Ruiz (2017) Se define el proceso de datos como el | Este concepto nos dard a | Ruiz, E. (2017). Nuevas | https://boo
Larrocha Se define el proceso de datos | registro y manejo obligatorios para | entender mejor que es un | Tendencias  en los | ks.google.c
como el registro y manipulacion | transformar los datos a un formato mas | proceso y como la | Sistemasde Informacién. | om.pe/boo
necesarios para convertir los datos | adecuado o Util. El proceso de datos existe | manipulacion de datos | Espafia. Editorial | ks?id=6ZV
a un formato mas apropiado o Gtil. | desde que las actividades humanas | puede ser util, aparte el | Universitaria Ramon | ADWAAQ
El proceso de datos existe desde | excedieron su capacidad memoristicay fue | proceso de datos se da para | Areces. Recuperado de: | BAJ&print
que las actividades humanas | obligatorio grabar los datos y almacenar | una mejor gestion de la | https://books.google.com | sec=frontc
sobrepasaron su capacidad | dichos registros (Ruiz, 2017). informacion. .pe/books?id=6ZVADw over#tv=on
memoristica y fue necesario AAQBAJ&printsec=fron | epage&qg=
registrar los datos y conservar tcover#fv=onepage&q&f | proceso&f
dichos registros. (p. 64). =false el 25 de Marzo del | =false
2018.
37 Gabriel Segln Baca (2015) Un proceso indica que las empresas | El concepto indica que se | Baca, G. (2015). | https://boo
Baca Indica que las empresas necesitan | necesitan adaptar y mejorar de manera | tiene que mejorar | Proyectos de sistemas de | ks.google.c
Urbina adaptar y mejorar de manera | constante con respecto a sus procesos de | constantemente los | informacién.  México. | om.pe/boo
constante sus procesos de negocio, | negocio, pero con reiteracion tropiezan con | procesos que manejan para | Grupo Editorial Patria. | ks?id=N9B
pero con frecuencia encuentran | trabas en las aplicaciones y sistemas | que todo resulte | Recuperado de: | UCWAAQ
trabas en las aplicaciones y | instalados, que no estdn capacitados para | correctamente, los | https://books.google.com | BAJ&print
sistemas instalados, que no estan | explotar nuevas oportunidades y adaptarse | problemas que pueden tener | .pe/books?id=N9BUCw sec=frontc
preparados para explotar nuevas | alos cambios de forma agil (Baca, 2015). por falta de capacitacion | AAQBAJ&printsec=fron | over#v=on
oportunidades y adaptarse a los ante programas 0 recursos | tcover#v=onepage&q&f | epage&q&
cambios de forma agil. (p. 31). que no saben cémo | =false el 25 de Marzo del | f=false

utilizarlos, se deben adaptar

2018
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rapido ante estos
problemas.
38 Luis Jiménez y Puerto (2017) Un proceso precisara ciertos recursos para | Se requiere recursos para | Jimenez, L.; Puerto, R. | https://boo
Miguel Un proceso necesitara ciertos | efectuar su tarea. Cuando un proceso crea | poder manejar un proceso, | (2017). Sistemas | ks.google.c
Jiménez recursos  (tiempo de CPU, | un subproceso, este puede alcanzar sus | si no se tiene la capacidad | Informaticos en Tiempo | om.pe/boo
Garcia; memoria, archivos, dispositivos | recursos directamente  del  sistema | que requiere el sistema para | Real: Teoria y | ks?id=wWY
Rafael E/S...) para cumplir su tarea. | operativo o estar condicionado a un | este proceso no se podrd | Aplicaciones. Espafia. | omDwWAA
Puerto Cuando un proceso crea un | subconjunto de los recursos del proceso | llevar a cabo la labor, por | UMH. Recuperado de: | QBAJ&dq
Manchén subproceso, este puede obtener sus | padre, el cual debe fraccionar sus recursos | ende uno necesita que se | https://books.google.com | =libros+de
recursos directamente del sistema | entre sus hijos, o bien brindar algunos entre | cuente con la capacidad que | .pe/books?id=WYomDw | +tecnologi
operativo o estar restringido a un | varios de sus hijos (Jiménez y Puerto, | el proceso solicita para que | AAQBAJ&dg=libros+de | a+de+siste
subconjunto de los recursos del | 2017). funcione. +tecnologia+detsistema | mas&sourc
proceso padre, el cual debe dividir s&source=gbs_navlinks_ | e=gbs_navl
Sus recursos entre sus hijos, o bien s el 21 de Marzo del | inks_s
compartir algunos entre varios de 2018.
sus hijos. (p. 35).
39 David Segln Teran (2014) El proceso admite la identificacion de | Elconcepto seaplicaraenla | Teran, D. (2014). | https://boo
Moisés El proceso permite la | ocasiones de progreso en la operacién de la | investigacién brindando la | Administracion ks.google.c
Teran Pérez identificacion de oportunidades de | organizacién con base en la técnica, asi | base técnica para mejorar el | Estratégica de la funcién | om.pe/boo
mejoramiento en la operacién de | como el establecimiento formal de métodos | proceso y establecer planes | Informatica. México. | ks?id=DX9
la organizacién con base en la | o planes para el beneficio completo de | para una gestion de | Alfaomega Grupo Editor. | NDAAAQ
técnica, asi como el | dichas ocasiones (Teran, 2014). incidentes oportuna y de | Recuperado de: | BAJ&print
establecimiento formal de planes o calidad ante un problema. https://books.google.com | sec=frontc
proyectos para el .pe/books?id=DXINDA | over#v=on
aprovechamiento integral de AAQBAJ&printsec=fron | epage&q&
dichas oportunidades. (p. 27). tcover#v=onepage&q&f | f=false
=false el 25 de Marzo del
2018.
40 Laurent Seguin Debrauwer y Heyde (2016) Un proceso es un grupo de operaciones el | Se visualizara la gestion de | Debrau, L., Heyde, F. | https://boo
Debrauwer, cual se encarga de la toma de datos al | incidente mediante los | (2016). UML  25: | ks.google.c
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Fien Van Un proceso es un conjunto de | momento del ingreso de la informaciény | reportes e informes en lo | iniciacién, ejemplos y | om.pe/boo
der Heyde operaciones que toman datos en | producir nuevos datos para su | cual se notifique y | ejercicios  corregidos. | ks?id=sCU

entrada y producen nuevos datos. | aprovechamiento (Debrauwer y Heyde, | demuestre el total de | Espafa. Editorial ENI. | _bpelECA
(p. 300) 2016) atenciones de incidentes | Recuperado de: | C&printsec
que se realizd para asi | https://books.google.com | =frontcove
determinar si  se estd | .pe/books?id=sCU_bpel riv=onepa
llevando el proceso | ECAC&printsec=frontco | ge&q&f=f
correctamente. ver#v=onepage&q&f=fa | alse
Ise el 25 de Marzo del
2018.

41 Recursos Gabriel Seglin Baca (2015) Los recursos contienen no solo a los | No todo esta enfocado a los | Baca, G. (2015). | https://boo
Baca Los recursosincluyennosoloalos | recursos materiales y humanos sino | recursos propios de la | Proyectos de sistemas de | ks.google.c
Urbina recursos materiales y humanos | también algunos servicios de tercero que de | empresa, sino que también | informacion. Meéxico. | om.pe/boo

sino también a algunos servicios | manera seguida utiliza la empresa. Los | se puede solicitar recursos | Grupo Editorial Patria. | ks?id=N9B
externos que de manera constante | recursos se pueden dirigir y administrar | externos de la empresa | Recuperado de: | UCWAAQ
utiliza la empresa. Los recursos se | con inclinacion al plazo o periodo de | como un apoyo para la | https://books.google.com | BAJ&print
pueden administrar con apego al | planeacion (Baca, 2015) incidencia, pero se deben | .pe/books?id=N9BUCw sec=frontc
plazo o periodo de planeacion. (p. administrar con | AAQBAJ&printsec=fron | over#v=on
73). responsabilidad y | tcover#v=onepage&q&f | epage&q&
planeacion. =false el 25 de Marzo del | f=false
2018
42 Gunnar Segln Wolf (2015) Se refiere que en la administracion de | El concepto indica queenel | Wolf, G. (2015). | https://boo
Wolf Indica que en la administracién de | recursos si el sistema operativo delimitd | manejo de los recursos si | Fundamentos de | ks.google.c
recursos si el sistema operativo | concluyente politica de concesion de | los lineamientos estan | Sistemas Operativos. | om.pe/boo
defini6 determinada politica de | recursos, debe evitar que el usuario exceda | correctos y se sigue con lo | México. Universidad | ks?id=836
asignacion de recursos, debe evitar | las concesiones aceptables, sea en la | contratado entre el clientey | Nacional Auténoma de | YCgAAQ
que el usuario exceda las | trayectoriade suusonormal, oinclusoante | el proveedor, la calidad de | México. Recuperado de: | BAJ&print
asignaciones aceptables, sea en el | patrones de uso aprovechadas (Wolf, | este recurso estd bien | https://books.google.com | sec=frontc
curso de su uso normal, o incluso | 2015). administrado. .pe/books?id=836YCgA | over#v=on

