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Presentacion

[lustres miembros del jurado:

El presente trabajo de investigacion denominado “Propuesta de un aplicativo movil y sistema
web para mejorar el proceso de gestion de incidencias en una notaria, Lima 20197, se
desarroll6 bajo un andlisis al funcionamiento actual del negocio, la cual se plante6 una mejora
que ayude al proceso del restablecimiento de los servicios, brindando otro medio de
notificacion de incidencias para que los trabajadores alcancen una asistencia y solucion rapida,
para ello se trabajé en funcidén que la categorizacion del incidente de acuerdo al nivel de
impacto que genera sobre el negocio, la disponibilidad de informacién requerida por los
trabajadores para saber el estado de su notificacion y de la seguridad en la que esta pueda estar

resguardada.

La tesis esta comprendida por IV capitulos determinados por la siguiente estructura:
Capitulo I puntualiza los problemas, teorias, antecedentes internacionales y nacionales que dan
apoyo Yy enriquecen a la investigacion, conceptos, la justificacion tedrica, metodoldgica y
practica, formulacién de problemas y el objetivo general con los especificos. El Capitulo Il
establece el enfoque y disefio de la investigacion, poblacidn, muestra y unidades informantes
que son relevantes para recaudar informacion, desarrolla la categorizacion de la gestion de
incidentes y el despliegue de las subcategorias, ademas de técnicas e instrumentos para
recoger datos, proceso de recoleccion y métodos para analizar los datos. EI Capitulo Il que
esta comprendida por la descripcion de los resultados cuantitativos, descripcion de resultados
cualitativos, diagnostico de un analisis mixto utilizando triangulacion de datos y de la
propuesta la cual estd integrado por sus fundamentos, problemas, eleccion de la mejor
alternativa de solucidn, objetivos de la propuesta, justificacion y desarrollo. El capitulo IV

desarrolla la discusion, conclusiones y recomendaciones.

Juan Enrique Garcia Pareja
DNI: 44478660
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Resumen

La presente investigacion se denominada “Propuesta de un aplicativo movil y sistema web
para mejorar ¢l proceso de gestion de incidencias en una notaria, Lima 20197, la cual mostro
deficiencia en algunos procesos desarrollados por el area de sistemas en la busqueda de
restablecer el servicio de manera répida, para ello se planted como objetivo principal proponer
un recurso tecnoldgico que mejore y optimice la gestion de los incidentes, por lo que utilizar
herramientas de tecnologias de la informacion ayudara alcanzar las metas trazadas por la

organizacion para ser mas competitivas en el mercado de servicios notariales.

El estudio se orientd en examinar la gestion de los incidentes por medio de un
enfoque mixto y método deductivo-inductivo. En consecuencia, se manejé las técnicas de
encuestas para la obtencién de datos cuantitativos y entrevistas para la informacion cualitativa,
realizdndolas a tres personas que laboran en &reas claves de la notaria y de 41 personas
tomadas al azar. Asimismo, mediante la triangulacion de datos y del diagrama de Pareto, se
pudo concluir que, a partir de los resultados, fueron tomados como puntos criticos para el

alcance de los objetivos de la propuesta.

Finalmente, los resultados arrojaron que la categorizacion de las incidencias no
procede de acuerdo a la gravedad de lo sucedido, mostrando demoras en incidencias que
requieren atencion inmediata, por otro lado, los usuarios presentan incomodidades e
insatisfacciones por lo que en ocasiones no se manipula un registro de consulta de la
notificacion ya realizada al area de sistemas, ademas en los presentes registros no se manejan
con estandares de seguridad en la informacion que se ha remitido, por ello algunas de las
incidencias fueron resueltas mucho tiempo después de haberla registrado. Por consiguiente, se
realizo diagramas del negocio y prototipos de un aplicativo maévil y sistema web que optimice

la gestidn de incidencias en la notaria.

Palabras clave: Gestion de incidentes, recurso tecnologico, tecnologia de la informacion,
servicios notariales, diagramas del negocio.
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Abstract

The present investigation is "Proposal of a mobile application and web system to improve the
incident management process in a notary, Lima 2019", the qualification deficiency in some
processes developed by the systems area in the search to restore the service of fast way, for
this it was proposed as the main objective to propose a technological resource that improve
and optimize the management of incidents, so using information technology tools helps to
achieve the goals set by the organization to be more competitive in the market of notarial

services.

The study focuses on examining incident management through a mixed approach and
deductive-inductive method. Consequently, survey techniques were used to obtain quantitative
data and interviews for qualitative information, being carried out to three people working in
key areas of the notary and 41 people taken at random. Likewise, through the triangulation of
data and the Pareto diagram, it was concluded that, based on the results, they were taken as
critical points for the scope of the objectives of the proposal.

Finally, the results showed that the categorization of the incidents does not proceed
according to the seriousness of the incident, showing delays in incidents that require
immediate attention, on the other hand, the users present discomforts and dissatisfactions so
that sometimes they are not manipulated. In order to consult the notification already made to
the systems area, in addition to the present records, they are not handled with the security data
in the information that has been sent, therefore some of the incidents were resolved long after
they were registered. Therefore, business diagrams and prototypes of a mobile application and

web system that optimizes the management of incidents in the notary were made.

Key words: incident management, technological resource, information technology, notarial
services, business diagrams.
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. INTRODUCCION

En algunas universidades del extranjero presentan puntos criticos que originan las incidencias,
para lo que concluyeron que la mayor causa expuesta en su mala gestion de los servicios, fue
el no tener un registro de las incidencias que causaban mayor impacto dentro de la
organizacion. Ademas, el no contar con un sistema Gnico que gestione las incidencias hasta el
cierre de la misma, origina demoras en el restablecimiento del servicio. Asimismo, no cuentan
con un registro y reporte de alarma de fallas en el sistema y hardware que generen problemas
en los trabajos diarios de los usuarios, lo que conllevo a soluciones sin criterios de prioridad,

utilizando distintos manejos de solucién (Fomboa, 2012; Rodriguez, Lopez y Espinoza, 2018).

Todas las entidades del estado no cuentan con una buena gestion de sus servicios de
manera que cierta cantidad presentan problemas de demora en atender las incidencias por no
contar con un registro, el nivel de atencién de acuerdo al impacto no fueron consecuentes en
las asistencias de los problemas suscitados. Ademas, en otras organizaciones las
informaciones de las incidencias no son compartidas para la misma area, lo que conlleva a
horas extras de trabajo y soluciones repetitivas en busca de restablecer el problema y eso
genera un gasto excesivo para la administracion. Asimismo, tampoco cuentan con
alineamientos en los servicios brindados en el area de T1, lo que gestionar las incidencias hace
imposible para una buena clasificacion en la busqueda de una solucién inmediata (Diaz, 2009;
Loayza, 2016).

La notaria presenta problemas en su gestion de las incidencias desarrolladas en el area
de sistemas, por lo que no despliega un esquema de atencion a la incidencia de acuerdo al
orden que se esté solicitando o por la gravedad que pueda causar para la organizacién, ademas
el registro de las incidencias no son las 6ptimas de manera que muchas de ellas no son
atendidas por el personal encargado de dar soporte, lo que genera malestar al usuario de los
servicios y clientela presente. El no tener buena comunicacion entre el personal de sistemas o
el contar con un reporte de las incidencias solucionadas produce trabajo extra, puesto que el
problema que se atiende no cuenta con una informacién similar para ubicar una solucion

eficaz. Por otra parte, el area de sistemas no esta estructurada adecuadamente conforme a los
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cargos y funciones desempefiados, lo que propicia a que las incidencias en su gran mayoria no

se estabilicen correctamente por falta de experiencia en algunos del personal.

En los trabajos de investigacion referente a modelos de desarrollo de sistemas de
gestion de las incidencias, presentaron como objetivo la propuesta de una aplicacién que
ayude a la gestion de incidentes respaldado en las normas de ITIL en Claro Colombia para
reducir el tiempo a respuestas de incidencias presentadas para su posterior asignacion de los
encargados de restaurar del problema y del desarrollo de una aplicacion via web en la empresa
Pronaca que mejore los servicios a través de su gestion de los incidentes, para lo cual utilizo el
tipo de investigacion transversal o seccional porque recoge informacién solo una vez, ademas
se da bajo el enfoque cualitativo de manera que es basado en observaciones e interpretaciones,
aplicando el método deductivo, la que por medio de la técnica entrevista se utilizé de
cuestionarios para la obtencion de datos, ademas const6 de una investigacion aplicada
mediante un enfoque mixto por el método inductivo-deductivo. A partir desde los resultados
alcanzados, se pudo obtener méas de la mitad en el promedio ponderado, lo que significo que el
prototipo propuesto por expertos de una de las empresas extranjeras fuese aceptado,
adicionalmente para la otra organizacion, desde la entrevista realizada al jefe regional del
lugar, se determind que el grupo deriva en un crecimiento constante para lo cual hace la
necesidad del aplicativo web ain mas importante, de manera que esta pueda evolucionar de
acuerdo a necesidades del mercado. Finalmente, se precisd que el sistema la cual Pronaca
requiere, debe trabajar con un aplicativo web conectado al internet, por lo que dentro de las
necesidades esta la conexion desde cualquier lugar, ademas la programacion fue con lenguaje
PHP y base de datos MYSQL, la que consté con una interfaz amigable para el usuario; por
otra parte se pudo concluir también que se logro ajustar la gestion de incidencias ya existente,
presentd 4 etapas la que constd de: estructura actual del proceso, el estudio de las causas que
origind los problemas, una proposicién de un nuevo sistema que reajuste el tiempo de espera
de las incidencias y finalmente validar el prototipo utilizando las opiniones de expertos
(Cifuentes, 2017; Torres, 2018).

En los trabajos de investigacion con las metodologias en ITIL y RUP para empresas

de produccion y de la salud, se tomaron como objetivo el disefio de un modelo respecto a los
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servicios que se estuvieron gestionando en el area de T.l. conforme a los requerimientos
necesarios para una de las organizaciones, y por otro lado se asumié como objetivo el
establecimiento de un sistema de la informacion, desarrollado con una metodologia de
programacion de un software denominado RUP la cual va orientado a objetos, facilitando la
gestiones de las incidencias del area de sistemas de una clinica. Una de las investigaciones se
desarrolla en medio de un enfoque cualitativo del tipo descriptivo, para lo que se tomé como
poblacién de estudio a toda el area de TI de la organizacion de caficultores, mostrando como
resultado una implementacion de un service desk en la ayuda de gestionar las incidencias
desde que se crea hasta su cierre; para la otra organizacion se realizé con el enfoque
cuantitativo, aplicando la metodologia del tipo aplicada con el disefio pre-experimental, con
una muestra formada de 30 incidencias tomadas aleatoriamente de una cantidad indeterminada
que fueron resueltos por el personal del area encargada, la cual se uso6 en varias instancias de
la investigacion, ademas se utilizd de formatos de entrevista y cuestionarios como técnicas
para la obtencion de informacion. Finalmente se precisé que la propuesta planteada basada en
ITIL, ayudaria a que todos los procesos que se encuentren alineados con el objetivo que
plantea la cooperativa, posibilitaria una correcta forma de gestionar sus servicios a través de
la mesa de servicio, de igual manera se obtuvo que se redujo el tiempo ampliamente en
minutos con respecto al registro de los incidentes ocurridos en la clinica, logrando una
utilizacion éptima del sistema implementado de informaciéon (Quintero, 2015; Comun y
Estrada, 2017).

En los trabajos de investigacion nacional para empresas que brindan servicios de
gestion para incidencias, presentaron como objetivo el determinar la magnitud de relacion de
la gestion de los servicios de T.1. con las gestiones de las incidencias y la de una propuesta de
un software web incorporado de mddulos que ayude en las gestiones de los problemas que se
presentan, para lo cual se realizé con el enfoque cuantitativo en la investigacion, aplicando la
metodologia del tipo aplicada con el disefio experimental, ademas tuvo un enfoque mixto del
tipo proyectiva, la cual constd del método deductivo e inductivo. Las muestras constaron de
250 registros de pres-test y 231 registros de post-test de un total de 1295 registros de pre-test y
post-test de la empresa, por otro lado se formé con 35 trabajadores tomados de muestra para la

otra organizacion. Como resultado de los analisis correspondientes se obtuvo que la
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herramienta utilizada basada en ManageEngine Servidesk Plus cumpli6 con los requerimientos
y funcionalidades solicitadas por el &rea de TI, adicionalmente la plataforma alinea los
procesos de manera que se controle mejor las incidencias, estableciendo la magnitud de la
prioridad y a la persona encargada del incidente de acuerdo al nivel de soporte; para la
empresa NATCLAR muestra resultado que a partir de los pre y post test se hallé un tiempo
estandar en solucionar 57 incidencias, la cual consté de 199,14 minutos respecto al
restablecimiento sin gestion de servicios y de 96 minutos con la implementacion de la misma.
Por lo tanto, se concluyd que establecer el marco de trabajo de servicios ayudo
significativamente en la reduccién de crear y presentar incidencias algunas en la empresa
NATCLAR Yy adicionalmente se obtiene un acuerdo de nivel de servicio en la que se detalla
todas las pautas a cumplirse, con estimaciones de tiempo por servicios ofrecidos en pronta de

no generar pérdidas econdémicas a la empresa (Guerrero, 2017; Alcazar, 2018).

La Teoria General de Sistemas se establece como el andlisis y estudio de los sistemas,
aplicando un conjunto de procedimientos para desplegar modelos que ayuden a la obtencion
de la percepcion de la realidad, partiendo de la forma de interaccion de los elementos y
funciones que lo componen para el logro de los objetivos establecidos, de manera que, si el
funcionamiento falla, da opcidén a la correccién de unas de las partes que lo constituyen. Por
consiguiente, la teoria ayudard al entendimiento del cdémo trabaja los sistemas que se
comprenden en el area de Tl para el buen funcionamiento de los servicios que en ella se estan
realizando, razén por la que, en los procesos ejecutados, se debe aplicar la teoria de sistemas
como enfoque de mejora en las tareas de los servicios notariales utilizados, sin dar lugar a que

estos puedan generar pérdidas econémicas al negocio (Sarabia, 1995; Arnold y Osorio, 1998).

La teoria de la Informacion es la ciencia que propone el buen funcionamiento de la
comunicacion a través de los mensajes, de modo que se obtenga una medicion del tamafio de
los mismos para que pueda ser recibido en su totalidad, ademas es definido como un recurso
que puede ser separado de distorsiones acusticas por lo que la codificacion es relevante para
no perder datos en el proceso de transmision satisfactoria hacia el receptor, es por ello que los
mensajes son derivados como valores matematicos, el valor mas reducido es determinado al

mensaje que mayor posibilidad tiene de ser recogido. En consecuencia, la teoria sera aplicada
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en la investigacion como soporte en la estructura del intercambio de informacién para
conseguir un buen funcionamiento del soporte brindado por el &rea de sistemas, de manera que
las incidencias se puedan manejar con mejores canales de comunicacion, registrando de

manera especifica los problemas a restaurarse (Correa, 2008; Aladro, 2011).

La teoria de la burocracia hace referencia que la organizacion sostiene un trabajo con
una estructura basada en normas y reglas que se alinean a los objetivos planteados por el
negocio, por la que los colaboradores deben cumplir en coordinacion a las funciones que le
competen a cada uno, ademas se involucra labores administrativas bajo un orden de procesos a
cumplirse, de manera que la organizacion se maneje por ser eficiente para resolver de forma
razonada los problemas que se presenten en las distintas areas, consecuentemente la jerarquia
cumple también roles importantes para el desarrollo y buena conduccion de las actividades a
realizarse, dejando de lado los temas impersonales para que no afecte el proseguir de la
organizacion. Por consiguiente, la teoria permitira entender que todo grupo de trabajo se debe
manejar bajo reglamentos y procedimientos que deben ser involucrados en la gestion de los
servicios realizados en la notaria, apoyandose en la formalidad de las comunicaciones
utilizadas y de la racionalidad en la cantidad de labores diarias (Vasquez y Almeida, 2013;
Clares, 2018).

La gestion de las incidencias hace referencia a los procesos realizados con la finalidad
de alcanzar el restablecimiento a corto plazo de los servicios brindados en la organizacién, de
manera que los trabajadores no presenten inconveniente alguno en sus actividades realizadas,
ademas los presentes problemas no pueden ser perjudiciales para la produccién, es por ello
que se requiere de una pronta deteccion para obtener un registro de los problemas que seran
atendidos por el personal de servicio de soporte hasta que alcance el cierre de la misma. En
consecuencia, ayudara en la obtencion estructurada de las actividades realizadas en funcién al
coémo se esta desarrollando la gestion de las incidencias presentes en la notaria, analizando los
tiempos de respuestas a las restauraciones de los servicios entregados y de la conformidad del
personal que utiliza de la tecnologia en beneficio de los clientes notariales (Loayza, 2016;
Diaz, 2009; Rios, 2013; Cardenal, Pérez, Jurado y Gonzéalez, 2001; Gafas y Anias, 2016).
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Los recursos son los factores claves para desarrollar ventajas competitivas sobre el
negocio, la cual origina beneficios y satisface necesidades, por ello se dice que son los medios
para alcanzar objetivos, de manera que en la presente investigacion son los suministros
utilizados para registrar las incidencias; por otro lado la informacién se define como un
conjunto de datos, que consigue ser captado y procesado para ser entregado a otro punto de
recepcion, y que puede estar constituido por simbolos para facilitar la comunicacion, por
consiguiente es indispensable en la gestion de incidencias por lo que la informacién debe ser
compartida y descrita de forma clara por todas las personas que participan en el proceso.
Finalmente, los procesos se conceptian como el conjunto de actividades realizadas para lograr
una resultante para la que debe estar alineada en beneficio de la organizacion, asimismo debe
trabajarse en forma sincronizada en el logro de los restablecimientos de los incidentes
suscitados en la notaria (Suérez y Ibarra, 2002; Garcia, 1999; Hernandez, Martinez y Cardona,
2015).

La justificacion tedrica para realizar la investigacion en la gestion de las incidencias,
se utilizara como respaldo la teoria general de sistemas, teoria de la informacion, teoria de
recuperacion de informacion, teoria de la burocracia y teoria de la decisién, porque
proporcionaran conocimientos, conceptos y marcos de trabajo, de manera que las incidencias
sean atendidas por procesos basados en modelos ya existentes, utilizando de la solucién como

demostracién del cumplimiento de las teorias en la mejora de los servicios utilizados.

La justificacibn metodoldgica de la investigacion se realiza de modo holistico-
proyectiva porque se busca desarrollar nuevos conocimientos y generar una propuesta de
solucién para el problema de gestién de incidencias, ademas proporcionard como resultado la
mejora en el proceso de los servicios realizados, automatizando las actividades que involucran

en las soluciones de las incidencias presentadas.

La justificacién practica de la investigacion mejorara el proceso de gestion de
incidencias porque presenta la necesidad de automatizar las actividades en el desarrollo de
restauracion del servicio, ademas ayudara al area de sistemas a gestionar las incidencias de

una forma estructurada y escalonada para reducir los problemas presentados y al
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restablecimiento de los servicios en un tiempo reducido, la cual no se vea afecta las

actividades desarrolladas y los servicios ofrecidos en el negocio notarial.

La formulacién del problema es:

¢Como mejorar el proceso de la gestion de incidentes en una notaria, Lima 2019?

¢ COomo es la situacion actual de la gestion de incidencias en una notaria, Lima 2019?

¢ Cudles son los factores que causan mayor problema en la gestion de incidencias en una

notaria, Lima 2019?

Los objetivos de la investigacion son:

Proponer un recurso tecnoldgico que mejore y optimice el proceso de la gestidn de incidencias
en una notaria, Lima 2019.

Diagnosticar la situacion actual de la gestion de incidencias en una notaria, Lima 2019.
Conceptuar los factores que derivan la mayor frecuencia de problemas en la gestion de

incidencias en una notaria, Lima 2019.
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II. METODO

2.1 Enfoque y disefio

El enfoque mixto se explica como el conjunto actividades que maneja la informacion de una
investigacion rescatada a través de recolecciones, utiliza distintas técnicas para ser analizada
en su posterioridad, la particularidad es que manejan tantos datos cualitativos como
cuantitativos sea el caso. Asimismo, apoyara a la investigacién con un mayor ndmero de
informacion y datos, a la que se afiade grandes perspectivas profundas, acompafiado de
exploraciones con dinamismo en el objetivo de la consolidacion del andlisis, la cual ayudara
en el logro del alcance de la solucion al problema presentado en la gestion de incidencias de la

notaria estudiada (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).

La investigacion de tipo proyectiva propone la realizacion de una idea o de un
esquema para corregir problemas o cumplir con las escaseces de requerimientos
imprescindibles. Por consiguiente, estard orientada a presentar una propuesta al problema, ante
las carencias de mejora para el proceso de gestion de incidencias en una notaria, a

desarrollarse en un préximo futuro (Hurtado, 2000).

2.2 Poblacion, muestra y unidades informantes

La poblacién es un acumulado de personas, las cuales cada elemento es una unidad propia que
conforma a la poblacién. Ademas, la poblacion se refiere como un grupo finito, que se
encuentra ubicado en una misma zona establecida, por ello la poblacion de estudio constara de
42 personas, de la misma manera de la muestra se puede conseguir la informacion que interesa
para el progreso del estudio y también el cual se realizaran las mediciones y observaciones de
las variables del objeto en estudio, para lo cual se tomara de manera cualitativa y cuantitativa
una muestra de 3 trabajadores de la notaria, puesto que son cargos claves en el desarrollo de la
labor diaria (Navarro, 2014).

Las unidades informantes son imprescindibles que, por sus practicas y empatias hacia
los que conforman en su campo, se hacen relevantes en la obtencién de informacion, puesto

que en su mayoria trabajan en los procesos claves de la organizacion y estan vinculadas en las

21



actividades que conllevan al logro de la meta de la misma. Por consiguiente, se considera
unidades informantes en la notaria el jefe de sistemas, administradora y abogado, ya que estan
en constante uso de los servicios de tecnologia de la informacion brindados por el area de

sistemas (Ballesteros, 2014).

2.3 Categorias y subcategorias aprioristicas
Tabla 1
Categorizacion de la gestion de incidencias

Categoria Sub Categorias
Proceso
Gestion de incidencias Recurso
Informacién

Fuente: Elaboracion propia

2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
La encuesta es una técnica del tipo cuantitativo, la cual colabora a la investigacion con datos e
informaciones precisas, recabados de manera sencilla y rapida utilizando un cuestionario

(Hern&ndez, Fernandez y Baptista, 2014).

Un cuestionario es un grupo de preguntas que incrementa de informacion adicional a
la investigacion, la cual ayudara en la ubicacion de los puntos criticos de los procesos
realizados en la gestién de incidencias y de los objetivos trazados en la tesis (Hernandez,
Fernandez y Baptista, 2014).

La entrevista es una herramienta utilizada con la finalidad de recabar informacién,
que sirve y se maneja como medio para llegar a un analisis de los detalles obtenidos, de
manera que la persona entrevistada brinde la informacion requerida que es necesaria para

responder al problema propuesto. En la investigacion, la técnica a utilizarse responde a
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preguntas con caracter de interes en relacion a la gestion de los incidentes presentados
continuamente en la notaria, por ello el interrogador se enriquecerad de robusto conocimiento

enfocado al problema (Diaz, Torruco, Martinez y Valera, 2013).

La guia de entrevista es un conjunto de preguntas abiertas redactadas en un
documento, la cual debe abarcar toda informacion relacionada al problema estudiado. El
entrevistador tiene la opcion de escoger la forma en la que se obtendra la informacion
requerida, de manera que en algunos casos se puede utilizar de una grabadora para lograr una
entrevista fluida. EI compendio de preguntas abiertas se utilizard en los entrevistados de la
notaria para captar informacion detallada y profunda de los problemas concernientes a la
gestion de incidencias (Taylor y Bogdan, 1992).

2.5 Proceso de recoleccion de datos

La informacidn se obtuvo a partir de buscar datos en distintos repositorios de tesis, revistas,
articulos cientificos y libros digitales concernientes al tema que se esta investigando, ademas
se utilizé de las técnicas e instrumentos para recopilar mas datos cualitativos y cuantitativos
sea el caso. Posteriormente se logrd un analisis recabado de las herramientas mencionadas,

para apoyar la informacion de lo que se quiere obtener con la propuesta a implementarse.

2.6 Método de anélisis de datos

La triangulacion de informacion hizo referencia a la técnica utilizada sobre los datos obtenidos
a partir de la obtencion de la misma, la cual permite realizar un match de datos categorizando
primero lo que se busca relacionar y encontrando inmediatamente definiciones semejantes.
Para el estudio posterior obtenido de una recoleccion cualitativas de datos, se utilizé del
programa Atlas. Ti para triangular la informacion de sus indicadores de cada subcategoria de
la gestién de incidencias (Aguilar y Barroso, 2015).

El diagrama de Pareto es un método de graficos que fue utilizado para determinar
cuales son los problemas mas concurrentes dentro de un negocio, de manera que Su
distribucion va desde los mas criticos a los menos presentes, asimismo es usado luego de la

obtencion de la recoleccion de datos cuantitativos. Por ello, la herramienta fue esencial para
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conseguir las preguntas que representaban mayor peligro y riesgo sobre el desarrollo del
proceso en el negocio la cual seria enfocado en la posterioridad como los objetivos de la

propuesta a implementarse (Valdivia, 2013).
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I11. RESULTADOS

3.1 Descripcion de resultados cuantitativos

Tabla 2

Frecuencias y porcentajes en la sub categoria Proceso

item

Nunca

%

Casi nunca

%

A veces

%

Casi

siempre

f

%

Siempre

%

1.¢El registro de Ila
incidencia es  atendida

inmediatamente?

2.¢Cree Ud. que la forma de
registrar la incidencia se
responde en un tiempo

adecuado?

3.¢Estima Ud. que las
incidencias son atendidas de
acuerdo al impacto del

problema?

4.;Considera que la
priorizacion es categorizada
acorde al puesto del

solicitante?

5.¢El soporte técnico se da

de forma efectiva
cumpliendo todas las

expectativas?

6..Se mantiene un
monitoreo constante de las

incidencias atendidas?

2.63
%

5.26
%

5.26
%

7.89
%

5.26
%

5.26
%

21

20

22

11

13

15

55.26%

52.63%

57.89%

28.95%

34.21%

39.47%

15

11

13

13

11

39.47%

28.95%

34.21%

34.21%

23.68%

28.95%

12

0.00%

7.89%

0.00%

23.68%

31.58%

23.68%

0 0.00%

1 2.63%

0 0.00%

1 2.63%

1 2.63%

0.00%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 1. Frecuencia y porcentaje de la sub categoria Proceso

En la tabla 2 y figura 1 se puede visualizar que existe una predominacion del valor casi nunca

en las preguntas 1, 2, 3 y 6, en segunda instancia prevalece la escala a veces para las preguntas

1, 3y 4y por ultimo en el casi siempre es predominado por la pregunta 5. Los presentes datos

permiten determinar que el proceso manejado en la gestion de incidencias no cuenta con un

registro que permita una atencion inmediata a los problemas, asimismo, no hay un tiempo

prudencial de respuesta a las notificaciones presentadas y no se maneja una categorizacion de

incidencias de acuerdo a la gravedad del problema.
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Tabla 3

Frecuencias y porcentajes en la sub categoria Recurso

item

Nunca

%

Casi nunca

%

A veces

%

Casi
siempre

f %

Siempre

%

7.;Dispone el  personal
siempre del canal correcto

para reportar la incidencia?

