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Presentacion

La presente investigacion titulado “Disefio de una aplicacion movil para la mejora en el
proceso de la gestion de incidencias de una entidad de registros publicos del estado”, la
cual se propuso como mejorar la atencién en el &rea de mesa de ayuda, una alternativa
para que los usuarios obtuviera la satisfaccion en el menor tiempo posible de sus
incidencias, lo cual permite que el aplicativo mdvil logre disminuir la demanda de
Ilamadas y correos con finalidad de que los analistas realicen mas rapida la atencion y
resolucion de las incidencias, en cumplimiento del Reglamento de Grados y Titulos de la
Universidad Privada Norbert Wiener para optar el Titulo de Ingeniero de Sistemas e
Informatica.

La investigacion elaborada se conforma de 6 capitulos, se encuentra distribuido
de la siguiente manera:

El capitulo | nos presenta el problema de la investigacion del cual se desea
brindar solucion, identificando y realizando la formulacion del problema y los objetivos
generales y especificos obtenidos por medio del analisis, realizando la justificacién
metodoldgica y practica.

El capitulo 1l se fundamenta el Marco teérico, donde se conceptualiza las teorias
utilizadas de diferentes autores, los antecedentes nacionales e internacionales, como el
marco tedrico donde se obtiene los conceptos de las categorias, subcategorias y
emergentes detalladas en conceptos que se aplican en la investigacion.
Correspondientemente se precisa la informacion de la empresa, definiendo su
descripcion, actividad econdmica, informacion econdémica y financiera, por ultimo, se
describen sus proyectos actuales y perspectiva empresarial.

El capitulo 1l se establece la metodologia que utiliza en la investigacion
realizando el enfoque mixto, en el tipo de método proyectivo y un nivel comprensivo, el
método es inductivo e inductivo. Nos muestra las categorias y subcategorias aplicadas, la
poblacién, muestra, muestreo y unidades informantes, donde se obtuvo la informacion
para aplicar las técnicas e instrumentos mediante la recoleccion de datos realizando el
andlisis de datos a través del Pareto y Atlas. Ti.

El capitulo IV corresponde a la descripcion de los resultados obtenidos
cualitativos, cuantitativos y mixtos realizados mediante el instrumento utilizado. Se
desarrolla los fundamentos de la propuesta, se identifica los problemas actuales de la

entidad que se ha estudiado, de acuerdo a se realiza la eleccion de la alternativa de



viii

solucién mediante una matriz obteniendo los objetivos de la propuesta que se quiere
realizar y lograr; La justificacion de la propuesta nos enfoca en la solucion que debe
brindar nuestro aplicativo movil y su aceptacion por parte de los usuarios. Para el
desarrollo de la propuesta se realizo a través de una matriz las actividades realizadas por
cada objetivo obtenido a la misma vez el diagrama de Grantt que busca planificar el
tiempo de accion para cumplir. Como parte de la propuesta se realizd diagramas de
procesos, casos de uso y diagrama arquitectonico. Como evidencia de la propuesta se
realizd los prototipos y funcionamiento de la aplicacién movil. Por Gltimo, se enfoca en
la discusion de la propuesta utilizando todas las teorias utilizadas en la investigacion.

El capitulo V se menciona las conclusiones y sugerencias de la presente
investigacion, brindando el aporte de la propuesta relacionados a los objetivos que se
mencionaron en el estudio.

Finalmente, el capitulo VI se encuentra las referencias y anexos que contienen

las matrices, instrumentos, el articulo y las evidencias de la empresa.

Miriam Erica Salvatierra Garamendi
DNI: 47815876
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Resumen

El presente estudio de investigacion titulado “Disefio de un aplicativo movil para la
mejora en el proceso de gestion de incidencias de una entidad de registros publicos del
Estado, 2019”7, que tiene como proposito y finalidad de mejorar los procesos de atencidn
y gestion de reporte en el proceso de las incidencias a través de un aplicativo mavil con
los lineamientos de ITIL que ya se encuentra implementado, optimizando el tiempo de
solucion. Esta plataforma contiene una tecnologia en la cual podré ser descargada en un
Smartphone con la finalidad de ser practico y de facil uso para el usuario donde generara
su reporte de incidencias, y por otra parte para el analista disminuird su tiempo de
respuesta y mejorara su productividad dentro de la organizacion.

En el estudio se utilizd la metodologia holistica que nos permitio recolectar
informacion para la sustentacion de la propuesta, con un enfoque proyectivo el cual nos
permite trazar a futuro la implementacion y ejecutarla y obtener resultados verdaderos.
El enfoque mixto fue aplicado de los resultados cualitativos y cuantitativos para un

analisis profundo que obtenga la solucidon al problema identificado del estudio.

Finalmente, a través de las encuestas y entrevistas realizadas a los trabajadores
de la entidad y los jefes del area de estudio, se generd una base de datos de informacion
obteniendo los puntos criticos que afectan el servicio. Para ello se realizd una
triangulacion de dicha informacidon para priorizar los problemas, elegir la soluciéon mas
Optima y obtener los objetivos de la propuesta. Como resultado de esta investigacion se
realizd el disefio y optimizacion de los procesos de gestion de incidencias, diagrama

arquitectonico y los prototipos del aplicativo.

Palabras claves: Gestion de incidencias. Proceso, ITIL, Metodologia, Diagrama

Arquitectonico.
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Abstract

The present research study entitled "Design of a mobile application for improvement in
the process of incident management in an entity of public records of the State, 2019",
whose purpose is to improve the processes of attention and report management in the
process of the incidences through a mobile application with the ITIL guidelines that is
already implemented, optimizing the solution time. This platform contains a technology
in which it can be downloaded to a Smartphone in order to be practical and easy to use
for the user where it will generate its incident report, and on the other hand, the analyst

will decrease his response time and improve his productivity. within the organization.

In the study, the holistic methodology was used, which allowed us to collect information
to support the proposal, with a projective approach which allows us to draw the future
implementation and execute it and obtain true results. The mixed approach was applied
qualitative and quantitative results for an in-depth analysis that obtains the solution to the
identified problem of the study.

Finally, through surveys and interviews conducted with the workers of the entity and the
heads of the study area, an information database was generated, obtaining the critical
points that affect the service. For this, a triangulation of this information was carried out
to prioritize the problems, choose the most optimal solution and obtain the objectives of
the proposal. As a result of this research, the design and optimization of incident
management processes, architectural diagrams and application prototypes were made.

Keywords: Incident management. Process, ITIL, Methodology, Architectural Diagram.



CAPITULO |

PLANTEAMENTO DEL PROBLEMA



18

1.1 Problema de investigacién

Actualmente la mayoria de las empresas desean perfeccionar sus procesos de negocio,
para ello es necesario acudir a diferentes instrumentos que nos permitan poder gestionar
todos los procedimientos que abarcan para el buen manejo y desarrollo, es por ello que a
nivel mundial se ejecutan diferentes tipos de herramientas para las organizaciones que
tengan como finalidad poder generar un mejor desempefio ante los inconvenientes, ya que
la gestion de incidencias es el procedimiento que se encarga del tratamiento de los
incidentes y brinda una eficaz resolucion y restablecimiento del servicio y minimiza el

impacto en el proceso de negocio (Axelos, 2019).

Muchas compafiias no cuentan con una adecuada gestion de incidencias, dado
gue en muchas ocasiones son muy complejos y dependen de la tecnologia implementada,
por lo que un mal funcionamiento de los sistemas, repercute que los servicios se paralicen
y generen incomodidades en los usuarios. Para este proceso se cuenta con el area
especializada de TI, que se encarga de atender los incidentes y solicitudes generadas
dentro de la compafiia utilizando herramientas necesarias que brinden la facilidad y
minimicen el impacto sobre el proceso del negocio en el menor tiempo posible. Los
incidentes reportados son gestionados por los analistas de mesa de ayuda, que de ser

necesario los casos son derivados a los especialistas para su correccion.

En la mayoria de las empresas de Latinoamérica se cuenta con el &rea dedicada
de TI, ya que pueden surgir incidencias en los procesos y servicios, lo cual generaria
alteraciones en los ingresos dentro de la organizacidn, pero existen situaciones en el cual
area encargada de T1 no brinda las expectativas que se espera y se refleja a que los clientes
internos no se encuentren satisfechos. Los incidentes son frecuentes en todas las
empresas. Usualmente los incidentes tienen nivel de complejidad que puedan necesitar
un apoyo, dependiendo del tiempo en el cual se puedan solucionar, se puede indicar que
a mayor demora en la solucion afecta la satisfaccién del usuario. En Latinoamérica se
utilizan diferentes herramientas para gestionar las incidencias en referencia a ITIL y al

nivel de servicio (CA Technologies, 2019).

A nivel nacional son mas las empresas que ofrecen estos servicios a terceros para
que puedan solucionar los errores reportados en sus servicios en el menor tiempo posible.
Para ello se necesita el conocimiento necesario de los procesos de la empresa, el personal

adecuado y disponible para cada evento que se presente.
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El flujo actual de la gestion de incidencias que se presentan en la empresa,
consiste en que el usuario realiza el reporte por llamada a central de mesa de ayuda, el
analista valida conjuntamente los datos necesarios, que son registrados en sistema ,
procede a generar la incidencia o solicitud, luego es derivado bajo el analisis respectivo
al personal adecuado para su resolucién, esto implica consumo de tiempo en validacion
de credenciales (persona que efectia la llamada), toma de informacion descriptiva sobre
la dificultad o necesidad, andlisis de asignacidn, analisis de resolucion y cierre, por ello
se propone la generacion de un sitio web que agilice el tiempo de respuesta para la

generacion de incidencias.

1.2 Formulacion del problema

1.2.1 Problema general
¢Cémo mejorar el proceso de gestion de incidencias de una entidad registros publicos del
Estado, Lima 2019?

1.2.2 Problema especificos
¢Coémo es el proceso de gestion de incidencias de una entidad del Estado, Lima 2019?

¢ Cuales son los factores/causas de mayores incidencias en el proceso de gestion de

incidencias de una entidad del Estado?
¢ Como las estrategias influyen en la gestion de incidencias, Lima 2019?
1.3 Justificacion

1.3.1 Justificacion metodologica

Para poder obtener la conclusion completa del problema que se esta presentando y poder
lograr una mejora en los procesos se tomara el disefio no experimental en la cual se realiza
las observaciones de los acontecimientos poco comunes y poder analizarlos.

Esta metodologia se podra implementar en la investigacion utilizando el método
descriptivo basandonos en ITIL, que de igual modo nos permite poder analizar, mejorar
e ir perfeccionando cada proceso en la gestion de incidencias, enfocandonos en la correcta

atencion de ticket y mejorando los objetivos del SLA que nos solicitan.
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Para ello no basaremos en las teorias generales de sistemas y teoria general de la
organizacion que se enfocan en el analisis y como la organizacion se comporta frente a

nuevos procesos mediante la tecnologia.

1.3.2 Justificacion préactica

Respecto a lo planteado para la investigacion, el disefio a proponer es una plataforma
movil que brindard mejora en los procedimientos en la gestion de las incidencias,
generando menor tiempo de solucion y mejor uso de los recursos. Al brindar la una
alternativa mejora como solucién ya no sera necesario contar con un personal exclusivo
para la recepcion de llamadas. Se contard con mayores recursos para la resolucion de las

incidencias reportadas generando satisfaccion en el usuario y mejores indicadores.

1.4 Limitaciones

Debido a las funciones laborales en la empresa, el tiempo que se pudo aplicar
semanalmente a la elaboracion del plan de tesis fue limitado, una limitante también fue
el acceso a internet dentro del centro de labores en tiempos libres, para obtener
informacidn de tesis internacionales y métodos de captura de informacion nacional, asi
como también la recopilacion de informacion directamente asociada la gestion de

incidencias y desarrollo de aplicaciones web.

Adicionalmente una limitacion fue el tiempo para realizar las encuestas ya
que la empresa, las operaciones de servicio comenzaban desde muy temprano, generando
una demora en la recopilacion de informacion y la demora en realizar el analisis de los

datos
1.5 Objetivos

1.5.1 Objetivo general
Proponer estrategias para mejorar el proceso de gestion de incidencias, Lima 2019.

1.5.2 Objetivos especifico
Analizar o diagnosticar la gestion de incidencias en una empresa, Lima 2019.

Explicar los factores de mayor frecuencia en el proceso de gestion de incidencias en una
entidad del estado, Lima 2019.



CAPITULO II

MARCO TEORICO
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2.1 Sustento tedrico

Teoria general de sistemas

Esta teoria que ha sido planteada por Bertalanffy se presenta como una meta teoria, una
teoria de teorias, que comenzando del concepto de sistemas busca reglas de valor que se

puedan utilizar a diferentes sistemas y diversos niveles (Ambriz, 2013).

Se sostiene que la teoria general de sistemas se fundamenta en el estudio de los
acontecimientos como totalidades constituidas por partes que se interrelacionan entre si
(Sistemas). De igual modo se desea integrar en el analisis de los fragmentos de los
acontecimientos con el proposito de lograr una totalidad l6gica, en el cual, son de gran
valor las relaciones entre ellos. En general la teoria general de sistemas expone una base
metodoldgica adverso al enfoque reduccionista (Hurtado, 2011). En esta investigacion a
esta teoria se le puede atribuir como elemental teniendo en cuenta que el area el cual se

va a investigar en el que se va a enfocar es la de sistemas.

Por otro lado, la teoria se define como una eficaz herramienta que nos permite
ejecutar la justificacion de los eventos que suceden en la realidad y que puede ser posible
realizarlo mediante la prediccion del comportamiento futuro de la realidad. En general se
relacionan el conocimiento y la justificacion de la realidad dependiendo de los cambios

que se efecttan en el entorno donde se encuentran (Johansen, 2004).

A la misma vez, se sostiene que es un método para poder realizar un estudio y
poder analizar y establecer modelos, de los cuales se puede obtener una aproximacion a
la percepcion a ciertas partes del todo que forman el universo, modelando lo que ya existe

para que interactuen entre ellos al que se denominaré sistema (Saravia, 1995).

Por ultimo esta teoria planteada por Garcia Pelayo nos indica que son la unién
de métodos y las diferentes ciencias reduciéndolas a diversos modelos que son de validez
general. Su objetivo es definir el sistema como un conjunto de componentes, presentados
con propiedades Yy atributos que se relacionan de manera directa e indirecta cumpliendo
funciones determinadas y que se encuentran implicadas para obtener un resultado del

conjunto del sistema (Gonzalez, 2002).
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Teoria Organizacional

Se sostiene que la teoria organizacional es la investigacion de codmo se desemperfian las
empresas y como influyen en el ambiente en el cual se trabaja. No obstante, entender
como efectian las organizaciones es el primer paso para comprender el como
inspeccionarlas y modificarlas para que puedan generar riqueza y recursos de modo eficaz
(Jones, 2008).

Adicionalmente se sefiala que la teoria organizacional es una manera de ver y
examinar a las organizaciones con mayor exigencia y profundizar de manera distinta. El
modo de ver y considerar en las empresas se establece en las medidas y estabilidad del

disefio organizacional y el comportamiento (Daft, 2011).

Por otro lado, segun Leland Bradford describe a la teoria como un instrumento
para planear diferentes actividades que interactian con el medio ambiente externo de

manera organizada (Lozano, 2011).

Sucesivamente. define esta teoria como un conjunto acertado de interrelaciones
que son funcionales entre los componentes, personas o grupos, es el total del que son el
resultado de caracteristicas que no se encuentran en esos elementos por separado, hecho
que da lugar a una entidad del mismo género (Sanchez, 2005).

Finalmente, se brinda la definicion de la teoria como la identificaciéon y
clasificacion de las actividades requeridas, y es la suma de las actividades con la cual se
logran los objetivos, establece un administrador con la capacidad de gestionar la
autoridad, delegar, coordinar y establecer la estructura organizacional (Koontz &
Weihrich, 1999).

Teoria de la informacion

La teoria de la informacion es la representacion de todas las disciplinas, cuyo objetivo
principal es informar y ubicar el conocimiento en una base y direccion precisa y especifica

para estudiar toda informacion de alcance (Aladro, 2011).

Otra definicion indica que aborda la investigacion de demasiados eventos
politicos y sociales, a los que se integra un listado de categorias y definiciones que nos
permiten saber las limitaciones y la optimizacion que puede generar las posibilidades de

su acceso (Del Rey, 1995).
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Se fundamenta que esta teoria es un conjunto de materia amplia que se encargan
de los sucesos sociales de la informacion y las comunicaciones en general. Se define como
una nueva ciencia basica, que es indispensable para la compresion del evento registrado

lo cual se denominada comunicacién de masas (Benito, 1997).

Ademas, se indica que es una teoria de transmision fundamental bien adaptada
pero que no sirve para una explicacion de experiencial social como es la comunicacion
interpersonal. La base fundamental de esta teoria es la definicion de informacion que

sostiene un contexto de significado preciso para todos (Lopez, 1998).

Por ultimo, se conceptualiza la teoria de la informacién como punto importante de un
sistema desarrollador y explicativo que permite determinar y resolver los problemas de
clase teorica o abstracta, los fendmenos y practicos. Por otro lado, se menciona al autor
Campbell que explora esta teoria y la propone como el acceso hacia un campo de
conocimiento tan extenso comparado como la naturaleza y es tan complejo como la mente
del hombre (Rios, 2013).

Teoria de la calidad total

La teoria calidad total se fundamenta como un procedimiento para obtener los principios
fundamentales de la calidad integran los objetivos de una organizacién los cuales son
aplicados en todas las operaciones enfocandose en las necesidades del cliente (Lopez,
2005).

Se define que esta teoria es la interaccion entre la filosofia, cultura, estrategia, el
estilo de direccién y la gestion. Por tal motivo la calidad se ha transformado en una
estrategia empresarial en la cual se basa en el enfoque holistico de la organizacién para
realizar la integracion de todas las areas e involucrados en un mismo sentido de la calidad

total y la mejora continua (Almeida, Rodriguez & Rubio, 2012).

Este enfoque es fundamental para obtener el éxito a largo plazo en la empresa y
para ello se debe aplicar una perspectiva hacia la satisfaccion del cliente. Con esta se debe
tener en consideracion que los integrantes de la compafiia deben estar identificados y
comprometidos a trabajar con una vision a largo plazo y con un adecuado desempefio en
equipo, en la cual los beneficios seran otorgados a la sociedad en general y demostrados
dentro de la empresa (Cianfrani, West, 2004).



25

Adicionalmente se define como una filosofia de gestién que est4 orientado al
correcto compromiso de los miembros de la organizacion con la finalidad de una

incesante auto superacion y perfeccionamiento continuo (Chiavenato, 2002).

Por altimo, su definicion estd dado por una perspectiva sistémica, ya que es la
suma de elementos interrelacionados y presentan una estructura para el alcance de
objetivos comunes. Se establece que los elementos del sistema no estan limitados a una
dimensidn técnica de la empresa, al contrario que afecta a todos los procesos de la misma
(Feigenbaum, 1994).

Teoria de la contingencia

La teoria de la contingencia se basa en la propuesta donde la verdad o falsedad se podra
conocer por la experiencia o evidencia. De manera amplia esta teoria destaca la eficacia
de manera organizacional fomentando un modelo Unico y exclusivo cuyo propoésito es

alcanzar los objetivos trazados (Pinto, 2002).

Se fundamenta que la teoria es el proceso de interaccion de un organismo con el
comportamiento operativo en relacion a su medio ambiente brinda como resultado la
contingencia. La cual puede representarse con la relacion A-B-C, donde “A” es nuestro
estado de comienzo al ambiente, siguiendo la etapa de comportamiento la cual
denominamos “B” y llegando hasta el estado “C” de las consecuencias. De tal modo los
sistemas organizacionales en relacion a sus comportamientos pueden interpretarse como
una consecuencia del medio, desde este punto la evolucion del sistema y los procesos son
brindados por la retroalimentacion del entorno, con ello brinda un sistema organizacional

moldeado, mantenido o reforzado (Mora, 1983).

Adicionalmente, se indica que la teoria de la contingencia fue postulada como
respuesta al argumento de la mejor manera en referencia al disefio organizacional, la
teoria tiene como finalidad comprender la interaccion entre la organizacion y el entorno

en el que se aplica (Bechor, 2010).

Ademas, se puede conceptualizar que la idea principal de la observacion es el
entorno de la organizacion, dado que este enfoque brinda las caracteristicas ambientales

que condicionan a la organizacion (Rivas, 2009).
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Por ultimo, esta teoria marca el primer gran desligue con los criterios
universalistas. El incremento en la importancia de los estudios del medio ambiente en
relacién a las organizaciones como variable fundamental del éxito en el negocio, brinda
a conocer la teoria que da a notar a la empresa como un sistema abierto, conocido también
como situacional (Burns, Slater, Woodward & Child, 1972).

2.2 Antecedentes

Nacional

Gonzales (2015) nos presenta su investigacion bajo el titulo Implementacién del marco
de trabajo ITIL V.3.0 para el proceso de gestion de incidencias en el area del centro de
sistemas de informacion de la gerencia regional de salud de Lambayeque, tiene como el
objetivo principal el sostener el proceso en la gestion de incidencias de Tl, a través de la
imposicion de estas buenas préacticas proporcionadas por ITIL. La metodologia que us6
en el trabajo es ITIL, que permite a las organizaciones en general conseguir mejores
resultados en sus procesos, ya que brindara soluciones adecuadas a los usuarios afectados,
de igual modo la calidad y valor de la tecnologia de informacién seguiran generando
mejoras continuas. Los resultados que se obtuvieron de manera veridica, se reflejé que la
cantidad de las incidencias reportadas en el a&rea mencionada decrecié en un treinta por
ciento creando un mejor clima laboral, otro punto importante es el tiempo promedio en
cual se solucioné una incidencia segun los niveles de impacto del negocio y la urgencia
disminuyé en un tiempo de 30 minutos generando un estimado de 90 minutos. Y por
ultimo se concluyé que mediante la implementacion de ITIL se redujo el tiempo de
solucion y se logré que los responsables del area de TI gestionen de la mejor manera

frente a las incidencias presentadas.

Loayza (2015) en su trabajo que es titulado Modelo de gestion de incidentes,
aplicando ITIL v3.0 en un organismo del estado peruano, sostiene el objetivo de disefiar
un innovador modelo para la Gestion de los incidentes empleando la Metodologia ITIL
version 3 para un organismo que pertenece al estado que de manera efectiva reduzcan las
deficiencias y aumente la calidad del servicio. Por lo tanto, se ha disefiado un modelo de
mejora en la gestion de incidentes. Los resultados obtenidos se pueden indicar es en la
atencion y gestion de incidencias y la satisfaccion general del usuario final lograron

mejorar. Por ende, se concluyd que el trabajo permitio clasificar y ordenar correctamente
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los incidentes previniendo el duplicado de los registros. Ya implementado el modelo se

percibi6 una disminucién mayor de 50% de incidencias.

Dulanto & Palomino (2014) Propuesta de implementacion de gestion de
servicios de Tl en una empresa farinacea, su objetivo es de realizar una propuesta que
pueda minimizar los problemas del &rea de Tl a través de una implementacion de la
gestion de servicios. Los resultados obtenidos afirman que el uso de tecnologias esta en
crecimiento en todas las empresas. Es por ello que la demanda de dispositivos genera
dificultad verificando que el area de informatica se convierta en proveedor. Definiendo
acuerdos se puede indicar que los servicios prestados aseguren la disponibilidad de los
servicios ofrecidos. Para poder implementar se necesita de la aprobacion de la alta
gerencia. En conclusién, luego del andlisis realizado se puede indicar que ITIL es la

metodologia que se acomoda y brinda mayores beneficios.

Guillermo, A. (2015) presenta como titulo de investigacion Mejora de la gestion
de incidentes y problemas basados en itil y bpmn en la jefatura de ti de la compafia
minera Volcan-Uea Yauli, su objetivo es realizar la optimizacion de la gestion de
incidentes y los problemas en la Jefatura de Tl. Como resultado se obtuvo analizando la
situacion inicial que se pudo identificar en el planteamiento del problema general y en el
previo diagnostico, se ha mejorado a través de la metodologia ITIL, por tanto en estos
indicadores y la hipétesis en el tiempo de atencion de los incidentes y problemas, se
facilita una nueva vision al instante de gestionar las actividades operativas en el area, los
canales de comunicacion y mejora de mecanismos de control el cual implica una mejoria
en la coordinacion de TI enfocado en los procesos de incidentes y problemas
considerando lo mas importante de la problematica. De esta manera se concluye, para que
la gestion de los problemas e incidentes el cual esta basados en ITIL y BPMN sean
implementados, sigan teniendo el éxito para efectuar el seguimiento y control de todos

los indicadores que ayuden con la mejora y asegurar la estabilidad del servicio.
Internacional

Luzuriaga (2015) en su investigacion Disefio de los procesos de gestion de incidencias y
servicedesk, alineado a las buenas préacticas de ITIL, aplicado a la empresa Delltex
Industrial s.a., su principal objetivo es de disefiar el proceso de la Gestion de las
incidencias y de Service Desk vinculado a estas buenas y especializadas practicas ITIL

previamente realizandose el andlisis general de la situacion actualizada de la
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organizacion. En esta investigacion se ha usado la metodologia ITIL, adecuada por un
conjunto de procesos Yy también de la gestion de los servicios para diferentes proyectos
vinculados y empresas, que facilitan la principal entrega de los servicios Tecnologia de
la informacidn. Esta metodologia mencionada abarca para cualquier tipo de area enfocada
en la tecnologia de la informacion. El trabajo se concluyé que la empresa investigada con
méas de 50 afios aperturada quiera permanecer lider en el mercado haciendo que la
implementacién sea una herramienta que mantenga a sus clientes satisfechos y que el

manejo de las incidencias sea mas efectivo.