AQBAJ&printsec=frontc
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ante patrones de uso oportunistas. over#v=onepage&q&f=f | epage&q&
(p. 36). alse el 25 de Marzo del | f=false
2018.
43 Cristina Seglin Tomeo (2016) Los recursos informaticos, aparte de hacer | Mediante el concepto se | Tomeo, C. (2016). | https://boo
Tomeo Los recursos informaticos, ademas | facil la bisqueda y gestion de informacion | puede decir que nos ofrece | Técnicas y recursos de | ks.google.c
Amate de facilitar la busqueda y gestion | de recursos, ofreciéndonos la posibilidad | informacion de los recursos | animacion en actividades | om.pe/boo
de la informacion de recursos | de tener una informacion actualizada y | informaticos y recomienda | de tiempo libre. Espafia. | ks?id=18Y-
ofreciéndonos la posibilidad de | organizada, también nosadmite la creacién | que se debe tenerlo | Editorial CEP. | DWAAQB
tener una informacién actualizada | de actividades que provean el acceso de los | actualizada y organizada | Recuperado de: | AJ&printse
y organizada, nos permite la | usuarios a estas herramientas educadoras | para un buen manejo de los | https://books.google.com | c=frontcov
creacion de actividades que | (Tomeo, 2016). recursos informaticos. .pe/books?id=I8Y - er&hl=es#
faciliten el acceso de los DwWAAQBAJ&printsec= | v=onepage
participantes a estas herramientas frontcover&hl=es#v=one | &q&f=fals
educadoras. (p. 48). page&q&f=false el 22 de | e
Marzo del 2018.
44 Francisco Segln Toro (2013) Los recursos son vitales para poder | Paradesarrollarunalabores | Toro, F. (2013). | https://boo
Toro Loépez Los recursos son necesarios para | desarrollar una tarea requerida, esto | necesario contar con el | Administracion de | ks.google.c
el desarrollo de una tarea, esto | conlleva a que los distintos recursos estén | equipo actualizado y que | proyectosde informatica. | om.pe/boo
conlleva a que los recursos estén | sometidos o unidos de alguna disposiciéna | sea  propicio para la | Colombia. Editorial | ks?id=vQF
sujetos a alguna medida de | la productividad, habitualmente expresada | solucién del incidente, todo | ECOE. Recuperado de: | aAQAAQ
productividad generalmente | en funcién del tiempo (Toro, 2013). esto estd atado a que si se | https://books.google.com | BAJ&dg=
expresada en funcion del tiempo. requiere que se solucione en | .pe/books?id=vQFaAQA | RECURSO
(p. 47). menor tiempo un incidente | AQBAJ&dg=RECURS S+INFOR
este recurso costara mas. OS+INFORMATICOS& | MATICOS
source=gbs_navlinks_s &source=g
el 28 de Marzo 2018. bs_navlink
s_s
45 Carlos Segun Valdivia (2017) Un recurso se multiplexa en el tiempo | Se refiere a que un recurso | Valdivia, C. (2017). | https://boo
Valdivia Un recurso se multiplexa en el | cuando diversos programas o usuarios se | se puede dividir y manejar | Informatica industrial. | ks.google.c
Miranda tiempo cuando varios programas o | alternan para utilizarlo (Valdivia, 2017). tanto ya sea en recurso | Espafia. Editorial | om.pe/boo
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usuarios se turnan para usarlo. (p. humano o recurso de | Paraninfo. Recuperado | ks?id=heO
75). software siempre y cuando | de: MDgAAQ
se mantenga en su limite y | https://books.google.com | BAJ&dg=
no lo sobrepase. .pe/books?id=heOMDgA | RECURSO
AQBAJ&dg=RECURS +informati
O+informatico&source= | co&source
gbs_navlinks_s el 28 de | =gbs_navli
Marzo del 2018. nks_s
46 Informacion Elena Ruiz | Segln Ruiz (2017) La informacién desde una nocién técnico, | Este concepto es de suma | Ruiz, E. (2017). Nuevas | https://boo
Larrocha La informacién desde el punto de | y guidndose de la teoria de la informacién, | importancia ya que sin una | Tendencias  en los | ks.google.c
vista técnico, y siguiendo la teoria | la informacion es un acumulado de | buena informacién entre el | Sistemas de Informacién. | om.pe/boo
de la informacion, la informacién | insignias o indicaciones que viaja desde un | agente de helpdesk y el | Espafia. Editorial | ks?id=6ZV
es un conjunto de simbolos o | emisor a un receptor a través de un canal. | agente de soporte y el | Universitaria Ramoén | ADWAAQ
sefiales que viaja desde un emisor | Siguiendo lo anteriormente dicho, esta | agente especializado no se | Areces. Recuperado de: | BAJ&print
a un receptor a través de un canal. | teoria el conjunto de informacion de un | podra tener una buena | https://books.google.com | sec=frontc
Siguiendo esta teoria la cantidad | mensaje es divinamente mensurable (Ruiz, | gestion porque influird en | .pe/books?id=6ZVADw over#tv=on
de informacion de un mensaje es | 2017). los tiempos de atencién | AAQBAJ&printsec=fron | epage&q&
perfectamente mensurable. (p. 41) acordados en el contrato o | tcover#v=onepage&q&f | f=false
se perderan atenciones que | =false el 25 de Marzo del
podrian repercutir en la | 2018.
empresa.
47 Gabriel Segun Baca (2015) Un sistema de informacion se puede | Desde la perspectiva que se | Baca, G. (2015). | https://boo
Baca Un sistema de informacién pude | apreciar desde varios aspectos. Desde el | tiene de un sistema de | Proyectos de sistemas de | ks.google.c
Urbina verse desde varios angulos. Desde | aspecto de su funcionamiento, un sistema | informacién puede servir | informaciéon.  México. | om.pe/boo
el punto de vista de su | de informacién tiene cuatro operaciones | para manejar una base de | Grupo Editorial Patria. | ks?id=N9B
funcionamiento, un sistema de | iniciales, la acogida de informacion, el | informacion y asi ayudar a | Recuperado de: | UCWAAQ
informacion realiza cuatro | acopio, el procesamiento de informaciény | los agentes a tener una guia | https://books.google.com | BAJ&print
operaciones basicas, recepcion de | la entrega de la misma. Desde el aspecto | o manual con la | .pe/books?id=N9BUCw sec=frontc
datos, almacenamiento, | visto desde los objetivos, tienen tres | informacion que se guarde, | AAQBAJ&printsec=fron | over#v=on

procesamiento y salida o entrega

principales: automatiza el flujo de datos en

también serviria para el

tcover#v=onepage&q&f
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de informacion. Desde el punto de | cualquier proceso, brinda informacion y | apoyo en la toma de | =false el 25 de Marzo del | epage&q&
vista de sus objetivos, son tres los | también brinda apoyo a la toma de | decisiones. 2018. f=false
principales: automatiza el flujo de | decisiones (Baca, 2015).
datos en cualquier proceso,
proporciona informacion y
proporciona apoyo a la toma de
decisiones. (p. 24).

48 Leopoldo Segln Venegas, Esparza y Guerron (2017) Sistema de informacién describe a un | El conjunto de informacién | Venegas, L., Esparza, F., | https://boo

Venegas Sistema de informacion se refiere | acumulado independiente de recursos de | es  valioso para el | Guerron, D. (2017). | ks.google.c
Loor. Fredy a un conjunto independiente de | informacién  constituidos para la | procesamiento de datos que | Evaluacién y auditoria | om.pe/boo
Esparza recursos de informacion | recopilacion, procesamiento, | sirven para la toma de | de sistemas tecnolégicos: | ks?id=pkQ
Bernal, organizados para la recopilacién, | mantenimiento, transferencia y | decisiones o el registro y | estudios de casos | sSDWAAQ
Daniel procesamiento, mantenimiento, | propagacion de informacién segin | manejo de incidentes, | resueltos. Espafia. | BAJ&print
Guerron transmision 'y  difusion de | determinadas instrucciones, tanto | donde se cuenta con | Editorial Area de | sec=frontc
Bernalcazar informacién segin determinados | mecanizado como manual (Venegas, | informacion de pasos a | Innovacién y Desarrollo, | over#v=on
procedimientos, tanto | Esparzay Guerron, 2017). seguir para darle soluciéna | S.L. Recuperado de: | epage&q&
automatizados como manuales. (p. incidentes ya antes | https://books.google.com | f=false
129). resueltos. .pe/books?id=pkQsDwWA
AQBAJ&printsec=frontc
over#tv=onepage&q&f=f
alse el 26 de Marzo del
2018.
49 Viceng Segln Fernandez (2013) Los sistemas de informacién esun grupode | El concepto nosda entender | Fernandez, V. (2013).
Fernandez Los sistemas de informacién como | unidades que estan interconectados y que | que un  sistema de | Desarrollo de sistemas
Alarcén un conjunto de componentes | recogen, resuelven, acumulan y comparten | informacion es un cumulo | de informacion. Espafia.

interrelacionados que recolectan,
procesan, almacenan y distribuyen
informacion para apoyar la toma
de decisiones y el control de una

organizacion. Ademas de apoyar

informacion para brindar apoyo a la toma

de decisiones y el control de una

organizacion. Aparte de ofrecer soporte a la
toma de decisiones, la coordinacion y el
informacion

control, los sistemas de

de componentes que estan
conectados entre si y que a
esta informacién se puede
recolectar y procesar para el

apoyo a la toma de

Editorial UPC.
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la toma de decisiones, la | también pueden ayudar a la gerencia y | decisiones de la
coordinacion y el control, los | trabajadores de la empresa en analizar | organizacién, de igual
sistemas de informacion también | problemas, a concebir temas completosy a | manera también facilita la
pueden ayudar a los gerentes y | crear nuevos productos (Fernandez, 2013). | resolucion de problemas al
trabajadores a analizar problemas, analizar informacion
a visualizar asuntos completos y a relacionado.
crear productos nuevos. (p. 12).
50 Carlos Segun Pacheco (2016) La informacién tanto cuantitativa como | Ayuda a tener en cuenta | Pacheco, C. (2016). La | https://boo
Enrique La informacion tanto cuantitativa | cualitativa en la planeacion transcendental | sobre actualizar la | informacién financiera 'y | ks.google.c
Pacheco como cualitativa en la planeacion | debe renovarse constantemente. La | informacién que se tiene, | administrativa. México. | om.pe/boo
Coello estratégica debe actualizarse como | recaudacion,  registro,  estudios e | recolectando nueva | Editorial del Instituto | ks?id=IWI
una rutina  constante.  La | interpretacion de datos inconstantes deben | informacion y depurando la | Mexicano de contadores | yDgAAQB
recoleccion, registro, analisis e | ser aprobados y establecer la consecuencia | que ya estan obsoletas, esto | publicos. Recuperado de: | AJ&pg=PT
interpretacion de datos variables | en el logro de las metas (Pacheco, 2016). debe ser algo habitual para | https://books.google.com | 130&sourc
deben ser validados y determinar que se convierta en una | .pe/books?id=IWIyDgA e=gbs_toc_
el efecto en el logro de las metas. rutina constante. AQBAJ&pg=PT130&s0 | r&cad=4#v
(p. 220). urce=gbs_toc_r&cad=4# | =onepage
v=onepage&q&f=falseel | &q&f=fals
26 de Marzo del 2018. e
51 Tiempo de | Jos¢ Maria | Segun Acosta (2016) El tiempo es diferente a todo lo que se estd | Aplicaria en la | Acosta, J. (2016). | https://boo
atencion Acosta El tiempo es un recurso | habituado manejar, es un recurso valioso. | investigacion para | Gestion eficaz del tiempo | ks.google.c
Vera absolutamente diferente de todos | Ni siquiera un recurso de dificultad mayor | indicarnos la importancia | y control del estrés. | om.pe/boo
los que estamos habituados a | como es el manejo del dinero puede | que tiene el tiempo y lo | Espafia. Editorial ESIC. | ks?id=filT
manejar. Ni siquiera el dinero, | igualarse, ya que presenta mucha dificultad | valioso que es, en este caso | Recuperado de: | 4uLGa_Y
recurso de dificil manejo, objeto | y complejidad para su uso. Algunas | para las atenciones de los | https://books.google.com | C&printsec
de deseo por parte de todo el | caracteristicas principales del tiempoy que | incidentes, manejar el | .pe/books?id=filT4uLG =frontcove
mundo, presenta tanta | son esenciales, deben ser tomados a cuenta. | tiempo de modo correcto | q_YC&printsec=frontco | r#v=onepa
complejidad en su utilizacion. | Asi mismo es un recurso: extrafio, | daria como resultado una | ver#v=onepage&q&f=fa | ge&q&f=f
Hay algunas  caracteristicas | imparcial, necesario, insustituible (Acosta, | buena gestion. Ise el 12 Junio del 2018. alse

esenciales del tiempo que deben

2016).
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ser tenidas muy encuentra. Es, por
encima de todo, un recurso:
atipico, equitativo, inelastico,
indispensable, insustituible,
inexorable. (p. 32).
52 Mauro Segln Rodriguez (2016) El tiempo es un recurso que posee el | Nos da a entender que el | Rodriguez, M. (2015). | https://boo
Rodriguez El tiempo es la dimension del | cambio como una dimensién, no habria | tiempo sirve como simbolo | Administracion del | ks.google.c
Estrada cambio. Si nada cambiara, no | tiempo si nada cambiara. El tiempo no | de medicién, el cual dard | tiempo.Mexico. Editorial | om.pe/boo
habria  tiempo. Resulta un | existe en si, simplemente es una medida | referencias tanto de la | Manual Moderno S.A. | ks?id=tdef
corolario que sorprenderaa masde | que se utiliza al igual que cuando se usa el | dificultad de la atencién | Recuperado de: | BWAAQB
uno: El tiempo en si no existe. No | simbolo de medicion de kilometro o litro, | como la capacidad del | //books.google.com.pe/b | AJ&printse
existe porque no es una simple | solo existen las cosas que son medidas por | agente encargado para la | ooks?id=tdefBWAAQB c=frontcov
medida. No existe el tiempo como | tales patrones supuestos (Rodriguez, | resolucién de la atencién, | AJ&printsec=frontcover | er#v=onep
no existen ni el kilémetro ni el | 2015). medidas que luego pueden | #v=onepage&q&f=false age&q&f=
litro, sino Unicamente las cosas ser revisadas y analizadas. el 26 de Marzo del 2018. | false
que son medidas por tales patrones
convencionales. (p. 120).
53 José Segun Tiberius (2016) Se le conoce como una variable global al | Esta variable que es el | Tiberius, J.  (2015). | https://boo
Tiberius El tiempo es una variable mas de | tiempo, lo utiliza el cerebro al momento de | tiempo se puede utilizar en | Fisica y Metafisica del | ks.google.c
las que utiliza nuestro cerebro para | establecer la informacién y datos que | el tiempo que demora en | Tiempo: Fisica Global. | om.pe/boo
ordenar la informacion que le llega | genera o recibe (Tiberius, 2016). informar el incidente el | México. Editorial | ks?id=9Qc
0 que genera, y en ese sentido es usuario y el tiempo que | Edicién Global. | ogJbhWJiw
una variable global. (p. 29). demora la recepcion de la | Recuperado de: | C&printsec
misma, para poder procesar | https://books.google.com | =frontcove
y gestionarlo. .pe/books?id=9QcogJbh r
WJIwC&printsec=frontco
ver el 26 de Marzo del
2018.
54 Brian Tracy | Segun Tracy (2016) La gestion del tiempo al final se enfoca a | Resulta que el tiempo que | Tracy, B. (2016). | https://boo
determinar la labor mas dificil e importante | se dedica a determinar una | Administracion del | ks.google.c