8.,Cuentan con tecnologias
y herramientas a la brevedad
para restauraciones de los ¢

servicios?

9.;Considera que la
tecnologia  utilizada  es
suficiente para el reporte de 1

incidencias?

10.¢La tecnologia que se
utiliza en la notaria esta
acorde con las exigencias 4

actuales?

11.;Considera  que los
recursos de comunicacién
son actualizados de acuerdo

a los requerimientos?

21.05%

0.00%

2.63%

10.53%

0.00%

14

15

18

18

18

36.84%

39.47%

47.37%

47.37%

47.37%

11

23.68%

21.05%

18.42%

28.95%

23.68%

6 15.79%

10 26.32%

10 26.32%

4 10.53%

8 21.05%

0.00%

10.53%

2.63%

0.00%

5.26%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 2. Frecuencia y porcentaje de la sub categoria Recurso

En latabla 3 y figura 2 se aprecia que la predominacion en el valor nunca se da en la pregunta
7, desde una segunda instancia el valor casi nunca se da con mayor frecuencia en las
preguntas 9, 10 y 11, a partir desde una tercera instancia se analiza lo que predomina mas en
el valor a veces se da en la pregunta 10 y por ultimo el valor casi siempre se da con mayor
reiteracion en las preguntas 8 y 9. Esta informacion permite establecer que los recursos con los
que cuentan en la gestion de incidencias no son los suficientemente aptos para realizar
reportes, a su vez los canales de comunicacion utilizados para registrar cada incidente no van
acorde a los requerimientos de la notaria, por ello la disponibilidad del recurso tecnoldgico en

su mayoria de veces es deficiente.
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Tabla 4

Frecuencias y porcentajes en la sub categoria Informacion

Nunca Casi nunca A veces Casi
ftem siampre

f % f % f % f %

Siempre

%

12.;Cuenta la incidencia

con un correlato del 4  1053% 20 5263% 13 3421% 0  0.00%
estado de las incidencias?

13.;Se deriva la
informacién completa del
o 1 263% 20 5263% 7 1842% 8  21.05%
incidente presentado al

area de sistemas?

14.:;Considera fiable la
informacion  de  los

2  526% 20 5263% 14 3684% 1  2.63%
reportes redactados en

una hoja?

15.;Cree  Ud. que la
manera  de  generar

3 78% 21 5526% 13 3421% 0  0.00%
reportes es la correcta y

esta brinda seguridad?

16.,Se le indica al
usuario como se debe

. ., 3 789% 17  4474% 14 3684% 3 7.89%
asegurar la informacion

del incidente ocasionado?

0.00%

2.63%

0.00%

0.00%

0.00%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 3. Frecuencia y porcentaje de la sub categoria Informacion

En la tabla 4 y figura 3 se puede observar que el predominante en el valor casi nunca se da en
las preguntas 12, 13, 14 y 15, de una segunda instancia predominé la escala a veces en las
preguntas 12, 14, 15 y 16 de la sub categoria informacién. Los datos obtenidos permiten
establecer que la informacién manejada en la gestion de incidencias no cuenta con un correlato
de los incidentes tratados, asimismo, algunos registros no son los dptimos para utilizar como
notificacién de manera que en ciertos casos no muestran seguridad y la informacién suele estar

incompleta para lo que dificulta ain mas desarrollar registros de estados de las incidencias.
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Tabla 5

Pareto de la categoria Gestién de incidencias en una notaria

items Problema % Sumatoria 20%
15.;Cree Ud. que la manera de generar reportes es la 24 7.64% 7 64% 20%
correcta y esta brinda seguridad? ’
12.§Cu.enta !a incidencia con un correlato del estado de 24 7.64% 15.29% 20%
las incidencias?
3.¢Estima Qd. que las incidencias son atendidas de 24 7.64% 22.93% 20%
acuerdo al impacto del problema?
.1.¢EI . registro de la incidencia es atendida 22 7.01% 29.94% 20%
inmediatamente?
10.¢.La tec.nologla que se utiliza en la notaria esta acorde 22 7.01% 36.94% 20%
con las exigencias actuales?
2.;Cree Ud. que _Ia forma de registrar la incidencia se 22 7.01% 43.95% 20%
responde en un tiempo adecuado?
7.(;D|spone_el _perso_nal siempre del canal correcto para 22 7.01% 50.96% 20%
reportar la incidencia?
13.;Se deriva !a mforr’qamon completa del incidente 21 6.69% 57 64% 20%
presentado al &rea de sistemas?
_16.(;Se Ie_ |,nd|ca gl usuario como se debe asegurar la 20 6.37% 64.01% 20%
informacion del incidente ocasionado?
9.;Considera que !a tfecnolf)gm utilizada es suficiente 19 6.05% 70.06% 20%
para el reporte de incidencias?
11.¢an5|dera que los recursos de cqm_umcauon son 18 5.73% 75.80% 20%
actualizados de acuerdo a los requerimientos?
§.L_Se r_nantlene_ un monitoreo constante de las 17 5.41% 81.21% 20%
incidencias atendidas?
14.;Considera fiable _Ia informacion de los reportes 15 4.78% 85.99% 20%
redactados en una hoja?
8.¢;Cuentan co_n tecnologias y he_rramlentas a la brevedad 15 4.78% 90,76% 20%
para restauraciones de los servicios?
5.¢El soporte tecn_lco se da de forma efectiva cumpliendo 15 4.78% 95.54% 20%
todas las expectativas?
4.;Considera que la priorizacion es categorizada acorde 14 4.46% 100,00% 20%

al puesto del solicitante?

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 4. Pareto de la categoria Gestion de incidencias en una notaria
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correcta y esta brinda seguridad?
responde enun tiempo adecuado?
informacion del incidente ocasionado?
actualizados de acuerdo a losrequerimientos?

16. ¢Se le indica al usuario como se debe asegurar la
para restauracione s de los servicios?

15. {Cree Ud. que lamanera de generar reporteses |

12. {Cuenta laincidencia con un correlato del estado de la:
3, ¢Estima Ud. que lasincidencias son atendidas de acuerd(
1. ¢El registro de la incidenda es atendida inmediatamente?
10. ¢ La tecnologia que se utiliza en la notaria e sta acorde
2. éCree Ud. que la forma de registrar la incidencia se
7. éDispone el personal siempre del canal correcto para
13. ¢Se deriva lainformacién completa delincidente

9. (Considera que la tecnologia utilizada es suficiente para
11. ¢Considera que los recursos de comunicacion son
6. ¢Se mantiene un monitoreo constante de lasincidencias
14. ¢ Considera fiable la informacion de los reportes
8. ¢Cuentan con tecnologiasy herramientas a la brevedad
5. ¢El soporte técnico se da de forma efectiva cumpliendo
4. iConsidera que la priorizacion es categorizada acorde al

Problema % = = Sumatoria == e= 20%

En el anélisis de Pareto, se concluyd a través de la tabla 5 y figura 4 que la pregunta 15. Cree
usted que la manera de generar reportes es la correcta y esta brinda seguridad,
correspondiente a la subcategoria informacion, es una de las preguntas criticas mas relevantes.
Ello muestra la poca eficiencia y seguridad de la informacién obtenida cuando se reporta un
incidente al momento de ser notificada por algln trabajador de la notaria. Respecto al otro
punto critico, se consolidé la pregunta 12. Cuenta la incidencia con un correlato del estado de
las incidencias, de la subcategoria informacién, ello admite que no maneja un registro con
informacidn total de las incidencias para que en su curso de gestion pueda ser consultado y
manejado con responsabilidad. Finalmente, el ultimo punto critico se manifiesta en la pregunta
3. Estima usted que las incidencias son atendidas de acuerdo al impacto del problema, de la
subcategoria proceso, muestra que el orden de atencién de los incidentes no se da por una
matriz de priorizacion, de manera que afecta directamente en el desarrollo del negocio porque

los problemas que generan gran impacto pueden estar mucho tiempo sin ser resueltas.
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3.2 Descripcion de resultados cualitativo

Analisis de la subcategoria Proceso

Segun la informacion obtenida a traves de las guias de entrevistas, se pudo determinar que los
registros de los incidentes reportados no manejan un orden de atencion y en ocasiones no del
todo claro por lo que no se maneja una estructura ya establecida; asimismo, quedan en estado
pendiente algunos registros por un tiempo excesivo puesto que son recibidos, pero no asistidos
en ese instante por lo que genera demora en la atencion a consecuencia que el personal que
brinda soporte realiza tareas por las distintas areas que ocupan sus tres locales. Por otro lado,
las incidencias no son atendidas de acuerdo a la importancia del problema que puede
ocasionar, debido a que solo se asiste por el personal técnico en relacion al tiempo que ellos
disponen, ademas la asistencia se da en muchos casos por orden de jerarquia de puestos, asi la
incidencia sea de gravedad baja, la restauracion del servicio prioriza esos casos por estar
presentados en cargos muy altos. Por otra parte, el personal de soporte asiste a las incidencias
presentadas pero que en ocasiones no cumple con los conocimientos requeridos para
solucionar algunas situaciones, de manera que genera demora en encontrar la solucion, por lo
que cada personal encargado de restablecer el servicio maneja su propio criterio de devolver a

la normalidad el proceso a la que se esta haciendo afecta el incidente, véase en la figura 5.
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=) 3:5 los problemas no son soluciones
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de Iosmsmos egslosr portados

//

€11 Registro
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=)1:2 complicado en ocasiones que las ]

=119 descripcion del reporte en fisico
no es del todo precisa

[ n n in =)3116 re gul rve(esl ol de

=) 2:1 muchas veces no llegan a ser
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Rl

=)1:9 no contar con un registro de una
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=) 2:9 las llamadas telefénicas no son
contestadas en su debido tiempo
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~
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=)3:111a gestion de ias no son
llevadas con un registro eficiente

Figura 5. Analisis de la subcategoria proceso
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Analisis de la subcategoria Recurso

Segun la informacion obtenida a través de las guias de las entrevistas, se pudo determinar que
la disponibilidad tecnoldgica no siempre es la suficiente para controlar y manejar las
incidencias a notificarse, en ocasiones las lineas telefénicas presentan problemas de
interferencia y de saturacién de llamadas por lo que es el medio de reporte de incidencias mas
utilizado en la notaria, adicionalmente las notificaciones escritas a mano son extraviadas
constantemente por lo que en regulares veces son dejados cuando no se encuentra nadie en la
oficina del area de sistemas, por ello muchas de las incidencias quedan en estado pendiente
por buen tiempo. Por otra parte, los correos electronicos no se manejan eficientemente por lo
que en circunstancias los mensajes no son leidos a tiempo y en ocasiones no son contestados,
por lo que saber la situacion del estado de la incidencia se hace a veces nula. Finalmente, la
tecnologia gratuita utilizada para restaurar algin servicio en el sistema de forma remota va en
constantes fallas por consecuencias de las caidas de red o porque en oportunidades se solicita
por necesidad la actualizacion de la misma para la continuidad del buen funcionamiento, es
por ello que a veces los técnicos optan por dar soporte de forma presencial lo que genera
demora en los tiempos por llegar al lugar de la incidencia, adicionalmente los técnicos no
cuentan con capacitaciones que apoyen al conocimiento de los nuevos sistemas que van

implementandose en razén a las necesidades que tenga la notaria, véase en la figura 6.
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Cl.2 Recurso ti

Fsociado co,
——2%con

=) 3:3 cada registro realizado produzca
demora en la atencién

con informacién respecto al
ya...

] [f 2:11 muchos menos para interactuar ]

Figura 6. Analisis de la subcategoria recurso
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Analisis de la subcategoria Informacion

Segun la informacion obtenida a través de las guias de entrevistas, se pudo establecer que la
disponibilidad de la informacion no esta siempre expuestas a consultas de los usuarios, por lo
gue en muchas ocasiones se intenta comunicar al area de sistemas para realizar preguntas
sobre el estado en el que se encuentra la presente notificacion de la incidencia, asimismo la
informacion de los problemas no es detallada como corresponde, lo que genera una demora en
solicitar mayor informacion para llevar las herramientas necesarias al lugar de lo acontecido.
Por otro lado, en algunos reportes se encuentran duplicidad de informacion de los eventos,
puesto que no hay una recepcion central que haga de la notificacion una incidencia unica, de
modo que existe varios registros de un mismo problema ocasionando conflictos al momento
de la asistencia, ademas los canales que se utilizan para registrar incidencias no manejan una
Unica estructura para que los encargados de sistemas puedan acceder a ellas en distintos lados
y tomar las mejores decisiones desde los datos ya obtenidos. Finalmente, la informacién no
esta respaldada con las condiciones de seguridad porque una de las formas de generar reportes
es la de notificar la incidencia de manera escrita en una hoja, la cual en muchas de las
ocasiones fueron traspapelados y en otras remarcadas por personas ajenas al problema

ocasionando confusion en la lectura de los datos, véase en la figura 7.
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Figura 7. Analisis de la subcategoria informacion
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3.3 Diagnostico

Resultado mixto de la subcategoria Proceso

Conforme a los resultados de la triangulacion de la encuesta y entrevista en la subcategoria
proceso, muestra que el registro de las incidencias no cuenta con una estructura definida en el
proceso de notificar el problema, de manera que se utiliza deficientemente los medios
establecidos para reportar el incidente por lo que en muchos casos los mismos no llegaron a
ser recibidos por algin encargado en el area de sistemas, generando retraso en el proceso de
restauracion del servicio, asimismo la categorizacion va de acuerdo al tiempo que dispone el
personal que recibié la incidencia y en otros casos se resuelve por el nivel de puesto del
trabajador, en consecuencia gran parte de las incidencias fueron atendidas de forma inmediata
a las de nivel bajo y demoraron en asistir a las que generaban gran impacto sobre los procesos.
Por otro lado, el personal que brinda soporte produce una demora en el tiempo de acudir al
incidente, a causa que en ocasiones no cuentan con capacitaciones sobre los sistemas o
herramientas utilizadas en el proceso del servicio notarial, generando interrupciones al resto de
trabajadores del area de sistemas por lo que realiza las consultas de incidencias similares ya
antes acontecidos, ademés la restauracion de forma remota no es la mejor opcion para la
gestion de incidencias porque no se esta trabajando todo el negocio en una misma red de

trabajo, véase en la figura 8.
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Figura 8. Diagnostico de la subcategoria Proceso
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Resultado mixto de la subcategoria Recurso

Conforme a los resultados de la triangulacion de la encuesta y entrevista en la subcategoria
recurso, muestra que los canales utilizados para reportar incidencias no son lo suficientemente
eficiente para notificar un problema de grado alto, ademas los teléfonos al ser el medio mas
sencillo para comunicar al usuario con el area de sistemas, en consecuencia, genera a veces
interferencias en las llamadas lo que retrasa la asistencia. Por otro lado, los correos de
mensajeria no son los favorables porque no permite tener una conversacion fluida y tampoco
asegura que el reporte generado pueda ser leido por cualquier técnico del area, por
consiguiente, estd en la necesidad de realizar constantes llamadas para que pueda ser revisada
la notificacion. La nota de incidencia es utilizada cuando los problemas no necesitan asistencia
a la inmediatez por lo que el presente documento puede esperar ser examinado durante el
transcurso del dia, pero ello ocasiona que las notificaciones se extravien permanentemente.
Adicionalmente, los softwares utilizados para asistencia remota no son los requeridos porque
se pierde conexion en regulares ocasiones cuando se solicita que este en constante
actualizacién, perdiendo funcionalidades en pleno proceso de restablecimiento de los
servicios, asimismo los técnicos no cuentan con capacitaciones de los recursos tecnolégicos

que se van implementando, véase en la figura 9.
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Figura 9. Diagnostico de la subcategoria Recurso
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Resultado mixto de la subcategoria Informacion

Conforme a los resultados de la triangulacion de la encuesta y entrevista en la subcategoria
informacion, muestra que no existe un correlato de las incidencias lo que no permite que el
usuario que presento la notificacion pueda ver el estado y seguimiento de atencion que se le
estd brindando al problema registrado, lo que genera incomodidad y un intento constante de
comunicacion al area de sistemas para saber la actualidad de su proceso. Por otro lado, las
notificaciones realizadas por correo electronico y nota de incidente no comprenden con una
estructura necesaria para que la informacion sea la requerida por los técnicos en el objetivo de
restablecer el servicio, asimismo el documento utilizado para reportar incidencias no presenta
la seguridad solicitada puesto que, al ser escrita, también puede ser alterada de la misma
manera, provocando confusion en la lectura de los técnicos por describir el problema.
Finalmente, al manejar una recepcion de incidencias de acuerdo a la persona que recibe la
notificacion, genera duplicidad de datos por lo que no se maneja una atencién centralizada que
guarde la incidencia con un codigo Unico, por ello se han manejado mismos registros, pero con
atencion de técnicos distintos ocasionando tiempos perdidos al momento de asistir al

incidente, véase en la figura 10.
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Figura 10. Diagnostico de la subcategoria Informacién
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3.4 Propuesta

3.4.1 Fundamentos de la propuesta

Se propone mejorar la forma de generar los registros de incidencias, puesto que la informacion
al ser manejados por notas escritas, correos electronicos o Ilamadas telefénicas, estas son
susceptibles a ser vulnerables para cualquier modificacion o mala percepcion de una persona
sin capacitacion o de conocimientos pobres en el proceso de gestionar las incidencias.
Ademas, los incidentes reportados no cuentan con un registro de informacion detallado y
disponible para consultas o verificacion del estado del problema notificado. Por dltimo, los
problemas son atendidos de acuerdo a la disponibilidad de tiempo del personal de soporte o
por el registro de incidencia que muestra mayor factibilidad para el personal que atiende en

ese instante en consecuencia del logro del restablecimiento del servicio a la brevedad.

La Teoria General de Sistemas se establece como el analisis y estudio de los sistemas,
partiendo de la forma de interaccion de los elementos y funciones que lo componen para el
logro de los objetivos establecidos, de manera que, si el funcionamiento falla, da opcion a la
correccion de unas de las partes que lo constituyen. Por consiguiente, la teoria ayuda a la
investigacion en el entendimiento del como trabaja los sistemas que se comprenden en el area
de sistemas para el buen funcionamiento de la gestion de incidencias que en ella se estan
realizando, razén por la que, en los procesos ejecutados, se debe aplicar la teoria de sistemas
como enfoque de mejora en el tratamiento de los servicios notariales utilizados, sin dar lugar a

que estos puedan generar pérdidas econémicas al negocio.

La teoria de la Informacion es la ciencia que apoya al buen funcionamiento de la
comunicacion a través de los mensajes, de modo que se obtenga una medicion del tamafio de
los mismos para que pueda ser recibido en su totalidad, ademas es definido como un recurso
que puede ser separado de distorsiones acusticas por lo que la codificacion es relevante para
no perder datos en el proceso de transmision satisfactoria hacia el receptor, es por ello que los
mensajes son derivados como valores matematicos, el valor mas reducido es determinado al
mensaje que mayor posibilidad tiene de ser recogido. En consecuencia, la teoria es aplicada en
la investigacion como soporte en la estructura del intercambio de informacion realizado en los

registros de las incidencias para conseguir un buen funcionamiento en el restablecimiento de
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los servicios por el &rea de sistemas, de manera que los incidentes se puedan manejar con

mejores canales de comunicacion, registrando de manera especifica los problemas a

restaurarse.

3.4.2 Problemas

En la presente investigacion se presentd que uno de los grandes problemas fue la de recopilar

informacion a través de las entrevistas y encuestas, puesto que en esas fechas la notaria estaba

pasando el proceso de visita notarial, para lo cual todo el personal disponia de poco tiempo

para colaborar con respuestas necesarias en la obtencion informacion cualitativa y cuantitativa.

Otro problema fue encontrar temas que sirvan de apoyo, relacionados a la gestion de

incidencias con enfoque a pequerias empresas, de manera que los procesos sean manejados de

forma mas independientes.

3.4.3 Eleccidén de la alternativa de solucién
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didas de acuerdo al

A e

pIO0.H

B.- El proceso de gestion de
AR

5

Objetivos de la propuesta

1-Modelar el proceso de gestion de.
incidencias.

registro

dal i i e

2.-ldentificar los requisitos fi
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Figura 11. Eleccién de alternativa de solucion
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3.4.4 Objetivos de la propuesta

Tabla 6

Obijetivos de la propuesta

item Obijetivos

1 Modelar el proceso de gestion de incidencias.

2 Identificar los requisitos funcionales y no funcionales.

3 Disenar las arquitecturas y prototipos de las interfaces
graficas.

Fuente: Elaboracion propia

3.4.5 Justificacién de la propuesta

La propuesta del aplicativo movil y sistema web para mejorar el proceso de gestion de
incidencias es justificada puesto que automatiza las actividades del registro de las incidencias,
categorizandolo de acuerdo al nivel prioridad consecuencia del impacto que genera al negocio,
la cual ya no aumentara pérdidas econémicas a causa de una mala atencion a los clientes que
acuden a la notaria, a su vez se podra contar con un correlato de informacion del incidente, la
cual accedera a un mejor control y visualizacion del estado del problema notificado por el
trabajador a razon de reducir el tiempo hasta alcanzar al logro del restablecimiento del servicio
y por ultimo, la informacion manejada en el aplicativo mdvil sera dificil que presente
vulnerabilidad respecto a la seguridad de los datos que en ella se registran, puesto que existira

distintos tipos de permisos para que los usuarios no alteren informaciones criticas.
3.4.6 Desarrollo de la propuesta

Objetivo 1:
Modelar el proceso de gestion de incidencias
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Plan de actividades

Tabla 7

Cronograma de actividades de objetivo 1

Nro. Actividad Inicio Dias Fin Logro parcial Responsable
1 Recabar Identificacion  Analista d
. L nalista de
Informacionde /0112020 14 14/01/2020 de la procesos
los procesos "
problematica
2 Analizar los Identificacion Analista d
procesos de las nalista de
15/01/2020 18  02/02/2020 actividades procesos
claves
3 R?S?Cl%n d?n Identificacion
J 03/02/2020 15  18/02/2020 de tiempos en  JefedeTl
expertos L
las actividades
4 Desarrollar los
diagramas y el Elaboracion de  Disefiador de
modelado de  19/02/2020 16  06/03/2020 los diagramas procesos
los procesos en BPMN
5 Verificacion
de las Identificacion  Analista de
automatizacion 07/03/2020 10  17/03/2020 de actividades procesos
es de los en sub proceso
procesos

Fuente: Elaboracion propia

Cronograma

Recabar informacion en fisico de los procesos

Analizar los procesos

Reunion con juicio de expertos

Diesamollar los d

SPramas ¥ e molela oD 08 105 procesos

erificacion de las automatizaciones de los procesos

14

18

15

18

10

Figura 12. Cronograma de objetivol

Se muestra en la figura el cronograma de las actividades que se realizaran en un tiempo
estimado de 2 meses y medio, la cual consta de las acciones a seguir en el cumplimiento del

proceso a desarrollarse en el objetivol.
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Plan de contingencia

Tabla 8

Plan de contingencia del objetivo 1

Nro. Actividad Justificacion

1 Recabar informacion en fisico de los Entrevistar a personas claves de los
procesos procesos

2 Analizar los procesos Observar las actividades realizadas

3 Reunidn con juicio de expertos Realizar una asamblea con el personal de la

notaria
4 Desarrollar los diagramas y el modelado  Dibujar en hoja los modelos del negocio
de los procesos
5 Verificacion de las automatizaciones de  Encuestar sobre la mejora de los procesos

los procesos

Fuente: Elaboracion propia

Presupuesto

Tabla 9

Presupuesto del objetivo 1

Cddigo Descripcién Unidad Costo Total
1 Analista para recabar informacién 1 200 200
2 Analista para estudiar los procesos 1 250 250
3 Jefe de Tl para juicio de expertos 1 300 300
4 Disefiador de procesos 1 400 400
5 Analista para verificar automatizaciones 1 250 250
Total 1400

Fuente: Elaboracion propia
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Indicadores

Indice de Incidencia =

Nro de incidencia

Total proceso

100

En la férmula para el indicador se determina si el porcentaje del indice de incidencias

absolutas va 0 no en aumento en relacion a los procesos desarrollados en la notaria, de manera

que si aumenta el nimero de incidencias sera mayor el indice del absoluto, lo que conlleva a

una relacién directa y el tratamiento es que las incidencias resueltas no vuelvan presentarse de

forma continua.

Cadena de valor

Figura 13. Cadena de valor

INFRAESTRUCTURA DE LA EMPRESA
o Administracion General, Planificacidn, Finanzas, Contabilidad.
°
< RECURSOS HUMANOS
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a
<
? TECNOLOGIA DE INFORMACION
E HelpDesk, Gestion de Sistema Web Notarial, Gestion de |a Seguridad de Informacion, Gestion de Incidencias, Gestion de Pagina R
<
LOGISTICA
Compra Insumos, Distribucion, Almacenamisnto, Inventarios,
ATENCION AL SERVICIOS CANCELACION DE ENTREGA DE
CLIENTE NOTARIALES SERVICIO DOCUMENTOS REGISTRO DEL ACTO PUBLICO
w
< | erindainformacién del | Escrituracion de Actos | cancelar con ticketdel | Emision de Testimonio. | Entrega de Inscripcién.
< tramite a realizar. Constituciones, Cgmpra tramite realizado. Emision de Parte. Entrega del Numero de Asiento
g Derivacion al drea venta, Garantias Recepcion de boleta y Titulo.
o correspondiente. Mobiliarias, Sucesion para el recojo de sus
2 Intestada, Divorcios, documentos ya
s Recenocimientosde | firmados por el notario.
] Paternidad,
é Cancelacion de
=y Hipoteca,
Transferencias
vehiculares.
Legalizacion.
Cartas Notarizles.
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Mapa de procesos
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&
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o
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Gestion de Pt
Tecnologia dz la Gastion Juridica Gestion Logistica Gestion Financiera
Informacion

Figura 14. Mapa de proceso

Diagrama de bloques

Gestion de
Tecnologia de
la Informacion

Administracion

Desarrollador de Informacion

Sistemas
notariales

Gestion de
problemas

Gestion de Gestion de
incidentes accesos

Pagina web

Disponibilidad

Figura 15. Diagrama de bloques
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Diagrama SIPOC AS-IS

S > | > P > (o) > C
Proveedor Entrada Proceso Salida Cliente
Usuario Solicitud de Incidencia Registra datos del incidente Reporte de Incidencia Tecnico
Tecnico Reporte de Incidencia Restaura el servicio Cierre de Incidencia Usuario
Figura 16. Diagrama SIPOC AS-IS
Diagrama BPMN AS-IS
Correo
) electronico
Urgente?
@
No
s Mota di
. ‘ s mc?ﬂincfa
. . Detecta
< incidente
H Con cliente? v
>
No Reporta
incidente en
llamada
w telefonica ‘
2
§
Incid
e i iormacon i
R Atiende | Restablece |
g 5 retiendon | 5P s : Fam )
Responde lwo Ho
llamada?