Cifuentes (2017) nos presenta esta investigacion 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, tiene como objetivo proponer
una mejoria en el prototipo de la gestion de incidencias de la organizacion mencionada
con el fin de disminuir el tiempo necesario de solucion de los incidentes generados al &rea
encargada proveniente de usuarios internos. Esta metodologia utilizada en este proyecto
se relacion6 con el Ciclo Deming, el cual es una estrategia de mejora continua el cual es
considerado la pieza fundamental en el servicio propuesto por ITIL en el cual hace énfasis
en la operacion e incidentes del servicio. En conclusion, la mejora propuesta la modelo
de gestion de incidentes de la organizacion proporciona una mayor simplicidad y
efectividad, cuando los usuarios generen incidentes en la mesa de servicio, obteniendo un
mejor servicio prestado y reduccion del tiempo de espera para la solucion obteniendo

mejores indicadores.

Fombona, Rodriguez, Barriada (2012) tiene como titulo la investigacion Gestidn
de incidencias informéticas: el caso de la Universidad de Oviedo y la Facultad de
Formacion del Profesorado. Se tiene como objetivo demostrar los incidentes mas
recurrentes. A partir de este estudio se pretende implementar pautas para la toma de
decisiones y poder definir el uso correcto de las tecnologias. Los resultados de esta
investigacion que, al aumentar la cantidad de equipo, la cantidad de incidentes permanece
en su rango, demostrando que los usuarios utilizan los equipos de manera correcta. Se

sugiere implementar un servicio centralizado que automatices los programas utilizados.

Guzméan, A. (2012) con su investigacion ITIL v3 — Gestion de Servicios TI. Se
tiene como objetivo principal es brindar valor al cliente y negocio de acuerdo y referencia

de servicios de Tl teniendo en cuenta las diferentes herramientas a usar, procedimientos
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y una estructura definida y enfocada para la implementacién. ITIL el cual es una guia que
le ofrece a la organizacion como usar las TI1 como complemento tecnoldgico para facilitar
el cambio en el proceso del negocio, transformacion y crecimiento. Por conclusion se
debe realizar la implementacion de ITIL como ambito de las mejores practicas es generar
un servicio de gran calidad que le brinde a la organizacion la diferencia frente a sus
competidores, el valor agregado que la organizacion ofrezca a los usuarios. Entender los
objetivos del negocio y el rol que tiene la organizacidn que implementa ITIL para obtener

las metas del negocio.

Echeverri, Lozada, Arias (2018) que tiene como titulo de investigacion
Incidencia de las practicas de gestion del conocimiento sobre la creatividad
organizacional, tiene como objetivo el evidenciar las practicas definidas y concretas de
la gestion del conocimiento que presentan incidencia en la creatividad organizacional.
Como resultado obtenido se sugiere que las practicas de la gestion orientada al
conocimiento estan relacionadas con los procesos de aprendizaje y desarrollo, el cual
tiene un efecto en la generacion de las diferentes ideas creativas. En conclusion, nos
permite identificar la manera en que el conocimiento puede gestionarse dentro de las
organizaciones para poder promover la generacion de ideas nuevas, reconociendo que
proporcionando recursos y desarrollando procesos que promueven y generen la
creatividad facilitando el proceso de innovacion. Para el desarrollo de una cultura dentro
la organizacion es necesario la realizacion de programas de formacién y desarrollo de

sistemas de ayuden en la mejora continua.

2.3 Marco conceptual

Gestion de Incidencias

Se define a la gestion de incidencias como uno de los procedimientos méas fundamentales
y definidos por ITIL. Su principal objetivo es de reestablecer las actividades con
normalidad del servicio en el menor tiempo posible y que se efectie con un menor
impacto en el proceso del negocio (Ramirez, 2006).

También se puede definir a la Gestidn de incidencias como el manejo de toda
incidencia que se pueden presentar dentro de los servicios brindados en la entidad. Estas
incidencias suelen se problemas que son reportadas por los usuarios que detectan y

afectan el proceso del negocio generando molestias (Gamarra, 2013).
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Esté definido como el objetivo de poder resolver de tal modo sea eficaz y rapida
ante cualquier eventualidad que ocasione discontinuidad del servicio (Loayza, 2015).

Es un procedimiento que gestiona las fases de los incidentes. Son localizados por los
especialistas a través de descartes y también reportados por usuarios. Esta gestion avala
a que el servicio se reestablezca lo més pronto posible y el cual disminuya el impacto en
el negocio (Farfan, 2017).

Adicionalmente se define la gestion de incidencias como un procedimiento
manejable en el ciclo de vida de las incidencias, asegurando su restablecimiento y
operatividad del servicio en el minimo tiempo y reduzca el tiempo de impacto para el

negocio (Herrera, 2017).

Procedimientos

Los procedimientos como un conjunto de normas y procedimientos que se utilizan como
una regla para poder implementarlo y ejecutarlo, siendo Util para conseguir los objetivos

trazados en la actividad del negocio (Zambrano, 2011).

Asimismo, los procedimientos como un grupo de procesos que se relacionan con
otros. Se puede indicar que los procedimientos que son documentados son instrumentos

de operacion que describen las actividades concisas de como se realizan (Flores, 2009).

Se pude definir a los procedimientos como parte esencial en la investigacion que
nos permite construir una teoria ya que ayuda a los investigadores a llevar un registro de

los procesos elaborados en la investigacion (Strauss y Corbin, 2002).

Por tanto, los procedimientos son el manejo de los datos requeridos dentro de la
elaboracion, asi como ser claros y entendibles para la toma de decisiones. Es de utilidad
el previo diagndstico que estara asociado a los procesos de analisis que generen mejoras

en la operacién de la organizacion (Ramirez, 2017).

Finalizando, los procedimientos son pasos elaborados para la realizacion de algun trabajo
con el fin de poder llegar a la meta establecida, para ello se necesita un analisis necesario

para verificar que cada proceso esté correctamente elaborado (Elaboracion propia).
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Operatividad

Se define operatividad como la habilidad para que un servicio funcione y produzca de la

manera correcto y con la forma proyectada (Bendezu, 2014).

Adicionalmente, otro autor indica que es la utilizacion de las mejores practicas
para la gestion diaria en la operacion del servicio, dado que es la méas delicada entre todas.
La apreciacion que se estd brindando un servicio con calidad estd directamente
relacionado al funcionamiento adecuado de la organizacion y armonizacion de los

elementos comprometidos (Plata, 2012).

Por otro lado, se Alexander Loayza define como objetivos fundamentales
coordinar e implementar las actividades y procesos que interacttan en la entrega y gestion
de TI, de esta forma prestar y brindar soporte segln los estandares de calidad establecidos.
Es aqui donde se realiza la entrega de servicios creados, asi como también de la

retroalimentacion necesaria para que se realice una adecuada entrega (Loayza, 2015).

Esta teoria tiene como objetivo fundamental de la coordinar, ejecutar las
actividades y los procesos que son imprescindible para la entrega de servicios con los
niveles determinados a los usuarios del negocio y a los clientes y asi poder gestionar los
servicios. La gestion continua de la tecnologia brinda una entrega y soporte a los servicios
prestados (ITpreneurs Nederland, 2008).

Tecnologia

Se define a la tecnologia como la suma de conocimientos propios de un arte industrial, en
el cual se realiza la creacion de artefactos o procesos que pueden elaborarse e
implementarse (Sanchez, 2004).

Otra definicion es la utilizaciéon del conocimiento para determinar la forma de
realizar cosas reproducibles. Dicho de esta forma el concepto de tecnologia es el canal
por el cual la ciencia hace tangible sus conocimientos en el mundo exterior (Brooks &
Bell, 2005).

Se enfoca como el estudio cientifico de lo artificial, indicando que podemos
establecer a la tecnologia como el area del conocimiento relacionado con el disefio de
artefactos y la planificacion de su elaboracion, operacion, ajustes, mantenimiento y

monitorizacion a la luz del conocimiento cientifico (Bunge, 1985).
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Por altimo, es posible definirla como la suma de conocimientos propios de un
arte industrial, en el cual se realiza la creacion de artefactos o procesos para producirlos
(Sanchez, 2004).

2.4 Empresa

2.4.1 Descripcion de la empresa

La entidad de Registros publicos es el principal representante del Sistema de Registros en
el pais. Se cred en octubre de 1994, durante el proceso de modernizacion implementada
por el estado peruano. El organismo tiene por ideal expedir politicas y normas. Se encarga
de organizar, dirigir y monitorear las inscripciones y publicidades que se asocian en el
Sistema Nacional y que han tenido mayor repercusion al cumplir satisfactoriamente los
requisitos de la ley. Se le otorg6 la libertad administrativa, econdmica y financiera. Se

cuenta con oficinas registrales ubicadas en Lima y Callao.

Alta Direccion

[ Consejo Consultivo

‘ Superintendente

Nacional

4[ Gerencia General ]

Tecnologia de la Direccion técnica
Infarmacidn Registral

Recursos Humanos ] [

Organos
Desconcentrados

] Recursos

[ Administracién Humanos

Planeamiento y
Presupuesto

Figura 1. Organigrama de la entidad de Registros Publicos.
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2.4.2 Actividad econdmica de la empresa

La entidad de registros publicos tiene como actividad econdmica en el pais que son
desarrolladas en las diferentes oficinas el cual tiene un filtro de inscripcidn de diferentes
registros existentes, asi también como el uso de servicios de publicidad del cual se tiene

acceso el Sistema Nacional.

En general la actividad de la entidad es brindar servicio de inscripciones y
publicidades, ya que se brinda la seguridad de informacién hacia transacciones que

realicen los ciudadanos.

2.4.3 Informacion econémica y financiera de la empresa

La entidad comprende de un presupuesto institucional a través del cronograma y la
ejecucion de los ingresos por los conceptos de las tasas registrales, asi como los gastos de

operacion y prestacion de los servicios y los gastos capitales.

2.4.4 Proyectos actuales

Tecnoldgico

En los proyectos informéticos se han mejorados los aplicativo son desarrollados y se

optimizé los sistemas existentes.

Se realizo6 la migracion de base de datos que ha sido realizada por la Unidad de Tecnologia

de Informacion Migracion de base de datos.

Se adquirio nuevos equipos: equipos de contingencia y para personal nuevo.

Empresarial

Cuentan con un convenio con los gobiernos regionales que permite implementar un eficaz

seguimiento de los procesos de calificaciones de predios.
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2.4.5 Perspectiva empresarial

Vision

En nuestro pais se respetan y consideran los derechos de los humanos de manera cultural
y social para una convivencia arménica, con poca cantidad de criminalidad y la
discriminacion, un lugar donde los ciudadanos gocen de seguridad y tengan acceso a la
justicia confiable, reconociendo al estado transparente y moderno que protejan el interés

del pais y de las personas.

Mision
La mision principal de la entidad es realizar inscripciones y publicitar actos, derechos y

titularidad de los individuos de manera transparente y mejor eficiencia.



CAPITULO III

METODO
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3.1  Tipo, nivel y método

Enfoque mixto

Son un grupo de procesos que comprenden la recoleccion de informacion necesaria y el
analisis de datos que implica la incorporacion y debate en conjunto para realizar la
deduccion de toda la informacion obtenida y conseguir una mayor compresion del estudio
realizado (Restrepo, 2016).

Tipo proyectivo

Se define proyectivo como la finalidad de plantear o establecer una proposicion que
apunten a solucionar diferentes posiciones presentadas para un mejor enfoque (Hurtado,
2010). En esta investigacion seré proyectivo ya que se realizard una propuesta de mejora
para generar una gestion mas productiva tanto hacia el usuario como para el area de mesa

de ayuda.

Nivel comprensivo

Define el nivel comprensivo como una estructura de toma de las decisiones y actos que
se puedan realizar, en relacion a la teoria de conocimiento y metodoldgico, que nos
autoricen a acceder al sentido y esté orientado en las préacticas relacionadas de vida; en
situaciones de investigacion, es la manera de poder llegar al objetivo principal del cual se
estd construyendo la relacién entre el usuario y la tecnologia a usar (Vasquez y Arango,
2011).

Método inductivo y deductivo

Se define al método inductivo-deductivo como la conformacion de 2 procedimientos
opuestos. La induccion es una manera de argumentacion del conocimiento de casos
singulares a conocimientos mas conocidos. La base fundamental es la reiteracion de los
sucesos de la realidad que demuestra lo comdn que se registra entre los acontecimientos
individuales y grupales, para poder conseguir las conclusiones de los aspectos que lo
caracterizan. La induccion y deduccion se encuentran relacionados, por medio de la
induccion se establecen de manera general la deduccién de varias conclusiones. Por
medio de la induccidn se pueden traducir en generalizaciones optimizadas. De este modo
al emplear el método inductivo-deductivo que cuentan con una adecuacion correcta en la
construccion de los conocimientos categorizado en un ler nivel (Rodriguez y Peérez,
2017).
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3.2 Categorias y subcategorias aprioristicas

Tabla 1

Categorizacion de la gestion de incidencias

Categorias Subcategorias

Informacién

Gestion de Incidencia
Procedimientos

Operatividad

Categoria Emergente
Tecnologia

Fuente: Elaboracion propia

3.3 Poblacién, muestra y unidades informantes

Poblacion
Estd definida como un grupo de todos los sucesos que coinciden con establecidas

caracteristicas (Hernandez, Fernandez, y Baptista, 2014).

Para la investigacion a investigar la poblacion esta conformada por 200 usuarios
de diferentes areas que utilizan el servicio de mesa de ayuda para reportar sus incidencias,
los usuarios a tomar en cuenta estan comprendidos desde enero hasta el presente mes del
afio 2019.

Muestra

La muestra se define como un subgrupo de habitantes del cual se recoge la informacién
y que es representativo (Hernandez, Fernandez, y Baptista, 2014). En la investigacién se
aplicara la muestra por el cual se escogio a ciertos individuos para realizar la encuesta de
estudio.

La muestra que se tomara dentro de la investigacion se realizard a 101 usuarios.
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Tamafo de la poblacion 200

Margen de Error 5.0%
Nivel de Confianza 95%
N*(a, *0,5)° B

Tamafio de la muestra: 101

1+(E@*(N-1))

Muestreo
Este método nos permite seleccionar los elementos de esta muestra tomada, del cual se
atribuye ciertas reglas, seleccionando este grupo entre todos los usuarios que estan

representando la situacion actual de la organizacion (Lopez, 2008).

Unidades Informantes
Son individuos que por ciertas caracteristicas contribuyen en el estudio del investigador,
se convierten en la pieza fundamental de toda informacion necesaria, generando

diferentes accesos a otros y diferentes situaciones (Hernandez, 2014).

Usuario

Se define usuario al individuo del cual se necesita la informacion necesaria para poder
realizar actividades. De acuerdo a los establecidos todos los seres humanos tienden a ser
usuarios ya que se necesita llevar actividades diarias (Martin, 2007). Se aplicara en esta
investigacion ya que sera la poblacién de donde se recopilara la informacion necesaria
para el estudio.

3.4 Técnica e instrumento

Técnicas
Encuesta
Define la encuesta como una técnica principal para la obtencion de datos sobre un
conjunto de habitantes, con una serie de preguntas que garanticen que la informacion
brindada mediante la muestra pueda analizarse mediante los métodos cuantitativos y el

resultado se deduzcan con los errores y confianza hacia la poblacion (lldefonso, 2005).

En esta investigacion se aplicara como medio para recopilar informacion a través

de ciertas preguntas claves.
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Grupos Focales.
Define como informacion que es obtenida a través de la interaccion de todos en una

reunion mediante un tema a enfocar (Morgan, 1997).

A través de esta técnica se podré analizar las diferentes opiniones, en este caso se
tomaré en cuenta a usuarios de diferentes &reas con el fin de comprender y capturar toda

informacidn necesaria que ayude en la investigacion.

Instrumentos

Cuestionario

Se indica el cuestionario como una herramienta considerablemente empleada para
recolectar datos de exploracion y que pueden ser dirigidos sin la presencia de quien la
investiga. Estos varian en cuanto a determinacion, disefio y apariencia que se basa en una
lista de preguntas escritas. Los participantes en la investigacion suelen tener las mismas
preguntas a responder. Esto permite que las respuestas sean analizadas con mayor

precision, y que facilita el proceso (Pomposo, 2015).
Validez

Para el autor Baechle y Earle (2007) la validez es el nivel en cual se mide la prueba, que
es una de las caracteristicas mas importantes para poder validar el estudio realizado. Se
relaciona validez definiéndola como la medicién en cual los resultados de dicha
investigacion se asocian con otra medida de la misma efectividad (Citado en Gonzales y
Oropeza, 2015).

Tabla 2

Validacion de expertos del instrumento cuantitativo

Criterio de
Nro. Nombre del experto Cargo Grado »

evaluacion
1 Luis Enrique Ramirez Pacheco Docente Magister Aplicable

2  Walter Amador Chavez Alvarado  Docente Magister Aplicable
3 Alfredo Marino Ramos Mufioz Docente Magister Aplicable

Fuente: Elaboracion propia



40

Confiabilidad

Se define confiabilidad de la medicion como el nivel en el cual al aplicarlo de manera
reiterativa al mismo objeto se presenta semejantes resultados (Gonzales y Oropeza,
2015).

Tabla 3

Estadistica de fiabilidad

Alfa de Cronbach NUmero de elementos
0.81 30

Fuente: Elaboracién propia

3.5 Procedimiento

Paso 1: Clasificar los datos recolectados y elaborar los instrumentos.

Paso 2: Recolectar Informacion a través de encuestas a los usuarios.

Paso 3: Obtener la validez mas exacta mediante la observacion de otros especialistas.
Paso 4: Obtencidn de datos de las encuestas y cuestionarios

Paso 5: Realizar analisis a través de Pareto para la obtencion de puntos criticos

Paso 6: Triangulacion de las encuestas

Paso 7: Triangulacion del anlisis cualitativo y cuantitativo

Paso 8: Obtencidn del diagnéstico final

3.6 Analisis de datos

Anélisis de datos Pareto

El anéalisis de datos Pareto se define como una herramienta usada para seleccionar los
errores mas frecuentes por categoria. Es una representacion, también llamada como curva
80-20 o Distribucion A-B-C, es un esquema para estructurar informacion de manera que
se ordenen de manera descendente, de izquierda a derecha, con lo cual se procede a

generar una orden de prioridades (Valdivia, 2013).
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Andlisis de datos Cualitativo

Triangulacion

La triangulacion es la utilizacion de diferentes métodos cuantitativos y cualitativos,
fuentes de informacion, teorias enfocadas en la investigacion. En término metaforico
refleja el propdsito del investigador en la basqueda de modelos de coincidencia para que
se pueda desarrollar o comprobar una interpretacion general de la investigacion, eso no
significa que se estén utilizando todos los métodos, fuentes de informacion o teorias
(Okuda y Gomez, 2005).

La triangulacién se define como el proceso de control de implementacion que
permite que los resultados de la investigacion sean confiables. Estos resultados, que han
sido analizados a través de la triangulacion se muestran con mejor interpretacion, a
diferencia de otros que solo son examinados por un solo método (Betrian, Galito, Garcia,
Jové, Macarulla, 2013).

Anélisis de datos Mixto

Atlas. Ti

Se define Atlas. Ti como un software que permite organizar toda aquella informacién que
recolecta mediante la estructura de codigos que analiza los datos de entrada que después
permitan conseguir informes que correspondan a los cddigos que estan establecidos

anteriormente en conexion con la teoria mostrada (Contreras y Suarez, 2015).

Atlas.ti es definido como un programa que fue desarrollado el cual esté aplicado
de manera metodoldgica que nos permite analizar los resultados de forma cualitativa, y
nos brinda la posibilidad de registrar datos de manera secuencial permitiendo conseguir

el muestreo necesario para construir el analisis tedrico (San Martin, 2014).



CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION



4.1 Descripcion de resultados

Resultados cuantitativos
4.1.1 Categoria Gestion de Incidencias
Tabla 4

Frecuencias y porcentajes de la sub categoria Informacion

Nunca A veces Casi siempre Siempre

items
f % f % f % f %

1. ¢Tiene a disposicion toda
informacion  registrada de  su
incidencia?

2. ¢Cuenta con los permisos necesarios
para acceder a los datos que necesita?

0 0.00% 51 5050% 35 35.65% 15 14.85%

11  10.89% 36 35.64% 35 3565% 19 18.81%

3. ¢El sistema web utilizado para
reportar sus incidencias es facil de usar? 8 7.92% 65 64.36% 24 23.76% 4 3.96%

4. ;Considera que la informacion
brindada por los analistas es confiable? 2 1.98% 21 20.79% 49 4851% 29 28.71%

5. ¢Se le brindd informacion respecto a
la proteccion y privacidad de datos de la 18 1782% 32 31.68% 23 2277% 28  27.72%
empresa?

6. ¢Se le brind6 informacion para poder

generar un ticket de incidencia? 7 6.93% 27 26.73% 25 24.75% 42 41.58%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 2. Frecuencias y porcentajes de la sub categoria informacion
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En la tabla 4 y figura 2 se puede observar que el valor a veces prevalece en las preguntas
1, 2 y 3. Verificando a los 101 encuestados, el 50.50% indica que a veces tiene a
disposicion la informacidn que sus incidencias registradas debido a que no acceden al
sistema web. Un 35.64% de usuarios informaron que solo a veces cuentan con los
permisos necesarios para el acceso a datos para su trabajo ya que se encuentran
restringidos por un tema de seguridad y necesitan solicitar el acceso. Un 64.36% brindd
como respuesta que nunca el sistema web para reportar es facil de usar. Un 48.51% indica
que la informacion que se les brinda es confiable. Un 31.68% de los usuarios respondio
que a veces se les brinda informacion para la proteccion y privacidad de los datos dentro
de la empresa. Un 41.58% nos indica que siempre se les brinda informacién para poder

generar sus tickets de incidencia.

Tabla 5

Frecuencias y porcentajes de la sub categoria procedimientos

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

Items

7.(;Tlenee_lalcancedeIos_procedlmlentos 4 396% 32 3168% 46  4554% 19 18.81%
que se realiza en el negocio?

8. ¢Verifica el estado de su incidencia 25 2475% 34 33.66% 18 17.82% 24 23.76%
generada?

9. ¢Tiene conocimiento del tiempo
estimado en el cual tiene que ser atendido
una incidencia?

30 29.70% 28 27.72% 21 < 20.79% 22  21.78%

10. ¢El area de mesa de ayuda aplica una

medida de contingencia cuando existe una 4 3.96% 32 31.68% 41 4059% 24  23.76%
incidencia masiva como procedimiento en

su atencion?

11. ¢;Genera tickets de incidencia de 8 7.92% 38 37.62% 45 4455% 10 9.90%
manera constante?

12. ¢El personal actla de acuerdo a los
procedimientos establecidos al momento 0 0.00% 16 1584% 56 55.45% 29 28.71%
de atenderlo?

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 3. Frecuencias y porcentajes de la sub categoria procedimientos

En la tabla 5 y figura 3 se puede identificar que el valor casi siempre prevalece en las
preguntas 7, 10,11 y 12. Tomando en cuenta la cantidad de encuestado se indica que el
45.54% tiene el alcance de los procedimientos que se realizan en la empresa. Un 33.66%
responde que a veces verifica el estado de incidencia generada. Un 29.70% de usuarios
informa que nunca han contado con el conocimiento del tiempo estimado en el cual tiene
que ser atendido sus incidencias. Un 40.59% respondieron que casi siempre el area de
mesa de ayuda aplica una medida de contingencia cuando existe una incidencia. Un
44.55% de usuarios de acuerdo a los resultados refleja que casi siempre generan tickets
constantemente. Un 55.45% respondié que casi siempre el personal actia de acuerdo a

los procedimientos establecidos al momento de atenderlo.
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Tabla 6

Frecuencias y porcentajes de la sub categoria productividad

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

Items

13. ¢La informaciéon que le brinda el 23  22.77% 27 26.73% 21 20.79% 30 29.70%
analista demora demasiado al ejecutarse?

14. ;Considera que al reportar sus
incidencias le solicitan demasiada 10 9.90% 53 5248% 24 23.76% 14 13.86%
informacion adicional?

15. ¢Los analistas son eficaces al
momento de atenderlo? 0 0.00% 27 26.73% 53 5248% 21  20.79%

16. (Considera que los diagnosticos

realizados antes de generarle el ticket o o 0 o
sean Necesarios? 0 0.00% 50 4950% 25 2475% 26 25.74%

17. ¢(El servicio brindado de mesa de
ayuda muestra eficacia en su atencion? 2 198% 20 19.80% 52 51.49% 27 26.73%

18. (Con que frecuencia demoran en
atender sus tickets generados?

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 4. Frecuencias y porcentajes de la sub categoria productividad.
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En latabla 6 y figura 4 se puede identificar que el valor a veces prevalece en las preguntas
14,16 y 18. De acuerdo a los resultados el 29.70% de los usuarios indica que siempre la
informacién que le brinda el analista demora en ejecutarse. Un 52.48% brinda como
resultado que a veces al reportar sus incidencias le solicitan demasiada informacion
adicional. Un 52.48% afirma que casi siempre los analistas son eficaces al momento de
atenderlo. Un 49.50% considera que a veces los diagnosticos realizados antes de generarle
el ticket sean necesarios. Un 51.49% indica que casi siempre el servicio brindado de mesa
de ayuda muestra eficacia en su atencion. Un 54.46% indica a veces la frecuencia en la

que demoran en atender sus tickets generados.