209

Cita textual (fuente, indicar apellido, afio,

¢Coémo el concepto se

Nro Categoria Autor pagina) Parafraseo aplicaré en su Tesis? Referencia Link
Toda gestion del tiempo se reduce | que se pueda hacer en ese momento, y | solucién es importante, | tiempo. México. Editorial | om.pe/boo
a ayudarte a determinar la tarea | luego brindar las herramientas y métodos | debido a que en ese tiempo | Edicion Grupo Nelson | ks?id=Z1E
mas importante que puedes hacer | que uno necesita para comenzar con esa | se debe conseguir las | de: VCgAAQ
en este momento, y luego darte las | tarea, para que pueda ser posible continuar | herramientas y manuales | https://books.google.com | BAJ&print
herramientas y técnicas para | trabajando en ella hasta que se haya | para hallar una solucion al | .pe/books?id=Z1EVCgA | sec=frontc
comenzar de inmediato con esa | culminado (Tracy, 2016). incidente. AQBAJ&printsec=frontc | over#v=on
tarea, para que puedas seguir over#v=onepage&q&f=f | epage&q&
trabajando en ella hasta que la alse el 26 de Marzo del | f=false
hayas completado. (p. 39). 2018.
55 Manuel Segun Gonzales (2016) El tiempo y su gestion de la misma suponen | Para cada proceso se debe | Gonzales, M. (2014).
Jesus La gestion del tiempo supone | planificar y distribuir el trabajo | tomar un tiempo | Gestion  eficaz  del
Gonzales planificar y distribuir el trabajo de | correctamente para que cada proceso se | determinado, para que la | tiempo. Espafa. Editorial
Garcia tal modo que cada accién se | realice correctamente. Mejorar el tiempo | atencién este dentro de los | Innova.
realice en el momento adecuado. | no quiere decir aumentar las horas que se | margenes del nivel de
Optimizar el tiempo no significa | dedican a cada una de las tareas, sino mas | servicio pactado, por ende
aumentar las horas dedicadas a | bien es hacer un buen uso de este tiempo | se debe hacer mejor uso del
realizar cada tarea, sino hacer un | que se dispone. La técnica para obtenerlo | tiempo y optimizar la
buen uso del tiempo disponible. | es organizarse para que se pueda alcanzar | atencién al usuario, para
La manera de conseguirlo es | los objetivos planeados (Gonzales, 2016). obtener este tiempo se
manejar principios y técnicas que podria automatizar algunos
permitan  organizarse  para procesos y  organizarse
alcanzar los objetivos mejor para que Se pueda
planificados. (p. 35). obtener la meta planeada.
56 Confidencialidad Celvin Segln Galindo (2014) La seguridad de la informacion se debe | La privacidad y seguridad | Galindo, C. (2016). | https://boo
de la Informacién Manolo La confidencialidad de la | garantizar asi mismo su confidencialidad, | de la informacién es muy | Seguridad de la | ks.google.c
Galindo informacién se debe garantizar | esta informacién solo se podra ser tratadas | importante, procesos e | Informacién. Guatemala. | om.pe/boo
Lépez que la informacién personal, sola | por personal autorizad, y los datos estard | incidentes criticos deben | Editorial Universidad de | ks?id=xKk
serda tratada por personas | cubierto contra dafios y pérdidas que | tener un margen de | San Carlos de Guatemala | YBgAAQ
autorizadas, y esta informacion | pudieran ocurrir. Para esto se debe tener | personas autorizadas a | de: BAJ&hl=e
estara protegida contra | medidas de seguridad para garantizar un | recibir las respuestas, al | https://books.google.com | s&source=
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destruccion, pérdida, alteracion o | uso adecuado de los datos asi mismo su | mismo tiempo también | .pe/books?id=xKkYBgA | gbs_navlin
difusion, acceso no autorizado, | resguardo (Galindo, 2014). mantener las respuestas | AQBAJ&printsec=frontc | ks_s
utilizacion fraudulenta, separados por niveles de | over&hl=es#v=onepage
contaminacién por virus de agentes y usuarios. &q&f=false el 26 de
computadoras, etc. Para esto, se Marzo del 2018.
deberan adoptar las medidas
técnicas de  seguridad y
desorganizacion necesarias para
garantizar un adecuado resguardo
de los datos. (p. 68).

57 Alexandre Segun Fonseca (2014) La seguridad de los datos personales y su | Esde sumaimportanciaque | Fonseca, A. (2016). | https://boo
Fonseca La confidencialidad y el buen uso | confidencialidad deben estar protegidos y | la informacién que se trate | Fundamentos del e- | ks.google.c
Lacomba de nuestros datos personales | asegurados en todas las transacciones que | esté debidamente asegurada | commerce: TU guia de | om.pe/boo

deben estar asegurados en todas | se realice ante cualquier medio electrénico | ante cualquier riesgo o | comercio electronico y | ks?id=flz9

las transacciones que hagamos a | (Fonseca, 2014). peligro asi mantendran la | negocios online. Espafia. | AGAAQB

través de cualquier medio confidencialidad que | Recuperado de: | AJ&printse

electronico. (p. 87) requieren. https://books.google.com | c=frontcov
.pe/books?id=fIzZ9AgAA | er&hl=es&
QBAJ&printsec=frontco | source=ghs
ver&hl=es&source=gbs_ | _ge_summ
ge_summary_r&cad=0# | ary_r&cad
v=onepage&q&f=falseel | =0#v=onep
26 de Marzo del 2018. age&q&f=

false

58 Nam H | Segun Nguyen (2018) En la seguridad de informacion los datosno | Se requiere tener permiso | Nguyen, N. (2018). | https://boo

Nguyen Una propiedad que la informacién | pueden ser revelados a menos que los | para poder ingresar o | Manual de seguridad | ks.google.c
no es revelada a los usuarios, | usuarios, procesos o dispositivos que lo | solicitar alguna | cibernética esencial. | om.pe/boo
procesos o dispositivos a menos | soliciten estén debidamente autorizados | informacién, sin  este | Espafia. Editorial | ks?id=1UJ
que harén sido autorizados para | para realizar esta accion. Las restricciones | permiso o autorizacién no | Nguyen. Recuperado de: | KDWAAQ
acceder a la informacion. | que se dan es para evitar el filtrado de | podra realizar nada, ni | https://books.google.com | BAJ&print
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Preservar extendido restricciones | informaciény divulgaciény estoincluye la | siquiera obtener la | .pe/books?id=IUJKDwWA | sec=frontc
autorizadas al acceso  de | ley de proteccion de datos y propiedad de | informacion solicitada, asi | AQBAJ&printsec=frontc | over&hl=e
informacién y divulgacion, que | lainformacién (Nguyen, 2018). se evitara la propagacion de | over#v=onepage&q&f=f | s#v=onepa
incluye medios para la proteccion datos en la empresa. alse el 26 de Marzo del | ge&g&f=f
de la intimidad personal y 2018. alse
propiedad de la informacion. (p.

287)

59 Jean Seglin Carpentier (2016) La garantia de la informacion y los datoses | Aplica en la tesis brindando | Carpentier, J. (2016). La | https://boo
Frangois La confidencialidad es la garantia | su confidencialidad, ya que solo es | el concepto de la | seguridad informaticaen | ks.google.c
Carpentier de que la informaciéon solo es | accesible por las personas autorizadas a | confiabilidad de la | la  PYME: Situaciéon | om.pe/boo

accesible por las personas | tenerlasy estos datos no se podran divulgar | informacién y sobre qué es | actual y mejores | ks?id=LKE
autorizadas y no serd divulgada | en un sitio que no sea su entorno | lo que se tiene que obtener | practicas. Espafia. | 5_6gzBmg
fuera de un entorno determinado. | determinado. Al momento de una consulta | para poder manejar | Editorial ENI. | C&printsec
Se trata de la proteccion contra la | de datos se tiene la proteccion, y eso se | informacién confidencial y | Recuperado de: | =frontcove
consulta de datos almacenados o | puede realizar mediante el cifrado de datos | la técnica con la que se | https://books.google.com | r&hl=es#v
intercambiados. Esto es factible | (Carpentier, 2016). realiza como es la de | .pe/books?id=LKE5_6gz | =onepage
mediante un mecanismo de cifrados de datos. BmgC&printsec=frontco | &q&f=fals
cifrado para la transferencia o ver&hl=es#v=onepage& | e
almacenamiento de los datos. (p. g&f=false el 26 de Marzo

17). del 2018.

60 Enrique Seglin San Martin (2015) La confiabilidad de la informacién es | En la investigacion se | San Martin, E. (2016). | https://boo
San Martin La confiabilidad es la propiedad | prevenir la divulgacion o fuga de datos a | tendrd en cuenta la | Salvaguarday seguridad | ks.google.c
Gonzélez de prevenir la divulgacion de | personal o sistemas que no tienen la | confiabilidad, la | de los datos. Espafia. | om.pe/boo

informacion a personas o sistemas | autorizacion debida para manipularlo, o | informacién no va a estar | Editorial IC. Recuperado | ks?id=3xH
no autorizados. Se tiene el derecho | divulgarlo, son datos que no pueden ser | para un puablico en general | de: MCQAAQ
a la intimidad y que lo datos | publicos ni conocidos por personal no | sino mas bien para el | https://books.google.com | BAJ&print
propios no sean ni publicos ni | autorizado (San Martin, 2015). personal de la empresa | .pe/books?id=3xHMCQ sec=frontc
conocidos por personas no quien deberd contar con | AAQBAJ&printsec=fron | over&hl=e
autorizadas. (p. 174). autorizaciones para ver la | tcover&hl=es&source=g | s#v=onepa

informacion y los

bs_ge_summary_r&cad=
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incidentes generados, asi | O#v=onepage&q&f=fals | ge&q&f=f
solo se realizara | e el 26 de Marzo del | alse
coordinaciones internas | 2018.
manteniendo  segura la
informacion.