Deriva

incidencia

Solicita Consulta

adicional
otro tecnico

informacion de una
informacion P
incidencia similar a

Figura 17. Diagrama BPMN AS-IS

En la grafica muestra que las actividades realizadas en el proceso actual de la gestion de

incidencias no manejan una estructura establecida para registrar los incidentes y darle un

restablecimiento de los servicios de manera rapida, por ello se visualiza muchas interrogantes

antes de proceder al siguiente paso, lo que genera mayor demora en la atencion a los

trabajadores.
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Diagrama DAP AS-IS

UNIDAD :

NOTARIA

PROCESO : GESTION DE INCIDENCIAS AS-IS

Tipo de actividad Tipo de valor
°
2
8
° i o
1 z
g ACTIVIDAD AREA g ] el 3 8 < Q e
@ B 3 < % z VA E SVA
£ = = S @ o Q =
2 = g 4 g 8 < 9
3 ]
i i O [ ] ﬂ [ \/
Area Protocolar, area
Extraprotocolar, area de
1 Dgtecta un incidente y toma apuntes de lo sucedido Legalizaciones, area 20 5 X
Registral, area de Asesorias
y Tramites
Area Protocolar, area
. . . Extraprotocolar, area de
Reporta incidente por llamada telefonica, correo electronico y o
2 L . Legalizaciones, area 15 5 X
nota de incidencia . Ny
Registral, area de Asesorias
y Tramites
3 Rgcepciona notificacion y evalua si lo podra realizar Area de Sistemas 120 15 X
4 S(licita informacion adicional al usuario Area de Sistemas 20 5 X
5 Agistencia del incidente Area de Sistemas 30 5 X
6 Rdaliza llamada a otro tecnico por datos de incidencia similar Area de Sistemas 40 20 X
7 Rgstablece servicio al usuario Area de Sistemas 150 50 K X
s Registra confirmacion de restauracion al encargado del area de Alea de Sistemas 2 5 J M
sistema
TOTAL 415 110
HORAS 6,91667 [1,8333
DIAS 0,28819 p,0764
Figura 18. Diagrama DAP AS-IS
Diagrama SIPOC TO-BE
s > | > P . 0 2 c
Proveedor Entrada Proceso Salida Cliente
Usuario Solicitud de Incidencia Registra datos del incidente Reporte de Incidencia Jefe de sistemas

Jefe de sistemas Reporte de Incidencia

Tecnico Ticket de atencion

Figura 19. Diagrama SIPOC TO-BE

Categoriza y deriva el
incidente

Restablece el servicio

Ticket de atencion

Tecnico

Cierra de Incidencia

Usuario
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Se restablecio
&l senvicio?

Diagrama BPMN TO-BE
Figura 20. Diagrama BPMN TO-BE

En la grafica muestra que las actividades a realizarse se estructuran de forma organizada, la
cual entra un personal adicional con una funcidn especifica al proceso de la gestion de
incidencias, de manera que tendra la funcion de un service desk, por lo tanto, atendera las
notificaciones de los incidentes en un sistema web de acuerdo al nivel de gravedad del
problema y el mismo derivara el cargo de restablecer el servicio a un técnico por medio de un
aplicativo movil por la que podré visualizar informacion de la incidencia, asimismo como los
datos del lugar de donde se esta reportando, en caso que no se encuentre la solucion el jefe de

sistemas proseguira a escalar el problema con un especialista.
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Diagrama DAP TO-BE

UNIDAD : NOTARIA
PROCESO : GESTION DE INCIDENCIAS TO-BE
Tipo de actividad Tipo de valor
°
2
8
° i —
A z
g ACTIVIDAD AREA g1 88|z 2] <|:¢ e
& 2 2| 2 o 3 § z VA E SVA
= = 4 >
S5 e &|e|B]¢ 3
1<% 1<% o
£ £ I:I D v
Q Q
[ [ C:) ::)
Area Protocolar, area
Extraprotocolar, area de
1 |Detecta incidente y registra en sistema w eb Legalizaciones, area 15 4 X
Registral, area de Asesorias
y Tramites
Area Protocolar, area
Extraprotocolar, area de
2 |Genera ticket de atencion Legalizaciones, area 5 2 X
Registral, area de Asesorias
y Tramites
3 |Verifica informacion del reporte ingresado Area de Sistemas 30 10 ) X X
4 |Categoriza incidencias de acuerdo a la gravedad Area de Sistemas 10 2 ( X
Solicita y manda ubicacién de tecnicos via gps en el aplicativo .
5 . Area de Sistemas 20 3 X
movil
6 ReglsTraestado deincidenciay responsable de ticketde Area de Sistemas 10 5 L 7
atencion
Area Protocolar, area
Extraprotocolar, area de
7 |Visualiza estado de ticket Legalizaciones, area 5 2 X
Registral, area de Asesorias
y Tramites
8 |Asistencia del incidente Area de Sistemas 20 5 > X
9 |Consulta en registro de incidencia resuelta Area de Sistemas 5 2 X
10 |Restablecimiento del incidente Area de Sistemas 50 20 X
11 |Registra cierre de ticket notificado Area de Sistemas 5 2 \. X
TOTAL 175 57
HORAS 2,91667| 0,95
0,12153 | 0,0396

DIAS

Figura 21. Diagrama DAP TO-BE

Evidencias

El acta de conformidad del modelado de procesos y diagramas como el SIPOC, BPMN y DAP

realizados para el cumplimiento del objetivol se muestran en el anexo 2.
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Objetivo 2:

Identificar los requisitos funcionales y no funcionales

Plan de actividades
Tabla 10

Cronograma de actividades de objetivo 2

Nro. Actividad Inicio Dias Fin Logro parcial Responsable
1 Verificar el 01/01/2020 12 13/01/2020 Identificacion  Analista de
modelamiento de actividades procesos
de los claves
procesos
mejorados
2 Recaudar 14/01/2020 10  24/01/2020 Anélisis de Jefe de
informacion de actividades Sistemas
las actividades involucradas
en el proceso
3 Diagramar las  25/01/2020 17  11/02/2020 Elaboracion de Disefiador de
actividades casos de uso procesos
que realizaran del sistema
en los casos de web
uso
4 Revisar que ~ 12/02/2020 12  24/02/2020 Convalidacion  Analista de
las actividades de actividades procesos
sean las
necesarias para
optimizar el
proceso
5 Establecer que  25/02/2020 18  14/03/2020 Descripcién de Jefe de
requerimientos funcionalidade Sistemas
funcionales y s del sistema
no funcionales web
se necesitan
6 Validar que ~ 15/03/2020 15  30/03/2020  Verificacion Analista de
cada de los TI

requerimiento

se ajuste a las

actividades del
caso de uso

requerimientos
funcionales del
sistema web

Fuente: Elaboracion propia
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Cronograma

1120 L] 21320 A0 98120 197720 2R T2 £ 28712
Vierificar & modelamiento de los procesos mejorados |
Recaudar informacion de las acfividades en el proceso 10
Diagramar las scfvidades gue realizaran en los casos de uso 17
Rewvisarque las actividades sean las necesarias para optimizar &l proceso 12
ESE:ECE'qJE requenmisntos funcional 25 Y Nd funcionales s2 necasitan 13
Walidar gue cada reguerimiento se ajusie 3 las actividades del caso de uso 15
Figura 22. Cronograma de objetivo 2
Plan de contingencia
Tabla 11
Plan de contingencia del objetivo 2
Nro. Actividad Justificacion
1 Verificar el modelamiento de los procesos Comprobar que los resultados son los
mejorados esperados
2 Recaudar informacion de las actividades en  Entrevistar a las personas que participan
el proceso en el proceso
3 Diagramar las actividades que realizaran en Graficar los procesos con Draw.io
los casos de uso
4 Revisar que las actividades sean las Utilizar juicio de expertos para validar
necesarias para optimizar el proceso actividades
5 Establecer que requerimientos funcionales  Listar actividades que se necesitan realizar
y no funcionales se necesitan
6 Validar que cada requerimiento se ajuste a Utilizar juicio de expertos para validar

las actividades del caso de uso

requerimientos

Fuente: Elaboracion propia
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Presupuesto
Tabla 12
Presupuesto del objetivo 2

Cadigo Descripcion Unidad Costo Total
Analista para verificar modelamiento de
1 180 180
procesos
Jefe de T para recabar informacion
1 200 200
Disefiador de diagrama Uml
3 1 150 150
Analista para revisar actividades claves
4 1 300 300
Jede de TI para describir RF y RNF
1 300 300
6 Analista de TI para validar requerimiento 1 400 400
1530

Total

Fuente: Elaboracion propia

Indicadores

Nro. de proceso

satisfaccion de usuarios = — * 100
Tiempo total espera

Para el indicador se calcula las satisfacciones de los usuarios en relacion al tiempo que toma

cada proceso en espera por ser solucionado, lo que resalta que la implementacion automatizara

el proceso de gestidn de incidencias respecto a una atencion inmediata de forma eficiente.
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Caso de uso Sistema Web

Generar numero ticket delincidente
Registrar incidencia
Consultar estado de incidencia
Usuario

Consultar ticket de incidencia
Categorizar incidencia
% Visualizar localizacion de trabajadores
Jefe de sistemas \
Registrar asistencia tecnica

Figura 23. Diagrama caso de uso de Sistema web
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Requisitos funcionales del Sistema web

Tabla 13

Requerimientos funcionales del Sistema web

ID Descripcion Actor
RF1 Accederan con su id y contrasefia al sistema Usuario, jefe de
sistemas
RF2 Podra registrar datos e imagen de la incidencia Usuario
presentada
RF3 Se generarad un numero de ticket al incidente Usuario
RF4 Podra consultar el estado de la incidencia Usuario
registrada
RF5 Tendré la opcion para agregar y eliminar usuarios Jefe de sistemas
RF6 Se podra mostrar informacion del registro de Jefe de sistemas
incidencia por medio del ticket de atencion
RF7 Elegira la categoria de impacto del incidente Jefe de sistemas
sobre el negocio, la cual sera: baja, media y alta
RF8 Visualizard un mapa de posicionamiento de los Jefe de sistemas
técnicos utilizando geolocalizacién
RF9 Derivara ticket de incidente de acuerdo al nivel de Jefe de sistemas
categoria a los técnicos mas cercanos al usuario
que esta presentando el problema
RF10 Cerrara la incidencia dando por entendido que el Jefe de sistemas

servicio fue restablecido

Fuente: Elaboracion propia
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Requisitos no funcionales del Sistema web
Tabla 14

Requerimientos no funcionales del Sistema web

ID Descripcion
RNF1 El sistema mostrard interfaces de usabilidad amigable
RNF2 El sistema estara en funcionalidad las 24 horas del dia

RNF3  El sistema debe ejecutarse con normalidad operando con 60 sesiones a la vez

RNF4  Lainformacion actualizada en la base de datos debe mostrarse para todos los
usuarios en un rango maximo de 3 segundos

RNF5 El sistema debe ser ejecutado por los navegadores web mas reconocidos

RNF6 En caso que el sistema registre ataques en su seguridad, no podra seguir

utilizandose hasta que el desarrollador lo desbloguee

Fuente: Elaboracion propia

Caso de uso Aplicativo movil

Login con registro de ubicacion

Consultar ticket de incidencia
S, Srs
Consultar base de conocimiento
Tecnico

Registrar estado del tecnico
Registrar solucion del incidente

Figura 24. Diagrama caso de uso Aplicacion movil
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Requisitos funcionales del Aplicativo movil

Tabla 15

Requerimientos funcionales del Aplicativo movil

ID Descripcion Actor

Accedera con su id y contrasefia al aplicativo
RF1 movil y a su vez esta registra coordenadas de Tecnico
posicionamiento
Visualizara datos e imagenes del ticket de -
RE2 Técnico
incidencia asignada
Podréa apoyarse de conocimientos en un historial _—
RE3 POy Técnico
de incidencias ya resueltas

RF4 Registrara el estado de la incidencia Técnico

Podréa agregar informacidn adicional al historial
RF5 de conocimiento que sirva como sustento para Técnico

una incidencia similar

Fuente: Elaboracion propia

Requisitos no funcionales del Aplicativo movil
Tabla 16

Requerimientos no funcionales del Aplicativo movil

ID Descripcion
RNF1 Las interfases del aplicativo deben ser intuitivas
RNF2 El aplicativo movil debe estar colgado en Play store
RNF3 El aplicativo movil requiere de al menos 7 megas de almacenaje libre

para que puede descargarse Yy ejecutar sin problemas

Fuente: Elaboracion propia
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Evidencias

El acta de conformidad del modelado de casos de uso y de la descripcion de requerimientos

funcionales y no funcionales realizados para el cumplimiento del objetivo2 se muestran en el

anexo 2.

Objetivo 3:

Disefiar las arquitecturas y prototipos de las interfaces gréaficas.

Plan de actividades

Tabla 17

Cronograma de actividades de objetivo 3

Responsable/s

Actividad Inicio Dias Fin Logro parcial
Analizar el proceso
de gestion de Py Analista de
incidencias 01/01/2020 14  1s/o1/2020 'dentificacion de DroCesos
. procesos claves
mejorado
Diagramar modelo Disefiador d
conceptual de la Ubicacién de las ISenacdor de
base de datos 16/01/2020 15 31/01/2020 entidades Procesos
Diagramar modelo L, .
l6aico de la base Determinacion de Disefiador de
g 01/02/2020 18 19/02/2020 relacién entre Procesos
de datos .
entidades
Validar diagramas e Analista de
Identificacion de
de base de datos 20/02/2020 15 06/03/2020 atributos en tablas procesos
Disefiar interfaces . Deﬂ“"
de avlicativo movil funcionalidades de
P 07/03/2020 12 19/03/2020  las herramientas ~ Desarrollador
y sistema web L
tecnoldgicas
Validar diagramas Verlflca(_:lo_n de los
de datos con las requerimientos Analista de T1
) 20/03/2020 10 30/03/2020 funcionales del nalista de
interfaces .
sistema web
s Definir estructura de )
Disefar dlagrama actividades de Disefiador de
arqultecton_lco del  31/03/2020 25 25/04/2020 gestion de Procesos
negocio A .
incidencias

Fuente: Elaboracion propia
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Cronograma

120 10220 24320 30420 9820 18720 23820 71020 184120 281220
Analizar el proceso de gestion de incidencias mejorado  [HE I I I I I I I I I
Diagramar modelo conceptual de la base de datos 15
Diagramar moedelo legico de 1a base de datos 18
Validar diagramas de base de datos 15
Disenar interfaces de aplicativo movil y sistema web 12
Validar diagramas de datos con las interfaces 10

Disefiar diagrama arquitectonico del negocio 23

Figura 25. Cronograma de objetivo 3

Plan de contingencia
Tabla 18

Plan de contingencia del objetivo 3

Nro. Actividad Justificacion
1 Analizar el proceso de gestion de incidencias mejorado  Validar actividades del proceso
2 Diagramar modelo conceptual de la base de datos Modelar datos en Genmymodel
3 Diagramar modelo l6gico de la base de datos Modelar datos en Umletino

Coordinar reunion de

4 Validar diagramas de base de datos validacion

Lluvia de ideas de

5 Disefiar interfaces de aplicativo movil y sistema web funcionalidades

Utilizar juicio de expertos para

6 Validar diagramas de datos con las interfaces validacion

Realizar diagrama de flujo de

7 Disefiar diagrama arquitecténico del negocio las actividades

Fuente: Elaboracion propia
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Presupuesto
Tabla 19
Presupuesto del objetivo 3

Cadigo Descripcion Unidad Costo Total

1 Analista para verificar procesos mejorados 1 150 150

Diseflador de base de datos modelo

2 conceptual 1 200 200
Disefiador de base de datos modelo I6gico
3 1 120 120
Jefe de Tl para validar diagramas de base de
4 datos 1 320 320
Disefiador de las interfaces para sistema web
5 y aplicativo mavil 1 320 320
Analista de TI para validar datos con las
6 ) 1 350 350
interfaces
Disefiador de diagrama arquitecténico del
7 ) 1 300 300
negocio
Total 1760

Fuente: Elaboracion propia

Indicadores

g idad Nro de cambio 100
t = *
fectivida Total de aprobaciones

El indicador nos muestra que a menor nimero de cambios, la efectividad obtenida sera ain
mas grande en relacion al total de aprobaciones, por lo que la propuesta sugiere tener pocas
variaciones.



Modelo Conceptual Sistema web

= Jefe_Sistemas
Usuario

registr
registra
n
n
Incidencia Ubicacion
1
contiene 1 1 1
1
i tiene
Categoria_Incidencia SRS presenta
1 & 1
Estado_Incidencia Registro_Incidencia
Figura 26. Modelo conceptual sistema web
Modelo de datos légico del Sistema Web
Jefe_Sistemas
Usuario
+CodJefe(PK)
+CodUsu(PK) +NomJefe
+NomUsu +Password
+Password +Cargo
+Cargo +Dni
+Dni
Incidencia
+Cod'|'|d(et(PK) Ubicacion
+CoduUsu(FK) +CodUbi(PK)
+CodJefe(FK) +Sede
+CodCat{FK) GArea
+CodEst(FK)
+CodReg(FK) l
Categoria_Incidencia ? - - Registro_Incidencia
+CodCat(PK) Extatle Jacience +CodReg(PK)
+Descripcion +CodEst{PK) +CodUbi(FK)
+Descripcion +Fecha
+Hora
+Imagen
+Descripcion

Figura 27. Modelo de datos logico del sistema web
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Interfaces del Sistema Web

A Web Page

A X {3 e ) @ D

SISTINCIDENT

_
—

INGRESAR

Figura 28. Pantalla login para usuarios
En la primera interfaz para los usuarios que compone la notaria se realizara el ingreso al
sistema, de manera que ya anteriormente hayan sido registrados por la persona a cargo de la

gestion del usuario.

A Web Page

A XL Gz ) @ D

USUARIO: FRANGCO GARAY

Registrar Incidencia =

Estado Incidencia > . -
Ticket Incidente
Cerrar Sesion -
ceneranflioos |

GUARDAR

Figura 29. Pantalla ticket de incidencia para usuario
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En la segunda interfaz para los usuarios, muestra una ventana que se abrird de forma
automatica al instante de haber ingreso al sistema, la cual se podra generar un cédigo de ticket

de incidencia para su posterior atencion.

A Web Page

<3 Q X Q {http:// =38 @

USUARIO: FRANCO GARAY Ticket ' ﬂ
Registrar Incidencia > = Area

| Principal 1 Archivo
Eaiads ndiaras o Registral ‘ Legqln;ocnon
Tramites Administracion

Recursos Humanos
Cerrar Sesion Incidencia: Contabilidad

o . Protocolar

: Escrituracion

| Equipo Descripcion:
Aplicacion

ey |
!
Informacion —

IGERERH  (Q ADJUNTAR RECISTRAR

Figura 30. Pantalla de registro de incidencia para usuario

En la tercera interfaz para los usuarios, muestra una ventana con botones desplegables, la cual
podré hacer registro de informacion referente a la incidencia presentada, en ella se exhibe las
sedes que comprende la notaria conjuntamente con las areas que le corresponden a cada una
de ellas, ademas podra seleccionar el tipo de incidencia a la cual corresponde, de la misma
manera hay la opcidn de hacer una pequefia descripcion que apoye al reporte que esta siendo
notificado, asimismo puede adjuntar una imagen que brinde informacién adicional de lo

sucedido.
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A Web Page

A X} Grer ) @ D

USUARIO: FRAMNCO GARMY

Registrar Incidencia =

Estado Incidencia ESTADO TICKET 004
Gorrar Seion

-

Figura 31. Pantalla de estado de incidencia para usuario

En la cuarta interfaz para usuario, tendra la posibilidad de visualizar el estado de incidencia
tales como: nueva, en espera, en proceso, finalizado, ademéas podra visualizar que técnico sera

el responsable en solucionar el incidente, asimismo se mostrara su foto.

A Web Page

<3 @ b 4 Q { http:// ) 6-_3

JEFE SISTEMAS: GAEL GARCIA

| Sestion Usuorios =}

Ticket Incidencia >

Ubicacion Tecnicos >

Asistencia Tecnica =

Cermar Sesion

Figura 32. Pantalla de gestion de usuarios para jefe de sistemas
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En la primera interfaz para el jefe de sistemas, después del ingreso al sistema, se ubicara la
gestion de los usuarios la cual permite crear y eliminar cuentas, y consta del llenado de un

formulario con datos del trabajador.

A Web Page

O X {3 s ) @ O

JEFE SISTEMAS: GAEL GARCIA

Gestion Usuarios -

Ticket Incidencia - | Contabilidad | Apkcacion

Registral Caja Infermacion
Ubicacion Tecnicos >
Principal |[Escrituracion] Aplcacion

Asistencia Tecnica >

Cermmar Sesion

Figura 33. Pantalla de ticket de incidencia para jefe de sistemas
En la segunda interfaz para el jefe de sistemas, se podra consultar el registro de los tickets de
incidencias, mostrando la sede, area, tipo de incidencia y la descripcion de la misma.

A Web Page

A X (s ) @ O

JEFE SISTEMAS: GAEL GARCIA

Gestion Usuarios >

Ticket Incidencia = | IM:]

Ca‘legoria_‘ -

Baja

MMedia

At
ey

Cermar Seaesion CRABAR

Ubicacion Tecnicos >

Asistencia Tecnica >

Figura 34. Pantalla de categorizacion de incidencia para jefe de sistemas
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En la tercera interfaz para el jefe de sistemas, tendrd la opcion de seleccionar el tipo de
categoria al cual corresponde cada ticket de incidencia, tendiendo de eleccién la categoria

baja, media y alta en caso sea de gran impacto sobre el negocio.

A Web Page

a ‘3 X {} { http://

JEFE SISTEMAS: GAEL GARCIA

tecnicos
Gestion Usuarios =

Ticket Incidencia >

Asistencia Tecnica >

Cerrar Sesion

I UBICACION I I REFRESCAR I

Figura 35. Pantalla de ubicacion de técnicos para jefe de sistemas
En la cuarta interfaz para el jefe de sistemas, se podra tener la ubicacion de los técnicos que
estan haciendo labor en cualquiera de las tres sedes, la cual ayudara para tener conocimiento

de quien estd mas cerca a la incidencia y para que este pueda estar a cargo de dicho ticket.

A Web Page
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JEFE SISTEMAS: GAEL GARCIA
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Tecnico Trecademncia
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Ticket Incidencia =
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Asistencia Tecnica > Mario Mufee I_iT—I En procesc
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Figura 36. Pantalla de asistencia técnica para jefe de sistemas
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En la quinta interfaz para el jefe de sistemas, se muestra una ventana con los tickets

registrados y los técnicos que serdn los encargados de restaurar los servicios de acuerdo a la

distancia mas corta que puedan presentar hacia los incidentes.

Tecnico

1

registra

N | Asistencia | "

presenta

1

Incidencia

1
posee
1

Posicionamiento

Figura 37. Pantalla de modelo conceptual del aplicativo movil

- Incidencia
Tecnico Asistencia
+CodTicket(PK)
+CodTec(PK) +CodAsis(PK) +CodUsu
+homTec | +CodTec(FK) |egp—— | +Codlefe
HiroTelef +CodPos(FK) +CodCat
+EstadoTec +CodTicket(FK) +CodEst
+CodReg
Posicionamiento
+CodPos(PK)
+Coordenadas
+Descripdon

Figura 38. Pantalla de modelo de datos del aplicativo movil
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Interfaces del aplicativo movil

(=2 ) =0 /.- \\

APPINCIDENT
Facebook Explorer
. 1
in
USUARIO LinKedin Apﬁent
PASSWORD g

Skype Viadeo

Youtube

\S = N

Figura 39. Pantallas de login con registro de ubicacion

4

En la interfaz de login, podré acceder al aplicativo una vez descargado, ingresando su usuario
y password, ya la app estard apta para recibir las notificaciones de incidencias como alertas,
ademas al mismo tiempo la app estara enviando su posicionamiento a una base de datos cada 2

minutos la cual podra ser consultado por lo el jefe de sistemas.
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APPINCIDENT

& J)

APPINCIDENT
(»

ﬂ;w M =0 il = ‘IN

Ticket 004

Sede Principal

Area Escrituracion
Nombre Jesus Diaz
Tipo Equipo
Descripcion Se trabo la hoja

en imiresora

Figura 40. Pantallas de consulta de ticket

por el usuario.

APPINCIDENT

O =
—
—

CONSULTAR BASE

- =

precisos como numero de ticket, sede, area, nombre, tipo, descripcién del incidente reportado

APPINCIDENT

Tipo:
Seleccionar.
Equipo
Aplicacion
Informacion

Referencia:

C Seleccionar.

Impresora

Dd cscaneadora

|_ Ticketera E

i< >

Figura 41. Pantallas de base de conocimiento

En la interfaz para consultar el ticket de incidencia notificada, mostrara una ventana con datos
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En la interfaz de la base de conocimiento, se ubicara la seleccidn del tipo de incidencia y de la
referencia del mismo, la cual una vez escogido se mostrara una breve descripcion de la

solucion a un incidente ya registrado, sirviendo de base ante un problema similar.

APPINCIDENT APPINCIDENT

N

CONSULTAR ESTADO DE TECNICO

NS /)

\S

Figura 42. Pantallas de estado del técnico

=/

En la interfaz del estado del técnico, podra hacer seleccion en caso el técnico este o no

disponible ante un posible incidente préximo que necesite ser evaluado por el jefe de sistemas.

APPINCIDENT APPINCIDENT

Tipo:
CONSULTAR (| Seleccionar |
| Equipo o
GUARDAR

Aplicacion

Informacion
V Referencia I
Informacion adicional
ESTADO REGISTRAR

Figura 43. Pantallas de registro de incidente
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En la interfaz del registro de incidencia por parte del técnico, adicionara la informacién del

incidente resuelto con datos importantes para una proxima consulta en caso que se requiera.

Diagrama arquitectonico de la gestion de incidencias

Servidor Aplicaciones

INTERNET

Servidor Web

‘{\
°
S

Servidor BD

Usuario Sistema Web

£
O

f
Ysuario Sistema Web

Figura 44. Diagrama arquitectonico del negocio
En el diagrama se puede visualizar el proceso de gestiébn de las incidencias con la
implementacién del aplicativo movil y el sistema web que ayudardn en la agilizacion del
restablecimiento de los servicios utilizados en la notaria, la cual consta de un registro de las
incidencias por los usuarios para que pueda ser visualizado y gestionado por el jefe de
sistemas, de manera que el podra derivar el problema al técnico méas cercano al lugar de donde
se esta reportando mediante la utilizacion del aplicativo movil, para ello hay una previa

categorizacion de la incidencia de acuerdo a la gravedad.