Tabla 7

Pareto de la categoria gestion de incidencias

Item Puntaje % Acumulativo  20.00%

3. ¢El sistema web utilizado para reportar sus incidencias

" 97 6.84% 6.84% 20%
es faciles de usar?
11. ;Genera tickets de incidencia de manera constante? 91 6.41% 13.25% 20%
14, C'C_onsu_jera que q! reportar sus incidencias le solicitan 87 6.13% 19.38% 20%
demasiada informacion adicional?
ilﬁcéigém?ai disposicién toda informacion registrada de su 86 6.06% 25 44% 20%
éghérgggsgue frecuencia demoran en atender sus tickets 85 5.99% 31.43% 20%
2. ¢Cuenta con !os permisos necesarios para acceder a los 82 578% 37.21% 20%
datos que necesita?
;‘ %'Irlneengeog:oa?lcance de los procedimientos que se realiza 82 578% 42.99% 20%
15. ¢ Los analistas son eficaces al momento de atenderlo? 80 5.64% 48.63% 20%
9_. ¢Tiene conocmyento dt_el t_|emp_o estimado en el cual 79 5 570 54.19% 20%
tiene que ser atendido una incidencia?
8. ¢ Verifica el estado de su incidencia generada? 77 5.43% 59.62% 20%
10. ¢El area de mesa de ayuda aplica una medida de
contingencia cuando existe una incidencia masiva como 77 5.43% 65.05% 20%
procedimiento en su atencion?
16. <',C0n5|de_ra que los dlagno_stlcos realizados antes de 75 5 29% 70.33% 20%
generarle el ticket sean necesarios?
17_. g,I_EI servicio b_r!ndado de mesa de ayuda muestra 74 521% 75 550 20%
eficacia en su atencion?
5..¢Se_ le brindé informacién respecto a la proteccion y 73 5 14% 80.69% 20%
privacidad de datos de la empresa?
4. ¢Considera que la informacion brindada por los 79 5.07% 85.76% 20%
analistas es confiable?
12. (El _personal actua de acuerdo a los procedimientos 79 5.07% 90.84% 20%
establecidos al momento de atenderlo?
13. g,L_a |nforr_naC|on que le brinda el analista demora 71 500% 95 84% 20%
demasiado al ejecutarse?
6-¢Se le brind6 informacion para poder generar un ticket 59 4.16% 100.00% 20%

de incidencia?
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Figura 5. Pareto de la categoria gestion de incidencias

En el analisis de Pareto, se pudo precisar que en la tabla 7 de la figura 5 en la pregunta 3
sobre el sistema web para reportar las incidencias es facil de usar, perteneciente a la
subcategoria Informacion, el cual es el punto critico mas resaltante en el grafico. Esto se
plasma que los usuarios no utilizan el sistema web por la dificultad de acceso y registro.
El siguiente punto critico se hall6 en la pregunta 11 que pertenece a la subcategoria
Procedimientos, indica que los usuarios generan incidencias de manera constante y eso
conlleva a la gran demanda de atencion en el area de mesa de ayuda por los diferentes
medios brindados. El Gltimo punto critico se encuentra en la pregunta 14 donde se
considera que se les solicita a los usuarios demasiada informacion para poder reportar sus
incidencias, pertenecientes a la subcategoria Productividad, generando una demora ante

un problema presentado.
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Resultados cualitativos

Analisis de la subcategoria informacion

De acuerdo a las entrevistas realizadas se pudieron identificar que de acuerdo a la
confiabilidad el area de sistemas maneja de manera correcta, ya que para la manipulacion
de datos y modificacion se necesita permisos de algun responsable, esto genera una
demora para poder ejecutar algin cambio de cierta informacion resguardada por la
entidad, también se puede indicar que la disponibilidad de documentos si se encuentra
escasa ya que muchos usuarios se encuentran restringido generando incidencias, pero
cuentan con el area de sistemas a su disposicion para la gestion de sus reportes en el cual
tienen conocimiento para generar sus ticket web pero no lo utilizan. Ademas, referente a
la seguridad el area de sistemas cuenta con la seguridad para que los usuarios puedan

brindar la informacion necesaria para resolver los problemas.

Anélisis de la subcategoria procedimientos

En la entrevista de acuerdo a la categoria procedimientos se reflejo que en el
conocimiento de los analistas es que necesita reforzar ciertos procesos para actuar ante
problemas masivos a través de capacitaciones ya que de acuerdo la efectividad se basa en
las experiencias, pero por parte del usuario tienen el alcance necesario a través del sistema
web pero dicha informacion no fue tan relevante a la conclusion que no las utilizan. En
los requerimientos se debe tener todos los procesos definidos por partes los analistas de
mesa de ayuda, pero se sobrecargan cuando los usuarios solo utilizan solo 2 medios de

reportes teniendo otra tecnologia cerca de ellos para poder facilitar su atencion.

Otro factor que afecta a los usuarios es el registro de las incidencias, les parece demasiada
complejas ya que les solicita demasiados datos y contiene una vista poco amigable por
ende acuden por la via mas facil que son las llamadas y por correo generando mayor
demanda por estas vias, ocasionando que las lineas se saturen y que los usuarios tengan
que esperar hasta que un analista se desocupe para poder atenderlo. Se necesita que los
analistas identifiquen los errores mas comunes para una mejor gestion. Los usuarios no

tienen clara toda la informacion respecto a las incidencias.
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Anélisis de la subcategoria productividad

Se pudo obtener los resultados en la categoria productividad enfocados en el area de mesa
de ayuda ya que se define con el servicio que se transmite al usuario, se mide los niveles
de servicio (SLA) por dia, otro factor es el indicador de software fundamentando que
tanto para el analista como para el usuario se solicita demasiada informacién para el
registro de los tickets. En el ambito del servicio los analistas se necesitan reforzar sus
tiempos de respuesta antes la demanda de llamada cuando se presenta incidencias, todo

servicio se maneja de acuerdo a los indicadores de los analistas.

Se enfoco también en los procesos que son establecidos dentro del area el cual se procedid
a asignar tareas para cada analista para la reduccién de tiempos de reportes solicitados
semanalmente y el equilibrio del servicio. Para el sistema utilizado, con el tiempo y la
tecnologia se necesita de mejoras indicando los entrevistados que el servidor se

desconecta constantemente ocasionando un retraso en la gestion.
Resultado mixto

De acuerdo a los resultados que se obtuvieron de las 3 personas entrevistadas y el
cuestionario realizado a 101 usuarios, al realizar el andlisis de las subcategorias del
proceso principal de la categoria Gestion de incidencias se puede determinar el problema
es en la generacion de ticket por parte de los usuarios que no utilizan el sistema web
siendo para ellos una interfaz complicada de registrar generando la saturaciéon de los
analistas de mesa de ayuda, demostrando a través de los resultados que continuamente

reportan inconvenientes en el servicio.

Los usuarios tienen a disposicion 3 medios para reportar sus incidencias (correo, via
telefonica y web), pero solo la alta demanda va en las llamadas y correo. Se toma en
cuenta que, al reportar por correo por la gran cantidad de mensajes recibidos, la demora
de respuesta es mayor o muchas veces se registran usuarios que no saben explicar sus
incidencias y eso genera que se les indique que sean mas especificos ocasionando mayor
tiempo de atencion ya que se esté a la espera de respuestas que pueden demoran desde
minutos hasta horas. En tanto en las llamadas es el principal medio donde recurren los
usuarios por ser la via mas directa interactuando con los analistas para explicar su
problema ocasionando la saturacion de los analistas y la cola de llamadas que muchas
veces se pierden y a todo el nivel de servicio que se obtiene esta por debajo de lo

establecido.
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Otro factor resaltante en las llamadas recurrentes es cuando los usuarios desean saber el
estado de sus incidencias ya que no lo verifican por el sistema web teniendo a su
disposicion. El software que se utiliza presenta inconveniente para la gestion ya que en
muchas oportunidades el servidor se ha paralizado generando retrasos en la gestion de
atencion de ticket. La mayoria de los usuarios ha indicado que la calidad en su atencion
de mesa de ayuda se encuentra 6ptima pero que se necesita reforzar las respuestas frente
a las incidencias masivas que se presentan. Ademas, se concluyd que en la mayoria de

veces se demoran en atender sus tickets es por ello que se genera la rellamada.

De manera general se puede indicar que el factor con mayor problema es la utilizacion
del sistema web y el hecho de que los usuarios no generen sus propios tickets. Cabe
resaltar que ellos cuentan con el acceso al sistema como acceso directo en su equipo de
trabajo, se puede indicar que mas de la mitad cuenta con el conocimiento del sistema web,
pero que les parece complejo generar sus incidencias, teniendo en cuenta que muchas

veces si el problema suscita en la computadora ellos no podran acceder al sistema.

Asimismo, podemos indicar que identificamos la falta de facilidad en el sistema para los
usuarios, que se necesita de estrategias para que ellos puedan adaptarse a las nuevas
tecnologias de mejora. El querer no adaptarse a los cambios perjudica la gestion de
diferentes procesos que pueden retrasarse y no tener una solucion de manera inmediata y

ocasionar perdida de informacion o recursos dafiando parte de la entidad.

4.2 Propuesta

4.2.1 Fundamentos de la propuesta

Las Aplicaciones moviles son un software desarrollado y son utilizados en dispositivos
moviles, los cuales nos facilitan el acceso a diferentes servicios. El uso de estos artefactos
en la vida cotidiana de las personas va en crecimiento en todo el mundo, ya que se esta
convirtiendo en una herramienta y un canal de comunicacion interactiva para gestionar,
generando una gran oportunidad para poder establecer un vinculo mas cercano entre la

empresa y sus trabajadores.

Actualmente muchas entidades pretenden contar con un aplicativo movil, que
nos brinda la facilidad y usabilidad éptima. Esta aplicacion se desarrolla de manera
personalizada para cada empresa segun su necesidad y de acuerdo a sus objetivos.
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Tomando en cuenta el riesgo de cambio por partes de los usuarios que muchas veces no

se adaptan a la nueva tecnologia.

Por medio de esta investigacion se sugiere la propuesta aplicativo maévil que se
encuentra basado en ITIL del cual la entidad ya tiene implementada, esto nos ayudara y
nos permitira una mejora en la entidad para la gestion de las incidencias, que a la vez
reducira el tiempo de resolucidn de los incidentes reportados y la demanda de llamadas y

correos.

Se desarrollara una aplicacion mavil, que se podra utilizar desde cualquier
medio, el cual es una herramienta para la gestion de incidencias, que los usuarios tendran
al alcance para poder generar y reportar sus incidencias con opciones faciles de manejar,
tomando en cuenta que se cuenta con un sistema web, los reportes generados en el
aplicativo se conectaran al sistema web lo cual los analistas de mesa de ayuda visualizaran
para su gestion correspondiente. Los usuarios contaran con un panel de opciones de las
cuales podran visualizar el historial de sus tickets, sus estados, los comentarios
registrados. Esto nos permitird evaluar el tiempo de solucién de las incidencias y la
cantidad de tickets resueltos. Con esta propuesta queremos disminuir la gran cantidad de
demanda de llamadas y correos los cuales los analistas conllevan en su gestién, para que
asi ellos puedan optimizar, escalar y resolver los tickets registrados por los usuarios,

finalmente se podra medir el nivel de atencion con una encuesta enviada al correo.

4.2.2 Problemas

De acuerdo a los resultados que se obtuvieron de los instrumentos utilizados en la que se
realizd encuestas a los trabajadores de la entidad y las entrevistas a los directivos del area
de Tecnologia de la informacién se pudo determinar que se tiene mayor problema en la
demora en el proceso de atencion de los incidentes, otra problematica visible es en la
dificultad en la generacion de los tickets por parte del usuario por el cual no utilizan el
sistema web, eso conlleva a que los usuarios utilicen solo las llamadas y correo como
Unicas vias generando saturacion de analistas para la atencion en linea y la demora para

resolver su inconveniente.
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4.2.3 Eleccién de la alternativa de solucion

Para elegir la alternativa de solucion, se tuvo que realizar diferentes pasos del cual se
recolectd informacion cuantitativa y cualitativa a través de las encuestas y los
cuestionarios realizados. En los cuantitativos pudimos obtener los problemas principales
mediante Pareto, en tanto en los cualitativos, el diagnostico final se obtuvo a través del
atlas ti. De los andlisis en conjunto se priorizaron 3 problemas que surgen en la entidad,
planteando 3 soluciones y por consiguiente sus respectivos objetivos.

A través de las 3 soluciones propuestas se desarroll6 una matriz, donde se tuvo
que analizar varios factores como el tiempo, costo, impacto econémico, tecnoldgico y
social de cada alternativa, establecidos por un rango de evaluacion, conforme a los datos
obtenidos se pudo determinar que la alternativa de solucién con mayor puntaje y la mas
adecuada para la presente investigacion es: “Disefiar un aplicativo mévil para la mejora

en la gestion de incidencia”.

4.2.4 Objetivo de la propuesta

El objetivo obtenido para el presente trabajo de investigacion son los siguientes:

Tabla 8

Lista de objetivos de la propuesta

item Objetivos

Disefio y optimizacion en el proceso de

1 ) AR :

negocio en la gestion incidencias
2 Disefio de arquitectura de software
3 Disefio del Prototipo de interfaz

Fuente: Elaboracion propia
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4.2.5 Justificacion de la propuesta

La propuesta de un aplicativo movil para la gestion de incidencias es justificada ya que
mediante el uso de esta tecnologia que hoy en dia la mayoria de personas cuenta con un
dispositivo, ello nos permitira el uso correcto y facil para que los usuarios puedan registrar
sus incidencias el cual contard con campos necesarios y no tan extensos para su reporte,
verificar el historial de tickets generados, realizar comentarios en los registros pendientes
para agilizar su proceso, todo ello se encuentra basado en la metodologia ITIL que ya esta

incorporada en la entidad como gestion de servicios de atencion, mediante la aplicacion.

Esta tecnologia se eligio basado en las necesidades que se utilizan para la gestion
de incidencias, para ello se identifico los problemas actuales mediante los cuestionarios
y encuestas el cual en el analisis determinamos factores de demora y en la cual los
usuarios no utilizan el sistema web por la dificultad de la interfaz, esto se podra solucionar
mediante la propuesta elaborada con una interfaz interactiva y sencilla de utilizar, para

ello se capacitara a todos los usuarios para uso correcto.

Para el desarrollo de la propuesta que permitirdA mejorar en el registro de
incidencias en los usuarios, se espera como resultado al mismo tiempo, reducir el tiempo
de solucioén de las incidencias y la disminucion en la demanda de llamadas y correos que

ocasionan la saturacion de los analistas.

4.2.6 Desarrollo de la propuesta

4.2.6.1 Objetivo 1

Disefio y optimizacion en el proceso de negocio en la gestién incidencias



Plan de Actividades

Tabla 9

Cronograma de actividades del objetivo 1
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Nro. Actividad Inicio Dias Fin Logro parcial Responsable
1 Revisar el 01/01/2020 10 11/01/2020 Identificacion  Analista de
proceso actual del problema procesos
2 Verificar la 12/01/2020 10  22/01/2020 Identificacion  Analista de
automatizacion de los procesos
de cada subprocesos
proceso
3 Identificar el 23/01/2020 10  02/02/2020 Adecuacion Analista de
proceso de del estudio procesos
estudio
4 Evaluar 03/02/2020 10 13/02/2020 Identificacion  Coordinador
diferentes de estrategias de Tl
alternativas de a utilizar
solucién
5 Realizar 14/02/2020 15 29/02/2020 Identificacion  Coordinador
encuesta de de las de Tl
estudio necesidades
6 Establecer los 01/03/2020 10 11/03/2020 Elaboracion  Coordinador
resultados del modelo de de Tl
negocio
mejorado
7 Verificar la 12/03/2020 18  30/03/2020 Identificacibn  Supervisor
metodologia del
utilizada lineamiento
de la
metodologia
8 Identificar los ~ 31/03/2020 15  15/04/2020  Elaboracion Supervisor

requerimientos
funcionales y
no funcionales

de la matriz
de
requerimiento

Fuente: Elaboracion propia
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Cronograma

Se realiza la presentacion del cronograma de actividades que se efectuard durante el
proceso del desarrollo de la propuesta en aproximadamente 2 meses. Se detalla las

actividades que fueron registradas durante esta etapa para el objetivo 1.

........................................

Revisar el proceso actual 0
Verificar la automatizacion de cada proceso 10
Identificar el proceso de estudio 10
Evaluar diferentes alternativas de solucion 1]
Realizar encuesta de estudio 15
Establecer los resultados §

Verificar la metodologia utilizada 18

|dentificar los requerimientos funcionales y no 15
funcionales &

Figura 6. Cronograma del objetivo 1 Fuente: Elaboracion Propia

Para empezar a elaborar este proyecto se necesita realizar diferentes actividades que
ayuden a lograr un objetivo determinado para esta propuesta. Para ello se comenzé con
revisar el proceso actual en la cual el negocio se encuentra para poder identificar los
problemas y cuéles son los procesos que conllevan a demora en el proceso del negocio
hacia los usuarios, tenemos que verificar las necesidades y establecer los resultados
generados a través de encuestas que se realizaron, elaborando el diagrama de negocio
mejorado con la nueva propuesta, tomando en cuenta que la entidad cuenta con la
metodologia ITIL dentro de sus procesos el cual seguiremos su lineamientos para
solucion expuesta. Se necesitara identificar los requerimientos para elaborar el aplicativo

a través de una matriz de requerimientos.

Se tomo0 en cuenta que la persona responsable de gestionar el proceso del negocio e
identificar las necesidades dentro de la entidad y poder realizar los cambios necesarios,
es el analista de procesos conjuntamente trabajara con el coordinador de ti y el supervisor

gue conocen la operatividad del servicio.
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[=8 notnea

numero y
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Usuario

Reporte deincidendia
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Proceso de gestion de Incidencias
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—

h

o]
Cierra Ticket
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de ticket
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genera ticket
de incidencia

Sistema web

Se escala ticket

MO a especialista
25e soluciond
el problema 7

Figura 7. Disefio del proceso de negocio actual

Fuente. Elaboracion propia

Los procesos actuales presentado en la Figura # nos muestra el estado actual del

funcionamiento de la entidad respecto a la gestion de incidencias enfocandonos en la

atencion del usuario. De acuerdo al diagrama el usuario notifica sus incidencias a través

de 3 canales, que en la siguiente figura detallaremos, para ello se encuentra el analista que

procede con las atenciones, verificando los datos necesarios y realizando descartes e

identificando el problema, el analista procede a generar sus tickets para poder brindarle

la informacion al usuario e indicando el proceso de solucién.

Reporte de incidencias

)
—>
Llamadas 4)®
Nm—
Reporte de oD
incidencias
Ty

Sistema Web

Figura 8. Disefio del subproceso actual

Fuente. Elaboracion propia
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De acuerdo al diagrama del subproceso indicamos que el usuario cuenta con 3 vias de
comunicacion para el reporte de sus incidencias, cada canal de atencion es atendido por
el analista, sin embargo, podemos afirmar que a mayor de demanda de llamadas
generando cola de espera y tasas de abandono para el area, lo mismo sucede con los
correos al indicar que los analistas al tener otra funcion no pueden responder a tiempo
inmediato ocasionando malestar. Sin embargo, en el caso del sistema web los usuarios no

utilizan esta via frecuentemente.

Para realizar esta investigacion, se tuvo que evaluar diferentes opciones de solucion
conjuntamente realizando reuniones con las diferentes areas involucradas para el
desarrollo y la aprobacion del nuevo proceso, el cual permitiria reducir los puntos criticos
obtenidos en el estudio para el proceso en la gestion de incidencias, generando un proceso

mas optimizado y mejorando en la atencion de los incidentes.

Se notifica ;%}J\suahza

ticket de »| estado de

incidencia ticket
Reporte|de incidencias

4 Realiza  ()— =
descartes braa
canformidad
£

Usuario

l =
hicia sesion Registra su
con su cuenta 3 2

incidencia
de red
=)

Aplicacién movil

.

b
) o ) _— &
Verifica reporte “%ﬁ)\\da datos de “-Sje comunica Cierra ticket S% E;Ea.la
; o 5 incidencia a
de incidencia usuario con usuario L
N especialista
; Se solutiond
A el praoblema ?

e}

Proceso de gestion de incidencias

Analista

[ Notifica é

reporte de
incidencia

Sistema web

Figura 9. Disefio del proceso mejorado Fuente. Elaboracidn propia
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Este proyecto se ha desarrollado utilizando la metodologia ITIL que ya estd
implementada, es por ello que se ha realizado una lista de requerimientos que se utilizaran
en la aplicacion, siendo evaluados, ya que el cumplimiento de todas sus funcionalidades

debe ser aceptados para resolver los puntos criticos.

Nro. De Requerimiento Requerimientos Funcionales
RF1 El usuario accedera con su usuario y contrasefia.
RF2 Dentro de la aplicacion le mostrara un menu de opciones
RF3 Las opciones mostradas seran:

Generar incidencia
Historial de incidencias

Salir

RF4 En la opcion de Generar incidencia:

Se encontrard una casilla llamada categoria que
desglosara en varias opciones:

Hardware

Sistema operativo

Aplicaciones de negocio

Por otro lado, tiene una casilla Ilamada descripcion. El
botdn generar.

Se podré adjuntar documentos y tomar fotos y adjuntarlas.

RF5 En la opcidn de historial de incidencias se mostrara las

listas de incidencias ya generadas y su estado.

RF6 En la opcidn de Salir mostrara los botones de aceptar y
cancelar.
Cuadro 1: Matriz de requerimientos funcionales Fuente: Elaboracién propia

Al obtener los requerimientos funcionales es necesario desarrollar los no funcionales. Son

aquellos que imponen las restricciones y los requisitos que debe tener el aplicativo.
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Nro. De Requerimiento Requerimientos No Funcionales
RNF1 El aplicativo se desarrollara en la plataforma Android
RNF2 El dispositivo debe estar conectado a internet
RNF3 El aplicativo sera descargado desde Play Store
Cuadro 2: Matriz de requerimientos no funcionales Fuente: Elaboracion propia
Indicadores:

) ) Numero de incidencias
Incidencias = * 100
Total de procesos

Para poder obtener el indicador de incidencias se tuvo que verificar cada actividad
realizada con mayor frecuencia. Se podria describir que el total de procesos que se realiza
dentro de negocio entre la cantidad de incidencias generadas nos resultan las incidencias

en general.

En este nuevo modelo nos va a permitir que por mayor cantidad de incidencias generadas
a través de la aplicacién disminuira la cantidad de procesos efectuados que en una
atencion telefénica o por correo. El usuario no tendra que esperar el ingreso de la llamada

o la respuesta de correo.

Es por ello que para la comparativa se realiz6 los diagramas del actual y la propuesta
mejorada donde se observa, donde se reduce los procesos y tiempos de espera,

optimizacion la gestion.
Solucién administrativa

Para la solucion administrativa de esta investigacion se ha realizado los diagramas de los
procesos, realizados por el analista de procesos aprobados por la directiva de TI, para
mejor y reducir pasos dentro del negocio que alargan en tiempo de atencién y la gestion

de incidencias.

En tanto se detalla el presupuesto de los recursos utilizados para el objetivo propuesto y
los costos adicionales con el fin de obtener resultados esperados y que cumplen con el

registro trazado por cada actividad generada.
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Tabla 10

Presupuesto de personal del objetivo 1

N° Cargo Cantidad Dias Costo diario Total
1  Analista de proceso 1 50 80 S/. 4000
Total de presupuesto de personal S/. 4000

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 11

Presupuesto de software

N° Descripcidn Cantidad Afo Costo Anual Total
1 Bizagi 1 1 662 S/. 662
Total de presupuesto de personal S/. 662

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 12

Presupuesto de costos adicionales

N° Descripcion Cantidad Mes Costo Mensual Total
1 Utiles de escritorio 1 1 800 S/. 800
2 Equipo y Mobiliario 1 1 1500 S/. 1500
3 Acceso a internet 1 1 1000 S/. 1000
4 Materiales de consulta 2 1 1200 S/. 1200
Total de presupuesto de personal S/. 4500

Fuente: Elaboracion propia

Objetivo 2

Disefio de arquitectura tecnoldgica

Plan de Actividades



Tabla 13

Cronograma de actividades del objetivo 2
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Nro.  Actividad Inicio Dias Fin Logro parcial Responsable
1 Revisar del 01/01/2020 10 11/01/2020 Elaboracion de Analista de
modelo de diagramas de procesos
proceso de funcionamiento
mejora
2 Establecer la 12/01/2020 5 17/01/2020  Elaboracion de Coordinador
secuencia matrices de TI
I6gica de
sucesion
3 Establecer la 18/01/2020 10 28/01/2020  Representacion Coordinador
representacion del diagrama de TI
gréfica actual
4 Establecer la 29/01/2020 12 10/02/2020  Elaboracion del Analista de
representacion diagrama procesos
mejorada mejorado
5 Revisiondela  11/02/2020 15 26/02/2020  Modelo de casos ~ Analista de
matriz de de uso procesos

requerimientos

Fuente: Elaboracion propia

Cronograma

Establecer la representacion grafica

11172010/2/2@ /37203 0/ 4/209/6/2019/7/2@ &/ 8/ 207 /1 0/206/ 11/2B/ 12120

Revisar el modelo de proceso de mejora

Establecer la secuencia logica de sucesion

Establecer la representacion mejorada

Revision de la matriz de requerimientos

L]

L]

Figura 10: Cronograma del objetivo 2

Fuente: Elaboracion Propia
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En esta investigacion se realizara la propuesta de un aplicativo mavil, para ello tuvimos
en cuenta ciertas actividades, en primer lugar, se hizo la revision del proceso de mejora
para verificar su funcionamiento y establecer la secuencia logica y realizar la
representacion mediante el diagrama arquitecténico. Ya habiendo obtenido la matriz de
requerimientos procedimos a realizar los modelos de casos de uso para la obtencion de

los perfiles necesarios dentro del aplicativo.

En esta etapa se verificard los procesos para la configuracion de la base de datos y el
servidor los cuales el aplicativo movil estard conectado; y por consiguiente brindar un

nuevo canal de atencion como mejora rapida para el usuario y del proceso del negocio.

I ooo
[s]sla}
=== 9g

Teléfono Central
Telefénica “
=
-
\J
Analista

Correo

® — = == Administrador
Servidor Web Servidor BD
Sistema Web
Figura 11. Diagrama arquitectonico del negocio Fuente. Elaboracion propia

Se procedié a elaborar el diagrama arquitectonico actual para poder verificar su

funcionamiento l6gico y ver las mejoras que la propuesta obtendra.
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Administrador
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Figura 12. Diagrama arquitecténico del aplicativo Fuente. Elaboracion propia

Al disefiar el aplicativo mdvil queremos verificar su funcionamiento légico, la figura #
nos muestra exactamente le proceso del usuario al generar su ticket mediante el acceso al
aplicativo movil que se conectard a la red interna del servidor web y base de datos de la
entidad, el reporte generado se conectara al sistema web ya existente para que los analistas

puedan verificarlo y atenderlo y escalarlo a la brevedad.