61 Desempefio  del | Felisa Segln Fernandez (2017) El desempefio personal sigue el proceso | El rendimiento del personal | Fernandez, F. (2017). | https://boo

personal Fernandez La evaluacion de desempefio | por el cual se estima el rendimiento total | esta  descrito en el | Apoyo administrativo a | ks.google.c

Lépez constituye el proceso por el cual se | del empleado. La gran mayoria de personal | desempefio y la gran mayor | la gestion de recursos | om.pe/boo

estima el rendimiento global del | procura obtener un aprendizaje sobre las | parte de los personales | humanos. San Millan. | ks?id=JZI1Z
empleado. La mayor parte de los | actividades que realiza y las personas que | requieren a un practicante | Editorial Tutor | DgAAQB
empleados  procura  obtener | tiene a cargo de su gestion debe evaluar el | que puedan ir capacitandose | Formacién. Recuperado | AJ&printse
retroalimentacion sobre la manera | desempefio personal para que pueda decidir | poco a poco, esto otorgaala | de: c=frontcov
que cumple sus actividades y las | la accién a tomar, todo es en el margen de | persona poder decidir si se | https://books.google.com | er&hl=es#
personas que tienen a su cargo la | la evaluacién del personal (Fernandez. | queda en el puesto o no. .pe/books?id=JZIZDgA v=onepage
direccion de otros empleados | 2017). AQBAJ&printsec=frontc | &q&f=fals
deben evaluar el desempefio over&hl=es#v=onepage e
individual para decidir las &q&f=false el 26 de
acciones que deben tomar. (p. 95). Marzo del 2018.

62 Sandra Segln Téala (2017) El desempefio laboral se puede definir | Este tema es muy | Téala, S. (2017). | https://boo
Téala El desempefio laboral se lo puede | como aquel comportamiento de los | importante ya que mediante | Practicas de innovacién | ks.google.c
Bozada definir como el comportamiento | trabajadores para lograr el objetivo que | el proceso de verificar el | ygestionde la calidaden | om.pe/boo

de los empleados para el logro de | tiene planteada la compafiia desde un | desempefio de una persona, | las organizaciones. | ks?id=p50

los objetivos de la compafiia, un | inicio, un perfecto desempefio laboral es el | podra saber si esta persona | Espafia. Editorial Areade | FDgAAQB
excelente desempefio laboral es la | recurso mas importante en una empresa u | estd comprometida con la | Innovacion y Desarrollo. | AJ&printse
fortaleza mas importante dentro de | organizacion. Debido a esto, la conducta de | empresa, al igual que esta | Recuperado de: | c=frontcov
una organizacién. Por lo tanto | los trabajadores influye mucho en los | evaluacion ayudara a | https://books.google.com | er&hl=es#

tiene mucho que ver con la | resultados que se espera lograr. conocer el nivel en que se | .pe/books?id=p50FDgA v=onepage
conducta de los trabajadores y los encuentra el personal que | AQBAJ&printsec=frontc | &g&f=fals
resultados logrados. (p. 48). atiende los incidentes. over&hl=es#v=onepage e
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&q&f=false el 26 de
Marzo del 2018.
63 Juan Carlos | Segun Rodriguez (2015) En el desempefio del personal los factores | La calificacion y aptitudes | Rodriguez, J. (2015). El | https://boo
Rodriguez Los factores de desempefio eficaz | eficaces son aquellos que las causas | que se observen en el | modelo de gestion de | ks.google.c
son aquellos elementos causales | coinciden en un determinado lado en el | desempefio de la persona en | recursos humanos. | om.pe/boo
que han de coincidir en un | trabajador de un puesto para que este lo | un area, se debe verificar y | Espafia. Editorial UOC. | ks?id=F5iq
determinado grado en el ocupante | pueda desempefiar y pueda llegar a | reorganizaraunsitiodonde | Recuperado de: | Qr_Q9dkC
de un puesto de trabajo para que | desempefiarlo de wuna manera muy | se desempefie de una | https://books.google.com | &printsec=
este lo desempefie o pueda llegara | satisfactoria (Rodriguez, 2015). manera estable y | .pe/books?id=F5iqQr_Q | frontcover
desempefiarlo de manera beneficiosa para la | 9dkC&dg=desempe%C3 | &hl=es&so
satisfactoria. (p. 48). empresa. %Blo+laboral+definicio | urce=gbs_
n&hl=es&source=gbhs_n ge_summa
avlinks_s el 26 de Marzo | ry_r&cad=
del 2018. 0#v=onepa
ge&q&f=f
alse
64 Ricky W. | Segln Ricky (2015) En las pruebas que se realiza al desempefio | Mediante estas | Ricky, G. (2015). | https://boo
Griffin Las pruebas de desempefio | del personal es un método en el cual cada | evaluaciones de desempefio | Administracion. México. | ks.google.c
especial del desempefio, es un | personal es evaluado bajounas condiciones | se pueden descartar a | Editorial UOC. | om.pe/boo
método en el que cada empleado | ya estandarizadas por la empresa | personal yanoaptooqueno | Recuperado de: | ks?id=Bqu
es evaluado bajo condiciones | contratante, este modelo de evaluacionesal | estén cumpliendo con el | https://books.google.com | P2eK1J_0
estandarizadas. Este tipo de | personal de la empresa también termina | objetivo de la empresa, en | .pe/books?id=BquP2eK1 | C&printsec
evaluaciéon también elimina la | con la posibilidad de una persona no | este caso con una debida | J_OC&printsec=frontcov | =frontcove
posibilidad de un sesgo. (p. 451). calificada (Ricky, 2015). atencion a los usuarios, ya | er&hl=es#v=onepage&q | r&hl=estv
que podria dar una mala | &f=false el 26 de Marzo | =onepage
imagen y perder al cliente si | del 2018. &q&f=fals

es que ocurre algo por este
personal que no se retiré a

tiempo.

e




214

Cita textual (fuente, indicar apellido, afio,

¢Coémo el concepto se

Nro Categoria Autor pagina) Parafraseo aplicaré en su Tesis? Referencia Link
65 Elena Segln Ramirez (2015) Al medir y evaluar el desempefio personal | Para medir si se estd | Ramirez, E. (2015). | https://boo
Ramirez Al evaluar el desempefio personal | se trata de un procedimiento perenne y | realizando una  buena | Apoyo administrativo a | ks.google.c
Arribas es un procedimiento continuo y | sistematico para evaluar los | gestion, se debe realizar | la gestion de recursos | om.pe/boo
sistematico para medir y evaluar | comportamientos relacionados al trabajo, | evaluaciones constantes de | humanos. Espafia. | ks?id=1Xp
los comportamientos y resultados | esto se Ileva a cabo con el fin de conocer la | desempefio al personal para | Editorial ELEARNING. | XDWAAQ
relacionados con el trabajo, con el | medida en que es productivo el personal y | verificar si  se estdn | Recuperado de: | BAJ&print
fin de descubrir en qué medida es | decidir un plan a futuro en su rendimiento | cumpliendo los objetivosde | https://books.google.com | sec=frontc
productivo el empleado y definir | (Ramirez, 2015). la empresa y medir su | .pe/books?id=1XpXDw over#v=on
un plan de accién para su futuro productividad. AAQBAJ&printsec=fron | epage&q&
rendimiento, se puede dividir en tcover#tv=onepage&q&f | f=false

tres fases: descripcion, medicion'y
desarrollo. (p. 303).

=false el 26 de Marzo del
2018.
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Nro mEtlﬁgqcflgtgoiio (,Cu:sI/?Que Autor Citg;eeﬁitgg! gf#;n;géii:g;car Parafraseo "‘;‘:)ﬂrg;: Lﬁostciigss?e Referencia Link
1 Sintagma Holistico Javier Segln Gutiérrez (2016) Un sintagma es un elemento que | El holismo esun paradigma | Gutiérrez, J. (2016). Enciclopedia | https://books.goog
Gutiérrez Un sintagma es una | puede implantar y constituir tanto | donde se indica que las | de Lingiistica Hispanica. Ohio. | le.com.pe/books?i
Rexach unidad que puede | relaciones sintagmaticas como | partesse explicaranatravés | Editorial Routledge. Recuperado | d=HpOECWAAQ
establecer tanto | paradigmaticas. En este modelo, si | del todo, durante toda la | de: BAJ&dg=sintagm
relaciones concurren las nociones de | investigacion la | https://books.google.com.pe/book | a&hl=es&source=
sintagmaticas  como | condicién y nivel, y la funcién de | observacion es continua | s?id=HpOECWAAQBAJ&dg=sint | gbs_navlinks_s
paradigmaticas. En | proceder de estas (Gutiérrez, | para poder comprender un | agma&hl=es&source=ghs navlin
este modelo, si existen | 2016). tema con claridad a través | ks_s el 28 de Marzo del 2018.
las nociones de de sus distintos enfoques.
categoria y nivel, y la
funcion de deriva de
estas. (p. 180).
2 Enfoque Mixto Erica Seguln Lara (2013) Como una guia y fundamento para | Los métodos mixtos hacen | Lara, E. (2013). Fundamentos de | https://books.goog
Lara Como fuente y | diferentes corrientes y tipos de | que los métodos | investigacion — Un enfoque por | le.com.pe/books?i
Mufioz fundamento para | modelos pedagdgicos, se | cuantitativos y cualitativos | competencias 28, México. | d=LgDYDAAAQ
distintas corrientes y | presentan los enfoques como una | se complementen para | Editorial Alfaomega. Recuperado | BAJ&dg=concept
modelos pedagégicos, | forma de organizar, establecer y | poder ahondar una | de: os+de+investigaci
se  presentan  los | llevar a cabo la formacién y | investigacién, analizando, | https://books.google.com.pe/book | %C3%B3n+de+te
enfoques como una | aprendizaje (Lara, 2013). recolectando e integrando | s?id=LgDYDAAAQBAJ&dg=co | sis+2013&source
forma de crear, los datos cuantitativos y | nceptos+detinvestigaci%C3%B3 | =gbs_navlinks_s
establecer y llevar a cualitativos en una sola | n+de+tesis+2013&source=ghs_na
cabo la educacién y investigacion. vlinks_s el 28 de Marzo del 2018.
aprendizaje. (p. 89).
3 Tipo Proyectivo Javier Chéavez et al. (2016) La investigacion  proyectiva, | Este tipo de investigacion | Chavez et al. (2016). Ciudades | https://books.goog
Chéavez, La investigacion | llamada ademas proyecto factible, | brinda soluciones a | Emergentes:  Aplicacion  de | le.com.pe/books?i
Juan proyectiva, llamada | tiene como objetivo plantear, | situaciones especificas a | metodologias ices del bid en la | d=IQ20DQAAQ
Olguin, también proyecto | mostrar, exhibir, planear, | partir de un proceso de | zona sur de Tamaulipas. Mexico. | BAJ&printsec=fro
Nora factible, tiene como | formular, disefiar, proyectar, este | investigacion en el cual | Editorial Palibrio. Recuperado: | ntcover&source=g
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Gonzales objetivo proponer, | tipo de investigacion el cual | incluya descripcion, | https://books.google.com.pe/book | bs_ge summary _r
. Javier exponer, presentar, | consiste en la produccion de una | explicacion, exploracién y | s?id=IQ20DQAAQBAJ&printse | &cad=0#v=onepa
Guzman, planear, formular, | propuesta o de un modelo, ya sean | finalmente se den | c=frontcover&source=ghs_ge su | ge&q&f=false
Juan disefiar, proyectar, este | proyectos, programas 0 | alternativas de cambio. mmary_r&cad=0#v=onepage&q
Garcia, tipo de investigacion el | necesidades en lo social (Chavez &f=false el 29 de Marzo del 2018.
Juana cual consiste en la | etal., 2016)
Vazquez elaboracién de una
propuesta o de un
modelo, ya  sean
inventos, programas o
necesidades en lo
social. (p. 108).