Evidencias
El acta de conformidad del modelado conceptual, modelo I6gico de la base de datos,
prototipos de las interfaces y el diagrama arquitectonico del negocio, fue realizado para el

cumplimiento del objetivo 3, la cual se muestra en el anexo 2.
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IV.DISCUSION, CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 Discusion

El diagnostico que se logro desde un anélisis al proceso de gestionar las incidencias, resalto
que los registros realizados no son lo correctos para restablecer el servicio, puesto que no se
maneja una estructura con las actividades definidas, a razon que cada registro se realiza de
forma independiente a criterio del personal que esta recibiendo la notificacion del trabajador,
asimismo el &rea encargada debe disponer con un personal enfocado a la atencion de los
incidentes reportados de manera que pueda gestionar el proceso desde que se inicia y hasta
que se cierra. Por otro lado, la categorizacion de las incidencias llevd a ser manejado de
acuerdo a la disponibilidad del personal de soporte, lo que ocasiono que en algunos casos los
problemas de gravedad baja sean resueltos a la brevedad y la atencion a los de nivel alto se de
en un tiempo mas prolongado. Por otra parte para el restablecimiento del servicio se debe
consignar que el personal de soporte debe contar con un registro claro y detallado de la
incidencia reportada y a la vez con los conocimientos necesarios sobre los servicios utilizados,
por la cual se relaciona con lo expuesto por Quintero (2015) sobre el modelo basado en ITIL
para gestionar los servicios de T1 de una Cooperativa, donde destaca que la implementacion de
un service desk ayuda a la gestion de los incidentes ocurridos en esa organizacion por lo que
no tienen establecidos un sistema que organice el proceso hasta su cierre 'y como
consecuencia exista una reduccion de tiempo para solucionar problemas de gran impacto

dentro de la cooperativa.

Con relacion a los recursos utilizados en la presente gestion de incidencias,
establecieron que los medios utilizados para reportar los incidentes no fueron eficientes para
alcanzar el objetivo de notificar las incidencias, porque en ocasiones se registraron cantidad de
Ilamadas a un mimo teléfono, lo que generd interferencias y saturacion de llamadas por lo que
es el medio de comunicacién mas utilizado en la notaria por facilidad de uso, adicionalmente
las notificaciones escritas a mano son extraviadas constantemente por lo que en regulares
veces son dejados cuando no se encuentra nadie en la oficina del area de sistemas. Por otra
parte, los correos electrénicos no fueron manejados de forma eficiente eficientemente por lo
que en circunstancias los mensajes no son leidos a tiempo y en ocasiones no son contestados.

Finalmente, las asistencias presenciales no fueron las mejores por lo que en ocasiones
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generaba interrupciones al trabajador en ese instante y en otros casos el no contar con los
conocimientos sobre algunos servicios ocasionaba pérdida de tiempo por lo que el técnico
estaba en la necesidad de comunicarse con otro personal que tenga experiencias en aspectos de
restaurar algunos servicios, lo cual relaciona con Alcazar (2018) en el trabajo titulado
ManageEngine ServiceDesk Plus para la mejora de incidentes en Tl de una empresa., donde
sugirio la implementacion de un sistema que gestione los incidentes generados en la empresa,
de manera que cumpla con los requerimientos funcionales, alineando los procesos que generen
estimaciones de tiempo por servicios para que puedan sustituir de forma eficiente cualquier

otro medio de notificacion.

Referente a la informacion registrada por el personal del area de sistemas, la
disponibilidad de la misma a veces es ajena a consulta por los usuarios, de manera que incide
mucho en la comunicacion a los técnicos con la finalidad de saber cual es el estado de la
incidencia notificada, asimismo los datos de los problemas no son detallados, lo que produce
una demora en requerir mayor informacion para llevar las herramientas necesarias al lugar de
lo acontecido. Por otra parte, en algunos registros se encuentran duplicidad de informacién de
los sucesos, puesto que no hay una recepcion centralizada que haga del reporte una incidencia
Unica, por ello existe varios registros de un mismo problema ocasionando conflictos al
momento de acudir al incidente, también los medios que se utilizan para registrar las
incidencias no manejan una Unica estructura para que los encargados de sistemas puedan
acceder a ellas desde las sedes que los componen y tomar las mejores decisiones desde los
datos ya conseguidos. Consecuentemente, la informacién reportada no esta segura por lo que
la vulnerabilidad de distorsionar datos esta al alcance por ser un medio escrito. Guerrero
(2017) sugirié en su trabajo denominado impacto de gestion de servicios para el proceso de
gestion de incidencias de una empresa, la que consta de la relevancia que ofrece el gestionar la
informacién de manera adecuada y que este siempre disponible para los trabajadores que

participan en el proceso, brindando reducciones significativas de tiempo en las actividades.

72



4.2 Conclusiones

Primera: La herramienta tecnoldgica a implementarse automatizara el proceso de gestion de
la incidencia, debido a que enfoca su resultado a la satisfaccion de los trabajadores
de la notaria y al beneficio del negocio, de manera que el sistema web y aplicativo
movil trabajardn de forma sincronizada, el primero se utilizara como medio de
reporte al incidente que pueda presentar el usuario, generando un ticket Unico para
su registro de su proceso respectivo, asimismo podra visualizar el estado en el que
se encuentra su notificacion a razon de que pueda manejar mejores sus tiempos y
trabajos, por otro lado el jefe de sistemas podra gestionar las incidencias, haciendo
uso de la conexién a Google maps, visualizara al técnico mas cercano del incidente
de acuerdo a una previa categorizacion correspondiente a la magnitud, para ello se
le enviarad una notificacion al aplicativo movil con el ticket de la incidencia de la
cual estard a cargo, de igual manera él podrd visualizar el registro con la
informacion necesaria para darle pronta solucion, ademéas de contar con un banco

de data que servira de registro y consulta para préximas incidencias similares.

Segunda: Para el diagnostico, a razon de un enfoque mixto, se pudo asignar las dos técnicas
de recoleccion de datos, se utilizo de cuestionarios comprendidos por 16
enunciados, la cual fueron entregados a 41 personas de manera aleatoria abarcando
toda la notaria, de manera que utilizando el diagrama de Pareto se pudo hallar las
preguntas criticas generadas sobre el proceso de gestion de incidencias sefialando
cual es la que genera mayor problema sobre un 100%. Por otro lado, para
recolectar datos cualitativos, se utilizé de las guias de entrevista compuesto por 6
preguntas para obtener mayor informacién, por lo que se entrevist6 a 3 personas
que laboran en areas claves dentro del proceso notarial, consecuentemente toda
respuesta fue adjuntada al programa de Atlas.ti para que pueda triangular las
opiniones de los 3 entrevistados y obtener conceptos con diagramas de cada
subcategoria, por consiguiente una vez obtenido ambos diagnosticos se paso a
triangular por udltima vez los resultados cualitativos y cuantitativos, logrando
informaciones que generan problemas por cada subcategoria de la gestion de

incidencias.
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Tercera: Los factores o causas encontrados a partir del diagndstico mixto hacen tendencia a
que las incidencias son solo atendidas de acuerdo al tiempo que disponen los
técnicos que reciben las notificaciones y al cargo del trabajador que lo esta
solicitando, es por ello que mucho de los incidentes de nivel leve han sido
atendidos con prioridad y los que generaron mayor impacto en el negocio se les
atendio en un plazo de tiempo excesivo, asimismo se identificd que no cuenta con
un correlato de informacion sobre la incidencia registrada, por lo que para el
usuario generaba necesidades para saber en qué proceso de atencion estaba
ubicado su reporte y para los técnicos nuevos generaba complicaciones cuando se
suscitaba incidentes y no manejaba una base de conocimientos de problemas
similares resueltos para consultas. Finalmente, algunos de los medios para
notificar incidencias, son accesibles a que alguien pueda alterar informacion de la
nota de los incidentes reportados, por otro lado, los registros hechos a mano por
los técnicos pueden ser derivados a otro personal, lo cual puede generar

modificaciones de acuerdo al criterio de la persona.
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4.3 Recomendaciones

Primera: Se recomienda utilizar la propuesta de la implementacion de un sistema web
conjuntamente con un aplicativo movil, con la finalidad de optimizar la gestion de
incidencias, la cual generard mayor ahorro de tiempo en el objetivo de darle
solucion a un incidente reportado, ademéas se logrard la satisfaccion de los
trabajadores de la notaria por lo que la herramienta tecnolégica cumple con los
requerimientos bases para realizar un reporte de forma eficiente. Asimismo, se
sugiere implementar un dashboard que muestre informacion mediante graficas
sobre las actividades en la gestion de incidencias para la toma de decisiones de la

administracién en beneficio del negocio.

Segunda: Se recomienda utilizar la herramienta guia de entrevista a una mayor cantidad de
trabajadores para poder enriquecer de informacion a través de sus experiencias
sobre lo que se quiere conseguir, para ello también se sugiere una adaptacion de
las preguntas de acuerdo al entrevistado para diversificar opiniones referentes a los
procesos en las cuales participa, por otra parte se debe encontrar el momento
idoneo para realizar las preguntas por lo que la técnica debe ser provechosa para
una conversacion productiva. Asimismo, es recomendable usar el método de
observacién para analizar comportamientos en los procesos en tiempos
determinados sin que las personas que estén involucradas se den cuentan que estan

siendo observados y asi se obtenga datos objetivos sobre las incidencias ocurridas.

Tercera: En procura de obtener mejores resultados desde los analisis de informacion, es
recomendable utilizar el programa Spss para examinar datos cuantitativos y pueda
mostrar graficamente estadisticas de los problemas claves en el proceso que esta
siendo objeto de estudio y asi encontrar mayor precision utilizandolo como un
software de alternativa. Por otro lado, para procesar informacién cualitativa se
recomienda utilizar el programa Aquad para analizar los datos cualitativos
recopilados por lo que brinda la opcion de citar n cantidades de frases en un

mismo proyecto de su version libre de descarga sin tener la necesidad de crear

75



proyectos independientes para el analisis mixto, ademas de tener la opcion de

procesar grabaciones de las entrevistas realizadas.
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Anexo 1: Matriz de la investigacion
Titulo: Analisis de la gestion de incidencias en una notaria, Lima 2019

Problema . Categoria 1: Gestion de incidencias
Objetivo general - - —
general Sub categorias Indicadores Cadigo

Proceso 1. Registro C1.1.1

2. Categorizacion Cl1.1.2

.C6 . | 3. Restablecimiento C1.1.3
ée (iamgeg?éﬁr?j; einc%%ﬁsez Proponer un recurso tecnolégico que mejore y optimice Del servicio

en una notarfa, Lima 20197 el proceso de la gestion de incidencias en una notaria, 4. Disponibilidad Cl21

Lima 2019 Recurso 5. Actualizacion Cl.2.2
tecnoldgica

6. Disponibilidad C131

Informacion 7. Seguridad Cl13.2

Problemas
especificos

Objetivos especificos

¢(Coémo es la situacién
actual de la gestion de
incidencias en una notaria,
Lima 2019?

Diagnosticar la situacion actual de la gestion de
incidencias en una notaria, Lima 2019.

¢Cuéles son los factores
que causan mayor
problema en la gestion de
incidencias en una notaria,
Lima 2019?

Conceptuar los factores derivan la mayor frecuencia de
problemas en la gestion de incidencias en una notaria,
Lima 2019.

Tipo, nivel y método

Poblacién, muestra y unidad informante

Técnicas e instrumentos

Procedimiento y
analisis de datos

Sintagma: Holistico
Tipo: Proyectiva
Nivel: Comprensivo

Método: Inductivo deductivo

Poblacion: 41
Muestra: -

Unidad informante: 3

Técnicas: Encuesta,
entrevista

Instrumentos Cuestionario,
guia de entrevista

Analisis descriptivo,
triangulacién
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Anexo 2: Evidencias de la propuesta

ACTA DE CONFORMIDAD

Lima, 29 de noviembre del 2019

Mediante la presente se da la conformidad de los modelos y prototipos para el proceso de
gestion de incidencias de una notaria, dejando constancia que el Sr. Juan Enrique Garcia Pareja
desarrollo los mapeos tedricos del negocio correctamente y del futuro de la situacion de los
procesos desarrollados en los diagramas SIPOC, BPMN y DAP respectivamente, para lo cual se
obtuvo un mejor enfoque del cémo funciona la gestién desarrollada en el rea de sistemas y
como este deberia enfocarse, asimismo, se desarroll6 con eficiencia los diagramas de Casos de
Uso, posteriormente se identificé los Requisitos Funcionales y No Funcionales correspondiente
a la interaccion de los sistemas y usuarios, para lo cual finalmente se disefi6 las arquitecturas y
prototipos de las interfaces gréficas necesarias en favor del alcance al logro de los objetivos
establecidos por la notaria.

Sin otro en particular.

e
. X .
Sra. Carmen Hernandez Troncoso Sr. Royer Espinoza Beramendi
DNI: 25559755 DNI: 44311648
Administradora de la Notaria Jefe de Sistemas de la Notaria
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Anexo 3: Articulo de investigacion

Propuesta de un aplicativo mavil y sistema web para mejorar el
proceso de gestion de incidencias en una notaria, Lima 2019

Juan Enrique Garcia Pareja
Universidad Norbert Wiener, Peru
Email: juan.garcia.p.87@gmail.com

Resumen

La presente investigacién se denominada “Propuesta de un aplicativo mévil y sistema web

para mejorar el proceso de gestidén de incidencias en una notaria, Lima 2019”, la cual mostro
deficiencia en algunos procesos desarrollados por el drea de sistemas en la busqueda de
restablecer el servicio de manera rapida, para ello se plante6 como objetivo principal
proponer un recurso tecnoldgico que mejore y optimice la gestién de los incidentes, por lo
que utilizar herramientas de tecnologias de la informacién ayudara alcanzar las metas

trazadas por la organizacion para ser mas competitivas en el mercado de servicios notariales.

Palabras clave: Gestion de incidentes, recurso tecnoldgico, tecnologia de la informacion,

servicios notariales.

Abstract

The present investigation is "Proposal of a mobile application and web system to improve the
incident management process in a notary, Lima 2019", the qualification deficiency in some
processes developed by the systems area in the search to restore the service of fast way, for
this it was proposed as the main objective to propose a technological resource that improve
and optimize the management of incidents, so using information technology tools helps to
achieve the goals set by the organization to be more competitive in the market of notarial

services.
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services.

Introduccion

En algunas universidades del extranjero presentan puntos criticos que originan las
incidencias, para lo que concluyeron que la mayor causa expuesta en su mala gestién de los
servicios, fue el no tener un registro de las incidencias que causaban mayor impacto dentro
de la organizacion. Ademas, el no contar con un sistema Unico que gestione las incidencias
hasta el cierre de la misma, origina demoras en el restablecimiento del servicio. Asimismo, no
cuentan con un registro y reporte de alarma de fallas en el sistema y hardware que generen
problemas en los trabajos diarios de los usuarios, lo que conllevo a soluciones sin criterios de
prioridad, utilizando distintos manejos de solucién (Fomboa, 2012; Rodriguez, Lépez y

Espinoza, 2018).

Todas las entidades del estado no cuentan con una buena gestion de sus servicios de manera
gue cierta cantidad presentan problemas de demora en atender las incidencias por no contar
con un registro, el nivel de atencion de acuerdo al impacto no fueron consecuentes en las
asistencias de los problemas suscitados. Ademas, en otras organizaciones las informaciones
de las incidencias no son compartidas para la misma area, lo que conlleva a horas extras de
trabajo y soluciones repetitivas en busca de restablecer el problema y eso genera un gasto
excesivo para la administracion. Asimismo, tampoco cuentan con alineamientos en los
servicios brindados en el area de TI, lo que gestionar las incidencias hace imposible para una

buena clasificacion en la busqueda de una soluciéon inmediata (Diaz, 2009; Loayza, 2016).

La notaria presenté problemas en su gestién de las incidencias desarrolladas en el area de
sistemas, por lo que no despliega un esquema de atencidn a la incidencia de acuerdo al
orden que se estd solicitando o por la gravedad que pueda causar para la organizacion,

ademas el registro de las incidencias no fueron las dptimas de manera que muchas de ellas
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no son atendidas por el personal encargado de dar soporte, lo que genera malestar al usuario
de los servicios y clientela presente. El manejar mala comunicacion entre el personal de
sistemas o el contar con un reporte de las incidencias solucionadas produce trabajo extra,
puesto que el problema que se atiende no cuenta con una informacion similar para ubicar

una solucion eficaz.

Marco Teorico

La gestion de las incidencias hace referencia a los procesos realizados con la finalidad de
alcanzar el restablecimiento a corto plazo de los servicios brindados en la organizacién, de
manera que los trabajadores no presenten inconveniente alguno en sus actividades
realizadas, ademas los presentes problemas no pueden ser perjudiciales para la produccién,
es por ello que se requiere de una pronta deteccion para obtener un registro de los
problemas que serdn atendidos por el personal de servicio de soporte hasta que alcance el
cierre de la misma. En consecuencia, ayudara en la obtencién estructurada de las actividades
realizadas en funcion al cdmo se esta desarrollando la gestion de las incidencias presentes en
la notaria, analizando los tiempos de respuestas a las restauraciones de los servicios
entregados y de la conformidad del personal que utiliza de la tecnologia en beneficio de los
clientes notariales (Loayza, 2016; Diaz, 2009; Rios, 2013; Cardenal, Pérez, Jurado y Gonzalez,

2001; Gafas y Anias, 2016).

Los recursos son los factores claves para desarrollar ventajas competitivas sobre el negocio,
la cual origina beneficios y satisface necesidades, por ello se dice que son los medios para
alcanzar objetivos, de manera que en la presente investigacidn son los suministros utilizados
para registrar las incidencias; por otro lado la informacion se define como un conjunto de
datos, que consigue ser captado y procesado para ser entregado a otro punto de recepcion,
y que puede estar constituido por simbolos para facilitar la comunicacién, por consiguiente
es indispensable en la gestidn de incidencias por lo que la informacién debe ser compartida y
descrita de forma clara por todas las personas que participan en el proceso. Finalmente, los

procesos se conceptuan como el conjunto de actividades realizadas para lograr una
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resultante para la que debe estar alineada en beneficio de la organizacidn, asimismo debe
trabajarse en forma sincronizada en el logro de los restablecimientos de los incidentes

suscitados en la notaria.

Método

El enfoque mixto se explica como el conjunto actividades que maneja la informacién de una
investigacion rescatada a través de recolecciones, utiliza distintas técnicas para ser analizada
en su posterioridad, la particularidad es que manejan tantos datos cualitativos como
cuantitativos sea el caso. Asimismo, apoyara a la investigacion con un mayor nimero de
informacién y datos, a la que se aflade grandes perspectivas profundas, acompafiado de
exploraciones con dinamismo en el objetivo de la consolidacién del andlisis, la cual ayudara
en el logro del alcance de la solucién al problema presentado en la gestién de incidencias de

la notaria estudiada (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).

La investigacidn de tipo proyectiva propone la realizacidén de una idea o de un esquema para
corregir problemas o cumplir con las escaseces de requerimientos imprescindibles. Por
consiguiente, estara orientada a presentar una propuesta al problema, ante las carencias de
mejora para el proceso de gestion de incidencias en una notaria, a desarrollarse en un

proximo futuro (Hurtado, 2000).

La poblacién es un acumulado de personas, las cuales cada elemento es una unidad propia
gue conforma a la poblacion. Ademas, la poblacién se refiere como un grupo finito, que se
encuentra ubicado en una misma zona establecida, por ello la poblacién de estudio constard
de 42 personas, de la misma manera de la muestra se puede conseguir la informacién que
interesa para el progreso del estudio y también el cual se realizaran las mediciones y
observaciones de las variables del objeto en estudio, para lo cual se tomard de manera
cualitativa y cuantitativa una muestra de 3 trabajadores de la notaria, puesto que son cargos

claves en el desarrollo de la labor diaria (Navarro, 2014).
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Las unidades informantes son imprescindibles que, por sus précticas y empatias hacia los que
conforman en su campo, se hacen relevantes en la obtencion de informacién, puesto que en su
mayoria trabajan en los procesos claves de la organizacion y estdn vinculadas en las
actividades que conllevan al logro de la meta de la misma. Por consiguiente, se considera
unidades informantes en la notaria el jefe de sistemas, administradora y abogado, ya que estan
en constante uso de los servicios de tecnologia de la informacion brindados por el area de

sistemas (Ballesteros, 2014).

Tabla 1l

Categorizacion de la gestion de incidencias

Categoria Sub Categorias

Proceso

Gestion de incidencias Recurso

Informacidn

Fuente: Elaboracién propia

Resultados cuantitativos

30 - 100,00%

- 90,00%

25 24 24 24 —
22 22 22 22 - 80,00%
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20 - T
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- 15 15 15
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Figura 1. Pareto de la categoria Gestidon de incidencias en una notaria
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En el analisis de Pareto, se concluyd a través de la tabla 5 y figura 4 que la pregunta 15. Cree
usted que la manera de generar reportes es la correcta y esta brinda seguridad,
correspondiente a la subcategoria informacién, es una de las preguntas criticas mas
relevantes. Ello muestra la poca eficiencia y seguridad de la informacion obtenida cuando se
reporta un incidente al momento de ser notificada por alglin trabajador de la notaria.
Respecto al otro punto critico, se consolidd la pregunta 12. Cuenta la incidencia con un
correlato del estado de las incidencias, de la subcategoria informacién, ello admite que no
maneja un registro con informacidn total de las incidencias para que en su curso de gestién
pueda ser consultado y manejado con responsabilidad. Finalmente, el Ultimo punto critico se
manifiesta en la pregunta 3. Estima usted que las incidencias son atendidas de acuerdo al
impacto del problema, de la subcategoria proceso, muestra que el orden de atencién de los
incidentes no se da por una matriz de priorizacién, de manera que afecta directamente en el
desarrollo del negocio porque los problemas que generan gran impacto pueden estar mucho

tiempo sin ser resueltas.

Resultados cualitativos

Anadlisis de la subcategoria Proceso

Segun la informacién obtenida a través de las guias de entrevistas, se pudo determinar que
los registros de los incidentes reportados no manejan un orden de atencidn y en ocasiones
no del todo claro por lo que no se maneja una estructura ya establecida; asimismo, quedan
en estado pendiente algunos registros por un tiempo excesivo puesto que son recibidos,
pero no asistidos en ese instante por lo que genera demora en la atencién a consecuencia
qgue el personal que brinda soporte realiza tareas por las distintas areas que ocupan sus tres
locales. Por otro lado, las incidencias no son atendidas de acuerdo a la importancia del
problema que puede ocasionar, debido a que solo se asiste por el personal técnico en

disposicion.
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Figura 2. Andlisis de la subcategoria proceso

Anadlisis de la subcategoria Recurso

Segun la informaciéon obtenida a través de las guias de las entrevistas, se pudo
determinar que la disponibilidad tecnolégica no siempre es la suficiente para controlar
y manejar las incidencias a notificarse, en ocasiones las lineas telefénicas presentan
problemas de interferencia y de saturacion de llamadas por lo que es el medio de
reporte de incidencias mas utilizado en la notaria, adicionalmente las notificaciones
escritas @ mano son extraviadas constantemente por lo que en regulares veces son
dejados cuando no se encuentra nadie en la oficina del area de sistemas, por ello

muchas de las incidencias quedan en estado pendiente por buen tiempo.
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Figura 3. Andlisis de la subcategoria recurso
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Analisis de la subcategoria Informacién

Segun la informacién obtenida a través de las guias de entrevistas, se pudo establecer
gue la disponibilidad de la informacién no estad siempre expuestas a consultas de los
usuarios, por lo que en muchas ocasiones se intenta comunicar al drea de sistemas
para realizar preguntas sobre el estado en el que se encuentra la presente notificacidn
de la incidencia, asimismo la informaciéon de los problemas no es detallada como
corresponde, lo que genera una demora en solicitar mayor informacion para llevar las
herramientas necesarias al lugar de lo acontecido. Por otro lado, en algunos reportes
se encuentran duplicidad de informacién de los eventos, puesto que no hay una
recepcion central que haga de la notificacion una incidencia Unica, de modo que existe
varios registros de un mismo problema ocasionando conflictos al momento de la

asistencia.
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% d..

=117 muchas veces tiene que intentar
de comunicarse con alguien del drea

pa...
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registro del incidente al detalle
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verificadas mucho tiempo después
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2:14 Dificilmente uno puede
enterarse si el reporte de la
incidencia esta ...

=215 responde s0lo con un mensaje
de recibido cuando el reporte fue
pm med...

313 No existe forma de saber sobre
el estado de la incidencia

Figura 4. Andlisis de la subcategoria informacion
Diagnostico Final
Conforme a los resultados de la triangulacién de la encuesta y entrevista en la
subcategorias, muestra que el registro de las incidencias no cuenta con una estructura
definida en el proceso de notificar el problema, de manera que se utiliza

deficientemente los medios establecidos para reportar el incidente por lo que en

muchos casos los mismos no llegaron a ser recibidos por algin encargado en el area de

89



sistemas, generando retraso en el proceso de restauracion del servicio, asimismo la
categorizacion va de acuerdo al tiempo que dispone el personal que recibid la
incidencia y en otros casos se resuelve por el nivel de puesto del trabajador, en
consecuencia gran parte de las incidencias fueron atendidas de forma inmediata a las
de nivel bajo y demoraron en asistir a las que generaban gran impacto sobre los
procesos. Por otro lado, el personal que brinda soporte produce una demora en el
tiempo de acudir al incidente, a causa que en ocasiones no cuentan con capacitaciones
sobre los sistemas o herramientas utilizadas en el proceso del servicio notarial,
generando interrupciones al resto de trabajadores del area de sistemas por lo que
realiza las consultas de incidencias similares ya antes acontecidos, ademds la
restauracién de forma remota no es la mejor opcién para la gestiéon de incidencias

porque no se estd trabajando todo el negocio en una misma red de trabajo.

Propuesta

La propuesta del aplicativo mévil y sistema web para mejorar el proceso de gestién de
incidencias es justificada puesto que automatiza las actividades del registro de las
incidencias, categorizandolo de acuerdo al nivel prioridad consecuencia del impacto
gue genera al negocio, la cual ya no aumentard pérdidas econdmicas a causa de una
mala atencion a los clientes que acuden a la notaria, a su vez se podrd contar con un
correlato de informacién del incidente, la cual accederda a un mejor control y
visualizacién del estado del problema notificado por el trabajador a razén de reducir el
tiempo hasta alcanzar al logro del restablecimiento del servicio y por ultimo, la
informacién manejada en el aplicativo movil sera dificil que presente vulnerabilidad
respecto a la seguridad de los datos que en ella se registran, puesto que existira

distintos tipos de permisos para que los usuarios no alteren informaciones criticas.