La aplicacién mavil se ha desarrollado con lenguaje de java, que beneficiara a todos los
usuarios por la facilidad en su uso y acceso para generar sus reportes de incidencias como

via confiable para atenderlo.
Casos de uso

Los casos de usos son la representacion de las actividades que realizaran los usuarios

dentro del aplicativo movil para la generacion de incidencias.
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Aplicacion Movil

//@nsulta de estado de@
e e

—

Usuario Qnsulta historial de reporte de inci@
Registra comentario

Figura 13. Casos de uso del aplicativo Fuente. Elaboracion propia

En este caso se considera en el disefio del aplicativo movil para que el usuario pueda tener
un facil acceso y una vista agradable, las ventanas necesarias que obtendra la informacion
en referencias a las gestiones de sus incidencias. Al disefiar esta propuesta se busca que
el usuario utilice constantemente el aplicativo como medio obligatorio para la mejora de

atencion y solucion tanto para el usuario y el negocio.
Indicador
Numero de procesos

Satisfaccion del usuario = - * 100
Total tiempo de espera

Como obtencion del indicador satisfaccion del usuario, se tomo en cuenta dentro de los
procesos que se depurd para la mejora de generacion de incidencias a través de un
aplicativo movil el tiempo de espera ya que al realizar en un futuro la implementacion de
esta propuesta los usuarios no tendran que esperar varios minutos para su atencion. Todo
ello lo estamos realizando de manera tendenciosa ya que aun no contamos con datos

exactos.



Solucién administrativa
Los recursos necesarios para la propuesta en esta etapa son:
Tabla 14

Presupuesto de personal del objetivo 2
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N° Cargo Cantidad Mes Costo mensual Total
1 Analista funcional 1 1 4000 S/. 4000
Total de presupuesto de personal S/. 4000
Fuente: Elaboracién propia
Tabla 15
Presupuesto de software
N° Descripcién Cantidad Ano Costo Anual Total
1 Visio STD 1 1 600 S/. 600
1 Star UML 1 1 320 S/. 320
Total de presupuesto de personal S/. 920
Fuente: Elaboracién propia
Tabla 16
Presupuesto de costos adicionales
N° Descripcidn Cantidad Mes Costo mensual Total
1 Utiles de escritorio 1 1 800 S/. 600
3 Acceso a internet 1 1 250 S/. 250
4 Materiales de consulta 1 1 300 S/. 300
Total de presupuesto de personal S/. 1050

Fuente: Elaboracién propia
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4.2.6.2 Objetivo 3

Disefo del Prototipo de interfaz
Plan de Actividades

Tabla 17

Cronograma de actividades del objetivo 3

Nro. Actividad Inicio Dias Fin Logro Responsable
parcial

1 Revisar los  01/01/2020 10 11/01/2020  Organizacid Supervisor
diagramas n de toda la
propuestos informacion
y
evaluacion
de la
propuesta

2 Diagramas  12/01/2020 5 17/01/2020  Modificacié  Desarrollador

revisados n de
por los plantillas
usuarios
3 Eleccion 18/01/2020 10 28/01/2020  Elaboracion  Desarrollador
de del
software prototipo

Fuente: Elaboracién propia

Cronograma

1172010/2/2021/3/2030/4/20 9/6/20 19/7/2028/87207 110V 2 6/ 11/286/12/20
Revisar los diagramas propuestos
Diagramas revisados por los usuarios i

Eleccion de software )]

Figura 14. Cronograma del objetivo 3 Fuente: Elaboracion propia

En esta etapa se realiz6 primero la revision de los diagramas elaborados, para proseguir
con la organizacion de toda la informacién, se tomaré en cuenta los diagramas propuesta
para la observacion de los usuarios, segun ello se realizara la modificacion. En este caso
se eligio el software para el desarrollo del prototipo con el cual podré visualizar con mayor

detalle cada ventana dentro de aplicativo para la utilizacion del usuario.
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Disefio del prototipo

Figura 15. Acceso Fuente: Elaboracion propia
Evento Acceso al sistema
Actor Usuario

Descripcion:

Se muestra en la figura 15 la pantalla de acceso al sistema del aplicativo, previamente
siendo descargado al equipo movil para su funcionamiento. Se toma en cuenta que el
usuario no se tendra que registrar, simplemente accedera con las credenciales que ya
tiene para acceder a su correo. Ya ingresado sus datos el sistema verificara y le mostrara

el perfil asignado y con las opciones de acceso para su correcto uso.

Cuadro 3: Acceso al sistema Fuente: Elaboracion propia
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@OABORNCr@A® N .4 58%ME17:32

Historial de incidencias

ASIGNADOS

Historial

Figura 16. Menu Fuente: Elaboracion propia
Evento Acceso al Menu
Actor Usuario

Descripcion:
En la figura 16 muestra la pantalla menu principal una vez ya ingresado las credenciales
correctas. Se puede observar que en el perfil del usuario cuenta 3 opciones el cual podra

acceder, son los siguientes:

=  Nuevo
= Historial
= Perfil

Cada acceso contara con las diferentes funciones para el registro de incidentes.

Cuadro 4: Acceso al menu Fuente: Elaboracion propia
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AABOWcT@A®A N 58%HE17:21

Generar incidencia

Usuario afectado:

[ MIRIAM SALVATIERRA GARAMENDI

Servicio:

Seleccionar...

Categoria:

Seleccionar...

Descripcion de la incidencia:

Imagen:

Figura 17: Pantalla nuevo Fuente: Elaboracion propia
Evento Menu Nuevo
Actor Usuario
Descripcion:

En esta actividad se muestra la opcion para que el usuario genere una nueva incidencia.
De manera automatica en el campo de usuario afectado mostrara el nombre del usuario

que ha accedido a la cuenta.

Cuadro 5: Menu Nuevo Fuente: Elaboracion propia
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@ABORWcr@ A®A N A58%E 17:22
Generar incidencia

Usuario afectado:

[ MIRIAM SALVATIERRA GARAMENDI

Servicio:
Seleccionar...

Ca APLICACIONES DE NEGOCIOS
MICRO-INFORMATICO

De
SEGURIDAD

Imagen:

Historial

Figura 18: Opcion Servicio Fuente: Elaboracion propia
Evento Opcidn Servicio
Actor Usuario

Descripcion:
En la misma pantalla del MenU Nuevo, se verifica un campo desplegable llamado
Servicio para escoger las opciones correspondientes a la incidencia reportada por el
usuario, son los siguientes:

= Aplicaciones de negocio

= Microinformatico

= Seguridad

Este campo es obligatorio de registrarlo.

Cuadro 6: Opcidn Servicio Fuente: Elaboracion propia
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CASORMcTRA®A N 458%i17:22
Generar incidencia

Usuario afectado:

{ MIRIAM SALVATIERRA GARAMENDI

Servicio:
MICRO-INFORMATICO
Categoria:
Seleccionar...

D¢ Equipo

SISTEMA OPERATIVO

Imagen:

Perfil

Figura 19. Opcion Categoria Fuente: Elaboracion propia
Evento Opcidn Categoria
Actor Usuario

Descripcion:
En la misma pantalla del MenU Nuevo, se verifica un campo desplegable Ilamado
Categoria para escoger las opciones correspondientes dependiendo del campo escogido
en anteriormente. En este caso se debe asemejar respecto a la incidencia presentada.

= Aplicaciones de negocio: Contiene los aplicativos de la entidad

= Microinformatico: Contiene las siguientes: Equipo y Sistema Operativo.

= Seguridad: En caso contiene las opciones de Blogqueo y acceso.

Este campo es obligatorio de registrarlo.

Cuadro 7: Opcién Categoria Fuente: Elaboracién Propia
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DASBORWCTRAG®A N €4 58%E 17:25

Generar incidencia

erviclio:
MICRO-INFORMATICO
Categoria:

EQUIPO

Descripcién de la incidencia:

sistema operativo muestra pantalla azul

Imagen:

Historial Perfil

Figura 20: Opcién Imagen Fuente: Elaboracion propia

Evento Opcidn Imagen
Actor Usuario
Descripcion:

En la misma pantalla del Mend Nuevo, se muestra la opcién de imagen donde el usuario

podra adjuntar una foto o imagen desde el dispositivo para mayor detalle y evidencia

de la incidencia. Este campo no es obligatorio de registrarlo.

Al finalizar el registro de los campos, con el botdn guardar se obtendra un cddigo de

identificacion por el reporte realizado.

Cuadro 8: Opcién Imagen Fuente: Elaboracion Propia
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@DABORCTRA®A NS 58%1E17:28

Historial de incidencias

ASIGNADOS

INC00000009 APLICACIONES DE NEGOCIOS - SIR
NO ABRE EL INTERNET EXPLORER

PRIMERO FUNCIONABA AHORA YA NO

ASIGNADO

COMENTAR

INC00000010 MICRO-INFORMATICO - EQUIPO
MI PC NO PRENDE

ASIGNADO

Perfil

Figura 21: Menu Historial Fuente: Elaboracion propia

Evento MenU Historial
Actor Usuario
Descripcion:

En la figura 20 se muestra el registro de todas las incidencias registradas por el usuario.
Se aplica un filtro de Asignados y Resueltos.
Adicionalmente se cuenta con un boton Comentar donde el usuario puede registrar un

comentario cuando el incidente aln no se resuelve para agilizar su proceso.

Cuadro 9: Mend Historial Fuente: Elaboracién Propia
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QWASOWCTRA®A N .4l 58%KE 17:30

Mi perfil

MIRIAM SALVATIERRA GARAMENDI

Departamento:

SISTEMAS

Biografia

Profesional de sistemas actualmente se encuentra
llevando el curso de desarrollo de sistemas
moviles.

Correo electrénico:

msalvatierra@gmail.com

CERRAR SESION

Asignados

Figura 22: Mena Perfil Fuente: Elaboracion propia
Evento Menu Perfil
Actor Usuario

Descripcion:
En la figura 22 muestra el menu perfil donde nos permite visualizar los datos del
usuario: Nombre y apellidos, Puesto de Trabajo, Area y correo electronico.

Adicionalmente se contara con el boton Cerrar Sesion con el que finalizara su acceso.

Cuadro 10: Menu Perfil Fuente: Elaboracién Propia
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Indicador

Efectividad Numero de cambios 100
= *
fectivida Total de aprobaciéon

El indicador efectividad se obtuvo a traves de las actividades generadas por el objetivo,
ya que realizada los informes de cada diagrama con las mejoras ya propuestas se puede
deducir la aprobacién que obtendra en su disefio y los cambios realizados para la facilidad

de uso y acceso

Solucion administrativa

En este caso para la solucion administrativa, se utilizaran los recursos necesarios para el
desarrollo de los prototipos del aplicativo. Se verificara que cada registro sea especifico,
asi como los detalles realizados en el costo correspondiente.

Tabla 18

Presupuesto de personal del objetivo 3

N° Cargo Cantidad Mes Costo mensual Total
1 Desarrollador 1 1 4000 S/. 4000
Total de presupuesto de personal S/. 4000

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 19

Presupuesto de software

N° Descripcion Cantidad Afio Costo Anual Total
1 Licencia de software 1 1 250 S/. 250
Total de presupuesto de personal S/. 250

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 20

Presupuesto de costos adicionales

N° Descripcidn Cantidad Mes Costo mensual Total
1 Utiles de escritorio 1 1 380 S/. 380
3 Acceso a internet 1 1 250 S/. 250
4 Materiales de consulta 1 1 200 S/. 200
Total de presupuesto de personal S/. 830

Fuente: Elaboracion propia

Viabilidad
Tabla 21

Presupuesto total

Presupuesto Total
Total de presupuesto S./21,112.00

Fuente: Elaboracién propia

Respecto a la viabilidad se detall6 el presupuesto correspondiente del objetivo para poder
verificar la rentabilidad que generaria la propuesta es el monto de S/. 21,112.00. EI monto
total registrado de los egresos por cada objetivo se consideraria factible, ya que el estado
nos brinda el respaldo porque el aplicativo no generaria ganancias, pero si mejorarias sus
procesos enfocados con ITIL e 1SO. Lo que conlleva a que reduciria costos de aumento

de personal para dicha labor.

Se toma en consideracion que el presente es una propuesta que al ser factible y realizar
su implementacion demostrariamos valores reales con la finalidad de que la entidad pueda
innovar en nuevas metodologias que beneficiarian a todas las areas como parte del

negocio.
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4.3 Discusion

La presente investigacion tiene como proposito es mejorar el proceso de la gestion de
incidencia, disefiando y optimizado los procesos de negocios, asi como también disefiar
un diagrama arquitectonico y poder disefiar el prototipo del aplicativo requeridos en la

mejora de la entidad.

Se obtuvieron mediante los instrumentos, el cual nos permitié conocer la problemética
actual de la entidad donde los actuales procesos que se realizan generan carga de trabajo
y los usuarios no utilizan la web para la generacion de sus incidencias como parte del
proceso. Al verificar los puntos criticos nos permite evaluar la propuesta ideal que
permitird solucionar el problema para el proceso de generacion de incidencias, se toma
como base la necesidad de brindar al usuario, una herramienta de rapido acceso e
intuitivo, dado que en el actualmente se realiza muchos pasos para poder gestionar una
incidencia y el tiempo de respuesta ante una llamada, en la cual el analista valida en
primera instancia, procede a tomar los datos y generar un ticket para la atencion, por otro
lado en el proceso de envio de correo, la validaciéon y tiempo de respuesta es mucho
mayor, dado que se procede a trasladar la informacién del correo a un incidente, luego
realizar la llamada para realizar los descartes y aplicar posibles soluciones y si la accion
realizada no superara el problema, se procede a escalar el caso. Por ello se opt6 por
recopilar informacion de los procesos que estan relacionados, se procedié a realizar
entrevistas con el jefe de proyecto, coordinadores y responsables para poder establecer
categorias, asi mismo se generaron encuestas para de esta forma determinar las

necesidades requeridas en la gestion de Incidencias.

Basado en la informacion y luego de un proceso de andlisis exhaustivo, se procedié a
buscar posibles soluciones, presentando como solucion al problema el desarrollo de una
aplicacion mavil, es por ello que Bertalanffy (1968) indico que todo sistema puede ser

usado en diferentes plataformas y en diversos niveles.

De acuerdo al diagnéstico cuantitativo y cualitativo se determind la problematica que
percibe en la que los usuarios no generar sus propios reportes por la dificultad del sistema
web es por ello que Jones (2008) nos indicé que para poder comprender su problematica
se debe comprender su situacion actual y el como modificarlas para poder generar un

recurso de modo eficaz.
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5.1 Conclusiones

Primero: Debido a que la situacion actual de los procesos de la gestion de incidencias

desarrollada en la que estd basada en los aspectos de ITIL, se propuso
desarrollar un aplicativo mavil que facilite la generacion de incidencias para
los usuarios, dado que los flujos de trabajo se encuentran correctamente
definidos y no cambiara la metodologia de trabajo, al contrario, brindara una
mayor rapidez en la generacion y en el tiempo de respuesta definidos para la

resolucion de las incidencias.

Segundo: Se evalu0 la problemaética relacionada con la generacion de incidencias en base

Tercero:

a las mediciones cuantitativas y se realizo interpretaciones cualitativas para
poder obtener informacion del problema y de esta forma poder plantear una
solucion, las entrevistas nos brind6 un mejor entendimiento del problema en
el proceso gestion de incidencias. Para ellos se realiz6 un diagrama
arquitectonico para poder verificar el funcionamiento légico para el aplicativo

movil.

Se realizd la identificacibn de las categorias y subcategorias
conceptualizdndolas de manera correcta, aportando al estudio mediante los
instrumentos utilizados para efectuar la solucion del problema que genere
mayor satisfaccion ya aprobacion de los usuarios y ayuden en la mejora de

los procesos del negocio.

Cuarto: Para demostrar las evidencias de la propuesta se desarrolld los diagramas del

negocio, la matriz de requerimientos que permitan primero verificar su
automatizacion, es por ello que se realizo el disefio de los prototipos de la
aplicacion donde se ha desarrollado la vista requerida para los usuarios y que

generar una mejora continua.
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5.2 Sugerencias

Primera: Se sugiere aplicar la propuesta, con el objetivo de implementar un Aplicativo
Movil para mejorar el proceso de generacion de incidencias, de tal forma la
entidad podré reducir su tiempo de atencién y mejorar la calidad del servicio
prestado generando la satisfaccion de los usuarios frente al servicio de mesa de
ayuda. Se recomienda implementar adicionalmente el marco de trabajo
SCRUM que nos permitira gestionar en equipo y poder obtener mejores
resultados.

Segundo: Tener en consideracion las facilidades que este aplicativo brinda a los usuarios
y personal de sistemas, al momento de reportar una incidencia, de esta forma
se realiza un uso apropiado del tiempo en generar una incidencia y es
aprovechado por los analistas para la resolucion de los incidentes reportados y

realizados dentro del tiempo estimado de atencion.

Tercero: Desarrollar investigaciones sobre la gestion de incidencias en las empresas, y
obtener un enfoque sobre nuevas metodologias y el uso de herramientas que
brinden a la empresa métodos de organizarse y controlar eficazmente las
futuras incidencias. Se recomienda efectuar monitoreos de las incidencias para
que puedan ser solucionados dentro del plazo establecido teniendo en cuenta
que se debe mantener al usuario informado. Adicionalmente es necesario
contar con un dashboard el cual nos muestre las estadisticas de como se
encuentra el area encargada de las incidencias y todos tengan el conocimiento

de como mejorar de acuerdo a los indicadores mostrados.

Cuarto: Finalmente, se sugiere que la empresa complemente una mejora de cambios para
que los usuarios puedan realizar la transicion de cambio y adaptarse mas rapido
a las modificaciones realizadas. Se requiere que la organizacion actualice las
herramientas utilizadas para una mayor eficiencia del servicio, complementando
la implementacidn del aplicativo movil el cual le permita gestionar reportes tanto
para el usuario y a futuro agregar el perfil para los técnicos presenciales el cual

les permita generar, asignar y cerrar sus atenciones.
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Anexo 1: Evidencias de la propuesta

Mapa de procesos de gestion de incidencias antes de la propuesta
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Mapa de procesos de gestion de incidencias propuesto
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Prototipo funcional:
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definidos por partes los analistas
de...

811 Un 55.45% respondi6 que ca
siempre el personal actiia de
acuerdoa lo...

8:16 Un 54.46% indica a vece
frecuencia en la que demora]
atender su...

7:11 tanto para el analista como para
el usuario se solicita demasiada
info...

16 productividad enfocados en el
4rea de mesa de ayuda ya que se
define c...

* 8:4 Un 64.36% brind6 como e o e
st i L e o = & z
i':'s::“:i;,u:r:d iempre la int aron que solo a veces = 8;!4 Un SIZAB% .‘.iﬁrma queﬁ(ﬂsl ;
cuentan con los perm... Hemoeslos analistas son eficaces a

7:2 1a disponibilidad de documentos
i se encuentra escasa ya que

muchos u... —

G0 Woamaditn 8:6 Un 31.68% de los usuarios
|  respondi6 que a veces se les brinda

informac...

= 7:11 drea de sistemas maneja de
manera correcta, ya que para la
manipulac...

= 8:2 el 50.50% indica que a veces
tiene a disposicion la informacién
que su...

5 Un 48.51% indica que la
informacién que se les brinda es
confiable.

=) 8:1 €1 50.50% indica que a veces
tiene a disposicion la informacion
que su...

) 7:3 el area de sistemas cuenta con la
seguridad para que los usuarios
pued...

Fuente: Elaboracion Propia



Anexo 2: Matriz de la investigacion

Titulo:

93

Problema general

Objetivo general

Categoria : Gestion de incidencias

entidad del estado, Lima
2019?

2019.

Sub categorias Indicadores Item Escala
1. Disponibilidad
ponibl 1 Nunca
Informacién 2. Confiabilidad
3. Seguridad .
Ig 2 Casi nunca
¢Cémo mejorar el proceso 4.AcanC(_e -
- o ) . .. 5. Requerimientos
de gestion de incidencias en | Proponer estrategias para mejorar el Productividad 3 A veces
una entidad del estado, Lima | proceso de gestion de incidencias, 6. Conocimiento
5 .
20197 Lima 2019. 7. Software
Operatividad
8. Calidad
Problemas especificos Objetivos especificos 4 Siempre
¢Como es el proceso de Analizar o diagnosticar la gestion de
gestion de incidencias en una incidencias en una empresa, Lima 9. Servicio
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¢Cuéles son los
factores/causas de mayores
incidencias en el proceso de
gestion de incidencias en una
entidad del estado?

(Cémo  las  estrategias
influyen en la gestion de

incidencias, Lima 2019?

Explicar los factores de mayor
frecuencia en el proceso de gestion de
incidencias en una entidad del estado,

Lima 2019.

Tipo, nivel y método

Poblacion, muestra y unidad
informante

Técnicas e instrumentos

Procedimiento y
analisis de datos

Sintagma: Holistico
Tipo: Proyectiva
Nivel: Comprensivo

Método: Inductivo — Deductivo

Poblacion: 200
Muestra:101
Unidad informante: Usuarios

Técnicas: Encuestas
Instrumentos: Cuestionarios

Procedimiento: Pareto
Analisis de datos:
Atlas. Ti
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Anexo 3: Instrumento cuantitativo

CUESTIONARIO DE LA PERCEPCION DE LA GESTION DE INCIDENCIAS EN LOS

TRABAJADORES DE LA ENTIDAD DE REGISTROS PUBLICOS

INSTRUCCION: Estimado usuario, este cuestionario tiene como objeto conocer su
opinion sobre La percepcion de la gestion de incidencias 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 ( ) 30-34 afios ( ) 35amas ()

Experiencia: 5-10 afios ( ) 10-15 afios ( ) 15 afios —a mas ( )

Condicién de Contrato: Nombrado ( ) CAS () SNP ()

INDICACIONES: A continuacién, se le presenta una serie de preguntas las cuales

debera Ud. responder, marcando una (X) la respuesta que considera correcta.

1 2 3 4

Nunca A veces Casi siempre Siempre

ASPECTOS CONSIDERADOS
ITEMS VALORACION
SUB CATEGORIA INFORMACION

1 ¢ Tiene a disposicion toda informacion registrada de su incidencia? 1 2 3 4

¢Cuenta con los permisos necesarios para acceder a los datos que
necesita?
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¢El sistema web utilizado para reportar sus incidencias es faciles de
usar?

¢Considera que la informacion brindada por los analistas es
confiable?

¢Se le brindé informacion respecto a la proteccion y privacidad de
datos de la empresa?

¢ Se le brind6 informacién para poder generar un ticket de
incidencia?

SUB CATEGORIA PROCEDIMIENTOS

¢ Tiene el alcance de los procedimientos que se realiza en el
negocio?

¢ Verifica el estado de su incidencia generada?

¢ Considera que la informacion brindada por los analistas es
confiable?

10

¢El &rea de mesa de ayuda aplica una medida de contingencia
cuando existe una incidencia masiva como procedimiento en su
atenciéon?

11

¢ Genera tickets de incidencia de manera constante?

12

¢El personal actia de acuerdo a los procedimientos establecidos al
momento de atenderlo?

SUB CATEGORIA OPERATIVIDAD

13

¢La informacion que le brinda el analista demora demasiado al
ejecutarse?

14

¢ Considera que al reportar sus incidencias le solicitan demasiada
informacién adicional?

15

¢ Los analistas son eficaces al momento de atenderlo?

16

¢ Considera que los diagndsticos realizados antes de generarle el
ticket sean necesarios?

17

¢ El servicio brindado de mesa de ayuda muestra eficacia en su
atenciéon?

18

¢ Con que frecuencia demoran en atender sus tickets generados?
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Anexo 4: Instrumento cualitativo

Ficha de entrevista

Datos basicos:

Cargo o puesto en que se desempefia Coordinador de servicios Tl
Nombres y apellidos

Cadigo de la entrevista Entrevistado 1 (Entv.1)
Fecha

Lugar de la entrevista

Nro. Preguntas de la entrevista

1 ¢ El sistema se encuentra bien disefiado?

2 ¢ Como protegen la informacion?

3 ¢ Con respecto a los procedimientos ante las incidencias considera usted que se
necesita mas capacitaciones al personal? ;Qué se necesita reforzar?

4 ¢ Considera que se deberia implementar algn sistema adicional? ;Por qué?

5 ¢Cémo considera la operatividad de los analistas frente a las incidencias?

6 ¢ Como mantiene el servicio estable?
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Anexo 5: Base de datos (instrumento cuantitativo)

18

17

16

15

14

13

12

11

10

10
11

12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32

33
34
35
36
37
38
39
40

41
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42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52

53
54
55
56
57
58
59
60
61

62

63
64
65
66
67

68
69
70
71

72

73
74
75
76
77
78
79
80
81

82

83

84
85

86
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87

88
89

90
91

92

93

94
95

96
97

98
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100
101
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Anexo 6: Transcripcion de las entrevistas

Entrevista 1

Cargo o puesto en que se Coordinador de Servicios de HelpDesk
desempefia

Nombres y apellidos Roberto Carlos Antiparra Villa

Cadigo de la entrevista Entrevistadol (Entv.1)

Fecha

25/04/2019

Lugar de la entrevista Sede Principal

Nro.

Preguntas de la entrevista

1

¢ El sistema se encuentra bien disefiado?

Si, pero como en toda empresa con el tiempo y a la velocidad que avanza la
tecnologia el disefio va cambiando, actualmente contamos con un sistema web
simple para el registro de nuestras actividades enfocado para que el analista
pueda registrar los tickets que son reportados por los usuarios. Al parecer se
verifica que para el usuario si es mas complejo ya cuenta con campos
innecesarios y la vista no estan amistosa y es por ello que ellos recurren a los
deméas medios como las llamadas y correos para poder reportar los problemas
presentados que generan atrasos en el servicio.

¢ Cémo protegen la informacion?

Existe un area destacada para ver los temas de seguridad de la informacion, que
ven lo temas de accesos, respaldos de informacién, etc. Usualmente la
manipulacion de datos o cualquier modificacién que se pueda realizar se
solicitan la aprobacion de un responsable para poder prevenir y asegurar la
informacidn y no ocurra algun tipo de desacuerdo en la empresa.