4 Nivel Comprensi Dionisio Segun Del Rio (2013) Medida de wuna cantidad con | El nivel comprensivo nos | Del Rio, D. (2013). Diccionario- | https://books.goog

o] del rio Medida de una | referencia a un grado concluyente, | permite saber y entender el | glosario de metodologia de la | le.com.pe/books?i

Sadornil cantidad con referencia | la cual puede conceder un nimero | significado de las palabras. | investigacion social. Espafia. | d=XtIEAgAAQB
a una escala | md&s o menos extenso de Editorial uned. Recuperado de: | AJ&dg=concepto
determinada, la cual | modalidades o niveles. Cada https://books.google.com.pe/book | +de+nivel+en+la+
puede admitir un | variable independiente o factor s?id=XtIEAgAAQBAJ&dg=conc | metodologia&sour
nimero mas o menos | puede permitir varios niveles o epto+de+nivel+en+la+metodologi | ce=gbs_navlinks_
amplio de modalidades | modalidades (Del Rio, 2013). a&source=ghs_navlinks_s el 29 | s
o} niveles. Cada de Marzo del 2018.
variable independiente
o factor puede admitir
varios  niveles o
modalidades. (p. 87).

5 Método Logistico Erica SegUn Lara (2013) El método se entiende como un | En esta investigacion se | Lara, E. (2013). Fundamentos de | https://books.goog
deductivo e | Lara Se entiende como el | conjunto de propuestas o | aplicara los dos diferentes | investigacion — Un enfoque por | le.com.pe/books?i
inductivo Mufioz conjunto de | postulados, reglas y normas para | métodos tanto deductivo e | competencias 28, México. | d=LgDYDAAAQ

postulados, reglas y | los estudios y brindar la solucién | inductivo para poder dar | Editorial Alfaomega. Recuperado: | BAJ&dg=concept
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Elemeqto_s JOLEOuE Cita textual (fuente, indicar ¢ Coémo el concepto se . .
Nro metodcsmloglco es? Autor apellido, afio, pagina) Parafraseo aplicara en su Tesis? Referencia Link
normas para el estudio | de los incidentes de investigacion, | solucién a incidentes de | https://books.google.com.pe/book | os+de+investigaci
y la solucion de los | que son institucionalizados por la | investigacion. s?id=LgDYDAAAQBAJ&dg=co | %C3%B3n+dette
problemas de | nombrada agrupacién cientifica nceptos+de+investigaci%C3%B3 | sis+2013&source
investigacion, que son | reconocida (Lara, 2013). n+de+tesis+2013&source=gbs_na | =gbs_navlinks_s
institucionalizados por vlinks_s el 28 de Marzo del 2018.
la denominada
comunidad cientifica
reconocida. (p. 113)
6 Pobl | Cuan | 57 José Segun Navarro (2014) Una poblacion es cualquier | Para esta investigacion la | Navarro, J. (2014). Epistemologia | https://books.goog
acion | fti Navarro Una poblacién es | conjunto de elementos; los | poblacién estd compuesta | y Metodologia de la investigacion. | le.com.pe/books?i
Cuali | 3 Chavez cualquier grupo de | elementos son las unidades | por el &rea de sistemasdela | México. Grupo Editorial Patria. | d=RtrhBAAAQB
elementos; los | propias que componen la | empresa CBE  PERU | Recuperado de: | AJ&dg=metodolo
elementos son las | poblacién. Asi mismo que la | S.A.C., el areallegaa hacer | https://books.google.com.pe/book | gia+de+la+investi
unidades individuales | poblacién se describe a un grupo | un total de 60 personas. s?id=RtrhBAAAQBAJ&dg=meto | gacion&source=g
que componen la | finito, el universo se refiere a dologia+de+la+investigacion&so bs_navlinks_s
poblacién.  Mientras | hechos que no poseen limite, urce=gbs_navlinks_s el 29 de
que la poblacion se | infinitos (Navarro, 2014). Marzo del 2018.
refiere a un grupo
finito, el universo se
refiere a sucesos que
no tienen limite,
infinitos. (p. 237).
7 Mue | Cuan | 60 José Segln Navarro (2014) Est4 conformada por la parte de la | Para esta investigacion se | Navarro, J. (2014). Epistemologia | https://books.goog
stra ti Navarro Es la parte de la | poblacién que se elige, de la cual | tomara de forma cualitativa | y Metodologia de la investigacion. | le.com.pe/books?i
Cuali Chéavez poblacion que se | reamente se puede obtener la | ycuantitativala muestra,ya | México. Grupo Editorial Patria. | d=RtrhBAAAQB
| selecciona, de la cual | informacién que sirve para el | que en el &rea de sistemas | Recuperado: Al&dg=metodolo
realmente se obtiene la | desarrollo del estudios y también | se cuenta con una cantidad | https://books.google.com.pe/book | gia+de+la+investi
informacion para el | el cual se realizara la mediciéon y | manejable se tomard la | s?id=RtrhBAAAQBAJ&dg=meto | gacion&source=g
desarrollo del estudio y totalidad de su poblacidn. dologia+de+la+investigacion&so | bs_navlinks_s
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sobre el cual se | observacién de las variables de urce=gbs_navlinks_s el 29 de
efectuaran la medicion | objeto de estudio (Navarro, 2014). Marzo del 2018.

y la observacién de las

variables objeto de

estudio. (p. 237).

8 Unid | Cuan | Colaborado | Belén Segun Ballesteros (2014) Un aspecto clave es elegir a los/as | Para esta investigacion se | Ballesteros, B. (2014). Taller de | https://books.goog
ades | fti res Ballester Un aspecto clave es la | informantes, ya que es necesario | especificara las unidades | investigacion cualitativa. Espafia. | le.com.pe/books?i
infor | Cuali | Supervisor 0s eleccion de los/as | plantear quien o quienes podrian | informantes a los cuales se | Editorial UNED. Recuperado de: | d=QluOBAAAQ
mant de Mesa de | Velazque informantes, ya que es | tener 'y aportar informacion | les aplicara tanto la | https://books.google.com.pe/book | BAJ&dg=informa
es Ayuda, Jefe | z necesario plantear | relevante y, ademas, aceptar el | entrevista como la | s?id=QIUOBAAAQBAJ&dg=info | ntes+clave&sourc

de Mesa de quien o  quienes | desafio de participar en el proceso. | encuesta, y poder recolectar | rmantes+clave&source=gbs _navli | e=gbs_navlinks_s
Ayuda, Jefe podrian aportar | Aparte de las consideraciones que | la informacion. nks_s el 29 de Marzo del 2018.
de Sistemas informacion relevante | surgen del propdsito y objetivos

y, ademas, aceptar el | de la investigacion, que hace que

reto de participar en el | ciertas individuos consigan 0 no

proceso. Aparte de las | ser informantes clave, unas

consideraciones  que | personas tienen mayor capacidad

emergen de la finalidad | narrativa que otras (Ballesteros,

y objetivos de la | 2014).

investigacion, que hace

que ciertas personas

puedan 0 no ser

informantes clave,

unas personas tienen

mayor  competencia

narrativa que otras. (p.

75).

9 Técn | Cuan | Encuesta Seguln Lara (2013) Las técnicas de recoleccion de | En esta investigacion se | Lara, E. (2013). Fundamentos de | https://books.goog
icas ti datos van desde la interpelacion | daré el tratamiento de datos | investigacion — Un enfoque por | le.com.pe/books?i
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Cuali | Entrevista Erica Las  técnicas  de | estandarizada, el uso de la | cuantitativos y cualitativos, | competencias 28 México. | d=LgDYDAAAQ

Lara recoleccion de datos | grabadora o cinta, la toma de | encuesta y  entrevista | Editorial Alfaomega. Recuperado | BAJ&dg=concept

Mufioz van desde la | notas, hasta la entrevista libre, en | respectivamente. de: os+de+investigaci
interrogacion todos los casos se puede apelar a https://books.google.com.pe/book | %C3%B3n+de+te
estandarizada, el uso | una guia que puede ser un s?id=LgDYDAAAQBAJ&dg=co | sis+2013&source
de la grabadora o cinta, | formulario o esquema de nceptos+de+investigaci%C3%B3 | =gbs_navlinks_s
la toma de notas, hasta | argumentos que han de orientar el n+de+tesis+2013&source=gbs_na
la conversacion libre, | didlogo (Lara, 2013). vlinks_s el 28 de Marzo del 2018.
en todos los casos se
puede recurrir a una
guia que puede ser un
formulario o esquema
de cuestiones que han
de orientar la
conversacion. (p. 11)

10 Instr | Cuan | Cuestionari | José Segln Navarro (2014) El instrumento funciona para | En esta investigacion para | Navarro, J. (2014). Epistemologia | https://books.goog
ume ti o] Navarro Un instrumento sirve | poder medir las varias que | realizar los instrumentos se | y Metodologia de la investigacion. | le.com.pe/books?i
nto Cuali | Guia de | Chéavez para medir las | importan y en algunos casos | aplicard los  métodos | México. Grupo Editorial Patria. | d=RtrhBAAAQB

Entrevista variables de interés y | podrian ser combinados varios | cuantitativos y cualitativos, | Recuperado de: | AJ&dg=metodolo
en algunos casos | métodos de recoleccion de datos. | para esto se utilizard la | https://books.google.com.pe/book | gia+de+la+investi
pueden ser combinados | Asi  mismo  se  describen | entrevista y el cuestionario | s?id=RtrhBAAAQBAJ&dg=meto | gacion&source=g
varios métodos de | brevemente: Principales escalas | en conjunto. dologia+de+la+investigacion&so | bs_navlinks_s
recoleccion de los | de  actitudes, cuestionarios, urce=gbs_navlinks_s el 29 de
datos. En seguida se | analisis de contenido, Marzo del 2018.
describen brevemente: | observacion, pruebas
Principales escalas de | estandarizadas,  sesiones en
actitudes, profundidad, archivos y demas
cuestionarios, andlisis | formas de comprobacion
de contenido, | (Navarro, 2014).
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observacioén, pruebas

estandarizadas,

sesiones en

profundidad, archivos

y otras formas de

medicion. (p. 245).

11 Anal | Cuan | Diagnéstico | Erica Segln Lara (2013) Al momento de hablar de analisis | Después de recolectar la | Lara, E. (2013). Fundamentos de | https://books.goog
isis ti , Medida de | Lara Cuando se habla de | de datos en una investigacion, se | informacién se deberd | investigacion — Un enfoque por | le.com.pe/books?i
de Frecuencia Mufioz tratamiento de datosen | hace referencia a informacion | determinar los resultados | competencias 28 México. | d=LgDYDAAAQ
datos y porcentaje una investigacién, se | disponible como consecuencia de | de cada pregunta y poder | Editorial Alfaomega. Recuperado | BAJ&dg=concept

de Pareto. puede estar haciendo | la aplicacion de instrumentos | verificar algin dato | de: os+de+investigaci
Cuali | Triangulaci referencia a | como informes, cuestionarios, | importante. https://books.google.com.pe/book | %C3%B3n+de+te
6n informacion disponible | guiones de entrevistas, cuadernos s?id=LgDYDAAAQBAJ&dg=co | sis+2013&source

como consecuencia de
la  aplicacion  de
instrumentos como
cuestionarios, listas de
cotejo, guiones de
entrevistas 0 grupos
focales, cuadernos de
campo, fotografias u
otros documentos. (p.

400).

de campo, imagenes u otros

documentos (Lara, 2013).

nceptos+de+investigaci%C3%B3
n+de+tesis+2013&source=ghs_na
vlinks_s el 28 de Marzo del 2018.

=gbs_navlinks_s
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Teorias

Teoria General de Sistemas

Proceso: B2 define el proceso de datos
como &l repistro v manajo obligatorios
para transformar los datos 2 vn formato
mas adeevado o stil. El proceso de datos
existe desde que las actividades humanas
excedieron su capacidad memoristica v
fue oblizatorio grabar los datos v
almacenar dichos resistros (Ruiz, 2017).
Este concepto nos dard 2 entender major
que 85 U proceso ¥ como la
manipulacion dz datos puede ser stil,
aparte &l proceso de datos se da para una
mejor gestion de la informacion.