Discusion

El diagnostico que se logré desde un andlisis al proceso de gestionar las incidencias,
resaltd que los registros realizados no son lo correctos para restablecer el servicio,
puesto que no se maneja una estructura con las actividades definidas, a razén que

cada registro se realiza de forma independiente a criterio del personal que esta
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recibiendo la notificacion del trabajador, asimismo el drea encargada debe disponer
con un personal enfocado a la atencién de los incidentes reportados de manera que
pueda gestionar el proceso desde que se inicia y hasta que se cierra, por la cual se
relaciona con lo expuesto por Quintero (2015) sobre el modelo basado en ITIL para
gestionar los servicios de Tl de una Cooperativa, donde destaca que la implementacién
de un service desk ayuda a la gestion de los incidentes ocurridos en esa organizacién

por lo que no tienen establecidos un sistema que organice el proceso hasta su cierre.

Con relacion a los recursos utilizados en la presente gestién de incidencias,
establecieron que los medios utilizados para reportar los incidentes no fueron
eficientes para alcanzar el objetivo de notificar las incidencias, porque en ocasiones se
registraron cantidad de llamadas a un mimo teléfono, lo que generd interferencias y
saturacion de llamadas por lo que es el medio de comunicacién mas utilizado en la
notaria por facilidad de uso, adicionalmente las notificaciones escritas a mano son
extraviadas constantemente por lo que en regulares veces son dejados cuando no se
encuentra nadie en la oficina del drea de sistemas, lo cual relaciona con Alcazar (2018)
en el trabajo titulado ManageEngine ServiceDesk Plus para la mejora de incidentes en
Tl de una empresa., donde sugirié la implementacidon de un sistema que gestione los
incidentes generados en la empresa, de manera que cumpla con los requerimientos

funcionales.

Referente a la informacién registrada por el personal del drea de sistemas, la
disponibilidad de la misma a veces es ajena a consulta por los usuarios, de manera que
incide mucho en la comunicacién a los técnicos con la finalidad de saber cual es el
estado de la incidencia notificada, asimismo los datos de los problemas no son
detallados, lo que produce una demora en requerir mayor informacién para llevar las
herramientas necesarias al lugar de lo acontecido. Por otra parte, en algunos registros
se encuentran duplicidad de informacién de los sucesos, puesto que no hay una
recepcion centralizada que haga del reporte una incidencia Unica. Guerrero (2017)
sugirid en su trabajo denominado impacto de gestion de servicios para el proceso de
gestidon de incidencias de una empresa, la que consta de la relevancia que ofrece el

gestionar la informacién de manera adecuada y que este siempre disponible para los
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trabajadores que participan en el proceso, brindando reducciones significativas de

tiempo en las actividades de registrar y solucionar incidencias.
Conclusiones

El sistema web serda un medio de reporte al incidente, generando un ticket Unico,
asimismo podrd visualizar el estado de la notificacién a razén de que pueda manejar
mejor sus tiempos, por otro lado el jefe de sistemas podrd gestionar las incidencias,
haciendo uso de la conexién a Google maps, podra visualizar al técnico mas cercano al
incidente de acuerdo a una previa categorizacidon, para ello se le enviard una
notificacién al aplicativo mévil con el ticket de la incidencia de la cual estard a cargo,
de igual manera él podra visualizar el registro con la informacién necesaria para darle

pronta solucion.

Para el diagnostico, se utilizé de cuestionarios comprendidos por 16 enunciados, la
cual fueron entregados a 42 personas que compone casi toda la notaria, de manera
qgue utilizando el diagrama de Pareto se pudo hallar las preguntas criticas. Por otro
lado, para recolectar datos cualitativos, se utilizd de las guias de entrevista compuesto
por 6 preguntas para obtener mayor informacién, por lo que se entrevisté a 3
personas que laboran en areas claves dentro del proceso y que al final se pasd a

triangular los resultados cualitativos y cuantitativos.

Los factores o causas encontrados a partir del diagndstico mixto hacen referencia a
gue las incidencias son solo atendidas de acuerdo al tiempo que disponen los técnicos
qgue reciben las notificaciones y al cargo del trabajador que lo estd solicitando,
asimismo se identific6 que no cuenta con un correlato de informacion sobre la
incidencia registrada, por lo que para el usuario generaba necesidades para saber en
qué proceso de atencion estaba ubicado su reporte. Finalmente, algunos de los medios
para notificar incidencias, son accesibles a que alguien pueda alterar informacién o

extraviarla respecto a la nota de los incidentes reportados.

Recomendaciones

Se recomienda utilizar la propuesta de la implementacién de un sistema web
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conjuntamente con un aplicativo mévil, con la finalidad de optimizar la gestion de
incidencias, la cual generara mayor ahorro de tiempo en el objetivo de darle solucién a
un incidente reportado, ademas se lograrad la satisfacciéon de los trabajadores de la
notaria por lo que la herramienta tecnolégica cumple con los requerimientos bases
para realizar un reporte de forma eficiente. Asimismo, se sugiere implementar un
dashboard que muestre informacion mediante graficas sobre las actividades en la
gestion de incidencias para la toma de decisiones de la administracion en beneficio del

negocio.

Se recomienda utilizar la herramienta guia de entrevista a una mayor cantidad de
trabajadores para poder enriquecer de informacidn a través de sus experiencias sobre
lo que se quiere conseguir, para ello también se sugiere una adaptacién de las
preguntas de acuerdo al entrevistado para diversificar opiniones referentes a los
procesos en las cuales participa, por otra parte se debe encontrar el momento idéneo
para realizar las preguntas por lo que la técnica debe ser provechosa para una
conversacion productiva. Asimismo, es recomendable usar el método de observacién
para analizar comportamientos en los procesos en tiempos determinados sin que las
personas que estén involucradas se den cuentan que estan siendo observados y asi se

obtenga datos objetivos sobre las incidencias ocurridas.

En procura de obtener mejores resultados desde los analisis de informacidn, es
recomendable utilizar el programa Spss para examinar datos cuantitativos y pueda
mostrar graficamente estadisticas de los problemas claves en el proceso que esta
siendo objeto de estudio y asi encontrar mayor precision utilizdndolo como un
software de alternativa. Por otro lado, para procesar informacién cualitativa se
recomienda utilizar el programa Aquad para analizar los datos cualitativos recopilados
por lo que brinda la opcidn de citar n cantidades de frases en un mismo proyecto de su
version libre de descarga sin tener la necesidad de crear proyectos independientes
para el andlisis mixto, ademas de tener la opcién de procesar grabaciones de las

entrevistas realizadas.
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Anexo 4: Instrumento cuantitativo

CUESTIONARIO DE LA GESTION DE INCIDENCIAS EN UNA NOTARIA, LIMA 2019

INSTRUCCION: Estimado colaborador, este cuestionario tiene como objeto conocer
su opinion sobre La gestion de incidencias que se percibe en su centro de trabajo.
Dicha informacion es completamente andnima, por lo que le solicito responda todas

las preguntas con sinceridad, y de acuerdo a sus propias experiencias.
Sexo: Masculino ( ) Femenino ( )

Edad: 25-30 afios () 30-35 afios () 35amas ()

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

Condicion de Contrato: Nombrado ( ) Contratado ( )

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

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

1 2 3 4 5

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

ASPECTOS CONSIDERADOS
ITEMS VALORACION
SUB CATEGORIA PROCESO

¢ El registro de la incidencia es atendida inmediatamente?

¢Cree Ud. que la forma de registrar la incidencia se responde en un
tiempo adecuado?

¢ Estima Ud. que las incidencias son atendidas de acuerdo al
impacto del problema?
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¢Considera que la priorizacién es categorizada acorde al puesto del
solicitante?

¢ El soporte técnico se da de forma efectiva cumpliendo todas
expectativas?

¢ Se mantiene un monitoreo constante de las incidencias atendidas?

SUB CATEGORIA RECURSO

¢ Dispone el personal siempre del canal correcto para reportar la
incidencia?

¢Cuentan con tecnologias y herramientas a la brevedad para
restauraciones de los servicios?

¢ Considera que la tecnologia utilizada es suficiente para el reporte
de incidencias?

10

¢La tecnologia que se utiliza en la notaria esta acorde con las
exigencias actuales?

11

¢ Considera que los recursos de comunicacion son actualizados de
acuerdo a los requerimientos?

SUB CATEGORIA INFORMACION

12

¢ Cuenta la incidencia con un correlato del estado de las incidencias?

13

¢ Se deriva la informacién completa del incidente presentado al area
de sistemas?

14

¢ Considera fiable la informacion de los reportes redactados en una
hoja?

15

¢Cree Ud. que la manera de generar reportes es la correcta y esta
brinda seguridad?

16

¢ Se le indica al usuario como se debe asegurar la informacién del
incidente ocasionado?
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Anexo 5: Instrumento cualitativo

Ficha de entrevista

Datos basicos:

Cargo o puesto en que se desempefa

Nombres y apellidos

Caodigo de la entrevista

Fecha

Lugar de la entrevista

Nro. Preguntas de la entrevista

1 ¢En su opinidn las detecciones presentadas de las incidencias son de
conocimiento pleno en ese instante por parte del personal del area de sistemas?
¢Por qué?

2 ¢En su opinidn las prioridades estan siendo adecuadamente atendidas y resueltas
de acuerdo a la gravedad del problema? ¢Por qué?

3 ¢En su opinidn el servicio de soporte técnico cumple con la restauracion del
servicio de forma inmediata? ¢Por qué?

4 ¢En su opinidn existe una disposicién de recursos tecnoldgicos necesarios para
realizar la gestion de incidencias? ¢Por qué?

5 ¢En su opinidn se necesita de una mejora tecnoldgica en el proceso de gestion
de incidencia? ¢Por que?

6 ¢En su opinidn se puede realizar un seguimiento al registro del estado de la
incidencia suscitada? ¢Por qué?

7 ¢En su opinidn la informacién de las incidencias registradas en papel son
manejadas de forma segura en el proceso de notificar el problema? ;Por qué?
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Anexo 6: Base de datos (instrumento cuantitativo)

Ve

Items o preguntas

13| 14| 15| 16

12

10| 11

9

8

Nro. De
participantes

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
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Anexo 7: Transcripcion de las entrevistas o informe del analisis documental

Cargo o puesto en que se desempefia Abogada

Nombres y apellidos

Lisset Ramirez

Caodigo de la entrevista

Entrevistadol (Entv.1)

Fecha

28 de Noviembre 2019

Lugar de la entrevista

Oficina

Nro. | Preguntas de la entrevista

Respuestas

1 ¢En su  opinién  las
detecciones presentadas de
las incidencias son de
conocimiento pleno en ese
instante por parte del
personal del area de
sistemas? ;Por qué?

No del todo porque el registro de los incidentes
muchas veces no llegan a ser leidos por el personal
de sistemas, lo que causa interrupciones en los
trabajos que se dan habitualmente, ademas en
ocasiones de igual manera las respuestas a los
registros demoran méas de lo que deberia
corresponder porgue no se logran ubicar al personal
que atienda dichos incidentes.

2 ¢En su  opinion  las
prioridades estan siendo
adecuadamente atendidas
y resueltas de acuerdo a la
gravedad del problema?

No porque en ocasiones las incidencias que causan
gran problema en el negocio demoran en darle
atencion y las que no generan mayor inconveniente
son solucionadas al instante, por ello las
restauraciones del servicio no viene siendo atendido

¢Por qué? acorde a un rango de lo grave que puede ser el
problema.
3 ¢En su opinion el servicio | A veces, cuando se le requiere de los servicios, ellos

de soporte técnico cumple
con la restauracion del
servicio de forma
inmediata? ¢Por qué?

estan atendiendo otros problemas que en regulares
ocasiones les demanda un tiempo excesivo hasta
encontrar la solucién, ya que en algunos casos
tampoco cuentan con capacitaciones que apoyen sus
conocimientos sobre nuevas herramientas
informaticas utilizadas.

4 ¢En su opinién existe una
disposicion de recursos
tecnolégicos  necesarios
para realizar la gestion de
incidencias? ¢Por qué?

No, porque el redactar en una nota escrita el registro
de la incidencias, muchas veces no es la adecuada
porque se extravia, en otras oportunidades las
llamadas telefonicas no son contestadas en su
debido tiempo porque el personal correspondiente
esta atendiendo otra averias en los servicios.

5 ¢En su opinidn se necesita
de una mejora tecnologica
en el proceso de gestion
de incidencia? ¢Por qué?

Si, los canales de comunicacion no son suficientes
para reportar las incidencias, en algunos casos los
correos electronicos no vienen siendo del todo
eficientes para reportar las incidencias y muchos
menos para interactuar con informacion respecto al
problema ya notificado. Sin embargo tampoco
cuentan con un registro del incidente al detalle por
lo que el personal de soporte en algunos casos se
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presenta en el lugar del problema generando
interrupcion cuando se esta trabajando con clientes
de la notaria.

6 ¢En su opinién se puede
realizar un seguimiento al
registro del estado de la
incidencia suscitada? ¢Por
que?

Dificilmente uno puede enterarse si el reporte de la
incidencia esta en proceso de ser atendida, en
algunos casos se tiene que buscar la manera de
comunicarse con el area de sistemas para ver el
estado de la notificacion. Ademas el encargado de
responder a las notificaciones de incidencia,
normalmente responde solo con un mensaje de
recibido cuando el reporte fue por medio de correo
0 de nota de incidencia.

7 ¢En - su  opinién  la
informacion de las
incidencias registradas en
papel son manejadas de
forma segura en el proceso
de notificar el problema?

No, ya que en muchos casos esas notas escritas se
han traspapelado con otros documentos gestionados
por el éarea , de manera que no muestra una
formalidad en el proceso de reportar la incidencia
utilizando ese medio. Por otro lado ocurrié que los
escritos fueron alterados por personas ajenas al

¢Por qué? proceso, impidiendo asi una efectiva solucion al
problema.
Cargo o puesto en que se desempefia Administradora

Nombres y apellidos

Carmen Hernandez

Caodigo de la entrevista

Entrevistado 2 (Entv.2)

Fecha

28 de Noviembre 2019

Lugar de la entrevista

Oficina

Nro. | Preguntas de la entrevista

Respuestas

1 ¢En su  opinion  las
detecciones presentadas de
las incidencias son de
conocimiento pleno en ese
instante por parte del
personal del area de
sistemas? ;Por qué?

No porque en ocasiones las observaciones son
recibidas o verificadas mucho tiempo después del
que el trabajador presento el problema, iniciandose
una demora en el restablecimiento del servicio por
consecuencia de no contar con una mejor forma de
reportar las incidencias. En otros momentos, el
manejar los medios de registros de incidencias en
estado no Optimo ocasiona que cada registro
realizado produzca demora en la atencién y sea
recogido por personas distintas del area de sistemas
generando informacion repetidas del mismo
incidente.

2 ¢En su  opinion  las
prioridades estan siendo
adecuadamente atendidas y
resueltas de acuerdo a la
gravedad del problema?
¢Por qué?

En mi opinién, los problemas no son soluciones
acorde a los tipos de incidencias que se presentan
constantemente, en algunos casos el personal de
soporte técnico soluciona las fallas de acuerdo a la
disponibilidad de tiempo de ellos mismos porque
lo que genera a veces una cola de espera cuando el
problema debe ser solucionado a la inmediatez por
la gravedad que puede estar ocasionando en la
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notaria.

¢En su opinidn el servicio
de soporte técnico cumple
con la restauracion del
servicio de forma
inmediata? ¢Por qué?

El servicio de soporte técnico muchas veces no
logra restaurar del todo la incidencias ya que en
algunos casos las persona a corregir los errores no
estan lo suficientemente preparados para solucionar
problemas de acuerdo a la magnitud. Ademas, no
hay un orden de atencion para las incidencias lo
que produce muchas veces que las restauraciones
demoren en corregirse.

¢En su opinion existe una
disposicion de recursos
tecnoldgicos necesarios
para realizar la gestion de
incidencias? ¢Por qué?

No cuentan con tecnologia suficiente sobre todo
para realizar el registro de las incidencias por lo
que no se produce una buena comunicacion, de
manera que muchas veces los procesos realizados
en la gestion demanda mucho tiempo en que se
pueda obtener la solucidn, por otro lado alguno de
los canales de comunicacion no da orden,
formalidad y estabilidad que merezca un proceso
que solucione las incidencias.

¢En su opinidn se necesita
de una mejora tecnoldgica
en el proceso de gestién de
incidencia? ¢Por que?

Las informaciones manejadas en la gestion de
incidencias no son llevadas con un registro
eficiente porque en regulares veces, existe una
reiteracion de informacion del problema para
reportar a causa de perdidas de datos al momento
de informar por correo, teléfono o nota del
problema, generando demoras en el logro de
solucionar el incidente.

¢En su opinion se puede
realizar un seguimiento al
registro del estado de la
incidencia suscitada? ¢Por
qué?

No existe forma de saber sobre el estado de la
incidencia porque la comunicacion en el registro
utilizado solo permite enviar informacién por
medio de correos y una breve notificacion por
medio de llamadas telefénicas, lo que crea muchas
veces conflictos en las lineas quedando pendiente
casos con incidencias de todo nivel.

¢En su  opinion  la
informacion de las
incidencias registradas en
papel son manejadas de
forma segura en el proceso
de notificar el problema?
¢Por que?

No es una de las formas correctas a pesar que es
uno de los medios de reportes méas utilizados por
todo el personal puesto que es facil de realizarlo,
pero no maneja un orden de atencion por lo que
solo va descrito el problema y la persona que esta
solicitando la asistencia, en otras ocasiones los
problemas demoraron en ser resueltos porque en
regular veces las notas de problemas tenian letras
ilegibles lo que ocasionaba acciones extras para
describir las incidencias.
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Cargo o0 puesto en que se desempefia

Jefe de sistemas

Nombres y apellidos

Royer Espinoza

Cadigo de la entrevista

Entrevistado 3 (Entv.3)

Fecha

28 de Noviembre 2019

Lugar de la entrevista

Oficina

Nro.

Preguntas de la entrevista

Respuestas

1

¢En su  opinion  las
detecciones  presentadas
de las incidencias son de
conocimiento pleno en ese
instante por parte del
personal del é&rea de
sistemas? ¢Por qué?

No siempre, porque normalmente el personal de
sistemas se encuentra realizando distintas tareas en
las &reas que en ellos los requieran, la cual es
complicado en ocasiones que las personas que
desean notificar las incidencias puedan ser atendidas
en ese instante, de otra manera, los canales para
reportar incidencias no son del todo idéneos porque
no siempre la persona que lo lee o responde cuenta
con una capacitacion sobre los servicios utilizados
en la notaria.

¢Ensu  opinion  las
prioridades estan siendo
adecuadamente atendidas
y resueltas de acuerdo a la
gravedad del problema?
¢Por qué?

Se atiende de acuerdo a la manera como estd
llegando la notificacion al area de sistemas, puesto
que no se maneja una forma de registrar y
categorizar las incidencias ya que muchas
informaciones sobre reportes no son compartidas de
la misma manera por las personas que estan
revisando el caso, ocasionando que el

restablecimiento del servicio presente demoras en
ser atendidas cuando sea de urgencia.

¢En su opinion el servicio
de soporte técnico cumple
con la restauracion del
servicio de forma
inmediata? ¢Por qué?

El servicio de soporte en ocasiones no cuenta con la
informacién completa y detallada de la incidencia
reportada por los trabajadores, lo que produce que
muchas veces las soluciones a los incidentes no sean
las correctas. En otros casos, el no contar con un
registro de una incidencia ya cerrada ocasiona que el
personal demande tiempo en ubicar una solucion a
un problema similar.

¢En su opinién existe una
disposicion de recursos
tecnolégicos  necesarios
para realizar la gestion de
incidencias? ¢Por qué?

No del todo porque los registros de incidencias son
manipulados por distinto personal del &rea de
sistemas lo que conlleva criterios distintos en el
proceso de restaurar el servicio de manera eficiente,
de otro modo la utilizacion de hojas para reportar
incidencias genera cierta inestabilidad porque es
facil de extraviarse cuando no hay personal quien
pueda recepcionar.

¢En su opinion se necesita
de una mejora tecnoldgica
en el proceso de gestion
de incidencia? ¢Por qué?

Los medios utilizados para reportar las incidencias
no vienen siendo las mejores puesto que la
informacién no se almacena de forma segura y
existe duplicidad de informacion de los mismos
registros reportados. Los medios utilizados para
gestionar incidencias no cuentan con un registro de
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seguimiento del incidente que pueda visualizar el
estado en el que se encuentra.

¢En su opinion se puede
realizar un seguimiento al
registro del estado de la
incidencia suscitada? ¢Por
que?

No, porque los medios utilizados para registrar la
incidencia no cuentan con un formato del proceso a
solucionar el problema, es por ello que la persona
que presenta el incidente muchas veces tiene que
intentar de comunicarse con alguien del area para
pedir informacion del estado de su incidencia. En
ocasiones los incidentes no pasan por evaluacion del
impacto que genera al negocio lo que conllevaque
estos sean resueltos de acuerdo al tiempo disponible
del personal de soporte.

¢En su opinion  la
informacion de las
incidencias registradas en
papel son manejadas de
forma segura en el
proceso de notificar el
problema? ;Por qué?

No, porque muchas veces la descripcion del reporte
en fisico no es del todo precisa porque el usuario no
maneja cierto lenguaje informético cuando el asunto
del mismo merece de vez en cuando una explicacién
sencilla de facil entendimiento. En algunos casos la
informacién al ser manejados por personal no
capacitado, tiende a distorsionar el manejo de la
incidencia aplicando criterio propio en el desarrollo
de la solucion.
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Anexo 8: Pantallazos del Atlas.ti

3:6 soporte técnico soluciona las
fallas de acuerdo a la disponibilidad
de...

=) 2:5 servicio no viene siendo
atendido acorde a un rango de o |¢—
grave
3:12 existe una reiteracion de
informacién del problema para

3:5 los problemas no son soluciones.
acorde a los tipos de incidencias
que...

4 incidencias que causan gran
problema en el negocio demoran en
darle at...

14 existe dupli

" de los mismos registros reportados
est5 asociado con
__=std asociado con
erg (£)122 complicado en ocasiones que las
i personas que desean notificar las
o / inci...

8 no hay un orden de atencion >
€111 Registro —_

=)1418 los incidentes no pasan por
evaluacién del impacto que genera
al negoc..

para las incidencias

no es del todo precisa

1419 descripcion del reporte en fisico ]

=) 1:4 Se atiende de acuerdo a la no se maneja una forma de
manera como estd llegando la registrar y categorizar las
notificacion incidencias. 3116 regular veces las notas de

problemas tenian letras ilegibles

=) 2:1 muchas veces no llegan a ser
leidos por el personal de sistemas

el

1:9 no contar con un registro de una
incidencia ya cerrada

contestadas en su debido tiempo

9 las llamadas telefénicas no son ]

15 no maneja un orden de atencién
por lo que solo va descrito el
problema...

N

116 no cuentan con un formato del
proceso a solucionar

¥z
=) 2:17 no muestra una formalidad en
el proceso de reportar la incidencia

~
3:9 No cuentan con tecnologia
ficiente sobre todo para realizar el

3:11Ia gestion de incidencias no son
llevadas con un registro eficiente = 2:14 Dificilmente uno puede
enterarse si el reporte de la
incidencia estd e...

Analisis de la subcategoria proceso

3:10 canales de comunicacion no da
orden, formalidad y estabilidad

) 2:10 canales de comunicacién no
son suficientes para reportar las
incidenci...

=)1:16 no cuentan con un formato del
= proceso a solucionar
:9 las llamadas telefonicas no son
contestadas en su debido tiempo 3:9 No cuentan con tecnologia
suficiente sobre todo para realizar el
= 2:8 el redactar en una nota escrita el regis...
registro de la incidencias, muchas...

16 en muchos casos esas notas L . 2k
escritas se han traspapelado J‘ s

&
C1.2 Recurso %m

C1.2.2 Actualizacion tecnolégica

%

2:17 no muestra una formalidad en
el proceso de reportar la incidencia

3:16 regular veces las notas de
problemas tenian letras ilegibles

=) 3:3 cada registro realizado produzca
% 1:3 los canales para reportar

demora en la atencion
incidencias no son del todo idéneos

3:14 solo permite enviar informacion
por medio de correos y una breve

2:7 tampoco cuentan con
capacitaciones que apoyen sus
conocimientos sobre...

2:11 muchos menos para interactuar
con informacién respecto al

v ya.

112 utilizacién de hojas para
reportar incidencias genera cierta
inestabil...

Analisis de la subcategoria recurso
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Analisis de la subcategoria informacion

:14 existe duplicidad de i
de los mismos registros reportados

= 3:4 recogido por personas distintas
del drea de sistemas generando
informa...

E1 Integracion
© 312 existe una reiteracion de  [——*
informacién del problema para
reportar

0 registros de incidencias son
manipulados por distinto personal

= 1:17 muchas veces tiene que intentar = . — - _
de comunicarse con alguien del drea ® 1:8 no cuenta con la informacion & 120 1a informacidn al ser manejados 1:13 la informacion no se almacena
P complcte’y dotallada de la | b personal no capacitado, tiende a de forma segura
= 1:6 muchas informaciones sobre

incidencia
=) 2:16 en muchos casos esas notas
escritas se han traspapelado
= 15 no cuentan con un registro de reportes no son compartidas de la g
i3 g misma man, €13.2 Seguridad
sequimiento del incidente =
e
(%13:10 canales de comunicacion no da
orden, formalidad y estabilidad

= 2:18 los escritos fueron alterados
por personas ajenas al proceso

esth asociado con 1.3 Informacion
=) 3:15 no maneja un orden de atencion €1.3.1 Disponibilidad
por lo que solo va descrito el
problema...

#)1:19 descripcion del reporte en fisico
1o es del todo precisa

:15 responde solo con un mensaje
de recibido cuando el reporte fue
por med...

9 no contar con un registro de una = 112 utilizacién de hojas para

incidencia ya cerrada reportar incidencias genera cierta
inestabil...

3:2 respuestas : I':: reclssfj; 2 2:14 Dificiimente uno puede
lemoran més de lo que deberia enterarse si el reporte de la
‘ incidencia esta e...