¢ Con respecto a los procedimientos ante las incidencias, considera usted
gue se necesita mas capacitaciones al personal? ¢ Qué se necesita reforzar?
Si, Siempre, debido a que en el proyecto actualmente se tiene una dimension de
25 sistemas propios de la empresa, para los analistas no es tan facil aprender de
todos ellos sobre todo la funcionalidad de cada sistema muy aparte de los errores
conocidos que existen, por lo que una capacitacion continua de homologacion
de conocimientos, es muy importante para atender eficientemente a los usuarios
finales y a su vez mejorar nuestro nivel de servicio como grupo.

¢ Considera que se deberia implementar algun sistema adicional? ¢Por
qué?

En este caso no, esto debido a que ya se cuenta con todas las herramientas y
procesos necesarios para atender eficientemente al usuario final. Lo que
recomendaria es alguna mejora para el usuario que reporta sus inconvenientes
pero no utilizan el sistema web, se deberia mejorar el disefio que fomente su
utilizacion.

¢, Como considera la operatividad de los analistas frente a las incidencias?
La considero correcta, y como en todo servicio se puede mejorar ya que se
demuestra cada dia como se tiene que generar las acciones de contingencia para
poder solucionar los inconvenientes presentados y que la entidad reestablezca
sus servicios. Tenemos ya los procesos establecidos y tareas asignadas para
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cada analista en el cual se pueda involucrar y reducir los tiempos de atencion y
conllevar a la satisfaccion del usuario.

¢ COmo mantiene el servicio estable?

Realizando capacitaciones referentes a procedimientos, homologacién de
conocimiento, focus group, comités internos, reuniones de integracion para los
analistas. Todos los dias se verifica el SLA de manera grupal para tener una
dimension de que horas se ha realizado el quiebre del servicio y tener el
conocimiento de cOmo mejorar, tambien se revisa que los tickets registrados
sean resueltos en el menor tiempo posible.
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Entrevista 2

Cargo o0 puesto en que se desempefia Coordinador de servicios Tl

Nombres y apellidos Angel Amir Asalde Dominguez

Cadigo de la entrevista Entrevistado2 (Entv.2)

Lugar de la entrevista Sede Principal

Nro.

Preguntas de la entrevista

1

¢ El sistema se encuentra bien disefiado?

Si, ayuda a cumplir el objetivo del servicio distribuyéndolo en dos grandes
categorias Solicitudes e incidentes esto ayuda al personal de T1 a ir mejorando
los procesos de la empresa pues gracias a la informacion que genera la gestion
de incidentes podemos establecer estrategias para la solucion de incidentes mas
frecuentes. Los usuarios tienen a disposicion el sistema web y la informacion
necesario del acceso.

¢ Como protegen la informacion?

Los métodos usados en la empresa para la proteccion de la informacion son:
-Encriptado de datos

-Contrasefias Personales

-Antivirus, firewall

Las cuales nos permite un mejor control mediante las amenazas y para cualquier
gestion realizada para la modificacidn de datos se solicita previa aprobacion con
el fin de que cada usuario tenga la informacién necesaria para su
correspondiente labor dentro de la empresa.

¢ Con respecto a los procedimientos ante las incidencias, considera usted
gue se necesita mas capacitaciones al personal? ¢ Qué se necesita reforzar?
Si, Debido a que estamos en proceso de implementacion y aun es necesario que
conozcan completamente los incidentes que puedan ocurrir en el dia a dia.

Se necesita reforzar las respuestas antes incidentes masivos mediante los cuales
se debe crear un plan de accion que ayude a reestablecer el orden.

¢ Considera que se deberia implementar algun sistema adicional? ¢ Por
qué?

No, porque aun el sistema de atencion de incidencias se estad acoplando a la
manera en que trabaja la empresa. Pero para los usuarios aun es complejo
generar sus tickets ya que les parece algo complicado, tienen una vista muy
distinta a la que nosotros como mesa de ayuda realizamos.

¢, Como considera la operatividad de los analistas frente a las incidencias?
Intermedia, debido a que aun no conocen bien todos los procesos de la empresa,
por ende, podemos seguir mejorando. El servicio se maneja de acuerdo a los
indicadores de los analistas. Se necesita

¢ Cémo mantiene el servicio estable?

Para poder mantener un servicio en dptimas condiciones se necesita identificar
los errores mas frecuentes.

-Capacitacion de software Base

-Cumpliendo los SLA de la empresa
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Entrevista 3

Cargo o0 puesto en que se desempefia Jefe de proyecto
Nombres y apellidos Denis Felipa

Cadigo de la entrevista Entrevistado 3 (Entv.3)
Lugar de la entrevista Oficina Principal

Nro. Preguntas de la entrevista

¢ El sistema se encuentra bien disefiado?

El sistema actual presenta un disefio muy colectivo, dado que solicita mucha
informacién para una sola gestion. No presenta nivel de prioridad para
asignacion, pero debido al uso recurrente de la herramienta y desempefio
correcto de los operadores, se mantiene un desempefio aceptable.

¢ Cémo protegen la informacion?

La informacion entregada por el cliente es almacenada en las incidencias y
Illamas las cuales son monitoreadas por los supervisores para su correcta
utilizacion, ademas el acceso al BD que se utiliza para el almacén presenta
niveles de acceso determinados por los jefes del proyecto.

¢ Con respecto a los procedimientos ante las incidencias considera usted
gue se necesita mas capacitaciones al personal? ;Qué se necesita reforzar?

Si dado que los procesos deben estar bien definidos para que el personal pueda
gestionar correctamente las incidencias. Es necesario reforzar en tiempos de
respuesta y optimizar la captacion de informacion.

¢ Considera que se deberia implementar algun sistema adicional? ¢ Por
qué?

Por supuesto la implementacion de una aplicacion mavil para que pueda ser
utilizada desde cualquier dispositivo con acceso a internet, con la cual brindara
una mayor facilidad para el proceso de gestion de Incidencias.

¢, Como considera la operatividad de los analistas frente a las incidencias?

La resolucion y efectividad de los analistas estan basados en las experiencias
que han acumulado, asi como el correcto desempefio en los flujos de atencion.

¢ Coémo mantiene el servicio estable?

Con la correcta cantidad de analistas asignados, un flujo correcto de atencion y
comunicacion entre las areas.
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Anexo 7: Fichas de validacién de los instrumentos cuantitativos

W Facultad de Ingenieria y Negocios

Universidad
Norbert Wiener

Ficha de validez del cuestionario para medir la gestion de incidencias en una entidad de registros
publicos del estado

Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia Observaciones
Nro. items Importancia y item adecuado en R’Lﬁ%‘;ﬂ#":‘u?“ Importanciay solidez | Si el item no cumple con los criterios
congruendia del item. forma y fondo. calbjoris ol goria del fte indicar las observaciones
Sub categoria 1: Informacion 1] 2][3[4] Pie |1]2|3[4] Pie |1|2[3]|4| Ple [1]/2][3]|4] Ple
Indicador 1:Disponibilidad i |
i L} >
T s g . % 3 8 & 9 gl g
- | ¢Tiene a disposicion toda informacién | 5| § 8 g % g ‘g
registrada de su incidencia? ER: gl ' g \, 'g |
i B 8l € g3a | 5 5
2. | ;Cuenta con los permisos necesarios E‘ § E 8 2 7 @ g E E -t
= 5 & o g e
para acceder a los datos que necesita? g § 8 4 b 9 2 5, % g’ 9 g 2 g g 9
£ 8 K 3
Tndicador 2:Confiablidad s 8 g 2 g 2 5§ 5 8 53
Ses B |3 Saf g2l
3. | ;La informacién que le brinda el S 3 . 3 5 S € % s § . 'E é
analista  demora  demasiado  al § % a2 E k’ 3 8 g g k K’ 5 é § 3| ,\'
2 . g 8l &
gjecutarse? 3 % % 3 % g g ; 2 3 g § §
& 3 5
4. ;Considera que la informacion brindada | 2| € B Bl g & % EE 8 g g
8 e |3 y |48 R sl &
por los analistas es confiable? E H k- G- % 5 g £ g y
3| ol E Il % 3| m @
H - i =l Z w el = =|
Indicador 3:Seguridad b= @ o 4 &

o

¢Se le brindd informacion respecto a la
proteccion y privacidad de datos de la

empresa?

| <

6. | ¢Se le brindé informacion para poder

generar un ticket de incidencia?

|

Sub categorfa 2: Procedimientos

Indicador 3:Alcance

7. | (Tiene el alcance de los procedimientos

que se realiza en el negocio?

8. | ¢Verifica el estado de su incidencia

generada?

Indicador 4:Requerimientos

9. | ¢Tiene conocimiento del tiempo
estimado en el cual tiene que ser

atendido una incidencia?

10| ¢El 4rea de mesa de ayuda aplica una

==l e
AT RN

B A REIET

medida de contingencia cuando existe
una  incidencia  masiva  como

procedimiento en su atencion?

Indicador 4: Conocimiento

11 ¢Genera tickets de incidencia de manera

=
Sk
< |
<

constante?




124 ;EI personal actia de acuerdo a los
procedimientos establecidos al Yy Y Y kf
momento de atenderlo?
Sub categoria 3: Operatividad - | =]
Tndicador 5:Software | | |
3] 4El sistema web utilizado para reportar [Esaail e | [l
sus incidencias son ficiles de usar? Ny ¥ i/ 9
14 ;Considera que al reportar sus | | ]
incidencias le solicitan demasiada l' ﬂ’ ) b
informacién adicional?
Tndicador 6:Calidad | T ]
15} 4 Los analistas son eficaces al momento | T |
de atenderlo? 9 Y of Y
16, ;Considera que los diagnésticos aal | |
realizados antes de generarle el ticket k.‘ '~1 " Y
sean necesarios?
Indicador : Servicio el | |
17 4El servicio brindado de mesa de ayuda | | |
muestra eficacia en su atencién? L’ S N o
181 yCon que frecuencia demoran en
atender sus tickets generados? 9 =t kf (’

Validado por:

106

Apellidos Chavet  Atara C/U
Nombres {UOHU AMa doi
Profesién

Ingemap de  Sistemas

Méximo grado obtenido

[‘\}\/aq:JHr

Especialidad Ing Vmu;a (,/( SiJ h/ma $
Afios de experiencia U 20 ano0)
Cargo que desempeiia actualmente DNI: 09391339
Docende Jum o - i
Sello y firma:

[ orciat

Fecha

99 /py 2018
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W Facultad de Ingenieria y Negocios

Universidad
Norbert Wiener

Ficha de validez del cuestionario para medir la gestion de incidencias en una entidad de registros
publicos del estado

Suficiencia Claridad Cohanpcia Relevancia Observaciones
Nro. ftems Importancia y tem adecuado en Re:fr"%’i‘c::o‘:“:‘l?” Importanciay soidez | Si el item no cumple con los criterios
congruencia dl flem. forma y fondo. y cel ftem. indicar las observaciones

~)

Sub categoria 1: Informacién

categoria y categoria
34Pje12\34Pje 234Pje12|34Pje

4l

Indicador 1:Disponibilidad

I
._L\

1. T ¢Tiene a disposicion toda informacién

P

registrada de su incidencia?

2. [ ;Cuenta con los permisos necesarios

los items.

para acceder a los datos que necesita?
Indicador 2:Confiablidad

Sy

3. ¢La informacién que le brinda el

analista  demora  demasiado  al

ejecutarse?

Es necesaria la modificacién del item.

La redaccion del item no es cla

4. | ;Considera que la informacién brindada

El item es claro, tiene semantica y es
o

por los analistas es confiable?

| item es relevante y de ser incluido en el instrumento.

.

El item requiere aun modificaciones para ser relevante.

T2 e R oy

Es suficiente el nimero de items, son congruentes con las
El item requiere modificaciones en base al marco conce}
Existe relacion alta y exigida entre la categoria, sub
El item no mide de manera relevante el indicador,

No existe relacion entre el item, sub

Indicador 3:Seguridad

=
No existe coherencia entre la categoria, sub categoria, indicador

El item no es suficiente para medir la sub categoria o indicador.

I

5. | ¢Se le brindo informacion respecto a la
proteccion y privacidad de datos de la

empresa?

6. | ¢Se le brindd informacion para poder

Sub categoria 2: Procedimientos

Indicador 3:Alcance

==
generar un ticket de incidencia? ﬁ

~~
=S

4

¢ Tiene el alcance de los procedimientos

que se realiza en el negocio?

ey

B

¢Verifica el estado de su incidencia

generada?
Indicador 4:Requerimientos

e L
— | ——

1
9. | (Tiene conocimiento del tiempo

[ ==

estimado en el cual tiene que ser L(‘ L/
atendido una incidencia?

104 (El 4rea de mesa de ayuda aplica una
medida de contingencia cuando existe L{ [ { L(

una  incidencia  masiva  como

procedimiento en su atencién?

5

Indicador 4: Conocimiento

1| ¢ Genera tickets de incidencia de manera [

=l

constante?

o e [

—
—_—
R g
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| ¢(El personal actiia de acuerdo a los

procedimientos establecidos al

momento de atenderlo?

Sub categoria 3: Operatividad

Indicador S:Software

.
13| El sistema web utilizado para reportar

sus incidencias son faciles de usar?

informacién adicional?

14 ;Considera que al reportar

incidencias le solicitan demasiada

sus

Indicador 6:Calidad

de atenderlo?

15] ; Los analistas son eficaces al momento

16] ¢Considera que los

sean necesarios?

diagnosticos

realizados antes de generarle el ticket

Indicador : Servicio

17] (El servicio brindado de mesa de ayuda

muestra eficacia en su atencién?

o lCos I ot e S e R

18] ;Con que frecuencia demoran en

atender sus tickets generados?

o = el ==k [ =

S = = == [ =

e = [F R E = [ =

—
S

Validado por:

Apellidos ﬂ ( %w‘;&
Nombres 4 ﬁ/ 7//’{& Harre
Profesién ﬁ;‘M

Méximo grado obtenido

C aguTex em Ty de SigTeed

Especialidad

ARos de experiencia

C)’a(jm'@fum ids be %t/!/(. IJNWN/

2. wit

Cargo que desempefia actualmente

Cpr T CrmcdToe
de

bra cysrEAL

NE 07N 676U 2

Fecha

Selloy firma:
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W Facultad de Ingenieria y Negocios

Universidad
Norbert Wiener

Ficha de validez del cuestionario para medir la gestién de incidencias en una entidad de registros
pliblicos del estado

Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia Observaciones
Nro. ftems Importancia y [tem adecuado en Fsacion “'o‘r'e:“g"” importanciay solidez | Si e itern no cumple con los criterios
congruencia del ftem. forma y fondo. categoria y calegoria it i indicar las observaciones
Sub categoria 1: Informacion 1234 Pie [1]2[3]4]| Pe 1|2 3[4 Ple [1]2]3]|4] Pe
Indicador 1:Disponibilidad i 4|4 i A J L/
ey 2 : § gL _LE.,&_,,'S_L.. A
1.7 ;Tiene a disposicién toda informacion 3 § 4 3 % % % £ L{
registrada de su incidencia? ‘% £ Z{ o § 1’{ '§ 8 8 g 9 d %
i - 2l g @ gl
2. [ ;Cuenta con los permisos necesarios % $ g g E 3 z f g L/ 4 g % 3
para acceder a los datos que necesita? g 8 £ Lf g 3 3 [{ 3 % § % g g g g l/
4l R —— €| o
Indicador 2:Confiablidad s 3] o 9l g é Z 5| 1 g L/ 5 & é L/
2 -] =
5 - , - i § S;TI—- &g g N—L— % ges g % 5
-[ila informacién que le brinda el | g 3 3 5 2s g s 55 8 H H
b 3 : : 2
analista  demora  demasiado  al § % § § Lf 3 2 Z Lf % § § 3 L{ 5 g E ;:i Z(
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Anexo 8: Evidencia de la visita a la empresa
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Anexo 9: Evidencia de articulo cientifico

UIDE CIIM 2019

‘ " : IV CONFERENCIA INTERNACIONAL
e O OC KNS Cior Bt DE INVESTIGACION MULTDISCIPLINARIA

Guayaquil, 27 de junio de 2019

Rupay Velazco Merlin Stefanny
Correa Rosales César Marcelo
Rivas Flores Kiara Alessandra
Salvatierra Garamendi Miriam Erica

Universidad Privada Norbert Weiner
Estimados autores,

Nos complace comunicarles que después de analizar el resumen de su ponencia:
Propuesta de politicas para reducir el riesgo de pérdida de informacion en la
plataforma Cloud office 365 en una empresa comercial, el Comité Cientifico de la IV
CONFERENCIA INTERNACIONAL DE INVESTIGACION MULTIDISCIPLINARIA considera que
reune las condiciones para ser aceptados como ponentes en el evento.

Para publicar su trabajo en Innova, deberdn enviarlo hasta el 12 de julio para el proceso
de revision de la revista, para ser evaluado con el sistema de revision de par ciego.

La conferencia se realizard, en el Hotel Sheraton de Guayaquil el 16 y 17 de julio de 2019.
Para obtener informacién mas detallada sobre la conferencia y alojamiento, por favor
ingresar a la pagina web de la ClIM www.ciim-uide.com

Nos sentiremos honrados de compartir con ustedes estos dias de intercambio de
experiencias y sirva ademas este marco, para debatir reflexiones y criterios en torno a
los ejes tematicos del evento.

Gracias por participar en la Conferencia Internacional de Investigacién Multidisciplinaria
2019.

Comité Cientifico

Clim 2019

Av. Juan Tanca Marengo Km. 2.5 y Las Aguas H
Guayaquil - Ecuador Ulde.EdU.eC
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1. Matriz de causa efecto para definir el problema
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Causa

Sub causa

¢Por qué?

Efecto
(Categoria problema)

C1. Personal

. Demora en la atencién

. La cantidad maxima de atencién es de 10 minutos y usualmente los

analistas demoran méas de ese tiempo ya que esperan a que los
especialistas les ayuden en linea para solucionar el incidente.

. Cuando las incidencias son generadas hacia los técnicos presenciales

usualmente tienen en su bandeja acumulacién de tickets, eso genera
un retraso en la atencién ya que no los atienden en su debido momento.

. Demora en la generacién de

incidencias

. Cuando las incidencias se reportan mediante correo, y por la cantidad

de mensajes no se registran en el momento de la recepcion.

. A la alta demanda de usuarios que realizan llamadas el sistema suele

colapsar y generando retraso en la generacion de ticket durante la
atencion

. Especialista N3 usualmente no

estan disponibles

. Los casos no solucionados en linea se escalan a los especialistas que

usualmente al llamarlos al anexo no contestan y eso genera mayor
tiempo en la llamada y de solucion.

. Los especialistas cumplen otras funciones adicionales o ajenas a su

labor lo que genera retrasos en la solucion de los tickets asignados en
su bandeja.

4. C2. Equipos

. El software de gestién de

incidencias presenta
inconvenientes

. El software tiene caidas del servidor ocasionando el retraso en el

registro de tickets incidentes.

. Carencia en la categorizacién de incidentes.

. Lentitud en los servidores

. Los servidores de red presenta caidas que ocasionan lentitud en los

aplicativos de los usuarios.

. Equipos insuficientes

Los analistas tiene varios aplicativos en la pantalla que en plena
gestion se les es complicado trabajar ligeramente

No se puede visualizar el SLA de manera general, solo lo
visualiza el coordinador en su equipo. Falta de una pantalla.

C3. Procesos

. Falta de monitoreo en la

cantidad de incidencias

No hay registro de reporte que indica la cantidad de incidentes
registrados por hora o dia.

No se puede visualizar la cantidad de llamadas perdidas

Deficiencias en la
Gestidn de Incidencias
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9. Falta de seguimiento de las | 14.
incidencias generadas

Cuando un ticket es generado y no se soluciona en el momento,
se deriva al especialista. Pero no se realiza seguimiento solo cuando
el usuario vuelve a comunicarse.

10. Falta de informacion 15. Usuario no saben manejar el aplicativo ya que no es interactivo.
16. Los usuarios no saben los procesos para generar un ticket.
C4. Usuarios 11. Indiferentes a los | 17. Usuario no desean utilizar la pagina web ya que les parece muy
cambios complicado.

18. Solo se limitan a realizar su trabajo.

2. Problema, objetivo

Problema general

Objetivo general

¢Cémo mejorar el proceso de gestion de incidencias en una entidad registros publicos
del estado, Lima 2019?

Proponer estrategias para mejorar el proceso de gestion de incidencias, Lima
2019.

Problemas especificos

Objetivos especificos

¢Cémo es el proceso de gestién de incidencias en una entidad del estado, Lima 2019?

¢Cudles son los factores/causas de mayores incidencias en el proceso de gestion de
incidencias en una entidad del estado?

¢Coémo las estrategias influyen en la gestion de incidencias, Lima 2019?

Analizar o diagnosticar la gestién de incidencias en una empresa, Lima 2019.
Explicar los factores de mayor frecuencia en el proceso de gestion de

incidencias en una entidad de registros publicos del estado, Lima 2019.

Predecir la influencia de las estrategias en el proceso de gestion de incidencias,
Lima 2019.
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Justificacion tedrica

Cuestiones

Respuesta

Redaccion final

¢ Qué teorias sustentan la investigacion?

Teoria General de Sistemas
Teoria General de Administracion
Teoria general de la organizacion

Teoria de la informacion

¢Cbmo estas teorias aportan a su investigacion?

Brindan las bases para la creacion de una
aplicacion con finalidades de cumplimiento de

metas y objetivos empresariales.

Dado que mi solucion esta planteando como una
aplicacion mévil para la mejora del servicio.
Para la correcta administracién de los recursos de la

empresa se brinda una solucién movil.

Justificacién practica

¢Por qué hacer el trabajo de investigacion?

Para demostrar que los procesos relacionados a la
gestion de incidencias pueden mejorarse con una

adecuada metodologia y aplicacion.

Respecto a lo planteado, el disefio a proponer es una
plataforma mévil que brindara mejora en el proceso de la
gestion de incidencias, generando menor tiempo de solucion

y mejor uso de los recursos.

¢Cual serala utilidad?

Mejorar la calidad del servicio relacionado con la
Gestién de Incidencias. Mejores tiempos de
respuesta, estableciendo jerarquias y un mejor
control de las incidencias reportadas, disminucién

de costos.

Al dar la solucién ya no sera necesario contar con un
personal exclusivo para la recepcion de llamadas. Se contara
con mayores recursos para la resolucion de las incidencias

reportadas.




116

¢ Qué espera con lainvestigacién?

Alcanzar la mayor efectividad de los recursos de
la empresa y sustentar la utilizacién de la

herramienta movil.

Demostrar que se puede aplicar el uso de la herramienta
movil para la gestidn de servicios.

Justificacion metodoldgica

¢Por qué investiga bajo ese disefio?

No experimental

Esta investigacion corresponde al disefio no experimental
que es aquella que se realiza sin manipular deliberadamente
variables. Es decir, es investigacion donde no hacemos
variar intencionalmente las variables independientes. Lo
gue hacemos en la investigacion no experimental es
observar fenémenos tal y como se dan en su contexto
natural, para después analizarlos. Como sefiala Kerlinger
(1979, p. 116).

¢El resultado de la investigacion permitira resolver

algun problema?

Si ya que al implementar la solucion movil se
podra mantener un mejor control de incidencias y

mayor satisfaccion del usuario.

La metodologia a implementar se llevard a cabo con el
método de investigacidn descriptiva correlacional de disefio
no experimental, asimismo nos basaremos en ITIL V3 ya
que nos permitira analizar, estandarizar y mejorar los
procesos involucrados en la gestion de requerimientos, con
la mejora aplicada se podra llevar un desempefio correcto

en la atencion y SLA de los requerimientos solicitados.
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Teoria 1: Teoria general de Sistemas

Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Ludwing 2013 | Ambriz R. (2013) indica que la Teoria General de | Ambriz R. (2013) indica que la Teoria General | La teoria General de Sistemas se puede
von Sistemas propuesta por Ludwing von Bertalanffy | de Sistemas planteada por Bertalanffy se | atribuir como una teoria elemental en la
Bertalanffy aparece como una meta teoria, una teoria de teorias, que | presenta como una meta teoria, una teoria de | investigacion teniendo en cuenta que el

partiendo del muy abstracto concepto de sistema busca | teorias, que comenzando del concepto de | &rea de investigacion es la ingenieria de
reglas de valor general aplicables a cualquier sistemay | sistemas busca reglas de valor que se puedan | sistemas e informatica de cual se va a
en cualquier nivel de la realidad. utilizar a diferentes sistemas y diversos niveles. | enfocar.

Referencia: | Ambriz R. (2013) Aportaciones de la teoria general de sistemas y del andlisis de los sistemas-mundo al andlisis de la obra mesoamericana de Paul Kirchhoff.
Instituto Politécnico Nacional. México. Extraido de
http://tesis.ipn.mx/bitstream/handle/123456789/14820/TESIS%20RICARDO%20AMBRIZ%20VAZQUEZ.pdf?sequence=1&isAllowed=y.

Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis

Dougglas 2011 | Hurtado D. (2011) indica que la teoria general de | Hurtado D. (2011) sostiene que la teoria general | Se aplicara la teoria general de sistema en

Hurtado sistemas se basa en el analisis de los fendmenos como | de sistemas se fundamenta en el estudio de los | esta investigacion para poder analizar

Carmona totalidades constituidas por partes interactuantes entre | acontecimientos como totalidades constituidas | cada elemento a usar e integrarlos para un

si (Sistemas). lgualmente pretende integrar en el
analisis las partes del fendmeno con el fin de alcanzar
una totalidad I6gica, en donde, son de gran importancia
entre éstas. Por lo

las relaciones anterior,

argumentamos que la T.G.S presenta una base

metodoldgica contraria al enfoque reduccionista.

por partes que se interrelacionan entre si
(Sistemas).

De igual modo se desea integrar en el analisis de
los fragmentos de los acontecimientos con el
proposito de lograr una totalidad légica, en el

cual, son de gran valor las relaciones entre ellos.

mejor resultado en el estudio.
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En general la teoria general de sistemas expone
una base metodoldgica adverso al enfoque

reduccionista.