Teoria de 1a Organizacion v
Administracion Piblica

Gestion de Incidente: En la gestion de incidente, un
incidente de saguridad =5 cualquier suceso o
acontecimisnto gque puede afectar a la intepridad,
privacidad v disponibilidad de la informacion. En
otras palabras, v prestando atencion a la norma
130 27001:2003, vn acontecimisnto o incidente de
sepuridad 25 vn evento no deseado o no esperado
que puede complicar significativaments las
operaciones de nesocio v amenazar la sepuridad de
la informacion (Chicano, 2015). El concepto
explica que mediante cualquier incidente que afecte
1a integridad o disponibilidad d= informacion s=
requiera atenderlo mediante las normas de calidad v
buenas practicas para no comprometer 2l nezocio

Teoria General de la
Administracion
Conceptos

Tiempo de Atencion: El tiempo es diferente a
todo lo que se esti habituado manejar, es un
recurse valioso. Mi siguiera vn recurso de dificultad
mayor como 2 &l mansjo del dinero pueds
igpalarse, va que presenta mucha dificultad v
complejidad para su vso. Algunas caracteristicas
principales del tiempo v que son esenciales, deben
ser tomados 2 cuenta. Asi mismo 23 GO reCLrs0:
extrafio, impareial, necesario, insustituible
(Acosta, 2018). Aplicaria en la investigacion para
indicarnos la importancia que tiene &l tiempo v lo
valioso que es, en este caso para las atencionss de
los incidentes, manejar el tiempo de modo
correcto daria como resultado vna buena gestion

Teoria de Ingenieria
de Sistemas

Base de Conocimisntos: Con la base de
conocimisntos, la empresa va no depends
tanto de los empleados sino de la
informacion que s tenga recopilados y del
conocimisnto que se logre generar a partir de
2305 datos. Con ello suministra &l aprendizaje
gz la empresa v mejora la capacidad de los
empleados (Baca, 2015). Mediante vna base
de conocimiento se puade generar reportes de
las atenciones de incidencia v conocer &l
tiempo de respuesta que s2 obtuvieron para
poder sacar un analisis del tiempo promedio
en lo que se rzalizo la solucion del incidente v
asi a futuro optimizarlo.

Teoria de Restricciones

Arverdo ée Nivel de Servicio: El nivel de
servicio se da por medio de un acverdo
entra un clisntz v el departamento de

informatica en la cval se genera vn
contrato donds s2 definen las

funcionalidades v el tipo de nivel gue se

raquisra para que se obtenza vn nivel dz
ealidad de servieio optimo (Lue, 2016). El
concepto s2 aplicard en la investigacion al
momento de definir las funcionalidades que
32 tene en &l departamento de informatica

sobra los servicios v niveles propuestos.

Construccion de la categoria
problemas

Gastion de Incidente: La gestion de incidente dice que cualguier tipo de hecho o evento que origine la atencion extraordinaria del cliente se desipna
incidencia. Las incidencias no tenen por qué ser negativas, sino que tal v como quedan determinadas, son los acontecimientos que originan una
atencion adicional por parte del cliente (Carraseo, 2014). El conecepto se aplicara en la investizacion para conocer lo que s2 denomina vna incidencia
¥ dar a conocer que no tenen porgue siempre ser negativas, sino también pueden ser algo adicional que el cliente desea realizar v no asta

suficientemente capacitado para realizarlo.
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Matriz operacional direccionalizada de la categoria: Gestion de Incidente

Categoria: Gestion de Incidente. Indica que la gestion de incidencias, su metodologia y su normalizacion, estan siendo muy estudiadas y protocolizadas actualmente y se
estan obteniendo muy buenos resultados. Es por este motivo que, a2 la hora de recibir y tratar una incidencia, se han de seguir los caminos descritos en los distintos métodos
y programas. No seguir estos caminos lleva a una mala gestion y no da buenos resultados. (Gémez, 2015).

Escala de Likert

Nro | Subcategorias Definicion conceptual Indicadores Cuestionario Casi A Cazi Entrevista
N B Si
UnC? | Nunca | veces| siempre [T rr e
:Dispone d= informacion actualizada d=l z
Disponibilidad L lastado da b s sonea? thsponl a {el estado da
infe s& santitativ - 82 deriva la informacion complsta d= vn os incidentes ;
Lz informacion tanto cuantitativa p2 [ el tados v la ta
como cualitativa en la planeacién muder}te'i' _ SO ‘re- solncion?.
= & ;Se 1= indi deba 1z = 3
estratégica debe actualizarse como 83 |2 ey LTIy P R ANSguTaT Explique
1 Inf. 3 una rutina constants. La racoleccion, informacion del parsonal cesado?
G ragistro, andlisis 2 interpratacion d= Seguridad iRaciben alzin documento sobra 1a s
datos variables deben ser validados v p4 |importancia de la privacidad d= clapact _m per SOﬂal.
determinar =l =facto =n =l lozro d= las informacién? = so;re la;fn::f;::cide
matas. (Pachaco, 2016). p5 [:Realizar =1 reporta de incidencia s ficil? g R
Confiabilidad 5 :Considara confiable los reportas que =l inf =c1'.6n'-' Expli
PP |sistema muestea? '
_, |¢Dispons d= manuales o tutorialas de como ;
) . . Docomentacion | £ |realizar sus tarsas v funcionas? "'Cl‘:“:“ al pers::zl
El proceso. parmit= la ﬁdmtxttczcton 8 |;Loa e 03 so. .e ptoceso X
d= oportunidadss d= mejoramisnto en - Zestion de incidentes?,
&t 5 =g Conoc= vsted como 3= =valta su &
1z operacidn d= la orzanizacidn con S o tividad? Expliqua
TR 3 2gs oductividad?
2 Procezo Rase en h B v, aai coeno sl Coagcineagto :Reacibs capacitacionss que ayvuden 2 mejorar ;82 mantisns uvn
=stablecimisnto formal dé= planes o pl0 T = <
proyectos para 2l aprovechamisnto su. a T T g o ey control c-onstante.sobre
integral d= dichas oportunidadas. pll|“ :' x oce"'us ere Anciorosia pd laz atencu:m.es reah.zada.s
(Tearin, 2014). Control asiznadal que le parmita verificar
; 12 ;82 mantien=s vn monitor=o constants d= las 1a productividad del
P24 | atencionss realizadas? parsonal?, Explique
:La tecnologia que vtiliza 1la empresa esta 2
Actualizacién |p13 g oA . Ealaa? ‘,Los recursos
Tecnolésica O O I e tecnolégicos que utiliza
T = P14 | ;Cada cvando s2 actualiza los racursos? e3 2n la gastion da
8 _ |:Las tecnologias v herramientas que vtilizan incidencias son
dazarrollo é= vna tarsa, ssto conlleva pl5| .. 3 < L - > :
5 % 2 p— tienen zlzun tipo d= interrupcion? actvalizados?, Expliqua
3 Recurso = a0 108 1 08 S aetona Dispoaibilidad :Dispone da racursos qua soportan las
alguna medida da productividad - :Dispon
R S A expa—ez 3o on Fatiabii #16 tecnologias v herramisntas actualas? D = dj,lo‘s
= 14 2013 :La t=cnologia vtilizada 25 suficient= para =1 tm's TerunioEIcos
gel tiempo. (Toro, 2 )- pl7 S S P6| necesarios para poder
Sufici ; reporta da incidencias’? G o
o :Considzra que 2l tiempo &= resolucion éal ,_’ges _t % A
pl8 1as?, Expliqus

incidente =3 =l ad do?
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Anexo 10: Instrumento cuantitativo

CUESTIONARIO PARA MEDIR LA GESTION DE INCIDENTE DEL AREA DE SISTEMAS DE
CBE PERU S.A.C.

INSTRUCCION: Estimado Colaborador, este cuestionario tiene como objeto conocer su opinion sobre la
percepcion de la gestion de incidentes que se percibe en su centro de trabajo. Dicha informacion es
completamente anénima, por lo que le solicito responda todas las preguntas con sinceridad, y de acuerdo a sus

propias experiencias.

Sexo: Masculino () Femenino ()
Edad: 25-30 afios ( ) 30-35 afios ( ) 35 amas ()
Afios en la empresa: 0-2afios () 3-5afios () 5-amasafios ()

INDICACIONES: A continuacion, se le presenta una serie de preguntas las cuales deberd Ud. Responder,

marcando una (x) la respuesta que considera correcta.

Siempre Casi Siempre A veces Casi Nunca Nunca

ASPECTOS CONSIDERADOS ’
ITEMS VALORACION
SUB CATEGORIA INFORMACION

1 ¢ Dispone de informacidn actualizada del estado de las atenciones? 5 4 3 2 1
2 ¢Se deriva la informacién completa de un incidente? 5 4 3 2 1
& ¢Se le indica coémo se debe asegurar la informacion del personal cesado? 5 4 3 2 1
4 ¢Reciben algiin documento sobre la importancia de la privacidad de 5 4 3 2 1

informacion?

B ¢Realizar el reporte de incidencia es facil? 5 4 3 2 1

6 ¢Considera confiable los reportes que el sistema muestra? 5 4 3 2 1
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SUB CATEGORIA PROCESO
7 ¢ Dispone de manuales o tutoriales de como realizar sus tareas y funciones? 3 2 1
8 ¢Los manuales son entendibles? 3 2 1
9 ¢Conoce usted como se evalla su productividad? 3 2 1
10 ¢ Recibe capacitaciones que ayuden a mejorar su labor? 3 2 1
11 ¢ Conoce usted el estado de la incidencia asignada? 3 2 1
12 ¢Se mantiene un monitoreo constante de las atenciones realizadas? 3 2 1

SUB CATEGORIA RECURSO
13 ¢La tecnologia que utiliza la empresa esta acorde con las exigencias actuales? 3 2 1
14 ¢Cada cuando se actualiza los recursos? 3 2 1
15 ¢ Las tecnologias y herramientas que utilizan tienen algun tipo de interrupcién? 3 2 1
16 ¢ Dispone de recursos que soporten las tecnologias y herramientas actuales? 3 2 1
17 ¢La tecnologia utilizada es suficiente para el reporte de incidencias? 3 2 1
18 ¢ Considera que el tiempo de resolucidn del incidente es el adecuado? 3 2 1

Muchas gracias
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Anexo 11: Instrumento cualitativo

Ficha de entrevista para evaluar la gestion de incidente del area de sistemas de Cbe

Pertd S.A.C

Datos basicos:

Cargo o puesto en que se desempefia

Nombres y apellidos

Caodigo de la entrevista

Fecha

Lugar de la entrevista

Nro. Preguntas de la entrevista

1 ¢Dispone del estado de los incidentes reportados y le permite asegurar su
resolucion? Explique.

2 ¢Capacitan al personal sobre la importancia de la confiabilidad y la seguridad de la
informacion? Explique.

3 ¢Capacitan al personal sobre el proceso de gestion de incidentes? Explique.

4 ¢Se mantiene un control constante sobre las atenciones realizadas que le permita
verificar la productividad del personal? Explique.

5 ¢Los recursos tecnoldgicos que utiliza en la gestion de incidencias son actualizados?
Explique.

6 ¢Dispone de los recursos tecnolégicos necesarios para poder gestionar las

incidencias? Explique.