2:12 tampoco cuentan con un
registro del incidente al detalle

() 3:13 No existe forma de saber sobre
el estado de la incidencia

3:1 observaciones son recibidas o
verificadas mucho tiempo después
delq
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Anexo 9: Fichas de validacion de los instrumentos cuantitativos

o

Universidad
Norbert Wiener

Ficha de validez del cuestionario para

Facultad de Ingenieria y Negocios

medir Gestion de incidencias en una notaria, Lima 2019

Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia Observaciones
Nro. items Im . Relacién del item con o i § Hari
- portancia y item adecuado en Sk Importancia y solidez Si el item no cumple con los criterios
" H el indicador, sub I f

congruencia del item. forma y fondo. caleoe S o natia del item. indicar las observaciones
Sub categoria 1: Proceso 1(2(3]| 4| Pje 112|3]| 4| Pje 1123 4 Pje 112)]|3]| 4| Pje
Indicador 1: Registro p

o
- Py >
= tove z = s = o 3| o e ]

1. | ¢El registro de la incidencia es atendida § = 8 3 s = s 3 B § = K ol 2 Lo 1 exdpnale regw’fmdé-.
inmediatamente? = B s 8 ! 8| 2| 5 8 ) 2| 2 3 S e

~ Y = 5 - - k=1 @

2. | ¢(Cree Ud. que la forma de registrar la | 5| B = g 5 € 2 <] S g £ g Cree usted quc la vwecdeu
incidencia se responde en un tiempo | &| o .| £ S| ol «| 3 o ] E ®| £ A s '\'letic. £s res
adecuado? -;:» sl g 2 3 g § g '§ 3 8 s 2 ::' > d gl 8 £ ‘3 P OY\OC:“%J em um Iresgo M

T = - Q oo =
Indicador 2: Categorizacién 5| 9 2 g B £l 3 8 2l s _§ s 8l g g 2 " [
2| 5| 8 3 gl 3l 5l 3 2| @ 3 E gz g e

3. | ¢(Estima Ud. que las incidencias son | o 3| £ H of 3 g £ & 8 = = | & =

atendidas de acuerdo al impacto del 5| g 2l g 2 5| = 8 -2 y S @ ‘S %"3
b o @ 3 2l o 8| = S £ 2 2 3 £ S 5
problema? 2 2 5| & 2 2 @ b S| D = 3
N et = = Z CPRELSRRe Y = =l E| @ £l § @ ] « S| < S| o

4. | (Considera que la priorizacion es gl 8 o S 2 3 = 5 8| = = 5 = gl s

categorizada acorde al puesto del al 8 5| e s| 8| g = = 8 2 2 E gl = 3

S - e 5 g & B & 8 o ol | E| & 2| 5| &

solicitante? = g 8| E sl 3| g 8 = q':; : < 8 g - E
Indicador 3: Restablecimiento del servicio e g g 5 g § gl 32 =| 8| g £ 3 s 5 %
o o o @ @ ‘S o

3 5 4l o HEER 2l sl 8| S 5 2| g o

5. | ¢EI soporte técnico se da de forma efectiva | 2| 2 -2 S 2 sl gl 5 8 8| E| g £

i s 2| 2 g 4y |3 g o 5 8 5 2 &4 | § o §

cumpliendo todas las expectativas? E s 3 £ i 8l § 2 o E|l 2 £ 2

6. | ¢Se mantiene un monitoreo constante de las | s 2 4 2 | = e s ® £l T m@
incidencias atendidas? o l-’ w = Bl B| & 4 =

o| di| 4 =
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Sub categoria 2: Recurso

Indicador 4: Disponibilidad

7. | (Dispone el personal siempre del canal
correcto para reportar la incidencia? Lf L{ q L/

8. | ;Cuentan con tecnologias y herramientas a
la brevedad para restauraciones de los
servicios?

Sy
e
S g
s

9. | (Considera que la tecnologia utilizada es
suficiente para el reporte de incidencias?

W =
L
i

Indicador 5: Actualizacion tecnolégica

10.| 4La tecnologia que se utiliza en la notaria
esta acorde con las exigencias actuales?

11.| ¢Considera que los recursos de
comunicacion son actualizados de acuerdo a
los requerimientos?

- | =
L

Sub categoria 3: Informacién

Indicador 6: Disponibilidad

12.| ;Cuenta la incidencia con un correlato del L’
estado de las incidencias? L{ L‘

13.[ ¢Se deriva la informacién completa del
incidente presentado al drea de sistemas? L' L1

L e

Indicador 7: Seguridad

14.| ;Considera fiable la informacion de los
reportes redactados en una hoja?

, e 'J . | Q Jz
l%i‘\,.n%nm\’;.“}g;of tercenas ?WM

es la correcta y esta brinda seguridad?

16.| (Se le indica al usuario como se debe
asegurar la informacion del incidente
ocasionado?

3 3 2
15.| ,Cree Ud. que la manera de generar reportes L, L{ Ll ’L{
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Validado por:

Apellidos :DL/&,?, R€A+3 \
Nombres M(J\a s )
&
fesio -
s NLgubers Mo Covan mj:;) ohFa ¢4 <’7‘¢7[?’/vma ©
Maximo grado obtenido D Q_Dm J d
ocX
ialidad
isf::esc:e.e:periencia 69 Q_ﬁn’(]‘ {g «
25 owmns

Cargo que desempefia actualmente

Do c&vf[’e TP

N 09537 U F

Sello y firma:

Fecha

24/10/2019

MOMNICA DIAZ
INGENIERA DE
COMPUTACION Y SISTEMAS
Reg. CIP N° 63424
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Wi

Universidad
Norbert Wiener

Ficha de validez del cuestionario para medir Gestién de incidencias en una notaria, Lima 2019

Facultad de Ingenieria y Negocios

Nro. items

Suficiencia

Claridad

Coherencia

Importancia y
congruencia del item.

item adecuado en

forma y fondo.

Relacién del item con
el indicador, sub

cats

Sub categoria 1: Proceso

1[2[3] 4] Pe

2(3|4

Pje

1

oria

BE

/ categoria
4

Observaciones

Si el item no cumple con los criterios

indicar las observaciones

Pje

Indicador 1: Registro

1. | ¢(El registro de la incidencia es atendida

inmediatamente?

2. [ (Cree Ud. que la forma de registrar la

adecuado?

incidencia se responde en un tiempo

Indicador 2: Categorizacion

3. | (Estima Ud. que las
atendidas de acuerdo al

incidencias
impacto  del

son

problema?
4. | ;Considera que la priorizacion es
categorizada acorde al puesto del

solicitante?

Indicador 3: Restablecimiento del servicio

5. | ¢El soporte técnico se da de forma efectiva

cumpliendo todas las expectativas?

6. | /Se mantiene un monitoreo constante de las

incidencias atendidas?

Es necesario incrementar los items.

No existe relacion entre el item, sub categoria e indicador.
Es suficiente el nimero de items, son congruentes con las

o =

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

La redaccion del item no es clara/redundante.

L

I

Es necesaria la modificacion del item.

El item es claro, tiene semantica y es adecuado.

El item requiere modificaciones en base al marco conceptual.

& e [x=

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

Existe escasa relacion entre la categoria, sub categoria, indicador e

Existe regular relacion entre la categoria, sub categoria, indicador e

Existe relacion alta y exigida entre la categoria, sub categoria,

—D_E' Sl o

Relevancia
Importancia y solidez
del item.
112]|3]|4| Pje
> @
S 4 Lf‘
) 2 8
- =
3
= J723
g| &
d 8| 8§ =
K sl 2
5| 8| @
B =
© o o L,
333 =
@ < o %
2| s & 32
El 2| 5| ¢
2l gl s s
o} m
g 8l g
gl 8 S| 2
g Bl gl e L*
E| € 2 2
°| E| mW| @
L
5 2 Y
w
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Sub categoria 2: Recurso

Indicador 4: Disponibilidad

Mesg

7. | ¢Dispone el personal siempre del canal
correcto para reportar la incidencia?

8. | ;Cuentan con tecnologias y herramientas a
la brevedad para restauraciones de los
servicios?

9. | ;(Considera que la tecnologia utilizada es

suficiente para el reporte de incidencias?

Indicador 5: Actualizaciéon tecnologica

=

A e

10.

(La tecnologia que se utiliza en la notaria
estd acorde con las exigencias actuales?

) &

(Considera que los recursos  de
comunicacion son actualizados de acuerdo a
los requerimientos?

le o

Sub categoria 3: Informacioén

Indicador 6: Disponibilidad

S

158 |1TE e

12| (Cuenta la incidencia con un correlato del
estado de las incidencias?
13.| (Se deriva la informacion completa del

incidente presentado al drea de sistemas?

Indicador 7: Seguridad

Mol S ~| £

14.

/Considera fiable la informacion de los
reportes redactados en una hoja?

15.

¢Cree Ud. que la manera de generar reportes

16.

es la correcta y esta brinda seguridad?
¢Se le indica al usuario como se debe
asegurar la informacién del incidente

=

ocasionado?

Enel B ol B e

£ ==& s

| oF B b
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Validado por:

Apellidos -:VI QO\?—TE-
Nombres ) : “‘ )
Profesion £

Maximo grado obtenido

Especialidad

Afios de experiencia

Cargo que desempefia actualmente

—eupo Comprv
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Sello y firma:

Fecha
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o\

Universidad
Norbert Wiener

Ficha de validez del cuestionario para

Facultad de Ingenieria y Negocios

medir Gestion de incidencias en una

notaria, Lima 2019

Nro.

items

Suficiencia

Importancia y

congruencia del item.

Observaciones

Si el item no cumple con los criterios

indicar las observaciones

Sub categoria 1: Proceso

]

2

3

4

Pje

Indicador 1: Registro

1. | ¢El registro de la incidencia es atendida
inmediatamente?
2. | (Cree Ud. que la forma de registrar la

incidencia se responde en un tiempo
adecuado?

Indicador 2: Categorizacion

3. | ¢Estima Ud. que las incidencias son
atendidas de acuerdo al impacto del
problema®?

4. | ;Considera que la priorizaciéon es

categorizada acorde al puesto del

solicitante?

Indicador 3: Restablecimiento del servicio

5. | ¢(El soporte técnico se da de forma efectiva
cumpliendo todas las expectativas?
6. | (Se mantiene un monitoreo constante de las

incidencias atendidas?

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

No existe relacion entre el item, sub categoria e indicador.

Es necesario incrementar los items.

Es suficiente el niimero de items, son congruentes con las

B [ 5 B ol O el B o I 1 g

Claridad Coherencia Relevancia
i Relacién del item con : 5
he':::’::ec;noarﬁ’cz’en ol indicador, sub Impon::c:'aernsohdez
Y 5 categoria y categoria &
1[2[3[4] Pie [1[|2][3[4] Pie (1] 2[3]4] Pje
e ENE 2 4
| s 5 5 5 g £
S 5 = ,
2 e EER NN Y
. s c = 3
5| 2 S B =l =% . 2 S| g
2 b=/ £l d ¢ © 4 3| E
5 3 | 8 | 5| 5| 8 8 3 8l 2
g gl 5l 2 I 7 5| B
=1 g 2| B o T w® & oy ol =
3 3| @ 2 8 8| 5 S sl 2
=l ® ©| @ S| e 2| o @l s| 5
8| o g > 2 B @ & 8 7 al o
] 1 1 8 2 28 5| £l o 8
ol 8 8 2 ol & 8 g El 3| & 3
= - 3 = S — =
8 5| £ 8 £ gl g = ol 2| 8 B
2l ol 3| § s g g 2 g gl 3
£l 2| 8 2 e 8 8§ ° L 38| gl @
8 g = 2 8 = = -% L o g 8
S| 8| e 2 ol | g 2 ‘ =] >
o < sl & % £l 8 g| @
2l 5| 8 g gl 5§ 2 5 5 3 2
2l 8 8| © sl 5 & s = el =
EHERIEEE R EEEE RN
8l 2| &) & 5| o o & 5| 8| 8 gl
s g 2 | 2 g s sl L 8| E| g| £
2 @ [ S| & 3| ° £l 2| g & Y
£ of 3 2 o E| £ = =
k] 2 o & 3 S| E| @ m
Az 2 o @ % 2
@ Lo |58 83 L2 L
of &f & i
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Sub categoria 2: Recurso

Indicador 4: Disponibilidad

7. | ¢(Dispone el personal siempre del canal
correcto para reportar la incidencia?

8. | ;Cuentan con tecnologias y herramientas a
la brevedad para restauraciones de los
servicios?

n

9. | (Considera que la tecnologia utilizada es
suficiente para el reporte de incidencias?

Indicador 5: Actualizacion tecnolégica

10.[ ;La tecnologia que se utiliza en la notaria
esta acorde con las exigencias actuales?

aing it

11.| ;Considera  que los  recursos de
comunicacion son actualizados de acuerdo a
los requerimientos?

Sub categoria 3: Informacion

P L

Indicador 6: Disponibilidad

L AR =0 L | A L

12.| ;Cuenta la incidencia con un correlato del
estado de las incidencias?

~ & l~| = =

13.[ ;Se deriva la informacién completa del
incidente presentado al area de sistemas?

Indicador 7: Seguridad

14.| ;Considera fiable la informacién de los
reportes redactados en una hoja?

15.| (Cree Ud. que la manera de generar reportes
es la correcta y esta brinda seguridad?

Lo LB

16.[ ;Se le indica al usuario cémo se debe
asegurar la informacion del incidente
ocasionado?

L |ris| T

A [

Bl T S W N
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Validado por:

Apellidos ﬂ M M -

y U
Nombres ﬂ £ . ‘Lh M s (@)
Profesion . D g - =

aa_ Lk a e 1OD
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RN s

Especialidad
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Fecha
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Anexo 10: Fichas de validacién de la propuesta

Nﬂﬂ Anexo...)0........ Ficha de validez de la propuesta

Universidad CERTIFICADO DE VALIDEZ DE LA PROPUESTA
Norbert Wiener
Titulo de la investigacién: .%ﬁsﬁ.s.m.???. v Peiativo rauic 7, SisTens, wes,
Nombre de la propuesta: .. AL4AT0, 0L 2, SIS TEND, WES, DE GETIOR. B JeWiRENPAT eeireerestissisisnnsanienatesinsssnaeens
Yo, /&}GH” Aﬂ““‘{O‘ C{b“"“/) ’Uﬂ (0(‘)0 ............. identificado con DNI Nro Oq ?3 17?7 ....... Especialista en. N O/OYJ{?/W -
Actualmente laboro en. ZN): V... W:{NLX..... Ubicado en AV.. P.UH 4hays....Procedo a revisar la correspondencia entre la categora, sub categorfa e item bajo los criterios:

Pertinencia: La propuesta es coherente entre el problema y la solucion.
Relevancia: Lo planteado en la propuesta aporta a los objetivos.
Construccién gramatical: se entiende sin dificultad alguna los enunciados de la propuesta.

Pertinencia Relevancia Construceién
N° | INDICADORES DE EVALUACION . atical Observaciones Sugerencias
SI NO SI NO SI NO
1 La propuesta se fundamenta en las ciencias %
administrativas/ Ingenieria. X X
2 La propuesta estd contextualizada a la realidad en
estudio. X X x
3 | La propuesta se sustenta en un diagnéstico previo. Y X X
4 Se justifica la propuesta como base importante de la % % X
investigacion holistica- mixta -proyectiva
5 La propuesta presenta objetivos claros, coherentes y X % X
posibles de alcanzar,
6 La propuesta guarda relacion con el diagnéstico y X
responde a la problemética X X
" La propuesta tiene un plan de accion e intervencion X X
bien detallado por objetivos 7
8 Dentro del plan de intervencion existe un cronograma | X x
detallado y responsables de las diversas actividades
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9 | La propuesta es factible y tiene viabilidad X X X
10 | Es posible de aplicar la propuesta al contexto descrito | X o X
Y después de la revisién opino que:
N T
B isisvniesssafoaseissanavarssnartsananhenasbie aon e noR SIS SOOI SAA NIV AR ES R at 28 A AN AR LIL IS KR SR LI SRR RN RS SRS ST TETES
: TR AR IR L Ty

Es todo cuanto informo;
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Anexo 11: Evidencia de la visita a la empresa
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Anexo 12: Matrices de trabajo

1. Matriz - PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Problema de investigacion a nivel internacional

Informe mundial #1

Esencia del problema

Consolidacion del problema

Los sistemas utilizados no son
ajustados de acuerdo a los incidentes
que se van presentando por lo que

no existe un registro

Titulo del informe

Gestidn de incidencias informaticas:
el caso de la Universidad de Oviedo
y la Facultad de Formacion del

Profesorado

Referencia

En la universidad de Oviedo se realizo un estudio a partir

Internacional

de los problemas informaticos ya suscitados en la
Facultad de Formacion del Profesorado, analizando
como puntos criticos los incidentes informaticos con
mayor impacto dentro la institucion; se observd que a
de

informaticas, las incidencias fueron las mismas, pero casi

mayor cantidad de dispositivos tecnologias

la totalidad de problemas de incidencias fueron por los
software mal utilizado (Fomboa, 2012).

Fomboa, J. (2012). Gestion de incidencias informéticas: el caso de la Universidad de Oviedo y

la Facultad de Formacion del Profesorado. Revista de Universidad y Sociedad del
9(2),
https://www.redalyc.org/pdf/780/78023425009.pdf

Conocimiento,

100-114. Extraido de:

En algunas universidades del exterior

presentaron  puntos  criticos  que
originan las incidencias, para lo que
concluyeron que la mayor causa
expuesta en su mala gestion de los
servicios, fue el no tener un registro de
las incidencias que causaban mayor
impacto dentro de la organizacion.
Ademas, el no contar con un sistema
Unico que gestione las incidencias
hasta el cierre de la misma, origina
demoras en el restablecimiento del
servicio. Asimismo, no cuentan con un

registro y reporte de alarma de fallas en
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http://www.redalyc.org/pdf/780/78023425009.pdf

Informe mundial #2

Esencia del problema

Las incidencias son resueltas desde
distintos puntos, manejando criterios
diferenciados y sin tener un

seguimiento de las mismas

Titulo del informe

Estudio sobre la implementacion del
Help Desk

institucion de educacion superior

software en una

Referencia

En la Universidad de Guadalajara, presentaba la
necesidad de un software que se pueda gestionar desde
un punto todas las incidencias respecto al internet,
telefonia y equipos de computadoras, que usualmente
causaban interrupciones y demora en la continuidad de
las labores diarias dentro de la organizacién; por ello se
implementé un sistema que ayude a gestionar las
incidencias desde su reporte hasta el cierre de lamisma

(Rodriguez, Lépez, & Espinoza, 2018).

Rodriguez, J., Lopez, M., & Espinoza, A. (2018). Estudio sobre la implementacion del software

Help Desk en una institucion de educacion superior. Paakat(14), 1-20. Extraido de:

https://dialnet.unirioja.es/descarga/articulo/6358809.pdf

Informe mundial #3

Esencia del problema

El reporte de las incidencias no son
registradas a tiempo, lo que genera
una demora en la recuperacion del

servicio

Titulo del informe

La incidencias suscitadas en una de las facultades de la
UCIMEXICO, no cuentan con un médulo de alarma y
control de activos que ayude a registrar los problemas de

hardware y software que causan perdidas economicas,

el sistema y hardware que generen
problemas en los trabajos diarios de los
usuarios, lo que conllevo a soluciones
sin criterios de prioridad, utilizando

distintos manejos de solucion.
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Deteccion incidencias y emision
alarmas en la gestion de inventarios

de red

Referencia

ademés las decisiones a tomar se hacen mas dificil
cuando no existe informacién detallada y registrada por
los usuarios de lo que ocurre (Herndndez, Ordofies, &
Avilés, 2013).

Hernandez, J., Ordofies, Y., & Avilés, E. (2013). Deteccion incidencias y emision alarmas en la
gestion de inventarios de red. LACCEI, 1-9. Extraido de:
www.laccei.org/LACCEI2013-Cancun/RefereedPapers/RP232.pdf

Informe nacional #1

Esencia del problema

Consolidacion del problema

Duplicidad en las informaciones de
los reportes y no existe reglas de

prioridades

Titulo del informe

Modelo de gestion de incidentes
para una entidad estatal

Referencia

La Oficina Nacional del Gobierno Electronico e
Informatica (ONGEI), presenta problemas con los
servicios brindados de TI a otras entidades del estado
respecto a la gestion de las incidencias, las cuales son
originados por demora en el tiempo del restablecimiento
del servicio, existe altas prioridades que no son atendidas

a tiempo y obtienen informaciones repetitivas (Loayza,

Nacional

Todas

cuentan con una buena gestion de sus

la entidades del estado no
servicios de manera que cierta cantidad
presentan problemas de demora en

atender las incidencias por no contar
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http://www.laccei.org/LACCEI2013-Cancun/RefereedPapers/RP232.pdf

2016).

Loayza, A. (2016). Modelo de gestion de incidentes para una entidad estatal. Interfases(9), 221-
254. Extraido de: https://dialnet.unirioja.es/descarga/articulo/6043083.pdf

Informe nacional #2

Esencia del problema

No hay informacién compartida de

las incidencias que se van

solucionando, lo que provoca

reincidencia de la misma originando

demoras

Titulo del informe

Un modelo de gestion de incidentes
de Tl aplicando gestion del

conocimiento

Referencia

Para los casos propuestos en el articulo, los reportes
generados de forma erronea, no se estan detectando a
tiempo por motivos que los sistemas utilizados no
comparten a tiempo real la informacion realizada por las
distintas areas, lo que conlleva a desarrollar
procedimientos de restablecimientos repetitivos y gastos
extras en las hora del trabajador para que dé solucion al

incidente (Diaz, 2009).

Diaz, K. (2009). Un modelo de gestion de incidentes de T1 aplicando gestion del conocimiento.

COMTEL,222-245.Extraido

de:

http://repositorio.uigv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.11818/991/COMTEL-2009-
223-246.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Informe nacional #3

Esencia del problema

con un registro, el nivel de atencién de

acuerdo al impacto no fueron
consecuentes en las asistencias de los
problemas suscitados. Ademas, en otras
organizaciones las informaciones de las
incidencias no son compartidas para la
misma éarea, lo que conlleva a horas
de

repetitivas en busca de restablecer el

extras trabajo y soluciones

problema y eso genera un gasto

excesivo para la administracion.
Asimismo, tampoco cuentan con
alineamientos en  los  servicios

brindados en el area de TI, lo que

gestionar  las  incidencias  hace

imposible para una buena clasificacion
en la blsqueda de wuna solucion

inmediata.
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http://repositorio.uigv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.11818/991/COMTEL-2009-

Los procedimientos en el &rea de
sistemas no estan alineados con lo
que respecta a la gestion de sus

servicios implementados

Titulo del informe
Propuesta de implementacion de

gestion de servicios de Tl en una

empresa farinacea

Referencia 2014).

La empresa de farinacea esta en una constante inversion
de equipos y tecnologia con lo que respecta al area de
sistemas, pero no cuenta con un alineamiento de los
procesos involucrados en sus actividades, por lo que
gestionar los servicios se hacen ain mas dificiles cuando
no se tiene un sistema correctamente implementado para

la clasificacion de los incidentes (Dulanto & Palomino,

https://revistas.upc.edu.pe/index.php/sinergia/article/view/213

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

en una empresa farinacea. Sinergia e innovacion, 2(2), 55-74. Extraido de:

Consolidacion

Consolidacion del problema

Causa Sub causa ¢Por qué? parcial del Local
problema
1. Organizacion 1. Regularmente no trabajan en equipo El  personal no
c1 2. No hay una estructura de trabajo cuenta  con  las
Personal 2. Capacitacion 3. No tienen conocimiento de ITIL cualidades y

4. Poca capacitacion de los sistemas que

conocimientos para

La notaria presenta problemas
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se van implementando

3. Responsabilidad

.No asumen

responsabilidades que

competen sus cargos

. Toman decisiones de acuerdo a su

criterio

dar solucion a las
incidencias que se
presentan, 'y se
derivan  funciones
que no corresponden

a Sus cargos

C2. Equipos

4. Redes

. Los cables de red no se encuentran en

un muy buen estado

. La topologia armadas en algunas areas

no es la correcta

5. Computadoras

.Se  trabajan  con

modelos  de
computadoras ya descontinuadas

Utilizan componentes que no estan

en muy buen estado

6. Servidores

Esta expuesto a la manipulacion de
los trabajadores ya que su gabinete esta
dafiado

No cuentan con buena refrigeracion

Los equipos y las
condiciones no son
las mejores para el
servicio utilizado,
principalmente en la
utilizacion de las
formas de

comunicacion

Cs.
Desarrollo

7. Financiacion

Poco presupuesto para comprar

equipos cuando se les requiera

en su gestion de las incidencias

desarrolladas en el area de
sistemas, por lo que no
despliega un esquema de

atencion a la incidencia de
acuerdo al orden que se esta
solicitando o por la gravedad
que pueda causar para la
organizacion,  ademés el
registro de las incidencias no
son las éptimas de manera que
muchas de ellas no son
atendidas por el personal
encargado de dar soporte, lo
que genera malestar al usuario
de los servicios y clientela
presente. ElI no tener buena
comunicacion entre el personal
de sistemas o el contar con un

reporte de las incidencias
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14.

Poco presupuesto para adquirir un
software de gestion de incidencias

8. Notificacion de
incidencias

15.

Los reportes no son claros vy

precisos

16.

Los medios para reportar las

incidencias no son las mejores

9. Imprevistos

17.

Delegan incidencias a un personal

que no esta capacitado

Poco financiamiento

y los registros de los

problemas no son
detallados

correctamente, lo
que genera una

pérdida de tiempo en

detectar lo que causa

18. No existe una esquela de | l2incidencia
priorizacion de incidencias
10. Norma de 19.  No se cumple con resguardar la
seguridad informacion No  existe una
20.  No hay capacitacion de normasde | esquela ya
seguridad establecida que
ca 11. Documentacion | 2. No se lleva un registro de las conlleve al personal
Politicas de las incidencias incidencias a fijar una meta en
22.  Se incide mucho en los mismos propdsito de mejora
problemas en sus areas
12.  Reuniones 23.  No se da la comunicacion continua

constantes

entre areas

solucionadas produce trabajo
extra, puesto que el problema
que se atiende no cuenta con
una informacién similar para
ubicar una solucién eficaz. Por
otra parte, el &rea de sistemas
no esta estructurada
adecuadamente conforme a los
cargos y funciones
desempefiados, lo que propicia
a que las incidencias en su gran
estabilicen

falta de

mayoria no se
correctamente por
experiencia en algunos del

personal.
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24. No hay intercambio de
informaciones sobre los incidentes que

se presentan.

Matriz de antecedentes

Datos del antecedente internacional: 1

Titulo Propuesta de ajuste al modelo de gestion de
incidentes de la empresa Claro Colombia s.a. para el .
) _ ] ) Metodologia
mejoramiento continuo de los tiempos de respuesta
basado en ITIL v3
Autor ) Seccional o transversal
Juan Fernando Cifuentes Obando )
Tipo
Afo 2017 Cualitativo
Enfoque
Objetivo Proponer un ajuste al modelo de gestion de

incidentes basado en ITIL V3 de la empresa Claro Disefio
Colombia S.A. para disminuir los tiempos de

respuesta de los incidentes asignados al grupo de
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Soporte en Sitio por parte de sus clientes internos

Resultados

A partir de los resultados del cuestionario, se puede
observar que el promedio ponderado fue del 98,5%,
esto quiere decir que el ajuste al modelo de gestion
por parte de los expertos escogidos de la empresa
Claro Colombia S.A. fue de aceptacion, lo que
significa que el ajuste si puede ser aplicable y
factible dentro de los procesos de la empresa,
permitiendo simplificar el proceso actual de gestion

de incidentes para mejorar los tiempos de respuesta.