Referencia: | Hurtado, D. (2011) Teoria general de sistemas Un enfoque hacia la ingenieria de sistemas. Recuperado de: http://52.0.140.184/typo43/archivosAcis/72-392-1-
PB.pdf.
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Oscar 2004 | Johansen, O. (2004) indica que la teoria general de | Johansen, O. (2004) sostiene que lateoriageneralde | Se aplica en mi tesis como
Johansen sistemas es una poderosa herramienta que permite la | sistemas se fundamenta como una eficaz | herramienta para proponer la mejora,
Bertoglio explicacion de los fendbmenos que se suceden en la | herramienta que nos permite ejecutar la justificacion | realizando una propuesta analizando
realidad y también hace posible la prediccion de la | de los eventos que suceden en la realidad y que | los cambios requeridos.
conducta futura de esa realidad. Es justamente el | puede ser posible en la prediccion del
conocimiento y la explicacion de la realidad o de una | comportamiento futuro de la realidad. Es justo lo
parte de ella en relacion al medio que la rodea, dadas | conceptualizado que el conocimiento la justificacion
ciertas variaciones del medio o entorno del medio o | de la realidad dependiendo de los cambios que se
entorno en el cual se encuentra inserta. efectlan en el entorno donde se encuentra.
T Johansen, O. (2004). Introduccion a la teoria general de sistemas. México: Noriega Editores.
Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Angel A. 1995 | Saravia, A. (1995) indica que la teoria general de | Saravia, A. (1995) sostiene que la teoria general de | Se aplica para analisis de los datos
Saravia sistemas es un método para analizar y estudiar la | sistemas se fundamenta como un método para poder | obtenidos para la elaboracion de los

realidad y desarrollar modelos, a partir de los cuales se
puede intentar una aproximacion paulatina a la

percepcion de una parte de esa globalidad que es el

realizar un estudio y poder analizar y establecer
modelos, de los cuales se puede obtener una

aproximacion a la percepcion de ciertas partes del

diagramas.



http://52.0.140.184/typo43/archivosAcis/72-392-1-PB.pdf
http://52.0.140.184/typo43/archivosAcis/72-392-1-PB.pdf
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universo, configurando un modelo de la misma no

aislado del resto al que llamaremos sistema.

todo que forman del universo, modelando lo que ya

existe al que se denominara sistema.

Referencia | Saravia, A. (1995). La teoria general de sistemas. Madrid: Isdefe.
Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Maria 2002 | Gonzalez, M. (2002) indica que la Teoria General de | Gonzalez, M. (2013) indica que la Teoria General de | La aplicacién en la tesis serd en la
Gonzalez Sistemas propuesta por Garcia Pelayo es la unificar los | Sistemas planteada por Garcia Pelayo es unir los | conexion de todos los diagramas
Gonzélez métodos y conceptos de las diversas ciencias | métodos las diferentes ciencias reduciéndoles a | enfocados en la solucion del
reduciéndolos a modelos de validez generalizada. El | diversos modelos que son de validez general. Su | problema.
objetivo es delimitar un ecosistema o sistema. Este | objetivo es definir el sistema como un conjunto de
puede definirse como un conjunto determinado de | componentes, presentados con  propiedades,
componentes, dotados de ciertas propiedades, atributos | atributos que se relacionan de manera directa e
o valores, que estan en relaciones directas o indirectas | indirecta cumpliendo funciones determinadas y que
de interdependencia, cumplen unas funciones | se encuentran implicadas para obtener un resultado
determinadas y estan implicados en la produccion de un | del conjunto del sistema.
resultado del conjunto del sistema.
Referencia | Gonzales, M. (2002). La ciudad sostenible. Planificacion y teoria de sistemas. Universidad de Ledn, México.
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Teoria 1: Teoria general de la organizacion

Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Leland 2011 | Lozano E. (2011) indica segun Leland Bradford, define | Lozano E. (2011) indica segin Leland Bradford | La teoria general de la organizacion se
Bradford la organizacion como instrumento para que coordina | describe a la teoria de la organizacion como un | utilizara como una teoria fundamental
multiples diferentes actividades a través de las cuales | instrumento para planear diferentes actividades que | dentro de la organizaciéon tomando en
ésta interactda con el medio ambiente externo de manera | interactGan con el medio ambiente externo de | cuenta que el area de investigacion es
planeada. manera organizada. la ingenieria de sistemas e

informética.
Referencia: | Lozano, E. (2011). Descripcion y analisis de la aplicacion de la teoria general de las organizaciones en el modelo de gestion del fondo Nacional de ahorro,
Universidad del Rosario. Extraido de:
http://repository.urosario.edu.co/bitstream/handle/10336/2734/7230926-2011.pdf.

Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Gareth R. 2008 | Jones G. (2008) afirma que la teoria organizacion es el | Jones G. (2008) sostiene que la teoria de | Lateoriaorganizacional se aplicaraen
Jones estudio de como funcionan las organizaciones y como | organizacion es la investigacion de cémo se | mi investigacién de acuerdo al
afectan y se ven afectadas por el ambiente en el que | desempefian las empresas y cdmo influyen en el | enfoque que presenta al estudiar el
operan. Sin embargo, comprender cdmo operan las | ambiente en el cual se trabaja. funcionamiento de la organizacién,
organizaciones es tan sélo el primer paso en el | No obstante, entender como efectian las | que al aplicar el método de solucién se
aprendizaje de cdmo controlarlas y cambiarlas para que | organizaciones es el primer paso para comprender el | podrd manejar el entorno de operacién

puedan crear riqueza y recursos de manera eficiente. codmo inspeccionarlas y modificarlas para que | para una mejor produccion.
puedan generar riqueza y recursos de modo eficaz.
Referencia: | Jones, G. (2008) Teoria Organizacional Disefio y cambio en las organizaciones. Texas A&M University. Recuperado de:

https://luisvaldiviesomerino.files.wordpress.com/2016/08/teoria-organizacional-5ta-ed-jones-1.pdf.
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Autor/es

Cita

Parafraseo

Aplicacion en su tesis

Richard L. Daft

2011

Daft R. (2011) indica que la teoria
organizacional es una forma de ver y
analizar las organizaciones con mayor
precision 'y profundidad que de
cualquier otra manera. La forma de
ver y pensar en las organizaciones se
basa en los patrones y regularidades
del disefio organizacional y el

comportamiento.

Daft R. (2011) nos sefiala que la teoria de
organizacion es una manera de ver y
examinar a las organizaciones con mayor
exigencia y profundizar de manera distinta.
El modo de ver y considerar en las
empresas se establece en las medidas y
estabilidad del disefio organizacional y el

comportamiento.

La teoria se aplicara para poder establecer
las medidas del negocio frentes al cambio

que se quiere proponer.

Referencia: Daft, R (2011) Teoria y disefio organizacional Décima Edicion. Vanderbilt University. Recuperado de:
https://cucjonline.com/biblioteca/files/original/a470398d881ef04626b994461fc4879b.pdf.
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Koontz y Weihrich 1999 Koontz y Weihrich (1999) define la | Koontz y Weihrich (1999) brinda la | La teoria de organizacion se aplica en la tesis

organizacion como la identificacion,
clasificacion de actividades
requeridas, conjunto de actividad
necesarias para alcanzar objetivos,
asignaciones a un grupo de
actividades a un administrador con
delegacion,

poder de autoridad,

coordinacion y estructura

organizacional

definicibn de organizacion en la

identificacion y clasificacion de las
actividades requeridas, y es la suma de las
actividades con la cual se logran los
objetivos, establece un administrador con la
capacidad de gestionar la autoridad,
delegar, coordinar y establecer la estructura

organizacional.

ya que no permitira clasificar actividades
necesarias para el usuario, logrando a nuestro

objetivo de la propuesta.
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Referencia: Koontz y Weihrich (1999) El fayolismo y la organizacién extemporanea. Universidad de los andes. Venezuela.
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Alvaro Sanchez 2005 Sanchez, A. (2005) define esta teoria | Sanchez, A. (2005) define esta teoria como | Aplica esta teoria como estudio de la entidad

Murillo como un conjunto relativamente | un conjunto acertado de interrelaciones que | conjuntamente hacia cambio tecnolégico.
estable de interrelaciones funcionales | son funcionales entre los componentes,
entre los elementos componentes, - | personas o grupos, es el total del que son el
personas 0 grupos-, conjunto del que | resultado de caracteristicas que no se
resultan unas caracteristicas que no se | encuentran en esos elementos por separado,
encuentran en esos elementos por | hecho que d& lugar a una entidad del mismo
separado, hecho que d& lugar a una | género.
entidad sui-generis.
Referencia: Sanchez, A. (2005). Las teorias de la organizacion y el moderno pensamiento administrativo - Una vision Interdisciplinaria. Cuadernos
Latinoamericanos de Administracion, 1 (1), 87-94
Teoria 1: Teoria de lainformacién
Autor/es Ano Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Eva Aladro 2011 Aladro, E. (2011) indica que la teoria de la | Aladro, E. (2011) fundamenta que la teoria de | Aplica en la tesis correspondiente para
Vico informacién es una disciplina mapa, su | la informacion es la representacion de las | estudio de la informacion recolectada y

objetivo fundamental es orientar y situar el

conocimiento en torno a la comunicacion,

disciplinas cuyo objetivo principal es informar

y ubicar el conocimiento en una base y

obtener los objetivos de solucién.




123

con una direccién concreta y especifica

para investigar la informacion.

direccion precisa y especifica para estudiar

toda informacion de alcance.

Referencia:
Autor/es Ao Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Javier del Rey 1996 Del Rey, J.(1995) indica que la teoria de la | Del Rey, J.(1995) fundamenta que la teoria de | Aplica la teoria de informacion en la tesis

Morato informacién aborda el estudio de un amplio | la informacion aborda la investigacion de | porque se realizara mediciones a través de la
campo de fendmenos politicos y sociales, a | demasiados eventos politicos y sociales, a los | informacién recolectada para realizar su
los que somete a un repertorio de | que se integra un inventario de categorias y | representacion al conectarse entre ellos.
categorias y conceptos que permiten | definiciones que nos permiten saber las
conocer los limites y la optimizacion de sus | limitaciones y la optimizacion que puede
posibilidades generar las posibilidades de su acceso,

Referencia: Morato, J.(1996). Democracia y Posmodernidad Teoria general de la informacion. Espafia: Editoral Complutense.

Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis

Angel Benito 1997 Benito, A. (1997) fundamenta que la teoria | Benito, A. (1997) fundamenta que la teoria de | Aplica en la teoria para el estudio de la
de la informacion es la disciplina mas | la informacién es un conjunto de materia | informacién procesada y los eventos
amplia de cuantas se ocupan del hecho | amplia que se encargan de los sucesos sociales | realizados.
social de la informacion y comunicacién | de la informacion y las comunicaciones en
colectivas. Es una ciencia nueva, bésica, | general. Se define como una nueva ciencia
imprescindible para una comprensién | basica, que es indispensable para la compresion
acabada del fendmeno contemporaneo que | del evento registrado lo cual se denominada
hemos convenido en Ilamar | comunicacion de masas.
comunicaciones de masas.

Referencia:

Benito, A. (1997) La Teoria general de la Informacion, una ciencia matriz. Espafia: Servicio de Publicaciones UCM.
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Autor/es

ARo

Cita

Parafraseo

Aplicacion en su tesis

Ricardo

Lopez Pérez

1998

Lopez, R. (1998) indica que la teoria de la

informacién es con toda propiedad una

teoria de la transmision, bien adaptada,

pero incapaz de servir de marco explicativo

para una experiencia social como es la

comunicacién interpersonal.

es muy

evidente, dado que una de las claves de este

modelo es el concepto de informacién, que

Segln Lo6pez, R. (1998) fundamenta que la
teoria de la informacién es una teoria de
transmision fundamental bien adaptada pero
que no sirve para una explicacion de
experiencial social como es la comunicacién
interpersonal. La base fundamental de esta
teoria es la definicion de informacion que

sostiene un contexto de significado preciso

Se aplica en la tesis ya que para poder
realizar la investigacion se necesita saber el
estado actual del negocio y con ello poder
las técnicas e

analizar a través de

instrumentos.

adquiere en este contexto un significado | para todos.
muy preciso.
Referencia: Lopez, R. (1998) Critica de la Teoria de la Informacion: Integracion y Fragmentacion en el Estudio. Chile.
Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Jaime Rios 2013 Rios, J. (2013) Define la teoria de la | Rios, J. (2013) Fundamenta la teoria de la | Se aplica en la tesis ya que para poder
Ortega informacién como parte de un sistema | informacion como punto importante de un | realizar la investigacion se necesita saber el

explicativo que permite resolver problemas

de orden tedrico o abstracto y de orden

fenomenolégico y préctico.

Campbell

explora dicha teoria y la propone como la

entrada hacia un terreno del conocimiento

sistema desarrollador y explicativo que permite
determinar y resolver los problemas de clase
tedrico o abstracto y los fendmenos y practicos.
Por otro lado, se menciona al autor Campbell
que explora esta teoria y la propone como el

acceso hacia un campo de conocimiento tan

estado actual del negocio y con ello poder

analizar a través de las técnicas e

instrumentos.
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tan vasto como

complejo como la mente del hombre.

la naturaleza y tan

extenso comparado como la naturaleza y es tan

complejo como la mente del hombre.

Referencia: Rios, J.(2013) El concepto de informacion: dimensiones bibliotecolégica, socioldgica y cognoscitiva. Vol. 28. México: Instituto de Investigaciones
Bibliotecoldgicas y de la Informacion de la UNAM.
Teoria 1: Teoria de la Calidad Total
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Ricardo Lo6pez 2005 Lépez, R.(2005) define el teoria de la | Lopez, R. (2005) define la teoria calidad | Aplica a la tesis para el estudio de calidad

calidad total se fundamenta el proceso
de lograr que los principios de calidad
constituyan parte de los objetivos
estratégicos de una organizacion,
aplicandolos a todas las operaciones
junto con el mejoramiento continuo, y
enfocando las necesidades del cliente

para fabricar cosas bien hechas la

total se fundamenta como un procedimiento
para obtener los principios fundamentales
de la calidad integran los objetivos de una
organizacion los cuales son aplicados en
toda las operaciones enfocandose en las

necesidades del cliente.

del servicio y establecer los objetivos

correctos de la investigacion.

primera vez.
Referencia: Lépez, R. (2005). La calidad total en la empresa moderna. Perspectivas, 8 (2), 67-81.
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Alonso Almeida, 2012 Alonso Almeida, Rodriguez Anton y | Alonso Almeida, Rodriguez Anton y Rubio | Aplica en la tesis para realizar el estudio

Rodriguez Anton y
Rubio Andrada

Rubio Andrada (2012) indican que la
teoria de la calidad total es mas bien

una filosofia, una cultura, una

Andrada (2012) define la teoria de la
calidad total es la interaccién entre la

filosofia, cultura, estrategia, el estilo de

de transformacion digital que se quiere

proponer a través del aplicativo movil.
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estrategia y un estilo de direccion y
gestion. De esta manera, la calidad se
ha convertido en un tipo de estrategia
empresarial donde lo méas importante
holistico de Ia

es el enfoque

organizacion para lograr integrar
todas las areas e involucrados en un
mismo plano de entendimiento con
y el

miras en la calidad total

mejoramiento continuo.

direccion y la gestién. Por tal motivo la
calidad se ha transformado en una estrategia
empresarial en la cual se recalca el enfoque
holistico de la organizacion para realizar la
integracion de todas las éareas e
involucrados en un mismo sentido de la

calidad total y la mejora continua.

Referencia: Roncalli, M.(2011) La calidad total en organizaciones y entornos complejos: Analisis en una aerolinea de bandera. Madrid: Universidad
Autonoma de Madrid.
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Cianfrani & West 2004 Cianfrani y West (2004) indica que la | Cianfrani y West (2004) postula que la | Se aplica en la tesis para calidad que debe

teoria de la calidad total es
considerada para obtener el éxito de la
empresa a largo plazo, deben tener un
enfoque hacia la satisfaccion del
cliente. Por ello es importante que
todos los miembros de la compafia
deban de

comprometidos a trabajar con una

estar identificados y
vision a largo plazo, asi como un
desempefio en equipo. En donde los

beneficios seran trasmitidos a la

teoria de la calidad total es fundamental
para obtener el éxito a largo plazo en la
empresa y para ello se debe aplicar una
perspectiva hacia la satisfaccion del cliente.
Con esta premisa se debe tener en
consideracion que los integrantes de la
compafiia deben estar identificados vy
comprometidos a trabajar con una visién a
largo plazo y con un adecuado desempefio

en equipo, en la cual los beneficios seran

tener el servicio.
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sociedad en general y vividos dentro | otorgados a la sociedad en general y

de la empresa. demostrados dentro de la empresa.
Referencia: West & Cianfrani(2004) Propuesta de un plan de mejora continua para una empresa de jardineria. México: Universidad de las Américas Puebla,
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Chiavenato Idalberto 2002 Chiavenato, I. (2002) indica que la | Chiavenato, I. (2002) define la teoria de la | La calidad total es aplicada a través del

teoria de la calidad total, es una | calidad total como la filosofia de gestion | estudio de la teoria orientada al
filosofia de gestién que supone el | que esta orientado al correcto compromiso | funcionamiento correcto y trabajo de los
involucramiento de todos los | de los miembros de la organizacion con la | miembros de la organizacion.
miembros de la organizaciéon en la | finalidad de una incesante auto superacion
bisqueda  constante  de  auto | y perfeccionamiento continuo.

superacion y  perfeccionamiento

continuo.
Referencia: Lépez Gumucio, R. (2005). La calidad total en la empresa moderna. Perspectivas, 8 (2), 67-81.
Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Armand V. 1994 Feigenbaum, A. (1994) concibe que la | Feigenbaum, A. (1994) define que la teoria | La aplicacion de estudio para la relacion
Feigenbaum teoria de la calidad total desde un | de la calidad total estd dada por una | de todos los procesos realizados.

enfoque sistémico, es decir como un | perspectiva sistémica, dado que es la suma
conjunto de elementos | de elementos interrelacionados y presentan
interrelacionados, y estructurados | una estructura para el alcance de objetivos
para la consecucion de objetivos | comunes. Indica que los elementos del
comunes. Los elementos del sistema | sistema no estan limitados a una dimension
no los circunscriben solo a una | técnica de la empresa, al contrario que

dimension técnica de la empresa, sino | afecta a todos los procesos de la misma.
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que afecta a todos los procesos de la

misma.
a Urefia, A.(1998) Gestion estratégica de calidad. Malaga: Universidad de Malaga.
Teoria 1: Teoria de la contingencia
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Juan de J. Pinto 2002 Pinto, J. (2002) fundamenta que la | Pinto, J. (2002) indica que la teoria de la | Se aplica la teoria de contingencia en esta
teoria de la contingencia se refiere a | contingencia se basa en la propuesta donde | tesis para estudiar el proceso de seguridad
una proposicion cuya verdad o | laverdad o falsedad se podra conocer por la | para cualquier eventualidad en el negocio.
falsedad solamente puede conocerse | experiencia o evidencia. De manera amplia
por la experiencia o la evidencia y no | esta teoria destaca la eficacia de manera
por la razén. Dentro de un aspecto mas | organizacional fomentando un modelo
amplio, el enfoque situacional o | Unico y exclusivo cuyo propdsito es
contingente destaca que la eficacia | alcanzar los objetivos trazados.
organizacional no se alcanza
siguiendo un modelo organizacional
Unico y exclusivo. El propoésito de
alcanzar los objetivos.
Referencia: Pinto, J.(2003) Ajuste, estructura y ambiente como factores claves en la teoria de contingencias. Bogota: Universidad de ICESI.
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Mora, J 1983 Mora, MJ (1983) supone el proceso de | Mora, MJ (1983) comenta que el proceso de | Se aplica el estudio para poder registras

interaccion entre un organismo de

comportamiento operante y su medio

interaccion de un organismo con el

comportamiento operante en relacion a su

dentro de las actividades generadas como

un plan de resolucion.
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ambiente resulta en la formacion de lo
que se denomina como contingencias.
Estas pueden explicarse desde la
relacion A-B-C, e donde “A”
representa el estado previo del
ambiente, seguido de una etapa
denominada de comportamiento “B”,
hasta llegar a un estado “C” de
consecuencias. En ese sentido los
sistemas organizacionales y sus
comportamientos pueden ser
asumidos como una consecuencia del
medio ambiente, en donde la
evolucion del sistema y sus procesos
se dan a partir de la retroalimentacion
que reciben del entorno, haciendo que
el sistema organizacional sea
moldeado, mantenido o reforzado.

medio ambiente brinda como resultado la
contingencia. La cual puede representarse
con la relacion A-B-C, donde “A” es
nuestro estado inicial al ambiente,
siguiendo la etapa de comportamiento la
cual denominamos “B” y llegando hasta el
estado “C” de las consecuencias. De tal
modo los sistemas organizacionales en
relacion a sus comportamientos pueden
interpretarse como una consecuencia del
medio, desde este punto la evolucion del
sistema y los procesos son brindados por la
retroalimentacién del entorno, con ello
brinda un sistema  organizacional

moldeado, mantenido o reforzado.

Referencia: Vega, C., & Orozco, S. (2015). Un anélisis desde la teoria de las contingencias: el emprendimiento social como estrategia de sobreviviencia de
organizaciones rurales colombianas en entornos afectados por el conflicto armado. México: Ciudad Universitaria. Obtenido de
http://congreso.investiga.fca.unam.mx/docs/xx/docs/9.05.pdf

Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacién en su tesis
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Bechor Tamir

2010

Bechor, T (2010) fundamente que la

teoria de la contingencia fue

desarrollada como respuesta al
argumento de “Una mejor manera”
para el disefio de la organizacion; esta
teoria es utilizada para comprender la
relacion entre la organizacion y el

entorno en el que opera.

Bechor, T (2010) indica que la teoria de la
contingencia fue postulada como respuesta
al argumento de “Una mejor manera” en
referencia al disefio organizacional, la
teoria tiene como finalidad comprender la
interaccion entre la organizacion y el

entorno en el que se aplica.

Aplica entorno al estudio general de la
teoria para conocimiento y con finalidad
de comprender las relaciones entre las

areas.

Referencia: Nava, D. (2014) Identificacion de atributos de estructuras y mecanismos de gobierno de tecnologias de informacién dentro de un modelo
federal6revision de la literatura. Mexixo D.F: Universidad Nacional Auténoma de México.
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Tovar Rivas 2009 Tovar Rivas (2009) Con la Teoria de | Tovar Rivas (2009) en la Teoria de la | Aplicado como método para realizar las
la contingencia, la observacion se | contingencia, indica que la idea principal de | matrices ya que se debe contar con plan
centra en el entorno organizacional; | la observacion es el entorno de la | de seguridad.
este  enfoque sefiala que las | organizacién, dado que este enfoque brinda
caracteristicas ambientales | las  caracteristicas ambientales que
condicionan las caracteristicas de la | condicionan a la organizacion.
organizacion.
Referencia: Nava, D. (2014) Identificacion de atributos de estructuras y mecanismos de gobierno de tecnologias de informacion dentro de un modelo
federal6revision de la literatura. Mexixo D.F: Universidad Nacional Autdnoma de México.
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Burns, Slater, 1972 Burns, Slater, Woodward, Child | Burns, Slater, Woodward, Child (1972) | Se aplica en esta tesis para el estudio del

Woodward, Child

(1972) Representa el primer gran

rompimiento con los  criterios

marca el primer gran desligue con los

criterios universalistas. El incremento en la

medio ambiente de la organizacién para
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universalistas. La creciente
importancia del estudio del medio
ambiente en las organizaciones como
una de las variables fundamentales del
éxito de un negocio, condujo a la
creacion de esta teoria que percibe a la
empresa como un sistema abierto,

También llamada situacional.

importancia de los estudios del medio
ambiente en relacion a las organizaciones
como variable fundamental del éxito en el
negocio, brinda a conocer la teoria que da a
notar a la empresa como un sistema abierto,

conocido también como situacional.

verificar la  situacion  ante

implementacidn de la propuesta.

la

Referencia:

Rivas Tovar, L. (2009). Evolucion de la teoria de la organizacion. Universidad & Empresa, 11 (17), 11-32

5. Matriz de antecedentes

Datos del antecedente Nacional: 1

Redaccion final

Titulo

Implementacion del marco de
trabajo ITIL V.3.0 para el
proceso de  gestibn  de
incidencias en el area del centro
de sistemas de informacion de
la gerencia regional de salud de

Lambayeque

Autor

Janett  Aracely  Gonzales

Flores

ARo

2015

Objetivo

El objetivo es apoyar al proceso

de gestion de incidencias de TI

Gonzales J. (2015) en su investigacion Implementacion del marco de trabajo ITIL V.3.0 para el
proceso de gestion de incidencias en el &rea del centro de sistemas de informacidn de la gerencia
regional de salud de Lambayeque, tiene como objetivo de sostener el proceso de gestion de
incidencias de T1 en el area del Centro de Sistemas de Informacidn, a través de la implementacion
de las buenas practicas de ITIL. La metodologia que usé en el trabajo es ITIL, que permite a las
organizaciones conseguir mejores resultados, ya que brindara soluciones adecuadas a los usuarios
afectados, de igual modo la calidad, innovacion y valor de la tecnologia de informacion seguird
generando mejoras. Los resultados que se obtuvieron de manera veridica, se reflejé que la
cantidad de incidencias reportadas en el &rea mencionada decreci6 en un 30% creando un mejor
clima laboral, otro punto importante es el tiempo de solucidn de una incidencia segln el impacto

y urgencia disminuyé en 30 minutos generando como tiempo estimado 90 minutos. Y por Gltimo
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en el éarea del Centro de
Sistemas de Informacién (CSI)
de la Gerencia Regional de
Salud Lambayeque, mediante la
implementacion de las buenas
précticas del marco de trabajo
ITIL v3.0 objetivo general
apoyar al proceso de gestion de
incidencias de TI en el &rea del
Centro de Sistemas de
Informacion  (CSI) de la
Gerencia Regional de Salud
Lambayeque, mediante la
implementacion de las buenas
practicas del marco de trabajo
ITIL v3.0.