Observaciones
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Anexo 12: Base de datos (instrumento cuantitativo)

nO

QM N HNON A OTONANNONONAONNONONONO A O
MW 10 1O 0w mTMmWLOTTOWTWO0LTTOTOST IO T0no
s |
,m QM < M T MFTOMTTOTOTOWOWOLTWOLTOTOWOLTOTOO0O
o
2
B o=
OS(ON ™ N MNNN®M®NNNNONNN®OON AN A AN A NN A AN
bR
S
[0 B S—
TN NN N O NMmONON®ONM®O M ON AN A NN A A N
QN MO MmO NNTONONNTNOOONTNNOOTOANONN O
wn
g
= N™ N @AM AN®OT N ANTNTNONNNT VNS NS
S
=
m [
=1 AT T O T O T OmO T TWOT 0T O0TOMmO0TONT 0T TN
21 5
mgw|
5] mwm?_l?_lZ111222121212123212321212323
Dcm
o a
A OlMm N MO AN M NANMNOMNNSSTN®MANLL NONMNNONO AN N AN
V([ OO N T TN IO TOTNO NN ANTONTETONONTONN NS O
N S N A MO N A NT O AN NN A AN A A O NN N O
OO O 1O < < 1S D OSSO WS TWS OSSOSO ST I 0 0 W
B oW N T ANTAOLDNNTTONNTONTONDTITITNOONOS I 0O®
S
S QO —
DO 10 O W W W WS T TWOTOLTTWOLTOTWOWOTWOTTOWOLWOW
L
= &
Cm354444455554454545445555444454544
ow=|—
nwm.253334343523354434434433334433433
AN N O N NN M NONAONND®ONMAONNDNOOHONONMNOOS N O AN
AN | w|o|~|o|lo|o|d|ln|m| | vl o~ oo dlN|m | w| o~ oo d|
Al A A A A A A A H NN NN NN NN NN O] oo




Anexo 13: Triangulacion de las entrevistas

227

Sub categoria

Conclusién aproximativa

Cédig | Nomb
0 re

Categorias emergentes

Categoria
Cadig | Nomb
0 re
w
|_
z
w
o
@)
Z

C1 w
a
z
Q
|_
wn
L
o

(@]

=

[S
INFORMACION

Indicadores Contenido Textual
Cédigo Nog‘br ENT1 ENT 2 ENT 3
[a)
5
= en tiempo real no es los mismos agentes
= osible porque no hay |y soportes deben de los que se crea como
Cl1.1 o P B A abierto, en proceso y
> una disponibilidad actualizarlo al
5 - - - cerrado
g eficiente para conocerlo | finalizar la atencion
[%2]
a
no se mantiene una
capacitacion constante, .
se explica sobre las . -
a los agentes se les cuentas pronias se siguen ciertos
Cl1.2 indican las pautas que propias y protocolos para poder

deben seguir y como
manejar la seguridad de
informacion

como debe tratar
las contrasefias

asegurar estos datos

CONFIABILID
AD

no cometer los errores
obvios ante un personal,
como puede ser el mal

se mantiene un

cuando un usuario
desea tener acceso a
una carpeta

Se concluye que la informacién del estado de un
incidente se maneja manualmente tanto por los
agentes de mesa de ayuda como por los soportes y
especialistas, pudiendo ocurrir que en algin
momento no se actualice a tiempo e incumpla el
SLA (Acuerdo de nivel de servicio). Para la
seguridad de informacion, se tienen protocolos
enfocados al cuidado del manejo de contrasefias,
pero no una capacitacion constante al agente de
mesa de ayuda el cual tenga un conocimiento que
accion realizar ante otras gestiones delicadas que
podrian suceder. A nivel de confiabilidad hay gran
responsabilidad sobre las contrasefias de los
usuarios y se deja a las decisiones a manos de los
agentes. Asi mismo los accesos que se brindan tanto
de hardware y software, deben ser solicitados y
aprobados por medio de un formato.

CONFIDENCIALIDAD
DE INFORMACION

Cl1.2

PROCESO

C1.1.3 . control constante .

manejo de las . - compartida, esta debe
= sobre dispositivos L
contrasefas o cuentas ser solicitad por
propias medio de un formato
Cl1.21

brindar una induccién al | agentes deben estar | existe un proceso de
Cl2.2 agente de mesa de capacitados para asignarle un ticket a

CONOCIMIEN
TO

ayuda nuevo

cosas basicas

un personal

Se verifica que a nivel de documentacién se tiene
manuales y guias, los cuales encaminan al personal
yayudan a resolver los incidentes, también se puede
aprender de los tickets que se solucionaron por cada
incidente que se present6. Solo se brinda una
induccion y el agente debe tener experiencia en el
campo, no hay una capacitacién constante o cursos
para el trabajador que ayude a tener una mejor
gestion y rapidez en la solucién. Se tiene un control
al momento de revisar manualmente los tickets
generados, y las reuniones son mensuales, en este
caso el tiempo de verificarlos e informar al agente
si hay un problema es muy largo, tiempo que debe
ser lo més corto posible para poder cumplir con el

DESEMPENO DEL
PERSONAL
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Categoria Sub categoria Indicadores Contenido Textual Conclusién aproximativa Categorias emergentes
odi Nom 6dig | Nom . Nombr
Gl | ol )| ©5elE | Rerla || e il ENT 1 ENT 2 ENT 3
0 re 0 re e
SLA, aparte la supervision de todo el personal esta
. . . . encargado solo del supervisor de la mesa de ayuda.
o) mensualmente se tiene | envid un correo a supervisor de mesa
C123 E reuniones con el su personal si es de ayuda exporta los
- z supervisor de mesa de que no estan bien tickets generado por
8 ayuda gestionados cada atencion
Cl13.1 TIEMPO DE ATENCION
Se visualiza con respecto a las actualizaciones
tecnoldgicas que no hay muchos cambios, pero que
a se estd por actualizar las herramientas que se
< se dispone de los utilizan para la gestion de incidente. La
8 e se tiene todo lo P . disponibilidad que se tiene con las herramientas
e = | basi d recursos tecnolégicos tual | bre 1o basi las atenci
c13 z C13.2 o espero que se logre asico para poder necesarios para actuales solo cubre lo basico para las atenciones,
' (S} - > agilizar las atenciones gestionar las estionar los pero no se cuenta con herramientas que faciliten y
& o incidencias gincidentes disminuyan el tiempo en una gestion de incidente.
(2} Existen dificultades en las coordinaciones al
o momento de escalar los incidentes al siguiente nivel
y la tecnologia no es suficiente si es que se requiere
L mejorar la gestion de incidente.
. cuando el incidente
< observaba que se tenian
= o es mayor se escala a
@) dificultades en las L
& coordinaciones y darle una pronta los especialistas, y en
C133 S ; . 7 el caso de que en esta
@) debido a eso teniamos solucion .
T area no se pueda
demoras al atender el
2 I resolver se contrata el
2 incidente -
recurso necesario
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Anexo 16: Evidencia de la visita a la empresa
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Anexo 17: Evidencias de la propuesta

Acta de Constitucion del Proyecto.

Acta de Constitucion del Proyecto
(Project Charter)

A. Informacion General

Nombre del Froveoto

Theefon de wma atadorva bosada en

Fecha de Preparacion

22-Tunip-2018

Manageknging Semvioedesk Plus pare la

239

mepom e Crestin de Incidesie en la
LN L

Patrocinadoer: Coaneciion Busine:s Entarprize P"-‘ﬂh_‘d‘ » 22-Tumip-21018
T A Mpdificacion:

Preparsdo por: Alcazar Echegaray Danse] Awterizado por: CGerente general

B. Descripeion del producto o servicio del Proyecto

En =l ziguiente provecio se propone dissfisr una plestaforma baszda en la tecnoclosia
MManazeEngins Servicedesk Phiz para lograr asi sutomatizar procssos ssencizles al momento de
registrar un incidente, ahorrar Hempo en las dervaciones al personzl correspondisnte, tener una
taze de conocimisnto v reportes, todo esto para lograr mejorar la gestion de imcidemtes em la
empresa ¥ asl evitar simaciones gue pueden volverze graves.

C.  Alineamiento del Provecto

Ohbjetivos de la Organizacion

Froposifos del Provecto

Determinar los reguerimientos da la
plataforma hlanazsEngine ServiceDesk Bloz

Mejorar 12 gestion de incidentes dentro de la
SINpresa.

Diiseqiar el modelo de procesos de la gestion
de mcidente

Antomatizar procesos para agilizar la
rezplucion de un incidents

Diizefiar el modelo argquitectanico v prototipo
dea la plataforma MManageEngine ServiceDesk
Phas

Generar ona baze de conocimientas, reporiss v
minimizar los tramites para algin penmiso gue
25 TEQUIETS CON UTSSncia

D.  Objetivos del Provecto

Objetives del Provects

[

El costo aproumado del proyects segm el estdio da pre faciibilidad

Flzxo

Para el calaale dal provecio s2 ha considerado que s calmire en 3 mese:.

Calidad

Se ufilizaran herramisntas de desarrollo v base de datos libres

CHros
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E. Alcance v Extenzion del Provecto

Principales Entregables del Frovecta.

- Levantamierdn da informacion por parie de los arelistzs v commoberacion de Iz miizmas por usuaries v geremips,
- Finalizaciomn dal caso de uzo del sistenss

- Validscion ds la estrochia de baze de dztos con vsuarics ¥ garemtes,

- Prozramacion de la baze de datos

- Procramacion del sistenaa

- Frushzs del sistema

FPrincipales Fazes del Proyecta.

Trncia:
En &l inicie se elaborar el ata dal provecto para especificar Loz hitos y pumtos de cormral dal proveos, 2si como 1a
recoleccion da firmes de todos Loz aplicados en el provects dando s copsentirnizato para proceder.

Plamificacian:
En ezte pazo emperarema: 2 recolectar Ia data mecezaria pem desarallar loz caso: de neo del sistema (o plaro: dal
sistema) parz luego proceder a la programacion de los mizmos en la platafiorma zeleccionada.

Ejecucion:
e ejeruiara dal plam de frabaje para 13 copstruccicn devma plataforma pera los servicios de alquiler de bisnes rances
20 1a epqpresa CBE Peama 5 A C.

Meaitores ¥ comtrol: )
Laz tareaz gjenuiadas para 12 construccion de wma plataforma web vy uso de 1a finva dizital para les servicios de
alquiler de bienes mawes en la empreza CEE Pero 5 A C. seran monitoreados v comrolados

(e
Laz Actzs de conformidad ds las tareas sjenmiadas seran presentadas a kx gevencia para comoborar k2 conforraidad de
los aooerdos indciales progeder con el Clenre dal provecto

Staleehnbders claves.

Accionistas: ammentar @] valor de oz accions: de CEE Peru 5.4 para la posterior ventz 2 priesd
Compsfidores:  que goieram wiilizar =] servicio.

Truetios: obtendrim k2 recuperaciom de Ia inversion a corto-mediznn plazo.

Emgpleados: obtendram 1ma mayor eficienciz en s wabaje 2l utilizar 1a plataforms en cosston,

Eestricciones.

- Cantidad insuficiznte de progranvedores ¥ tmices disponibles en redes.
- Falta de requerimisytos BOESmOs Becesaria: ¥ o esperades (Alcarce)
- El personal mix cusnta con los :m:-:curam::-:requmd.uspmarﬁ'enm la complejidad del requisita.
- Mismbros del equipe no disponihles en momentos ortoos.
-mhepﬂ.mln_lmnadzlwrenmmmm_
- Fmalizacion fisera de plaros arizinales {2 veces ni 3e firaliza).
—Poheuda:mn'nlndag&?nmde]usraquﬁma
- Incompatibilidad com el aatorso.
- Fissgp mas srawe: gue no 28 comprendan v oo se satisfazan las necesidades de bos usuarios.
- Problenias en la comunicacion entre clientss v provesdores, enire usuarios, 1 olres grmmos

Asapciones )

Problenzs con la familiarizacion de los usgarios para con el sistema

Protlemas con la disposician de 1a compra de licencias por parte de la gerencia gemeral
Problerzs con la conratadion de Loz mgendernos v 2l persomal regoenidoe para sjensar el proyvecto.

Limites del provects
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-] pressapesio e imiiado
-G viene una fecka limite
- P O b a e L.