Método

Deductivo

Poblacion

Muestra

Conclusiones

La metodologia empleada en este trabajo de
investigacion para el ajuste del modelo de gestion de
incidentes se basé en cuatro (4) fases o etapas. Se
presentd como esta actualmente estructurado el
proceso de gestion de incidentes en la empresa, el
andlisis de las causas de creacion de incidentes
durante el periodo establecido el cual fue
fundamental para determinar las falencias que tenia
el modelo de gestién de incidentes, una propuesta de

ajuste en base a la informacion recolectada y la

Técnicas

Entrevista

Instrumentos

Cuestionario

Método de
anélisis de

datos
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validacion de la propuesta aplicando la técnica de
juicio de expertos por medio de un cuestionario
usando el método de agregados individuales para la
recoleccion de los datos y posterior tratamiento

estadistico.

Redaccidn
final al estilo
Tesis

Cifuentes (2017) en el trabajo de investigacion titulado Propuesta de ajuste en el 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, presentd como
objetivo la propuesta de un sistema que ayude a la gestion de incidencias respaldados en las normas de ITIL para reducir el
tiempo a respuestas de incidencias presentadas para su posterior asignacion de los encargados de restaurar del problema. Para
su realizacion se utilizo el tipo de investigacion transversal o seccional porque recoge informacion solo una vez, ademas se da
bajo el enfoque cualitativo de manera que es basado en observaciones e interpretaciones, aplicando el método deductivo, la que
por medio de la técnica entrevista se utilizd de cuestionarios para la obtencion de datos. A partir desde los resultados
alcanzados, se pudo obtener méas de un 90% en el promedio ponderado, lo que significo que el prototipo propuesto por expertos
de la organizacion Claro Colombia fue aceptado porque se adhiere a los procesos que se realizan en ella. Adicionalmente, se
logrd concluir que para ajustar la gestion de incidencias ya existente, presento 4 etapas la que consto de: estructura actual del
proceso, el estudio de las causas que origind los problemas, una proposicion de un nuevo sistema que reajuste el tiempo de

espera de las incidencias y finalmente validar el prototipo utilizando las opiniones de expertos.

Redaccién
final al estilo
articulo

Cifuentes (2017) desde los resultados obtenidos, se pudo alcanzar mas de un 90% en el promedio ponderado, lo que significo

que el prototipo propuesto fuese aceptado porque se adhiere a los procesos que se realizan en la empresa, ademas se logro
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concluir que para ajustar la gestion de incidencias ya existente, debié cumplir por unas etapas: estructura actual del proceso, el

estudio de las causas, una proposicion de un nuevo sistema y finalmente validar el prototipo.

(R;z;esr)encia 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. Colombia: Universidad Santo Tomas.
Datos del antecedente internacional: 2
Titulo Aplicacion web para la gestion de incidencias en el
soporte de Tl a los clientes internos de la compafiia Metodologia
Pronaca.
Autor Edison Rubén Torres Meneses Tipo Aplicada
Afo 2018 Enfoque Mixto
Objetivo Desarrollar una aplicacion Web para gestion de Disefio
incidencias en el soporte de T1 a los clientes internos
de la compafiia Pronaca.
Resultados En base de la entrevista al jefe regional, se | Método Inductivo-Deductivo
determina que el alto nivel de desarrollo y Poblacion 600
Muestra 152
crecimiento de la empresa hace que el desarrollo de [Téacnicas Entrevista

esta aplicacion web sea imprescindible a fin de que
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PRONACA mantenga un buen nivel de
competitividad y que previsionalmente haria que
esta aplicacién vaya teniendo mas versiones de
desarrollo, mejorando en base a los requerimientos y

crecimiento de la empresa.

Conclusiones

Desde el enfoque técnico se determina que el

ambiente méas adecuado de funcionamiento y | Instrumentos | Encuesta

Meétodo de
. - . _ , analisis de
sistema de gestion de incidencias a traves de la | yaos

ambiente de trabajo para PRONACA, es el acceso al

internet, puesto que se requiere de su acceso desde
cualquiera de los puntos de la empresa a nivel
nacional, y ademés debe contar con una plataforma
robusta con PHP y MySQL con un esquema de alta
disponibilidad, que permita que el sistema esté

siempre utilizable al usuario.

Redaccién
final al estilo
Tesis

Torres (2018) en su trabajo de investigacion titulado Aplicacion web en la gestion de incidencias del soporte de Tl a los
clientes internos de la compafiia Pronaca, cuyo objetivo fue el desarrollo de una aplicacion via web que mejore los servicios a
través de su gestion de los incidentes, para su realizacién se utilizé el tipo de investigacion aplicada mediante un enfoque mixto
por el método inductivo-deductivo, la cual se tomo de muestra a 152 trabajadores de un total de 600, adicionalmente se utilizo
el instrumento de tipo encuesta de la técnica entrevista. A partir de la entrevista realizada al jefe regional del lugar, se
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determind que la organizacién deriva en un crecimiento constante para lo cual hace la necesidad del aplicativo web ain mas
importante, de manera que esta pueda evolucionar de acuerdo a necesidades del mercado haciéndola competente ante el resto.
Finalmente, se precisé que el sistema de incidencias la cual Pronaca requiere debe trabajar con un aplicativo web conectado al
internet, por lo que dentro de las necesidades esta la conexion desde cualquier lugar, ademas la programacion fue con lenguaje

PHP y base de datos MY SQL, la que consto con una interfaz amigable para el usuario.

Redaccion Torres (2018) determind que la organizacién deriva en un crecimiento constante para lo cual hace la necesidad del aplicativo
I;ir??gua:loestilo web aln méas importante, de manera que esta pueda evolucionar de acuerdo a necesidades del mercado haciéndola competente
ante el resto, ademas se precisd que el sistema de incidencias la cual Pronaca requiere debe trabajar con un aplicativo web
conectado al internet, por lo que dentro de las necesidades esta la conexion desde cualquier lugar, ademas la programacion fue
basado para una interfaz amigable para el usuario.
Referencia Torres, E. (2018). Aplicacion web para la gestion de incidencias en el soporte de T.I. a los clientes internos de la compafiia
(tesis) Pronaca. Ecuador: Universidad Regional Autonoma de los Andes.
Datos del antecedente internacional: 3
Titulo Modelo basado en ITIL para la Gestion de los
Servicios de TI en la Cooperativa de Caficultores de Metodologia
Manizales
Autor Luisa Fernanda Quintero Gomez Tipo Descriptiva
Afo 2015 Enfoque Cualitativo
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Objetivo Disefiar un modelo para la gestion de los servicios | Disefio
de TI acorde a las necesidades del area de tecnologia
de informacidon de la cooperativa de caficultores de
Manizales, basado en ITIL
Resultados La implementacion de la mesa de servicio en la | Método
organizacion representa gran utilidad, dado que | Poblacion Area de T1 de la Cooperativa de Caficultores de
facilita la trazabilidad, seguimiento y solucion de los Manizales
incidentes, problemas y peticiones que se presentan. | Muestra
En un principio existié resistencia al uso de la | Técnicas Observacion, entrevista
herramienta para el registro de incidentes y
peticiones por parte de los usuarios, por el tiempo
adicional que representaba dicha tarea. Por esta
razén, se realizaron jornadas de sensibilizacion,
determinando que las solicitudes Gnicamente serian
gestionadas si éstas se reportaban exclusivamente a
través de la herramienta
Conclusiones | El resultado del trabajo realizado permitio a través
del modelo propuesto, definir una ruta de accion | Instrumentos Cuestionario
para mejorar la gestién de los servicios de Tl en la | Método de
Cooperativa de Caficultores de Manizales, ZgiiLSis de
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proporcionando un acercamiento estructurado a la
gestion de procesos, servicios, roles, entre otros,
desde una perspectiva de ajuste y alineacion con la
estrategia organizacional. Se encontré que el hecho
de contar con herramientas de software que permitan
soportar la Mesa de Servicio, posibilita gestionar de
una forma adecuada y oportuna los incidentes y las

peticiones, asi como la CMDB.

Redaccidn
final al estilo
Tesis

Quintero (2015) en su trabajo de investigacion titulado Modelo basado en ITIL para la Gestion de los Servicios de Tl en la
Cooperativa de Caficultores de Manizales, alcanz6 como objetivo el disefio de un modelo respecto a los servicios que se
estuvieron gestionando en el area de T.l. conforme a los requerimientos necesarios de la cooperativa de caficultores de
Manizales, la investigacién se desarroll6 en medio de un enfoque cualitativo del tipo descriptivo, para lo que se tom6 como
poblacion de estudio a toda el area de T de la organizacién de caficultores, mostrando como resultado una implementacion de
un service desk en la ayuda de gestionar las incidencias desde que se crea hasta su cierre, como consecuencia existe una
reduccion del tiempo de restablecer el servicio. Adicionalmente, se aprobd que solamente se reportaran las incidencias
utilizando la herramienta que gestiona los problemas porque en un principio el sistema no era muy amigable para los
trabajadores a modo que invertirian un tiempo extra en registrar las incidencias. Finalmente se preciso que la propuesta
planteada basada en ITIL, ayudaria a que todos los procesos se encuentren alineados con el objetivo que plantea la cooperativa,

posibilitando una correcta forma de gestionar sus servicios a través de la mesa de servicio.

Redaccién
final al estilo

Quintero (2015) evidencio6 que una implementacion de un service desk ayuda a la gestion de las incidencias desde que se crea
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articulo hasta su cierre, como consecuencia existe una reduccion del tiempo de restablecer el servicio y para ello se aprob6 que el
reporte de las incidencias seré utilizando la herramienta que gestiona los problemas porque en un principio el sistema no era tan
amigable para los trabajadores a modo que invertirian un tiempo extra en registrar las incidencias. Por ello se resalta la
importancia de gestionar las incidencias utilizando el software que maneje los servicios.
Referencia Quintero, L. (2015). Modelo basado en ITIL para la gestion de los servicios de Tl en la Cooperativa de Caficultores de
(tesis) Manizales. Colombia: Universidad Auténoma de Manizales.
Datos del antecedente nacional: 1
Titulo Desarrollo de un sistema de informacion basado en
la metodologia RUP para mejorar la gestion de
incidencias del area de soporte técnico de la clinica Metodologia
San Pablo sede — Surco
Autor Jestus Comun Manrique & Pool Daniel Estrada Tipo Aplicada
Medina
Afo 2017 Enfoque Cuantitativo
Objetivo Determinar en qué medida la implementacién de un | Disefio Pre-Experimental

Sistema de Informacién, basado en la metodologia
RUP, mejora la gestion de incidencias en el area de

soporte técnico de la Clinica San Pablo Sede —
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Surco.

Resultados

Se comprueba que a través de la implementacion de
un sistema de informacion, se logra reducir el
tiempo de respuesta de solucion a los problemas,
puesto que se manejan datos necesarios para el
restablecimiento de los servicios utilizados,
reduciendo en menos de la mitad el tiempo

estimado.

Conclusiones

Se observa que la implementacion del sistema de
informacion disminuy6 el tiempo empleado para
registrar una incidencia durante la prestacion del
servicio con la optimizacion del proceso de gestion
de incidentes tic en la empresa lado virtual e.i.r.l.

con un tiempo promedio de 3.87 minutos.

Método

Poblacion Se identifica como todos los procesos de gestion de
incidencias del area de soporte técnico de la Clinica
San Pablo Sede — Surco, en la cual existe una cantidad
indeterminada de elementos por analizar.

Muestra Para la investigacion se tomara una muestra con un
valor de 30 procesos atendidos en la gestion de
incidencias del area de soporte técnico de la Clinica
San Pablo Sede — Surco, ya que es un valor adecuado,
estandar y se utiliza en varios procesos de
investigacion.

Técnicas Observacion directa, realizacion de entrevistas vy
aplicacion de cuestionarios.

Instrumentos | Fichas de incidencia, formato de entrevistas y
cuestionarios

Método de Estadistica descriptiva

andlisis de

datos
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Redaccidn
final al estilo
Tesis

Comuln & Estrada (2017) en su trabajo de investigacion titulado Desarrollo del sistema de la informaciéon basado con la
metodologia RUP para la mejora de la gestion de incidencias del area del soporte técnico de la clinica San Pablo sede-Surco,
la tesis asumié como objetivo el establecimiento de un sistema de la informacion, desarrollado con una metodologia de
programacion de un software denominado RUP la cual va orientado a objetos, facilitando la gestiones de las incidencias del
area de sistemas de la clinica San Pablo-Surco. La investigacion lo realiz6 bajo el enfoque cuantitativo, aplicando la
metodologia del tipo aplicada con el disefio pre-experimental, con una muestra formada de 30 incidencias tomadas
aleatoriamente de una cantidad indeterminada que fueron resueltos por el personal del area encargada, la cual se us6 en varias
instancias de la investigacion, ademas se utilizé de formatos de entrevista y cuestionarios como técnicas para la obtencién de
informacién. Finalmente se obtuvo como conclusion que la empresa que brinda servicio de la tecnologia de informacién y
comunicacion, redujo el tiempo ampliamente con un rango estandar de 3.87 minutos con respecto al registro de los incidentes

ocurridos en la clinica, logrando una utilizacion éptima del sistema implementado de informacion.

Redaccién
final al estilo
articulo

Comun & Estrada (2017) evidenci6 que manejar la informacién en un sistema ayudo a reducir el tiempo de espera en el registro
de incidencias por parte de la empresa Lado virtual e.i.r.l. brindados a la clinica San Pablo sede-Surco, puesto que la
informacidn se maneja de manera mas detallada para luego ser compartida y utilizada en el restablecimiento del servicio de

manera mas préxima alcanzando en un tiempo estimado de 3.87 minutos como rango promedio.

Referencia
(tesis)

Comun, J., & Estrada, P. (2017). Desarrollo de un sistema de informacion basado en la metodologia RUP para mejorar la
gestion de incidencias del area de soporte técnico de la clinica San Pablo sede - Surco. Lima: Universidad Autonoma

del Perd.

Datos del antecedente nacional: 2
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Titulo Impacto de la Gestidn de Servicios de T. I. para el
proceso de gestion de Incidencias de la empresa S.G. Metodologia
NATCLAR S.A.C.
Autor Carlos Alberto Guerrero Leon Tipo Aplicada
Afo 2017 Enfoque Cuantitativo
Objetivo Determinar el impacto de la gestion de servicios de | Disefio Experimental
T. 1. en el proceso de gestion de Incidencias de la
empresa S.G. NATCLAR S.A.C.
Resultados La muestra calculada de 250 registros de incidencias | Método
en el pre test y 231 registros de incidencias para el | Poblacion Se manejaron 2 poblaciones independientes, la primera
post test los valores observados son minutos en corresponde a 715 registros de incidentes del julio y
solucionar una incidencia, el grafico nos muestra la agosto para el pre test y la segunda de 580 registros
comparacion del tiempo promedio en la resolucion entre setiembre y octubre para el post test de la
de incidencias antes y después de la realizacion de la empresa S.G. NATCLAR S.A.C
gestion de servicios de T. 1., en el pre test alcanz6 un | Muestra La muestra calculada para el proceso de gestién de

promedio de 199,14 minutos de tiempo promedio en
la resolucién de 57 incidencias y en el post test se
muestra una notable disminucién con un valor
promedio de 96 minutos de tiempo promedio en la

resolucion de incidencias, esto significa que las

incidencias de la empresa S.G. NATCLAR S.A.C para
el pre test es de 250 registros de incidencias de los
meses de julio y agosto y para el post test por ser
poblaciones diferentes se calculd una nueva muestra en

donde se obtuvo el valor de 231 correspondientes a los
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incidencias han disminuido en un promedio 103,14
minutos de tiempo promedio en la resolucion de

cada incidencia.

meses de setiembre y octubre

Conclusiones

Se ha determinado que el numero total de
incidencias antes y después de la realizacion de la
gestion de servicios de T. 1., sin la realizacion de la
gestion de servicios de T.I. alcanzé un promedio de
31,27 incidencias y con la realizacion muestra una
notable disminucion con un valor promedio de 19,42
incidencias, eso significa que las incidencias han
disminuido en un promedio 11,85 incidencias con
respecto al promedio del ndmero total de
incidencias. Con ello se demostrd que el impacto de
la gestion de servicios de T. I influye
significativamente en el registro del proceso de
gestién de Incidencias de la empresa S.G.
NATCLAR S.A.C.

Técnicas Observacion

Instrumentos | Registro de observacion

Método de

analisis de Estadistica descriptiva y estadistica inferencial.
datos

Redaccién
final al estilo
Tesis

Guerrero (2017) en su trabajo de investigacion titulado Impacto de gestion de servicios de T.l para proceso de gestion de

incidentes de la empresa S.G. NATCLAR s.a.c., presentd como objetivo el determinar la magnitud de relacion de la gestion de

los servicios de T.I. con la gestiones de las incidencias, la investigacion se realiz6 bajo el enfoque cuantitativo, aplicando la
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metodologia del tipo aplicada con el disefio experimental, tomando dos muestras de incidentes de 250 registros de pres-test y
231 registros de post-test de un total de 1295 registros de pre-test y post-test de la empresa, ademas se utilizé un registro de
observacién como técnica para la obtencion de informacidn, mostrando como resultado que a partir de los pre y post test se
hallé un tiempo estandar en solucionar 57 incidencias, la cual consto de 199,14 minutos respecto al restablecimiento sin gestion
de servicios y de 96 minutos con la implementacion de la misma. Por lo tanto se concluyd que establecer el marco de trabajo de
servicios ayudo significativamente en la reduccion de crear y presentar incidencias algunas en laempresa S.G.NATCLAR

s.a.c., para lo cual muestra que el impacto fue determinante al hallar su relacion en el area de T.1.

Redaccion Guerrero (2017) evidencio como resultado que a partir el antes y después del test se hall6 un tiempo estandar en solucionar 57
I;irziluailoestilo incidencias, la cual const6 de 199,14 minutos respecto al restablecimiento sin gestion de servicios y de 96 minutos con la
implementacién de la misma. Por lo tanto se concluyo que establecer el marco de trabajo de servicios ayudo significativamente
en la reduccion de crear y presentar incidencias algunas en la empresa de servicios de salud ocupacional, para lo cual muestra
que el impacto fue definitivo al hallar su dependencia.
Referencia Guerrero, C. (2017). Impacto de la Gestion de Servicios de T.I. para el proceso de gestion de Incidencias de la empresa S.G.
(tesis) NATCLAR S.A.C. Lima: Universidad Cesar Vallejo.
Datos del antecedente nacional: 3
Titulo ManageEngine ServiceDesk Plus en la mejora de la
gestion de incidentes de T.1. en la empresa CBE Metodologia
PERU S.A.C.
Autor Daniel Francisco Martin Alcazar Echegaray Tipo proyectiva
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Afio

2018

Enfoque

mixto

Objetivo

Proponer el disefio de una plataforma basada en
ManageEngine ServiceDesk Plus para mejorar la
gestion de incidentes en la empresa Connection
Business Enterprise S.A.C., 2018. Diagnosticar el
problema en la gestion de incidencias de CBE PERU
S.A.C. Conceptualizar las categorias considerados
en las investigaciones tanto aprioristicas como
emergentes. Disefiar el diagrama arquitectonico y el
mapa de procesos de la propuesta a implementar.
Validar los instrumentos de investigacion y la

propuesta a implementar.

Disefo

Resultados

Para este proyecto de investigacion se considera el
disefio de una plataforma basada en ManageEngine
Servidesk Plus y los servicios que requiere para el
desarrollo de su normal funcionalidad y sus

herramientas.

Método

Deductivo e inductivo

Poblacion

35

Muestra

35

Conclusiones

Se propone como solucion el disefio de la plataforma
basada en ManageEngine ServiceDesk Plus con la

cual se podra mejorar la gestion de incidentes,

Técnicas

Encuesta, entrevista

Instrumentos

Cuestionario, ficha de entrevista

Método de

Triangulacion de datos
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permitiendo que se automatice procesos, que se | analisis de
tenga mas control en la derivacién del incidente al | 98108
personal correspondiente, a cumplir de forma
correcta el acuerdo de nivel de servicio o también
Ilamado SLA, lo que generara solucionar los
incidentes mas rapido y evitar posibles pérdidas a la
empresa. EIl diagnostico se basd del andlisis
cuantitativo y el andlisis cualitativo que se detalld
con el apoyo de los trabajadores encuestados y
entrevistados, analisis que permitieron determinar el
problema real y poder brindar la mejor solucién a la

problematica.

Redaccién
final al estilo
Tesis

Alcézar (2018) realizo la tesis titulado ManageEngine ServiceDesk Plus en la mejora de la gestion de incidentes de Tl de la
empresa CBE PERU s.a.c., tuvo como objetivo la propuesta de un software web incorporado de mddulos que ayude en las
gestiones de las incidencias, la investigacion se realizé bajo el enfoque mixto del tipo proyectiva, la cual constdé del método
deductivo e inductivo, con la muestra y poblacion de 35 trabajadores se utilizd encuestas y entrevistas para recopilar
informacion, que mediante la triangulacion de datos se analizo lo obtenido. Para ello, se mostro que la herramienta utilizada
basada en ManageEngine Servidesk Plus cumplié con los requerimientos y funcionalidades solicitadas por el area de TI,
adicionalmente la plataforma alinea los procesos de manera que se controle mejor las incidencias, estableciendo la magnitud de

la prioridad y a la persona encargada del incidente de acuerdo al nivel de soporte, por consecuencia se crea adicionalmente un
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acuerdo de nivel de servicio en la que se detalla todas las pautas a cumplirse, con estimaciones de tiempo por servicios

ofrecidos en pronta de no generar pérdidas econdmicas a la empresa.

Redaccion Alcazar (2018) evidencid que el software utilizado basado en ManageEngine Servidesk Plus cumplié con los requerimientos y
;irrsiluailoestilo funcionalidades solicitadas por el area de TI, adicionalmente la plataforma alinea los procesos de manera que se controle mejor
las incidencias, estableciendo la magnitud de la prioridad y a la persona encargada del incidente de acuerdo al nivel de soporte,
por consecuencia se crea adicionalmente un acuerdo de nivel de servicio en la que se detalla todas las pautas a cumplirse.
Referencia Alcazar, D. (2018). ManageEngine ServiceDesk Plus en la mejora de la gestion de incidentes de Tl en la empresa CBE PERU
(tesis) S.A.C. Lima: Universidad Norbert Wiener.

Problema general Objetivo general

] ) » o ) Proponer un recurso tecnoldgico que mejore y optimice el

¢Como mejorar el proceso de la gestion de incidencias » o ) . .
S proceso de la gestion de incidencias en la notaria, Lima
en la notaria, Lima 2019?
20109.
Problemas especificos Objetivos especificos

¢COmo es la situacion actual de la gestion de Diagnosticar la situacion actual de la gestion de incidencias
incidencias en la notaria? en la notaria.
¢Cuales son las categorias y subcategorias de la
gestion de incidencias? Conceptuar la categoria y subcategorias de la gestion de
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¢ Cuél es la propuesta del recurso tecnoldgico a
implementarse?
¢ Cuales son los instrumentos de recoleccion de datos

gue certifican la propuesta?

incidencias.

Disefiar la propuesta del recurso tecnol6gico

implementarse.

Validar los instrumentos de recoleccion de datos y

propuesta de la solucién.

a

la

Ficha de trabajo 1. Matriz de problemas, objetivos

Justificacion teorica

Cuestiones

Respuesta

Redaccién final

¢ Qué teorias sustentan la investigacion?

Teoria general de sistemas, teoria de la informacién, teoria
de recuperacion de informacion, teoria de la burocracia y

teoria de la decision.

¢Como estas teorias aportan a su investigacion?

Proporciona conocimientos, conceptos y marcos de
referencias en el proceso de gestion de incidencias de los
servicios de tecnologia de informacion, aplicando
propiedades y reglas de las teorias, de manera que los

resultados seran analizados a través de una propuesta.

¢Por qué realizar el trabajo de investigacion?

Genera  informaciones  tedricas, basandose  en

conocimientos ya existentes en el desarrollo de la gestion
de

demostracion del cumplimiento de las teorias en la mejora

incidencias, utilizando de la solucion como

de los servicios utilizados.

Para realizar la investigacion en la
gestion de las incidencias desarrolladas
en el area de sistemas, se utilizara como
respaldo la teoria general de sistemas,
teoria de la informacién, teoria de
recuperacién de informacion, teoria de
la burocracia y teoria de la decision,
porgue proporcionaran conocimientos,
conceptos y marcos de trabajo, de
manera las incidencias

que sean

atendidas por procesos basados en
modelos ya existentes, utilizando de la

solucion como demostracion del
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cumplimiento de las teorias en la mejora

de los servicios utilizados.

Justificacion préactica

¢Por qué hacer el trabajo de investigacion?

Para mejorar el proceso de gestion de incidencias porque
presenta la necesidad de automatizar las actividades en el

desarrollo de restauracion del servicio.

;Cual seréa la utilidad?

Ayudar a la notaria a gestionar las incidencias de una
forma estructurada para reducir los problemas presentados

y a la restauracion de los servicios en un tiempo reducido.

¢Qué espera con la investigacion?

Restablecer el negocio en el menor tiempo posible sin que
se vea afecta las actividades desarrolladas y los servicios

ofrecidos en la notaria.

La elaboracion de la investigacion
mejorara el proceso de gestion de
incidencias porque presenta la necesidad
de automatizar las actividades en el
desarrollo de restauraciéon del servicio,
ademas ayudara al area de sistemas a
gestionar las incidencias de una forma
estructurada y escalonada para reducir
los problemas presentados y al
restablecimiento de los servicios en un
tiempo reducido, la cual no se vea afecta
las actividades desarrolladas y los
servicios ofrecidos en el negocio

notarial.

Justificacion metodologica

¢Por qué investiga bajo ese disefio?

Se realiza bajo el disefio holistico-proyectiva porque se
busca desarrollar nuevos conocimientos y generar una
propuesta de solucion para el problema de gestion de

incidencias.

El disefio de la investigacion se realiza
de modo holistico-proyectiva porque se
busca desarrollar nuevosconocimientos

y generar una propuesta de solucion para
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¢El resultado de la investigacion permitira resolver
algn problema?

La investigacion proporcionara como resultado la mejora
en el proceso de los servicios realizados, automatizando
las actividades que involucran en las soluciones de las

incidencias.

el problema de gestion de incidencias,
ademas proporcionara como resultado la
mejora en el proceso de los servicios
realizados, automatizando las

actividades que involucran en las

soluciones de las incidencias

presentadas.