Metodologia ITIL

Tipo

Enfoque Servicio

Disefio Procesos

Método

Poblacion Trabajadores de la Gerencia
Regional de Salud

Muestra 250

Técnicas Recoleccion de datos

Instrumentos Cuestionario y Ficha de
Observacion

Método de anédlisis de datos

se concluyd que mediante la implementacion de ITIL se redijo el tiempo de solucion y se logro

que los responsables del area de T1 gestionen de la mejor manera las incidencias presentas.
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Resultados

Los resultados  obtenidos
determinan de forma veridica,
que al incorporar herramientas
y controles basados en ITIL
v3.0, se obtuvo que el ndmero
de incidencias de TI reportadas
al area del Centro de Sistemas
de Informacion (Cs,
disminuy6 en un 30%, creando
asi un mejor clima laboral entre
los trabajadores, asi mismo los
tiempos para resolver una
incidencia de TI segun el
impacto y urgencia,
disminuyeron  en  treinta
minutos, quedando  como
tiempo estimado, noventa
minutos para la solucion de una
incidencia segln el impacto y
urgencia, lo que permitié el
trabajo continuo.

Conclusiones

En conclusion se logro
aumentar el nimero de
incidencias  resueltas  con
impacto sobre el usuario o
negocio, esto gracias a que se
desarrollaron  procedimientos
estandarizados y faciles de
entender que apoyaron la
agilidad en la atencidn,
logrando asi que los encargados
responsables de TI del area del
Centro de Sistemas de
Informacion (CSI) brindaran y
cumplieran con todos los
servicios que solicitaban los
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trabajadores de las diferentes
areas que conforman la
Gerencia Regional de Salud
(GERESA).

Referencia (tesis)

Gonzales J. (2015). Implementacion del marco de trabajo ITIL V.3.0 para el proceso de gestion de incidencias en el area del centro
de sistemas de informacion de la gerencia regional de salud de Lambayeque. Tesis de Titulacion. Universidad Catélica Santo

Toribio de Mogrovejo, Perd.

Datos del antecedente internacional: 1

Redaccion final

Titulo Disefio de los procesos de
gestion de incidencias vy
servicedesk, alineado a las
buenas practicas de itil,
aplicado a la empresa Delltex
Industrial s.a.

Autor Miguel Luzuriaga B.

Ao 2015

Objetivo objetivo disefiar los procesos de
Gestion de Incidencias vy
Service Desk, aplicado a la
empresa Delltex  Industrial
S.A., alineado a las buenas
practicas de ITIL1 previo
andlisis de la situacion actual de
la empresa.

Metodologia ITIL

Disefio Servicio

Método

Poblacion Trabajadores de la empresa
Muestra 60

Técnicas

Instrumentos Encuesta y entrevista
Método de anédlisis de datos

Resultados

Luzuriaga M. (2015) en su investigacion Disefio de los procesos de gestion de incidencias y
servicedesk, alineado a las buenas practicas de ITIL, aplicado a la empresa Delltex Industrial
s.a., tiene como objetivo de disefiar el proceso de la Gestién de incidencias y Service Desk
vinculado a las buenas practicas ITIL previamente realizandose el andlisis de la situacién actual
de la organizacion. En esta investigacion se ha usado la metodologia ITIL, adecuada por un
conjunto de procesos y gestion de los servicios para diferentes proyectos y empresas, que facilitan
la entrega de los servicios Tl. La metodologia mencionada abarca para cualquier tipo de area
enfocada en la tecnologia de la informacién. El trabajo se concluyd que la empresa investigada
con més de 50 afios aperturada quiera permanecer lider en el mercado haciendo que la
implementacion sea una herramienta que mantenga a sus clientes satisfechos y que el manejo de
las incidencias sea més efectivo.
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Conclusiones

Se concluy6 que Delltex
Industrial S.A. es una empresa
textil con mas de 50 afios de
vida y su interés en permanecer
como lider en el mercado hace
que la implantacion de esta
disertacion sea una herramienta
efectiva para mantener a sus
clientes y para que su manejo de
incidencias sea mas eficiente
sobretodo en el trato al cliente.

Referencia (tesis)

Luzuriaga M. (2015) Disefio de los procesos de gestion de incidencias y servicedesk, alineado a las buenas practicas de itil, aplicado
a la empresa Delltex Industrial s.a. (Tesis de grado académico de Titulo de Ingeniero de Sistemas e Informatico). Ecuador:

Universidad Catolica de Ecuador.

Datos del antecedente internacional: 2

Redaccion final

Titulo

Propuesta de ajuste al modelo
de gestién de incidentes de la
empresa claro Colombia S.A
para el mejoramiento continuo
de los tiempos de respuesta
basado en itil V3.

Autor

Juan Fernando Cifuentes
Obando

ARfo

2017

Objetivo

Proponer un ajuste al modelo de
gestion de incidentes basado en
ITIL V3 de la empresa Claro
Colombia S.A. para disminuir
los tiempos de respuesta de los
incidentes asignados al grupo
de Soporte en Sitio por parte de
sus clientes internos.

Metodologia

ITIL

Tipo

Enfoque

Cualitativo

Cifuentes J. (2017) en su investigacion 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, tiene como objetivo proponer una mejora al modelo de gestion de incidencias
de la empresa mencionada para disminuir el tiempo de solucién de los incidentes generados al
area de soporte por parte de usuarios internos. La metodologia utilizada en este proyecto se
relacioné en el Ciclo Deming, el cual es una estrategia de mejora continua el cual es considerado
la pieza fundamental en el ciclo del servicio propuesto por ITIL. Se hace énfasis en la operacion
e incidentes del servicio. En conclusidn, la mejora propuesta la modelo de gestion de incidentes
de la organizacion proporciona una mayor simplicidad y efectividad, cuando los usuarios generen
incidentes en la mesa de servicio, obteniendo un mejor servicio prestado y reduccion del tiempo

de espera para la solucion.
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Disefio

Método Agregados Individuales
Poblacién

Muestra Incidentes

Técnicas Juicio de Expertos
Instrumentos Recoleccion de datos
Método de analisis de datos

Resultados

Se logr6 percibir varios factores
que pueden estar generando
retrasos en los tiempos de
respuesta y también por la cual
los clientes estan clasificando
los incidentes en el tipo de falla
Otros fallos. Esto no significa
gue no se estén cumpliendo los
tiempos acordados en los SLAs.
Pero es importante para el area
de soporte en sitio que los
tiempos de respuesta sean mas
eficaces

Conclusiones

En conclusion el ajuste
realizado al modelo de gestion
de incidentes de la empresa
Claro Colombia S.A. le
proporciona al proceso de
operacién de servicio y en
especifico a la gestion de
incidencias una mayor
efectividad y simplicidad, en
particular cuando los clientes
internos creen un incidente en la
mesa de servicio 123 MIC,
mejorando asi el servicio
prestado y reduciendo los
tiempos de respuesta.
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Referencia (tesis)

Cifuentes J. (2017). 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. (Tesis de grado para optar el titulo de Ingeniero de Telecomunicaciones).

Colombia: Universidad Santo Tomas.

Datos del antecedente nacional: 2

Redaccion final

Titulo Modelo de  gestibn de
incidentes para una entidad
estatal

Autor Alexander Alberto Loayza
Uyehara

Afio 2016

Objetivo Proporcionar  un  modelo
estructurado para la recepcién,
clasificacion 'y registro de
incidentes enviados por las
entidades gubernamentales, asi
como su gestién eficiente con
una mayor calidad de atencion.

Metodologia ITIL

Disefio Servicio
Método

Poblacion Trabajadores
Muestra 120
Técnicas

Instrumentos Encuestas
Método de andlisis de datos Pareto

Resultados

Se determind que no todos los
incidentes que desembocaron
como problemas lo eran
realmente, el personal esta
adaptandose a los cambios.

Conclusiones

Organigrama de la entidad de
Registros Publicos

Loayza (2015) en su trabajo que es titulado Modelo de gestién de incidentes para una entidad
estatal, sostiene el objetivo de disefiar un innovador modelo para la Gestidn de los incidentes
empleando la Metodologia ITIL versién 3 para un organismo que pertenece al estado que de
manera efectiva reduzcan las deficiencias y aumente la calidad del servicio. Por lo tanto, se ha
disefiado un modelo de mejora en la gestion de incidentes. Los resultados obtenidos se pueden
indicar es en la atencion y gestion de incidencias y la satisfaccion general del usuario final
lograron mejorar. Por ende, se concluy6 que el trabajo permitio clasificar y ordenar correctamente
los incidentes previniendo el duplicado de los registros. Ya implementado el modelo se percibié

una disminucién mayor de 50% de incidencias.

Referencia (tesis)

Loayza, A. (2016). Modelo de gestion de incidentes para una entidad estatal. ISSN 1993-4912.
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Datos del antecedente internacional: 3

Redaccion final

Titulo

Gestion de incidencias
informéticas: el caso de la
Universidad de Oviedo y la
Facultad de Formacion del
Profesorado

Autor

Fombona Cadavieco, J.,
Rodriguez Pérez, C., Barriada
Fernandez, C.

Afio

2012

Objetivo

El objetivo de este trabajo es
mostrar las incidencias mas
representativas, en este campo,
de la Universidad de Oviedo y
de una facultad en concreto, la
de Formacién del Profesorado y
Educacién. A partir de este
estudio descriptivo ex post
facto se pretende aportar pautas
para la mejora en la toma de
decisiones en este ambito y asi
poder difundir estas actuaciones
de uso de las tecnologias en el
admbito educativo.

Metodologia

Método

Poblacién

Reportes

Muestra

Técnicas

Recoleccidon de datos

Instrumentos

Método de analisis de datos

Tipologia

Resultados

Los resultados  obtenidos
destacan que, aunque aumenta
el ndmero de dispositivos

Fombona, J., Rodriguez, C., Barriada, C. (2012) Gestion de incidencias informaticas: el caso de
la Universidad de Oviedo y la Facultad de Formacion del Profesorado. Se tiene como objetivo
demostrar los incidentes mas recurrentes. A partir de este estudio se pretende implementar pautas
para la toma de decisiones y poder definir el uso correcto de las tecnologias. Los resultados de
esta investigacion que, al aumentar la cantidad de equipo, la cantidad de incidentes permanece
en su rango, demostrando que los usuarios utilizan los equipos de manera correcta. Se sugiere

implementar un servicio centralizado que automatices los programas utilizados.
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informéticos, la cantidad de
incidencias generadas
permanece constante. Esto
apunta a que los usuarios saben
emplearlos mejor. La mayoria
de los problemas, tanto en
cuanto a la institucion
universitaria como a la facultad,
estan relacionados con el
software, por lo que se sugiere
la implementacion de potentes
servicios  centralizados de
actualizaciéon y mantenimiento
de los programas utilizados.

Conclusiones

Esto apunta a que los usuarios
saben emplearlos mejor. La
mayoria de los problemas, tanto
en cuanto a la institucion
universitaria como a la facultad,
estdn relacionados con el
software, por lo que se sugiere
la implementacion de potentes
servicios  centralizados de
actualizaciéon y mantenimiento
de los programas utilizados.

Referencia (tesis)

Fombona Cadavieco, J., & Rodriguez Pérez, C., & Barriada Fernandez, C. (2012). Gestién de incidencias informaticas: el caso de la
Universidad de Oviedo y la Facultad de Formacion del Profesorado. RUSC. Universities and Knowledge Society Journal, 9 (2), 100-
114.

Datos del antecedente nacional: 3 Redaccion final

Titulo Propuesta de implementacion Dulanto, R., Palomino, C. (2014) Propuesta de implementacion de gestion de servicios de Tl en

de gestion de servicios de Tl en . - : -
. una empresa farinacea, su objetivo es de realizar una propuesta que pueda minimizar los

una empresa farinacea

Autor Dulanto Ramirez, R.M. problemas del area de Tl a través de una implementacion de la gestion de servicios. Los
Palomino Vidal, C.E. resultados obtenidos afirman que el uso de tecnologias estad en crecimiento en todas las

Afio 2014
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Objetivo Es presentar una propuesta a
través de la cual se pude
minimizar los problemas del
drea de TI mediante la
implementacion de una correcta
gestion de servicio TI.

Metodologia Malcolm Fry

Tipo
Instrumentos

Método de analisis de datos

Resultados

Podemos afirmar que el
crecimiento en el uso de las
tecnologias de informacién en
empresas se esta convirtiendo
en un factor muy importante
para la toma de decisiones. Este
crecimiento, tanto en funciones
como en dificultad, sumado a la
importancia que se le estd
brindando, hace que sea
necesario que el area de
sistemas se convierta en un
proveedor de servicios y que los
gestione correctamente. Ya no
solo debe enfocarse en la
tecnologia, sino también en el
cliente, en los procesos y en la
empresa; definiendo acuerdos
de niveles de servicios que
aseguren la disponibilidad de
los servicios ofrecidos. Esto nos
trae una serie de beneficios
como el incremento de la
calidad de los servicios, la
normalizacién de procesos y la
satisfaccion del cliente, entre

empresas. Es por ello que la demanda de dispositivos genera dificultad verificando que el area
de informatica se convierta en proveedor. Definiendo acuerdos se puede indicar que los servicios
prestados aseguren la disponibilidad de los servicios ofrecidos. Para poder implementar se
necesita de la aprobacién de la alta gerencia. En conclusion luego del analisis realizado se puede

indicar que ITIL es la metodologia que se acomoda y brinda mayores beneficios.
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otros. Para poder implementar
esta nueva forma de gestionar
las T, es muy importante tener
el apoyo de la alta gerencia.

Conclusiones

Luego del analisis realizado, se
concluye que ITIL es la
metodologia que mas
beneficios nos da. A su vez,
esto trae un cambio de
mentalidad de la empresa y de
sus colaboradores. Para lograr
demostrar una mejora
progresiva, acompafiado de un
sustento econdmico a través de
la implementacion de ITIL, se
requieren victorias rapidas y
gque sean sustentadas por la
metodologia. Debido a que
ITIL es la solucibn maés
apropiada que hemos
identificado para solucionar los
principales problemas de la
empresa

Referencia (tesis)

Dulanto Ramirez, R.M. & Palomino Vidal, C.E. (2014). Propuesta de implementacion de gestion de servicios de ti en una empresa
farinacea. Sinergia e Innovacion, 2(2), 55-75.

Datos del antecedente internacional: 4 Redaccion final
Titulo ITIL v3 — Gestion de Servicios Guzman, A. (2012) ITIL v3 — Gestidn de Servicios TI. Se tiene como objetivo principal es brindar
A 1! —— valor al cliente y negocio de acuerdo y referencia de servicios de Tl teniendo en cuenta las
utor Guzmén, Angel
Afio 2012 diferentes herramientas a usar, procedimientos y una estructura definida y enfocada para la
Objetivo El  objetivo principal es

) ° implementacion. ITIL el cual es una guia que le ofrece a la organizacién como usar las Tl como
Proporcionar valor al cliente y

negocio en forma de servicios complemento tecnoldgico para facilitar el cambio en el proceso del negocio, transformacion y
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de TI utilizando diferentes crecimiento. Por conclusion se debe realizar la implementacion de ITIL como ambito de las
herramientas, pasos y una
estructura definida para la
implementacion. ITIL es una
guia que le brinda a la Entender los objetivos del negocio y el rol que tiene la organizacion que implementa ITIL para
organizacion como usar las Tl obtener las metas del negocio.

como herramienta para facilitar

el cambio en el negocio,

transformacion y crecimiento.

mejores practicas es generar un servicio de gran calidad que le brinde a la organizacién la
diferencia frente a sus competidores, el valor agregado que la organizacion ofrezca a los usuarios.

Metodologia

Muestra

Técnicas

Recoleccion de informacion

Instrumentos

Método de analisis de datos

Tipologia

Resultados

Conclusiones

La clave en la implementacién
de ITIL como marco de mejores
practicas es proporcionar un
servicio de alta calidad que le dé
a la organizacién una distincion
con respecto a sus
competidores, el valor
intangible que la organizacién
ofrece a sus clientes.
Comprender los objetivos del
negocio del cliente y el rol que
toma la organizacion que
implementa ITIL para cumplir
con las metas del negocio.

Referencia (tesis)

Guzmén, A. (2012). ITIL v3 - Gestion de Servicios de TI. Ecorean, Vol.3 No.7, 801-806. Obtenido de
https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=4001967
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Datos del antecedente nacional: 4

Redaccion final

Titulo Mejora de la gestion de
incidentes y problemas basados
en itil y bpmn en la jefatura de
ti de la compafila minera
Volcan-Uea Yauli

Autor Guillermo Inga, Andrea Yossy

Afio 2015

Objetivo Mejorar la gestion de incidentes
y problemas en la Jefatura de Tl
de la Compafiia Minera Volcan-
UEA Yauli

Metodologia

Disefio Metodolégico

Método

Poblacion los organismos de
Administracion Publica
Nacional

Muestra

Técnicas Acciones preventivas

Instrumentos Plan de accion

Resultados En general analizando la

situacion inicial identificadas
en el planteamiento  del
problema y en el diagnostico,
estos han mejorado a través de
ITIL y BPMN en la gestion de
incidentes y problemas
demostrandose de tal manera en
estos indicadores y la prueba de
hipotesis en el tiempo de
atencion de incidentes vy
problemas, pues se cuenta con
una nueva visién al momento de
gestionar  las  actividades
operativas en la unidad, nuevos

Guillermo, A. (2015) presenta como titulo de investigacién Mejora de la gestién de incidentes y
problemas basados en itil y bpmn en la jefatura de ti de la compafiia minera Volcan-Uea Yauli,
su objetivo es realizar la optimizacion de la gestion de incidentes y los problemas en la Jefatura
de TI1. Como resultado se obtuvo analizando la situacion inicial que se pudo identificar en el
planteamiento del problema general y en el previo diagnostico, se ha mejorado a través de la
metodologia ITIL, por tanto en estos indicadores y la hipotesis en el tiempo de atencion de los
incidentes y problemas, se facilita una nueva vision al instante de gestionar las actividades
operativas en el area, los canales de comunicacién y mejora de mecanismos de control el cual
implica una mejoria en la coordinacion de TI enfocado en los procesos de incidentes y problemas
considerando lo mas importante de la problematica. De esta manera se concluye, para que la
gestion de los problemas e incidentes el cual estd basados en ITIL y BPMN sean implementados,
sigan teniendo el éxito para efectuar el seguimiento y control de todos los indicadores que

ayuden con la mejora y asegurar la estabilidad del servicio.
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canales de comunicacion y
mecanismos de control que
implica una mejor coordinacion
en la Jefatura de TI
especialmente con los procesos
de atencion de incidentes y
problemas siendo el aspecto
mas  importante de la
probleméatica que tenia la
Jefatura de T1 de la UEA Yauli.

Conclusiones

Se concluye, para que la gestion
de incidentes y problemas
basados en ITIL y BPMN
contine teniendo éxito es
fundamental  efectuar  un
seguimiento y control de
indicadores que vayan guiando
cada uno de los procesos para
asi asegurar la continuidad del

servicio.
Referencia (tesis) Guillermo, A. (2015). Mejora de la gestion de incidentes y problemas basados en ITIL y BPMN en la jefatura de Tl De La Compaiiia
Minera Volcan-UEA Yauli. Huancayo - Perd: Universidad Nacional del centro del Perd. Obtenido de

http://repositorio.uncp.edu.pe/bitstream/handle/UNCP/3348/Guillermo%20Inga.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Datos del antecedente internacional: 5 Redaccion final

Titulo Incidencia de las préacticas de Echeverri, A., Lozada, N., Arias, J. (2018) que tiene como titulo de investigacion Incidencia de

gestion del conocimiento sobre - L . - L .
. o las practicas de gestién del conocimiento sobre la creatividad organizacional, tiene como

la creatividad organizacional

Autor Echeverri, Andrea., Lozada, objetivo el evidenciar las précticas definidas y concretas de la gestion del conocimiento que
Nelson., Ari L . . . . .

AR o 25120 , Arias, Jose presentan incidencia en la creatividad organizacional. Como resultado obtenido se sugiere que

Objetivo Evidenciar las précticas las préacticas de la gestion orientada al conocimiento estan relacionadas con los procesos de
concretas de gestion  del aprendizaje y desarrollo, el cual tiene un efecto en la generacion de las diferentes ideas creativas.

conocimiento  que  tienen
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incidencia sobre la creatividad
organizacional.

Metodologia

Método Analisis de datos

Poblacién Empresas

Muestra 160 empresas con
representatividad a  nivel
nacional

Técnicas Recoleccidon de informacion

Instrumentos Encuesta

Método de analisis de datos | Ecuaciones estructurales , test
de efecto mediador

Resultados

Los resultados sugieren gue las
practicas de GC que se
encuentran relacionadas con los
procesos de formacién y
aprendizaje y el desarrollo de
competencias, tienen un efecto
significativo en la generacion
de ideas creativas.

Conclusiones

contribuye a identificar la
manera como el conocimiento
puede ser gestionado dentro de
las organizaciones para
promover la generacion de
ideas nuevas y tiles,
reconociendo que la puesta en
marcha de préacticas concretas
de gestion del conocimiento
fomenta el ambiente
organizacional,  proporciona
recursos y desarrolla procesos
que promueven la creatividad y
facilitan el proceso de
innovacion. Por lo tanto, resulta
fundamental el desarrollo de

En conclusion, nos permite identificar la manera en que el conocimiento puede gestionarse dentro
de las organizaciones para poder promover la generacién de ideas nuevas, reconociendo que
proporcionando recursos y desarrollando procesos que promueven y generen la creatividad
facilitando el proceso de innovacion. Para el desarrollo de una cultura dentro la organizacion es
necesario la realizacion de programas de formacion y desarrollo de sistemas de ayuden en la

mejora continua.
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una cultura organizacional que
fomente la generacion de
nuevas ideas y maneras de
hacer las cosas, poniendo
especial atencién a los procesos
de aprendizaje organizacional,
tales como la realizacion de
programas de formacion y el
desarrollo de sistemas de
mejora continua, asi como las
practicas de gestion de las
competencias de los empleados
y los sistemas de remuneracion
que buscan medir, mejorar,
comunicar y reconocer Ssus
competencias.

Referencia (tesis)

Echeverri, A. L. (2018). Incidencia de las Préacticas de Gestion del Conocimiento sobre la Creatividad Organizacional (Vol. 29(1)).

Medellin, Colombia: Informacién Tecnoldgica. doi:http://dx.doi.org/10.4067/S0718-0764201800010007
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variable o categoria 1: Gestion de incidencia
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacioén en su tesis
Ramirez P. | 2006 | Segin Ramirez, P. (2006) indica que la gestion de | Seguin Ramirez, P. (2006) define a la gestionde | La gestion de incidencia es las
incidencias es uno de los procesos mas importantes | incidencias como uno de los procedimientos | variables principal de la investigacion
definidos por ITIL. Su objetivo es restablecer el | mas fundamentales y definidos por ITIL. Su | en el cual se muestra deficiencia.
funcionamiento normal del servicio lo més rapidamente | principal objetivo es de reestablecer las
posible, y con el menor impacto sobre la actividad del | actividades con normalidad del servicio en el
negocio. menor tiempo posible y que se efectle con un
menor impacto en el proceso del negocio.
Referencia: | Ramirez, P (2006) Descripcion, Funcionamiento y Aplicaciones. Chile. Recuperado de:
(http://repositorio.uchile.cl/tesis/uchile/2006/donoso_f/sources/donoso_f.pdf.
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Gamarra L. | 2013 | Segin Gamarra, L. (2013) la Gestion de Incidencias | Segin Gamarra, L. (2013) define a la Gestién | Es aplicada como parte del problema
maneja todas las incidencias que se pueden generar en los | de incidencias como el manejo de toda | principal dentro de la investigacion.
servicios brindados por la organizacién. Las incidencias | incidencia que se pueden presentar dentro de los
pueden ser fallas, preguntas o consultas reportadas por los | servicios brindados en la entidad. Estas
usuarios, personal técnico, o herramientas de monitoreo | incidencias suelen se problemas que son
que detectan fallas 0 comportamientos anémalos. reportadas por los usuarios que detectan y
afectan el proceso del negocio generando
molestias.
Referencia: | Gamarra, L.(2013)Disefio e implementacion de una aplicacion mdvil para la. Lima, Perd: Pontifica Universidad Catdlica del Perd.
Autor/es | Afio | Cita | Parafraseo | Aplicacién en su tesis
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Benjy 2017 | Segln Herrera, B.(2017) La gestidn de incidencias es el | Segin Herrera, B. (2017) define la gestion de | Aplicable en la tesis, ya que es la
gﬁrzrﬁgn proceso responsable de la gestidn del ciclo de vida de todas | incidencias como un procedimiento manejable | variable independiente de cual se va a
los incidencias, asegura que se restablezca la operacion | en el ciclo de vida de las incidencias, | enfocar.
normal del servicio lo antes posible y se minimice el | asegurando su restablecimiento y operatividad
impacto para el negocio del servicio en el minimo tiempo y reduzca el
tiempo de impacto para el negocio.
Referencia: | Herrera, B. Sistema web para la gestion de incidencias de la empresa csd electronica S.A.C. Lima, Peru: Universidad Cesar Vallejo, 2017.

Variable o categoria 1:Procedimiento

Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacién en su tesis
Roxana Zambrano 2011 Segln Zambrano, R.(2011) Los | Segun Zambrano, R (2011) define los | Aplica en la tesis como parte de la
Banchon L . - . .
procedimientos son un conjunto de | procedimientos como un conjunto de | subcategoria  representando  los
operaciones y normas que sirven | normas y procedimientos que se utilizan | procedimientos necesarios que se
como reglas de conducta o programas | como una regla para poder implementarlo y | necesitan para la mejora del negocio.
para ejecutar cuya utilizacion es | ejecutarlo, siendo Util para conseguir los
imprescindible para la consecucion de | objetivos trazados en la actividad del
objetivos definidos en la actividad | negocio.
empresarial.