E Factores Crificos de Exyto del Provecto

P O SO SRS, OO0k |8e Carate Nt o BasO0-sini S [Elrh Tre2s o SIsiemmd & Enpdemen iar
Mo lngrar oivener las [oeicias o0 solbwane
M b g el i rmd 0l BeSOesanial [fuirn bk Tedpar e e del ponyeoio

z  Planeamiento Inicial del Proyecto al alio nivel

Ernmsadn de recorzas requendes:
| Jele de prnyecio

I Acsliskhy di aiahrikis

I T Wk

Cozre Esrimada del Provecee: (un porceatsje ded cozto rocal del provecio)
e R o L bR e

L= LA M s

2 A0 sl s

RN RAL LT [0

Bensficios Extimeades:

Eficioncis 1 asaldracidn dai groderd peitidn g ineddaas
Eldisrdcinn i bk did drbridadiriddr it

EigBarsr proedadss guastinihids deod b Shisdddn Sidoraiingr

Extimsacitm de Fecha: s Programesr:

Feite b i HEa o .:|:'|I'1

e ok feminn L PP T -

H  Auvtoridad del Provecto

= Awtorizacion

Elvis Flhores Sandoners (befe de Sesemas)

»  zerenie del provecio

Elvis Flores Sandones (lefe de Siemes)




I.  Integrantes del equipo del proyecto, Roles y Responsabilidades

1. especialista de base de datex para analivar la intepridad de las basex de datox
2. desarrollador de applicaciones web para implementar la aplicacion
3. prosramadores para realizar la programacion de la plataforma

4. especialista de comunicaciones ¥ red para habilitar la comunicacion del sistems

2]

. analizta de sistemas para analizar los cazos de wso de la empresa

6. ingeniero de sizfemas para monitorear ¥ supervisar el avance del proyvecto

J.  Firmas
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NombreFuncion Firma Fecha

15 DEHE
Elviz Flares Sandomaz
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Anexo 18: Matrices de trabajo

Matriz de seleccién de solucidn:

Diagnostico Priorizacion de problemas Consolidacion del problema

1.- Poca acualizaciones de los recursos
2.- Falia de capaciiaciones constanies al personal
A -Tecnologia desfazada
£ |[|3.- Aso Sempo de resolucion de incidente
1]
3 ||4.- La tecnclogia no esta acorde con las labores gue s realizan A.-Ls problematica es debido 2 qus
=& fene una tecnologis desfasada y
5.- Falta de una base de conocimisnio poco acorde con los procesos
acuales, asi mismo exisie diiculiad
& -Mala defivacion de 2 informacion de un mcidents para las coordinaciones enre los
Bk . agenies aumentando el sempo de
] ] - - - Incomeciz coordnacian resolucion ded incidentz y Bevandolo 2
1.-Mansio manual de bos estado & niormacion de ks incidenies una fase criica para el cumplimienio
. del SLA, problema que aumenia & no
2.-Poca capaciacion & personal anie gesones cigcas & fiene bos manuales o una hase de
conocimienio junio & una preparacion
2 (13- Falta de organizacion para disminuir &l Sempo de Aencion de los agentes anie un incidents,
T
S [14.- B2 sempo en &l que se debe cumpdr la resclucion de un incidente es

™
t

muy lango

] ‘ C.- Alio S2mpo de resolucion
5.- Las herramienias que 22 ulliza s0l0 cubsen ko basico para una ‘

resolucitn de incidenies

§.- Dificuliad para coondinar al momenio de escalar los ncidenies
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Evaluacion de alternativas

Alternativas de Solucion mpacto socidl Categoria solucion Problemas Obietivos de la propuesta

Puniaje Totd

0.2

1 - Gesfonar 2 informacion de los incidentes
Rearganizar loz riveles de ezcalamienta y tener e manera efcients, para evitr wna mala
1 ||lun perzonal que distribuya las incidentes ind ' 0 io la i ol
repartados en cada rivel. b e cocrdingcion & momen a0
: incidente, eslo se evidenciara mediante los
requerimienios incionales y no funcionales de
la plataforma propuesta,
; Crear un centro de capacitaciin de persanal
que ayude ala carecta gestion de incidente
7 - Reduc &l fzmpo de geation de incidentss,
[para minimizar el impacio negaiivo que &
B .- Alfo fiempo de resolucion incidente ocumdo pueda hacer a la empresa,
esin 52 evidencia medianie & model de
Dizefiar una plataforma bazada en f Gl propuesia
3 [ManageEngine Semviceleck Pluz parala mejora
de gestion de incidente,
3. Estandarizar cifas e indicadores para la
toma e decisionss, s imformacion lo
brindara la 25ta en los
" Lo C - Falta de conirol mm . e
Creacidn de un canal de comunicacidn mas (jue o2 podra generar, 5¢ evidenciara mediane
4 |\ directo con el usuario y revisiones constantes L
de loztickets generado el modelo anquikecknico y prooipo dé 2
plataiorma propussta.




indice de la Matriz de entrevista cualitativa:
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Categoria

Sub categoria

Indicadores
Cddigo Nombre Cddigo Nombre Cédigo Nombre
Cl.1.1 |Disponibilidad
Ci1 Informacion C1.1.2
C1.1.3 Confiabilidad
Ci1.2.1
Gestion de .
C1 . Cc1.2 Proceso C1.2.2 |Conocimiento
Incidente
C1.2.3 Control
C1.3.1
Ci13 Recurso C1.3.2 |Disponibilidad
C1.33 Suficiencia




Matriz de entrevistas cualitativa:
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Entrevistado N° 1

Entrevistado N° 2

Entrevistado N° 3

N° Pregunta . Supervisor de Mesa de Ayuda
g Jefe de Sistemas P Y Agente de Mesa de Ayuda
Helpdesk
i Si se dispone de los estados de
¢Dispone  del | ... . o .
Si se dispone de los estados del|incidentes, los cuales los mismos
estado de los|. .
- incidente, solamente cuando se procede | agentes y  soportes deben de| . . N
incidentes . : T - Si se dispone de los estados de los incidentes, los que
reportados y le a solucionarlo y cerrarlo. Pero _cuando actualizarlo al finalizar la atencion, en se crea como abierto, en proceso y cerrado. Para poder
1 : se trata de saber el estado en el instante | caso de los soportes deben estar atento . ' PR
permite . otorgar en qué etapa del proceso esta el incidente
que se desea o0 en tiempo real no es|en su correo cuando el agente de mesa
asegurar su ' hp , reportado.
g posible  porque no hay una|deayuda envié el correo con el nimero
resolucion? . — o ) .
; disponibilidad eficiente para conocerlo. | de ticket correspondiente al caso del
Explique. S
incidente.
En realidad . . Efectivamente, las capacitaciones se trata sobre la
, . Es lo primero que se les indica, - ) : -~
¢Capacitan al importancia de la confidencialidad, para una empresa
personal sobre lo mas importante son sus datos e informacion, en si es
la importancia L . ' | cierto que
. también hay unas guias donde se .
de la al momento de realizar su . L , como por ejemplo cuando un
2 - . explica las principales normas de . .
confiabilidad vy |trabajo, sobretodo no cometer los| . " : - usuario desea tener acceso a una carpeta compartida,
- . privacidad de informacion y se . .
la seguridad de | errores obvios ante un personal, como . esta debe ser solicitad por medio de un formato RSH y
: < . mantiene un control constante sobre : .
la informacién? | puede ser el mal manejo de las| . - L luego se genera un ticket, con esto se le daria las
. . ; dispositivos que se utilizan tanto para L ;
Explique. contrasefias 0 cuentas propias y que de - autorizaciones correspondientes, en caso no desee
los agentes como para los usuarios. - L
esto resulte un problema mayor. cumplir estos requisitos se eleva el caso.
Si, en la capacitacion del personal sobre la gestion de
La capacitacion lo tiene encargado el | Se brinda una induccion al ingresar, | incidente existe un proceso de asignarle un ticket a un
¢Capacitan al | supervisor de la mesa de ayuda el cual | pero los incidentes que se requieren | personal en el caso que sea un incidente, en el caso se
personal sobre | debe de brindar una induccion al agente | mayor consulta o investigacién lo|trate de servidores o correos, se le envia al area de
3 el proceso de|de mesa de ayuda nuevo, para que|realiza un operacional o el mismo | infraestructura, sobre tema de redes se envia al gestor
gestion de | pueda brindar una eficaz atencion a los | soporte, con respecto a los agentes | de enlaces y en el caso sea un tema fisico del equipo se
incidentes? clientes, deben estar capacitados para cosas|escala a un soporte onsite nivel 2 para que pueda
Explique. basicas que un usuario normal no | revisarlo, con respecto a esto

los cuales sirven de guias.

pudiese solucionar por si mismo.
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Entrevistado N° 1

Entrevistado N° 2

Entrevistado N° 3

N° Pregunta . Supervisor de Mesa de Ayuda
g Jefe de Sistemas P Y Agente de Mesa de Ayuda
Helpdesk
(Se  mantiene
un control | .. .
constante sobre Si  existe un control constante,
las  atenciones mensualmente se tiene reuniones con el | En este caso yo
realizadas  que supervisor de mesa de ayuda donde se Si se mantiene un control, nuestro supervisor de mesa
4 le ern?ita verifican la cantidad de incidentes que y envid un correo a su personal | de ayuda exporta los tickets generado por cada
verificarp la | S realizan mensualmente, y también las | si es que no estan bien gestionados o | atencion.
productividad quejas que se tienen del area y se ve | falta algo por hacer.
del  personal? cémo solucionarlos.
Expligue.
LoS  recursos que utilizamos para la
;Jecnolégicos gestion de incidencia, ya que el anterior No constantemente,
= nos parecia muy obsoleta, espero que se . . la cual el monitoreo, el control
que utiliza en la o . . y se cambian por otras mas . . AP
! logre agilizar las atenciones y libere un . . remoto, y la generacion de tickets sea mas réapido, ya
5 |gestion de actuales esto es determinado mediante - :
A . poco a la mesa de ayuda con respecto ; . gue con estas herramientas que se tienen ahora no hay
incidencias son . - contratos, los cambios que se realicen .
. algunos procesos que se debia realizar ] : mucho control sobre lo que uno realice en las pc de los
actualizados? - ) es para toda el area de sistemas. .
Explique ante una atencién, al igual que la usuarios.
' herramienta de control remoto, todo se
esta actualizando ahora.
,Dispone de los Si, con los recursos anteriores se podia Si se dispone de los recursos tecnoldgicos necesarios
?ecursos gestionar las incidencias, aunque para gestionar los incidentes que nos reportan, cuando
. observaba que se tenian dificultades en | .. . . . .| el incidente es mayor se escala a los especialistas, y en
tecnoldgicos T . Si se dispone, se tiene todo lo basico .
: las coordinaciones y debido a eso . e X el caso de que en esta area no se pueda resolver se
6 | necesarios para para poder gestionar las incidencias y

poder gestionar
las incidencias?
Explique.

teniamos quejas de los clientes. Se
evalud y se testeo la nueva herramienta
y espero que solucione los tiempos de
gestién ante un incidente.

darle una pronta solucion

contrata el recurso necesario para solucionarlo. Nos
encontramos en una mejora continua y a la vez
verificamos diferentes herramientas que puedan
mejorar el servicio.




Matriz de indicadores:

Encuestados: 10 colaboradores

item Pregunta Bueno Regular Malo

iLe parece efectivo que los nuevos requerimientos

1 . ) 2 0 100
sean implementados?

2 ¢Cree usted que la plataforma a disefar sea efectivo? 7 3 0 100

3 iLe parece correcto automatizar procesos? 10 0 0 100
iCree usted que los procesos implementados

4 . R 9 1 0 100
mejoraran le gestion de incidentes?
iCree usted que con la interfaz propuesta ahorrara

5 . 10 0 1] 100
tiempo?
iCree usted que las funciones de la plataforma

] ) 2 1] 100
propuesta son correctas?
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