Referencia: Zambrano, R. (2011) Disefio de un manual de procedimientos para el departamento de operaciones y logistica en la Compafiia Circolo S.Ay

su incidencia en el afio 2011. Tesis de grado. Guayaquil.

Autor/es Ao Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis

Ricardo Flores 2009 Segin  Flores, R. (2009) Los | Segun Flores, R. (2009) define los | Se aplica como un instrumento para

Oliveros

procedimientos se ejecutan en | procedimientos como un grupo de procesos

conjunto y articulan todo el proceso y | que se relacionan con otros. Se puede

poder descripcién cada actividad

realizada para la mejora.
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su relacién con otros. Se dice que un
procedimiento documentado es un
instrumento de operacion en el que se
describen un conjunto de actividades
precisas con secuencia ldgica y
ordenada en el que se consigna lo que
se hace, quien lo hace, cuando lo hace

y como se hace.

indicar que los procedimientos que son
documentados  son instrumentos  de
operacién que describen las actividades

concisas de como se realizan.

Referencia: Flores, R. (2009) Disefio e implementacidn de un manual de procedimientos en el proceso de planeacion del tecnologico de acapulco, para
ser mas competitivo. Acapulco, México: Instituto Politecnico Nacional Escuela Superior de Comercio y Administracion.
Emergente : Tecnologia
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacién en su tesis
José Cegarra Sdnchez | 2004 Sanchez, J. (2004) afirma que la | Sdnchez, J. (2004) define a la tecnologia | Se aplica en la tesis como mejora del

tecnologia se puede definir como el
conjunto de conocimientos propios de
un arte industrial, que permite la
creacion de artefactos o procesos para
producirlos.

como la suma de conocimientos propios de
un arte industrial, en el cual se realiza la
creacion de artefactos o procesos que
pueden elaborarse e implementarse.

proceso de gestion de incidencias.

Referencia: Alarcon, D., Ramirez, M (2014). Las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TIC) y su relacion con el aprendizaje del idioma Inglés
en los estudiantes de la especialidad de Inglés-Francés, promocién 2011 de la Universidad Nacional de Educacién Enrique Guzman y Valle.
Lima, Peru : Universidad Nacional Enrique Guzman y Valle.
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Hervey Brooks y 2005 Brooks, J. & Bell, D. (2005) entienden | Brooks, J. & Bell, D (2005) definen a la | Se aplica en la tesis la tecnologia
Daniel Bell a la tecnologia como el uso del | tecnologia como la utilizacién del

conocimiento para especificar modos
de hacer cosas de una manera
reproducible”. Si se considera este
concepto se nota que la tecnologia
viene a ser el medio a través del cual
la ciencia hace palpable sus

conocimiento para determinar la forma de
realizar cosas reproducibles. Dicho de esta
forma el concepto de tecnologia es el canal
por el cual la ciencia hace tangible sus
conocimientos en el mundo exterior.

como herramienta para los usuarios
generando una reduciendo de tiempo

como mejora.
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conocimientos fuera del laboratorio es
decir en el mundo exterior.

Referencia: Brooks, H. & Bell, D. (2005) La era de la informacidon Econémica, Sociedad y Cultura, VOL | Siglo XXI 2005. P4g. 56
Variable o categoria 1: Tecnologia
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis

Mario Bunge 1985 Bunge, M (1985) en su definicion de | Bunge, M.(1985) brinda la definicién de | La tecnologia es aplica por el disefio
tecnologia introduce los procesos de | tecnologia como el estudio cientifico de lo | realizado de los prototipos, diagramas.
planificacion y disefio, la entiende a | artificial, indicando  que  podemos
esta palabra como el ‘"estudio | establecer a la tecnologia como el area del
cientifico de lo artificial. Si se | conocimiento relacionado con el disefio de
prefiere, podemos considerar la | artefactos y la planificacion de su
tecnologia como el éarea del | elaboracién, operacion, ajustes,
conocimiento relacionado con el | mantenimiento y monitorizacion a la luz del
disefio de artefactos y la planificacion | conocimiento cientifico.
de su realizacién, operacién, ajuste,
mantenimiento y monitorizacion a la
luz del conocimiento cientifico".

Referencia: Bunge, M.(1985) Teoria y realidad, Ariel 1985 P4g. 222
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7. Construccion de la categoria problema

TEORIAS

CONCEPTO




8. Matriz del método (3.1)
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Enfoque Mixto
Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacién en su tesis

Roberto Hernandez 2016 J. Restrepo (2016) indica que el | J. Restrepo (2016) nos indica que el | Elenfoque mixto se aplicaraen la tesis
Sampieri enfoque mixto segin Sampieri que los | enfoque segiin Sampieri son un grupo de | porque se necesita del analisis de

métodos mixtos representan un | procesos que comprenden la recoleccion y | todos los datos obtenidos para

conjunto de procesos sistematicos, | el anélisis de datos que implica la | verificar si se puede solucionar el

empiricos y criticos de investigacion | incorporacion y debate en conjunto para | problema general.

que implican la recoleccion y el | realizar la deduccidn de toda la informacion

andlisis de datos cuantitativos y | obtenida 'y conseguir una  mayor

cualitativos, asi como su integraciony | compresion del estudio realizado.

discusion conjunta, para realizar

inferencias producto de toda la

informacién recabada y lograr un

mayor entendimiento del fenémeno de

estudio. (p.534)
Referencia: Hernandez, R. (2016) Metodologia de la investigacion 6ta Edicion, Mc Graw Hill Education, México.

Tipo Proyectivo
Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacién en su tesis
Hurtado de | 2010 Hurtado de Barrera J. (2010) indica que | Hurtado de Barrera J. (2010) define proyectivo | EI método proyectivo se aplicara para
Barrera J, proyectivo se define el objetivo de disefiar | como la finalidad de plantear o establecer una | proponer un aplicativo al problema
0 crear propuestas dirigidas a resolver | proposicion que apunten a solucionar | generado para mejorar la gestion de
determinadas situaciones. diferentes posiciones presentadas para un | incidencia.
mejor enfoque.
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Referenci | Hurtado,

J.(2010)

Guia

para la comprensién de

holistica

de la ciencia, Fundacion

Sypal:

Caracas. Extraido de

a http://dip.una.edu.ve/mpe/017metodologial/paginas/Hurtado,%20Guia%20para%201la%20comprension%?20holistica%20de%20la%20ciencia%20Unidad

%20111.pdf

Nivel Compresivo

Autor/es

Cita

Parafraseo

Aplicacién en su tesis

Claudia Vasquez
Lopera, Sandra Arango

Véasquez

2011

Vasquez, C., Arango S. (2011) indica
que comprensivo hace referencia al
de

actuaciones, de orden epistemoldgico

entramado decisiones y
y metodoldgico, que permiten acceder
comprensivamente al sentido de las
précticas de vida; en el caso de esta
investigacion, es la forma de acercarse
a las practicas del lenguaje que se
estan tejiendo en las relaciones de los

sujetos, mediadas por la tecnologia.

Vésquez, C., Arango S. (2011) define el
nivel comprensivo como mencion a la
estructura de las decisiones y actos que se
puedan realizar, acorde a la teoria de
metodolégico,

conocimiento vy que

sentido de las
de

situaciones de investigacion, es la manera

autoricen a acceder al

practicas  relacionadas vida; en
de poder llegar al objetivo principal del cual
se esta construyendo la relacién entre el

usuario y la tecnologia a usar.

Aplica a la tesis en nivel comprensivo
como investigacion en la toma de
decisiones para la relacion entre el

usuario y la problematica.

Referencia:

Véasquez, C., Arango S. (2011) Propuesta metodoldgica para la investigacion comprensiva: interacciones comunicativas en un entorno virtual
de aprendizaje, Revista lasallista de investigacion, 8(2), Recuperado desde: http://www.scielo.org.co/pdf/rlsi/v8n2/v8n2al3.pdf.

Meétodo Inductivo y Deductivo

Autor/es

Cita

Parafraseo

Aplicacioén en su tesis

Rodriguez, A.y Pérez,
A

2017

El método inductivo-deductivo esta
conformado por dos procedimientos
inversos: induccion y deduccion. La
de

razonamiento en la que se pasa del

induccion es una forma

Segun Rodriguez, A. y Pérez, A. (2017)
define al método inductivo-deductivo como
la conformacion de 2 procedimientos
opuestos. La induccion es una manera de

argumentacion del conocimiento de casos

El método deductivo e inductivo para
verificar el analisis cuantitativo y
cualitativo, enfocandonos en la
relaciébn que se presentan para un

diagnostico final.
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conocimiento de casos particulares a
un conocimiento mas general, que
refleja lo que hay de comin en los
fendmenos individuales. Su base es la
repeticion de hechos y fendmenos de
la realidad, encontrando los rasgos
comunes en un grupo definido, para
llegar a conclusiones de los aspectos
que lo caracterizan. Las
generalizaciones a que se arriban
tienen una base empirica.

La induccion y la deduccion se
complementan mutuamente: mediante
la induccién se establecen
generalizaciones a partir de lo comin
en varios casos, luego a partir de esa
generalizacion se deducen varias
conclusiones légicas, que mediante la
induccién se traducen en
generalizaciones enriquecidas, por lo
que forman una unidad dialéctica. De
esta manera, el empleo del método
inductivo-deductivo tiene muchas

potencialidades como método de

singulares a conocimientos mas conocidos.
La base fundamental es la reiteracion de los
sucesos de la realidad que demuestra lo
comin que se registra entre los
acontecimientos individuales y grupales,
para poder conseguir las conclusiones de
los aspectos que lo caracterizan. La
induccién y deduccién se encuentran
relacionados, por medio de la induccion se
establecen de manera general la deduccion
de varias conclusiones. Por medio de la
inducciébn se  pueden traducir en
generalizaciones optimizadas. De este
modo al emplear el método inductivo-
deductivo que cuentan con una adecuacion
correcta en la construccion de los

conocimientos categorizado en un ler nivel.
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construccién de conocimientos en un

primer nivel, relacionado con

regularidades externas del objeto de

investigacion.

Referencia:

Rodriguez, A. y Pérez, A. (2017). Meétodos cientificos de indagacion y de construccion del conocimiento Revista EAN, 82.

https://doi.org/10.21158/01208160.n82.2017.1647. https://www.redalyc.org/pdf/206/20652069006.pdf

9. Poblacion, muestray unidades informantes

Fernandez C &
Baptista P.

Baptista P. (2014) define que la
muestra es un subgrupo de la

poblacion del cual se recolectan los

(2014) indica que muestra es un subgrupo

de habitantes del cual se recoge la

informacion y que es representativo.

Poblacion
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Hernandez, R., 2014 Segln Hernandez, R., Ferndndez, C., | Segun Herndndez, R., Ferndndez, C., & | Aplica para la realizacion de muestras
Fernéndez, C., & & Baptista P. (2014) poblacion “es el | Baptista P. (2014) define poblacién como | de encuestas y cuestionarios dentro
Baptista P conjunto de todos los casos que | ungrupo de todos los sucesos que coinciden | d€ la entidad.
concuerdan con determinadas | con establecidas caracteristicas.
especificaciones”. (p.174)
Numero de trabajadores: 101
Referencia: Herndndez, R., Ferndndez, C., &  Baptista P. (2014), Metodologia de la Investigacion. Recuperado  de:
http://www.esup.edu.pe/descargas/dep_investigacion/Metodologia%20de%201a%?20investigaci%C3%B3n%205ta%20Edici%C3%B3n.pdf.
Muestra
Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacién en su tesis
Segln Hernéndez R., 2014 Segln Herndndez R., Fernandez C & | Hernandez R., Ferndndez C & Baptista P. | Aplicaen la tesis como herramienta de

estudio del grupo de muestra tomando
en cuenta que ellos representan a toda

la entidad.
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datos y que debe ser representativo de
esta. (p.173).

Técnica de muestreo:

Pegar la aplicacion de la formula

NUmero de XXXXx:

|

Referencia: Herndndez, R., Ferndndez, C., &  Baptista P. (2014), Metodologia de la Investigacion. Recuperado  de:
http://www.esup.edu.pe/descargas/dep_investigacion/Metodologia%20de%201a%20investigaci%C3%B3n%205ta%20Edici%C3%B3n.pdf.
Unidades informantes
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacién en su tesis
Carmen Martin 2007 Segun Martin, C. (2007) indica que un | Se define usuario al individuo del cual se | Las Unidades informa aplican en la
Moreno usuario de informacién es aquel | necesita la informacién necesaria para . . L
o R - - L tesis para la investigacion del
individuo que necesita informacion | poder realizar actividades. De acuerdo a los
para desarrollar sus actividades. | establecidos todos los seres humanos | problematica actual.
Segun esto, todos los seres humanos | tienden a ser usuarios ya que se necesita
somos usuarios de informacidn, pues | llevar actividades diarias. (Martin, 2007).
todos la necesitamos para realizar las
actividades que llevamos a cabo
diariamente
Referencia: Martin, C.(2007) Metodologia de investigacion en estudios de usuarios, Revista General de Informacion y Documentacién, 2007, 17, nim. 2

129-149.
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Técnical/s: encuesta
Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacién en su tesis

Elena Abascal | 2005 Ildefonso, E.(2005) indica que la encuesta se | Segun lldefonso, E.(2005) define la encuesta | Es aplicado en la tesis con una técnica

Ildefonso puede definir como una técnica primaria de | como una técnica principal para la obtencidn de | para recoleccidn de informacién.

Grande obtencion de informacidn sobre la base de un | datos sobre un conjunto de habitantes, con una

conjunto objetivo, coherente y articulado de | serie de preguntas que garanticen que la
preguntas, que garantiza que la informacion | informacién brindada mediante la muestra
proporcionada por una muestra pueda ser | pueda analizarse mediante los métodos
analizada mediante métodos cuantitativos y | cuantitativos y el resultado se deduzcan con los
los resultados sean extrapolables con | erroresy confianza hacia la poblacion.
determinados errores y confianzas a una

poblacion.(p.14).

Referencia: Ildefonso, E. (2005). Andlisis de Encuestas. Recuperado de:
https://books.google.com.pe/books?hl=es&Ir=&id=qFczOO0iwRSgC&oi=fnd&pg=PA9&dg=concepto+de+encuesta&ots=eB_wDeQ4Rf&sig=RKewmqg4 L5SCSgzO0
ZjJ1SBnOls#v=onepage&q=concepto%20de%20encuesta&f=false.

Instrumento/s: cuestionario
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Lourdes Pomposo 2015 Segin Pomposo, L. (2015) Los | Segun Pomposo L. (2015) define el | Esaplicado en la tesis ya que tenemos
Yanes cuestionarios  son  herramientas | cuestionario como una herramienta | que medir a través de cuestionarios a
ampliamente utilizadas para recoger | considerablemente empleada para | los usuarios, con ello recolectaremos
datos de sondeos y pueden ser | recolectar datos de exploracion y que | informacion necesaria para priorizar
administradas sin la presencia del | pueden ser dirigido sin la presencia de | los problemas.
investigador. Pueden variar en cuanto | quien la investiga. Estos varian en cuanto a
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facilitar el proceso. (p.75).

a propdsito, disefio y apariencia y | determinacidn, disefio y apariencia que se
consisten en listas de preguntas | basa en una lista de preguntas escritas. Los
escritas. Los individuos participantes | participantes en la investigacion suelen
en la investigacion suelen leer los | tener las mismas preguntas a responder.
mismos listados de preguntas. Esto | Esto permite que las respuestas sean
permite consistencia y precision al | analizadas con mayor precision, y que

analizar las respuestas, ademas de | facilita el proceso.

Referencia: Pomposo, L. (2015) Analisis de necesidades y propuesta de evaluacion en linea de la competencia oral en inglés en el mundo empresarial.
Tesis Doctoral. Universidad Nacional De Educacién A Distancia. Espafia.
Validez
Autor/es Ano Cita Parafraseo Aplicacion en su
tesis
Gonzalez 2015 Al respecto Baechle y Earle (2007) | Para el autor Baechle y Earle (2007) la validez es el nivel en cual se | Se aplica la validez
Gabriela, menciona que la validez es el grado en | mide la prueba, que es una de las caracteristicas mas importantes para | para poder confirmar

Oropeza Hellen

prueba. Al referirse a la validez relativa | G. y Oropeza, H., 2015).
a un criterio definen a éste como la
medida en que los resultados de la
prueba se asocian con alguna otra
medida de la misma aptitud. (Citado en
Gonzales, G. y Oropeza, H, 2015, p.37)

que una prueba o item de la prueba | poder validar el estudio realizado. Se relaciona validez definiéndola
mide lo que pretende medir; es la | como la medicion en cual los resultados de dicha investigacion se

caracteristica més importante de una | asocian con otra medida de la misma efectividad. (Citado en Gonzales,

que todo este
correctamente
elaborado a través de
especialistas.
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Apellidos y nombres Especialidad Criterio de
evaluacion
Validador 1 Luis Enrique Ramirez Pacheco Ingenieria de Sistemas Aplicable
Validador 2 Alfredo Marino Ramos Mufioz Tecnologia de la Informacién Aplicable
Validador 3 Walter Amador Chavez Alvarado Ingenieria de Sistemas Aplicable
Referencia: Gonzales & Oropeza (2015) el apego en el divorcio de los padres, en nifios y nifias. Universidad de Carabobo. Tesis de Grado. Venezuela
Confiabilidad
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Gonzélez Gabriela, 2015 (Herndndez, 2008) indica que la | Se define confiabilidad de la medicion | Se aplicaré para verificar la confianza

Oropeza Hellen s . . .
P confiabilidad de un instrumento de | como el nivel en el cual al aplicarlo de | de la propuesta con el alfa de

medicidn se refiere al grado en que su | manera reiterativa al mismo objeto se | cronbach.
aplicacion repetida al mismo sujeto u | presenta semejantes resultados. (Gonzales y
objeto, produce iguales resultados. | Oropeza, 2015).

(Citado en Gonzales y Oropeza,

2015)
Prueba de confiabilidad Alfa de Cronbach Criterio de evaluacion: Aplicable
Valor calculado No aplicable

Referencia: | Gonzales & Oropeza (2015) El apego en el divorcio de los padres, en nifios y nifias. Universidad de Carabobo. Tesis de Grado. Venezuela
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Nro.

Sub categoria

Indicador

ftem

Cuestionario

Guia de entrevista

CN

A

Cs

Nro.

El

E2

E3

Informacion

Disponibilidad

¢Tiene a disposicion
toda informacion
registrada de su
incidencia?

¢(Cuenta con los
permisos necesarios
para acceder a los
datos que necesita?

Confiabilidad

¢La informacion que
le brinda el analista
demora demasiado al
ejecutarse?

¢El sistema se
encuentra bien
disefiado?

¢El sistema se
encuentra bien
disefiado?

¢El sistema se
encuentra bien
disefiado?

¢Considera que la
informacion brindada
por los analistas es
confiable?

Seguridad

i Se le brindé
informacion respecto
a la proteccion vy
privacidad de datos
de la empresa?

i Se le brindé
informacion para
poder generar un

ticket de incidencia?

¢Cémo protegen la
informacién?

¢Cbémo protegen la
informacion?

¢Cémo protegen la
informacion?

Procedimientos

Alcance

¢Tiene el alcance de
los procedimientos
que se realiza en el
negocio?

¢ Verifica el estado de
su incidencia
generada?

Requerimientos

¢ Tiene conocimiento
del tiempo estimado

¢Con respecto a los
procedimientos ante
las incidencias
considera usted que se
necesita mas
capacitaciones al
personal? ¢Qué se
necesita reforzar?

¢Con respecto a los
procedimientos ante
las incidencias
considera usted que se
necesita mas
capacitaciones al
personal? ¢Qué se
necesita reforzar?

¢Con respecto a los
procedimientos ante
las incidencias
considera usted que se
necesita mas
capacitaciones al
personal? ¢Qué se
necesita reforzar?
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en el cual tiene que
ser atendido una
incidencia?

(El area de mesa de
ayuda aplica una
medida de
contingencia cuando
existe una incidencia
masiva como
procedimiento en su
atencion?

Conocimiento

¢Genera tickets de
incidencia de manera
constante?

¢El personal actta de
acuerdo a los
procedimientos

¢Considera que se
deberia implementar
algln sistema
adicional? ;Por qué?

¢Considera que se
deberia implementar
algln sistema
adicional? ;Por qué?

¢Considera que se
deberia implementar
algln sistema
adicional? ;Por qué?

Operatividad

Software

establecidos al
momento de
atenderlo?

¢El sistema  web
utilizado para
reportar sus
incidencias son

faciles de usar?

¢Considera que al
reportar sus
incidencias le
solicitan demasiada
informacion
adicional?

Calidad

¢Los analistas son
eficaces al momento
de atenderlo?

¢ Como considera la

operatividad de los

analistas frente a las
incidencias?

¢Como considera la

operatividad de los

analistas frente a las
incidencias?

¢Como considera la

operatividad de los

analistas frente a las
incidencias?

¢Considera que los
diagnosticos

¢COmo mantiene el
servicio estable?

¢COmo mantiene el
servicio estable?

¢COmo mantiene el
servicio estable?
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realizados antes de
generarle el ticket
sean necesarios?

¢El servicio brindado | 1 | 2 3|4 5
de mesa de ayuda
muestra eficacia en
su atencion?

¢Con que frecuencia | 1 | 2 314 5
demoran en atender
sus tickets
generados?

Servicio

11.Procedimiento

Paso 1 Clasificar los datos recolectados y elaborar los instrumentos.

Paso 2 Clasificar los datos recolectados y elaborar los instrumentos.

Paso 3 Obtener la validez mas exacta mediante la observacion de otros especialistas.
Paso 4 Obtencién de datos de las encuestas y cuestionarios

Paso 5 Realizar analisis a través de Pareto para la obtencién de puntos criticos

Paso 6 Triangulacion de las encuestas

Paso 7 Triangulacion del analisis cualitativo y cuantitativo

Paso 8 Obtencién del diagnostico final
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Cuantitativo: Pareto

Autor/es

ARo

Cita

Parafraseo

Aplicacion en su tesis

Carlos Arturo Moisés
Valdivia Reyes

2013

Segun Valdivia, C. (2013) Pareto es

una herramienta utilizada para
clasificar los errores o defectos mas
recurrentes por categoria. Este
diagrama, también llamado curva 80-
20 o Distribucion A-B-C, es una
grafica para organizar datos de forma
que estos queden en orden
descendente, de izquierda a derecha y
separados por barras. Permite, pues,

asignar un orden de prioridades.

El andlisis de datos Pareto se define segun
Valdivia, C. (2013) como una herramienta
usada para seleccionar los errores mas
una

frecuentes por categoria. Es

representacion, también llamada como
curva 80-20 o Distribucién A-B-C, es un
esquema para estructurar informacion de
manera que se ordenen de manera
descendente, de izquierda a derecha, con lo
cual se procede a generar una orden de

prioridades.

Se aplicard en mi tesis para
diagnosticar los puntos criticos de la

recoleccion de datos.

Benavides
Carlos Gémez-

Restrepo

Indica que la triangulacién se refiere
al uso de varios métodos (tanto

cuantitativos como cualitativos), de

triangulacién como la utilizacion de

diferentes  métodos  cuantitativos y

cualitativos, fuentes de informacién, teorias

Referencia: Valdivia, C. (2013) Diagnostico y Propuestas de Mejora de Procesos empleando la Metodologia Six-Sigma para una Fabrica de Mantenimiento
y Reposicion de Mobiliario para Supermercados y Tiendas Comerciales. Tesis para optar el Titulo de Ingeniero Industrial. Pontificia Universidad
Cat6lica del Perd. Lima, Per.
Cualitativo: Triangulacion
Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacién en su tesis
Mayumi Okuda 2005 Segln Okuda, M., Gomez, C. (2005). | Okuda, M., Gomez, C. (2005) definen la | En mi investigacion se puede aplicar

la triangulacién porque se pueden

recolectar datos de diferentes areas,
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fuentes de datos, de teorias, de
investigadores o de ambientes en el
estudio de un fenémeno. Este término
metaforico representa el objetivo del
investigador en la bulsqueda de
patrones de convergencia para poder
desarrollar o  corroborar  una
interpretacién global del fenémeno
humano objeto de la investigacion y
no significa que literalmente se tengan

que utilizar tres métodos, fuentes de

enfocados en la investigacion. El término
de triangulacion se utiliza como medicién
de amplitudes horizontales mientras se
elaboran los mapas de terrenos. En término
metaférico refleja el proposito del
investigador en la bisqueda de modelos de
coincidencia para que se pueda desarrollar
0 comprobar una interpretacién general de
la investigacién, eso no significa que se
estén utilizando todos los métodos, fuentes

de informacion o teorias.

usando varias estrategias, pero

estudiando el mismo tema principal.

datos, investigadores, teorias o
ambientes.(p.119)
Referencia: Okuda, Gémez, C. (2005) Métodos  en investigacion cualitativa: triangulacion. Recuperado de:
http://www.scielo.org.co/pdf/rcp/v34n1/v34n1a08.pdf.
Mixto: Atlas. Ti
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis

Jessica Tatiana
Contreras Rodriguez
Sandra Soledad Suarez

Granda

2015

Segun Contreras, J., Suarez, S. (2015).
Indica que Atlas. Ti es software para
organizar la informacion obtenida a
través de una estructura de cddigos
que posteriormente nos permitié

obtener reportes correspondientes a

Contreras, J., Suarez, S. (2015) define
Atlas. Ti como un software que permite
organizar toda la informacién que recolecta
mediante la estructura de codigos que
después permitan conseguir informes que

correspondan a los codigos que estan

Atlas. Ti se aplicard en la
investigacién ya que se basa en la
oportunidad que brinda el Software de
disminuir la informacion adquirida a

partir de las entrevistas trascritas, y
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los codigos preestablecidos

relacion con la teoria expuesta.

en

establecidos anteriormente en conexién con

la teoria mostrada.

con ello, filtrar los datos de interés

para el propdsito investigativo.

Referencia:

Contreras, J., Suarez, S. (2015). Analisis de factores sociales que permiten que las mujeres permanezcan en el ciclo de la violencia de género.
Tesis para la obtencion del Titulo de Psicologa Social. Universidad de Cuenca. Ecuador.