Ficha de trabajo. Matriz para la justificacién

Teoria 1: Teoria General de Sistemas

Autor de la

Redaccion final (1+2+3+4)

teoria Afio Cita Parafraseo (1) Aplicacion en su tesis (2)

Is_?ste'll;le;)srlz‘a‘esG&nt-:}‘Ir{asltor(iiz IS_;aSt'el'rs](;rsla General S: La teoria General de sisternas se Li 'kF)?orla General dle Slst’e;r_ngs se
o5 1 . aplicara como teoria fundamental | €St@0!éceé  como el analisis -y
de una filosofia y un| fundamenta partiendo . .o | estudio de los sistemas, aplicando

método para analizar de los andlisis de una y base para la investigacion i odimi
estudiar pIa realidad ¢ metodologia, ademas considerando que el drea a|un conunto deprocedimientos
desarrollar modelos Z se concegtu’aliza con estudiarse es la de soporte | para desplegar modelos que
Ludwig von 1995 artir de  los cu:alles Ia reglidad técnico 'y que consta con|ayuden a la obtencion de la
Bertalanffy P . - y multiples sistemas que tendrén | percepcion de la  realidad,

puedo intentar  una | finalmente se : .

que ser estudiados para crear | partiendo de la forma de

aproximacion paulatina
a la percepcién de una
parte de esa globalidad
que es el Universo”
(Sarabia, 1995, p. 9).

desarrolla estandares
para acercarse a una
apreciacion  cercana
de los fenébmenos que
interactlan de un todo

normas de valor genérico para
cualquier tipo de sistemas reales
en situaciones de aplicacion
dentro de la realidad empirica.

interaccion de los elementos y
funciones que lo componen para
el logro de los objetivos
establecidos, de manera que siel
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y dar

sistema
1995).

asi como

resultado un modelo
que se le denominara

(Sarabia,

Referencia:

Sarabia, A. (1995). La Teoria General de Sistemas. Espafia: Isdefe.

Autor/es

Afo

Cita

Parafraseo (3)

Aplicacion en su tesis (4)

Ludwig von
Bertalanffy

1998

La Teoria General de
Sistemas ‘“se presenta
como una forma
sistematica y cientifica
de aproximacion y
representacion de la
realidad y, al mismo
tiempo, como  una
orientacién hacia una
practica estimulante para
formas de trabajo
transdisciplinarias”
(Arnold & Osorio, 1998,
p. 40).

que se

sistema

ademas

para
buscan

Osorio,

desarrollo

La Teoria General de
Sistemas se
manifiesta con una
base metodol6gica ya

ajusta a un
y se rige a los

principios de
cualquier

ciencia,
enfocado al
alentador
labores  que
la unidad de

conocimiento 'y que
van mas alld de las
disciplinas ya
existentes (Arnold &

1998).

Esta teoria se aplicara como
teoria fundamental y base para la
investigacion considerando que
el area a estudiarse es la de
soporte técnico y que consta con
multiples sistemas que tendran
que ser estudiados para crear
normas de valor genérico para
cualquier tipo de sistemas reales
en situaciones de aplicacion
dentro de la realidad empirica.

Referencia:

Arnold, M., & Osorio, F. (1998). Introduccion a los Conceptos Basicos de la Teoria General de

Sistemas. Cinta moebio 3, 40-49.

funcionamiento falla, da opcién a
la correccion de unas de las partes
que lo constituyen. Por
consiguiente, la teoria ayudara al
entendimiento del como trabaja
los sistemas que se comprenden
en el area de TI para el buen
funcionamiento de los servicios
que en ella se estan realizando,
razén por la que en los procesos
ejecutados, se debe aplicar la
teoria de sistemas como enfoque
de mejora en las tareas de los
servicios notariales utilizados, sin
dar lugar a que estos puedan
generar pérdidas econdmicas al
negocio (Sarabia, 1995; Arnold &
Osorio, 1998).

Teoria 2: Teoria de la Informacion

146



Auttggr?ae = Afio Cita Parafraseo (1) Aplicacion en su tesis (2) REElEN (s
La Teoria de la|La Teoria de Ila La teoria de la Informacion es la
Informacién ~ “es una | Informacion es una ciencia que propone el buen
disciplina mapa, tal y | ciencia que guia al | La Teoria de la informa(_:ic')n dard | funcionamiento de la
como la definio en su dia | manejo de | soporte al  trabajo  de | comunicacion a través de los
el profesor Valbuena de |nformaC|or_1 que se da investigacion, ~ya que las mensajes, de modo que se obtenga
la_ Euente (...). Su er]tre dispositivos, rjerramle_ntas que se utilizan en el una medicion del tamafio de los
objetivo fundamental es | dandole como meta | area informética de la| .
Claude Elwood ; . ) ., o . mismos para que pueda ser
Shannon 2011 | orientar y situar el | una orientacion en el | organizacion, transmiten las recibido en su totalidad. ademés
conocimiento en torno a | contexto de la | informaciones y los procesa . :
la comunicacién, con | comunicacién y que | hacia los demds usuarios. | &S Jefinido como un recurso que
una direccion concreta | se  encargara  del | Ademas confirmara si dichos | Puéde ser separado de distorsiones
especifica para | estudio de la misma | canales que se utilizan son los | aclsticas por lo que la
investigar la|en beneficio del | correctos para mejorar su gestion. | codificacion es relevante para no
informaciéon”  (Aladro, | conocimiento perder datos en el proceso de
2011, p. 83). (Aladro, 2011). transmision satisfactoria hacia el
receptor, es por ello que los
Aladro, E. (2011). La Teoria de la Informacion ante las nuevas tecnologias de la comunicacion. mensajes son derivados como
Referencia: CIC Cuadernos de Informacion y Comunicacion, 83-93. valores matematicos, el valor més
reducido es determinado al
= - S— . mensaje que mayor posibilidad
Autor/es Afio ,Clta Parafl,’aseo 3) Apllf:amon en su te3|§’(4) | tiene de ser recogido. En
'La teorlg de la !_a teo-rlla de la | La Teoria de la |nforma_C|on dara consecuencia, la teoria  sera
informacion ~ “es  la | informacion es un | soporte al trabajo de . . L
L . - ; N aplicada en la investigacion como
ciencia que trata la| método tedrico | investigacion, ya que las
informacién como un | matematico herramientas que se utilizan en el §oporte en Ia. estructgra del
Claude Elwood 008 | TECUrSO que puede ser | relacionado al | drea  informatica de  la | Ntercambio de informacion para
Shannon medido, convertido a | proceso y del como organizacion, transmiten las | CONSeguIr un buen
simbolos (generalmente | esta se esta | informaciones y los procesa | funcionamiento  del  soporte
en bits) y transmitido de | transmitiendo la | hacia los demés usuarios. | brindado por el area de sistemas,
un lugar a otro por | informacion, ademas | Ademas confirmara si dichos | de manera que las incidencias se
medio de un canal” | la manera que se esta | canales que se utilizan son los
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(Correa, 2008, p. 27).

representando para ser
entregado de un punto
a otro (Correa, 2008).

correctos para mejorar su gestion.

Correa, M. (2008). Fundamentos de la teoria de la informacion. Colombia: Instituto Tecnologico

puedan manejar con mejores
canales de comunicacion,
registrando de manera especifica
los problemas a restaurarse
(Aladro, 2011; Correa, 2008).

Referencia: Metropolitano.
Teoria 3: Teoria de la burocracia

Qlé??;; ek ARo Cita Parafraseo (1) Aplicacion en su tesis (2) Sl QR
La teoria de la La teoria de la burocracia hace
burocracia “sostiene que | La teoria de la referencia que la organizacion
los grupos deben | burocracia sostuvo a sostiene un trabajo con una
funcionar segln reglas | traves de ella, los ) _ estructura basada en normas y
abstractas y firmes que empl_eados deben | La teoria es importante para la reglas que se alinean a los
aseguren la | seguir _Ias normas investigacion teniendo en cuenta | objetivos  planteados por el
predlc_tlbll_lfjad y establemda}s dgr,wtro c_ie o | negocio, por la que los
coordinacion de las una organizacion, sin | que para el andlisis de la gestion colaboradores deben cumplir en

Max Weber 2013 tareas, _con una qulucrarse de forma de las incidencias es necesario dinaci6 las funci

interaccion  lo  més | social, con el fin de coordinacion a fas funciones que
impersonal posible que | no caer en problemas | también conocer cémo funcionan | 1€ competen a cada uno, ademas
aseguren la  distancia | interpersonales, o | | organizaciones burocraticas, se involucra labores
social necesaria para | cual aseguraria la administrativas bajo un orden de
evitar conflictos entre | predictibilidad de las procesos a cumplirse, de manera
los trabajadores” | tareas (Vasquez & que la organizacion se maneje por
(Vasquez & Almeida, | Almeida, 2013). ser eficiente para resolver de
2013, p. 75). forma razonada los problemas que
i _ _ se presenten en las distintas areas,
Vasquez, S., y Almelda_, A. (2013). Elaboracion de un plaq de-f:omun_lcau()n interna para | consecuentemente  la jerarquia
Referencia: fortalecer el clima laboral en la Facultad de Comunicacion Social de la Universidad cumple también roles importantes

Central del Ecuador. (Tesis de Licenciatura). Ecuador: Universidad Central del

Ecuador.

para el desarrollo y buena
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Autor/es ARo Cita Parafraseo (3) Aplicacion en su tesis (4)
La teoria de la It;jroc::giriiengion:g
burocracia “busca finalidad  optimizar La teoria burocrética
agilizar los los procesos proporcionara informacion para
procedimientos realizados por la las actividades realizadas en la
administrativos pero | dministraciéﬁ gest_ién de Ips servicios
Max Weber 2018 bajo un control eficiente conforme . a  uma realizados en el area de TI, de
de modo que se pueda estructura de orden de | Manera que _Ios_, enc_argados de
tener un proceso justo y puestos y actividades gestionar las incidencias cun_1p|an
transparente  de  las q ' | con una estructura estandarizada
actividades de todo | ¢ Manera que se para resolver los problemas que
funcionario” (Clares, ejecu'_[e . las  normas compete cada cargo.
2018, p. 109). constituidas (Clares,
2018).
Clares, S. (2018). Modernizacion del estado y evolucion de la burocracia segun la percepcion
del personal de la Red de salud Lima Ciudad, 2017. Per(: Universidad Cesar Vallejo.
Referencia:

conduccion de las actividades a
realizarse, dejando de lado los
temas impersonales para que no
afecte el proseguir de la
organizacion. Por consiguiente, la
teoria permitird entender que todo
grupo de trabajo se debe manejar
bajo reglamentos y
procedimientos que deben ser
involucrados en la gestion de los
servicios realizados en la notaria,
apoyandose en la formalidad de
las comunicaciones utilizadas y de
la racionalidad en la cantidad de
labores diarias (Vasquez &
Almeida, 2013; Clares, 2018).
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Variable o categoria 1: Gestion de incidencias

Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacién en su tesis Redaccion final
Esta Gestion se aplicara de .
La Gestion de incidencias se | manera optima para mejorar | L@ ~ gestion de las
La Gestion de incidencias “tiene | encarga de solucionar problemas | la  eficiencia de  los | Incidencias hace referencia
como objetivo resolver, de manera | informéticos de modo eficiente de | trabajadores,  cumpliendo | @ 108 procesos realizados
Loayza A. i - : - - con la finalidad de alcanzar
2016 | rapida y eficaz, cualquier problema | tal manera que los usuarios puedan | todas las pautas requeridas o
que cause una interrupcion en el | seguir con su trabajo sin ningln | que solucionen los incidentes | €l restablecimiento a corto
servicio” (Loayza, 2016, p. 226). inconveniente que le genere retraso | de la mejor manera y sin | Plazo de los servicios
(Loayza, 2016). queja alguna por parte de los | Prindados ——en la
mismos. organizacion, de manera
Loayza, A. (2016). Modelo de Gestion de incidentes para una entidad estatal. INTERFASES, 221-254. que los trabajadores no
Referencia: presenten inconveniente
— - - _— P _ alguno en sus actividades
utor/es no ita _ arat ra_lseo_ i _ P I-C,aCIOI’] e_n Sl-,l teSIS- rea|i2adas, ademé.s IOS
La Gestién de incidencias estd | La Gestion de incidencias es presentes  problemas  no
La Gestion de incidencias “esta | conformada por un conglomerado | la que se desarrollara con la pueden ser perjudiciales
conformada por un conjunto de | de tareas a realizar por parte del | mayor eficiencia posible, para la produccion, es por
actividades, procesos y recursos que | area informatica, con finalidad de | tratando de realizar todas las ello que se requieré de una
tiene como fin solucionar en tiempo | resolver los inconvenientes que | actividades que involucran pronta  deteccion  para
. oportuno y de manera eficiente un | presenten los usuarios en el tiempo | una buena préactica, para que ;
Diaz K. S ’ [ - o . . - obtener un registro de los
incidente informatico, con el fin de | permitido, de tal manera que no se | asi garantice la continuidad oroblemas  que  seran
2009 | garantizar la rapida atencion y la | vea afecta la produccion de la|de la organizacién y la .
A g o . . atendidos por el personal de
continuidad del negocio” (Diaz, 2009, | organizacion (Diaz, 2009). conformidad por parte de los L
203) trabaiadores aue Ia servicio de soporte hasta
P- ' comgonen q gue alcance el cierre de la
- — - - — — : . misma. En consecuencia,
Diaz, K. (2009). Un Modelo de Gestion de Incidentes de Tl aplicando Gestién del Conocimiento. Memoria ayudara en la obtencion
Referencia: COMTEL, 222-245. estructurada de las
actividades realizadas en
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacién en su tesis funcion al como se esta
La Gestion de incidencias “tiene | La Gestion de incidencias se | La Gestion de incidencias, | desarrollando las gestion de

como objetivo principal la resolucion
de los incidentes para restaurar lo mas

encargaré de capturar los problemas
gue se van suscitando dentro de los

siendo uno de los principales
servicios que ofrece el area

las incidencias presentes en
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rapidamente el servicio. Para ello

servicios de TI, para ello, primero

de TI, se toma esta

2014 | debera detectar cualquiera alteracidn | se registra el inconveniente que | investigacion con la mayor
Rios S. en los servicios Tl, y para dar entrada | presenta el usuario y | relevancia posible ya que en
al proceso de la incidencia registrada” | posteriormente se le dard solucion | la empresa de estudio se esta
(Rios, 2013, p. 79). de manera répida y efectiva al | suscitando continuas
incidente imprevisto por parte del | falencias con lo que respecta
area de Tl (Rios, 2013). a este proceso y las
incidencias repetidas han
sido una constante en estos
ultimos tiempos.
Rios, S. (2013). MANUAL DE ITIL V3. Espafia: Biable Management, Excellence and Innovation.
Referencia:
Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacién en su tesis
La Gestion de incidencias “agiliza la | La Gestion de incidencias es un | La Gestion de incidencias se
resolucion de la incidencia y, por | proceso la cual permite anticiparse | desarrollard de manera
otra, pone a disposicion del proceso | y reducir la cantidad problemas que | efectiva, cumpliendo con las
de atencion al cliente la informacion | puedan presentar los clientes, para | actividades que lo componen
de los problemas (incidencias) | obtener estos resultados se debe | en beneficio de la
Cardenal P., exi§teqtes, _especial_mente si se tra_lta pon_segui_r la solucion ,de: las prgani_zaci_Qn. Esta
Pérez C de |nC|denC|§s masivas. Est_o permite | incidencias de manera rapida Yy | investigacion debe; enfocarse
Jurado S, & 2001 | un tratamiento proactlvo. del obt_ener un reporte de los que se | de manera especial con lo
Gonzalez I. problema de  cara al  cliente” | repiten constantemente, —con la que respecta al reporte de las
(Cardenal,  Pérez, Jurado, & | finalidad de trabajar en ellos | incidencias repetitivas, Yya
Gonzélez, 2001, p. 47). (Cardenal, Pérez, Jurado, & | que de esta manera se puede
Gonzalez, 2001). anticiparse 'y reducir de
manera significativa los
problemas que presenten los
usuarios.
Cardenal, P., Pérez, C., Jurado, S., & Gonzalez, |. (2001). Sistemas de "trouble ticketing". La gestion de
Referencia: reclamaciones, incidencias y averias. Comunicaciones de Telefénica I+D, 45-68.
Autor/es AfRo Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis

la notaria, analizando los
tiempos de respuestas a las
restauracion de los
servicios entregados y de la
conformidad del personal
gue utiliza de la tecnologia
en beneficio de los clientes
notariales (Loayza, 2016;
Diaz, 2009; Rios, 2013;
Cardenal, Pérez, Jurado, &
Gonzalez, 2001; Gafas &
Anias, 2016).
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Gafas G.,
Anias C.

2016

La Gestién de incidencias “cubre todo
tipo de incidencias, ya sean fallos,
consultas realizadas por el personal
técnico o por los  usuarios
(generalmente mediante una llamada
al centro de asistencia), o problemas
detectados de forma automaética por
las herramientas de monitoreo”
(Gafas & Anias, 2016, p. 44).

La Gestion de incidencias
interviene por la solucion de
aquellos problemas que de manera
paulatina se estén reportando al
area de TI por parte de los usuarios,
usualmente de manera telefonica o
por medio de algin sistema de
registro de incidencia que detecte
averias en ese mismo instante
(Gafas & Anias, 2016).

La Gestion de incidencias a
corregir, dara al negocio una
mejoria en los procesos que
en ellos interviene, para
lograr que los problemas que
son partes importantes, no
generen retrasos y como
consecuencias perdidas de
dinero a la empresa, ya que
estos mismos deben
gestionarse de la mejor
manera teniendo un buen
registro de las incidencias,
clasificandolos  segin  su
gravedad y dandoles la mejor
solucion con la  mayor
responsabilidad posible.

Referencia:

Revista de Ingenieria Electronica, Automéatica y Comunicaciones, 39-53.

Gafas, G., & Anias, C. (2016). Sistema para la gestion en redes no comerciales de los SLA en la etapa de ejecucion.

Matriz de categorizacion

Categoria: Gestion de incidencias

Sub categorias aprioristicas

Proceso

Informacion

Recurso
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Matriz del método

Sub categorias emergentes

Enfoque: Mixto

Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacién en su tesis
El enfoque mixto “representan un | El enfoque mixto hace referencia a un | El eqfoque_ mi>_<to apoya y enriquece a
conjunto de procesos | grupo de actividades basdandose en Ia, Investigacion con un mayor
. . L. o b . L numero de informacion y datos, a la
sistematicos, empiricos y criticos | observaciones, experiencias | qe se afiade grandes perspectivas
de investigacion e implican la | realizadas, la cual mediante el recojo y | profundas, acompafado de
recoleccion y el andlisis de datos | estudio de la informaci6n cualitativa y | exploraciones con dinamismo en el
cuantitativos y cualitativos, asi | cuantitativa, se prosigue con un Obj,e_t“_lo de la conso,hdacmn del
Hernandez, R, i - di .. ) s ficacion de | analisis, la cual ayudara en el logro
como su integracion y discusion | posterior analisis y unificacion de la | 4o| alcance de la solucién al
Fernandez, C. & 2014 conjunta, para realizar inferencias | que se deduciran resultados de los | problema presentado en la gestion de

Baptista, P. producto de toda la informacién | datos obtenidos a partir de los | incidencias de la notaria estudiada.
recabada y lograr un mayor | instrumentos de recoleccién, la que
entendimiento del fendmeno | finalmente ayuda al propdsito del
bajo estudio” (Hernandez, | desarrollo del trabajo bajo el alcance
Fernandez, & Baptista, 2014, p. | de ambos fendmenos (Hernandez,
534). Fernandez, & Baptista, 2014).
Referencia:

dez, R., Fernandez, C., & Baptista, M. (2014). Metodologia de la Investigacion. México: Mc Graw Hill.
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Tipo: Proyectiva

Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
La investigacién proyectiva “se | La investigacion del tipo proyectiva se | La investigacién es de tipo
Hurtado J. 2000 ocupa de como deberia ser las | encarga de cOdmo deberia ser las | proyectiva por lo que estd
cosas, para alcanzar unos fines y | cosas, proporcionando una propuesta | orientada a presentar una
funcionar adecuadamente” | ante problemas presentados, | propuesta al problema, ante las
(Hurtado, 2000, p. 325). considerando las necesidades que | carencias de mejora para el
tengan en ese instante (Hurtado, | proceso de gestion de incidencias
2000). en una notaria, a desarrollarse en

un préximo futuro.
Referencia:
Hurtado J. (2000). Metodologia de la Investigacién Holistica. Venezuela: Fundacion Sypal Servicios y Proyecciones para América Latina.
Nivel: Comprensivo

Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacién en su tesis
El nivel comprensivo “es la forma | El método comprensivo es el disefio | La investigacién se fundamenta
Farfan R. que adquiere la explicacion del | que adquiere la definicion del sentido | en un método comprensivo
2009 sentido de la accién social. | de la labor social, correspondiente a lo | puesto que se inicia con el
Explicar es comprender, | que se va desarrollando para entender | entendimiento de las causas que

mediante la metodologia de la

las causas y posteriormente brindar

conllevaron a que se realice una
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imputacion causal o de los tipos

ideales, las regularidades que
determinan uno o  varios
comportamientos sociales”

(Farfan, 2009, p. 208).

una explicacion concisa de los
comportamientos que determinaron
ciertos efectos en la organizacidon
(Farfan, 2009)

mala gestién de las incidencias
por parte del drea de TI.

Referencia:
R. (2009). La sociologia comprensiva como un capitulo de la historia de la sociologia. Socioldgica, 24(70), 203-214.
Método: Inductivo-Deductivo
Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacién en su tesis
El método inductivo-deductivo EI método se entiende como un conjunto En esta investigacion se aplicara los
“se entiende como el conjunto de de propuestas o postL_JIados, r_eglas y dos _dlfere_ntes . métodos  tanto
| | normas para los estudios y brindar la deductivo e inductivo para poder dar
LaraE. postulados, reglas y normas para  go1ucign de los incidentes de investigacién, solucién a incidentes  presentes
el estudio y la solucion de los que son institucionalizados por la utilizando del razonamiento 'y
problemas de investigacién, que nombrada agrupacion cientifica reconocida premisas para alcanzar las
2013 son institucionalizados por la (Lara, 2013). conclusiones en la investigacion.
denominada comunidad cientifica
reconocida” (Lara, 2013, p. 113).
Referencia:

(2013). Fundamentos de Investigacion. Mexico: Alfaomega.
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Poblacion

Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis Redaccién final
La poblacion “es Una  poblacién  es | Para esta investigacion la poblacion
cualquier grupo de | cualquier conjunto de | esta compuesta por los trabajadores | La poblacién es un conjunto de
elementos; los | elementos; los | de la notaria Rocio Calmet Fritz, el | elementos; los elementos son las
elementos son las elementos  son las | area llega a ser 42 personas. unidades propias que componen
Navarro J. 2014 unidades unidades propias que la poblacién. Asi mismo que la
individuales que | componen la poblacién. poblacion se describe a un grupo
componen la | Asi  mismo que la finito, que se encuentra ubicado

poblacion. Mientras
que la poblacién se
refiere a un grupo
finito, el universo
se refiere a sucesos
que no tienen
limite, infinitos”
(Navarro, 2014, p.
237).

poblacion se describe a
un grupo finito, que se
encuentra ubicado en
una misma zZona
establecida  (Navarro,
2014).

NUumero de colaboradores:

42

Referencia:
Navarro, J. (2014). Epistemologia y Metodologia de la investigacion. México: Grupo Editorial Patria.
Muestra
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacién de la técnica
de muestreo
La muestra “es la | Estd conformada por la | Para esta investigacion se tomara de
parte de la| parte de la poblacion | forma cualitativa y cuantitativa la
poblacion que se | que se elige, de la cual | muestra, ya que en las areas de la
Navarro J. 2014 selecciona, de la| realmente se puede | notaria se cuenta con una cantidad

cual realmente se

obtiene la
informacién para el
desarrollo del

estudio y sobre el

obtener la informacion
que sirve para el
desarrollo del estudios y
también el cual se
realizara la medicién y

manejable por lo que se tomara la

totalidad de su poblacion.

en una misma zona establecida,
por ello la poblacion de estudio
constara de 42 personas, de la
misma manera de la muestra se
puede obtener la informacién que
sirve para el desarrollo del
estudio y también el cual se
realizarda  la
observacion de las variables de
objeto de estudio para lo cual se
tomara de forma cualitativa y
cuantitativa la muestra, ya que en
las éareas de la notaria se cuenta
con una cantidad manejable por
lo que se tomara la totalidad de
su poblacién.

medicion  y
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cual se efectuaran la
medicion y la
observacién de las
variables objeto de
estudio” (Navarro,
2014, p. 237).

observaciéon de las
variables de objeto de
estudio (Navarro, 2014).

NUmero de colaboradores:

Referencia:
Navarro, J. (2014). Epistemologia y Metodologia de la investigacion. México: Grupo Editorial Patria.
Unidades informantes
Autor/es Afio Cita Parafraseo Descripcion de cada Redaccion final
unidad informante

Las unidades | Unidades informantes | a) Jefe de sistemas Las unidades informantes son
informantes “son un individ b) Personal de soporte imprescindibles que por sus
aspecto clave, vya Son €sas Individuos que c) Abogado experiencias, amplitud de tener
que es necesario | por sus experiencias, | d) Administradora empatia hacia los que tienen en
plantear quien o amplitud  de  tener e) Jefe de archivo su campo, se hacen relevantes en
quienes podrian la obtencién de informacién,
aportar informacion | empatia hacia los que puesto que en su mayoria
relevante Ys | tienen en su campo que trabajan en los procesos claves

Ballesteros B. 2014 ademas, aceptar el de la organizacion y estan

reto de participar en
el proceso. Aparte

de las
consideraciones que
emergen de la
finalidad y

objetivos de Ila
investigacion, que
hace que ciertas
personas puedan o

logran  proteger  al
experto  cambiandose
desde un inicio

significativo de la
informacién asi mismo
que va  separando

camino a otros

vinculadas en las actividades que
conllevan al logro de la meta de
la misma. Por consiguiente se
considera unidades informantes
en la notaria el jefe de sistemas,
personal de soporte, abogado,
administradora y jefe de archivo,
ya que estan en constante uso de
los servicios de tecnologia de la
informacion brindados por el
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no ser informantes
clave, unas
personas tienen
mayor competencia
narrativa que otras”

individuos y actuales
ambientes (Ballesteros,
2014).

area de sistemas.

(Ballesteros, 2014,
p. 75).
Numero de unidades
informantes: 4
Referencia:
Ballesteros, B. (2014). Taller de investigacion cualitativa. Espafia: Editorial UNED.
Técnica: Encuesta
Autor/es Ano Cita Parafraseo Aplicacién en su tesis Redaccion final
Una encuesta “es un conjunto | Encuesta es la coleccion de | La técnica wusada en la | La encuesta es una técnica del tipo
) de preguntas respecto de una o | interrogantes que se plantea en | investigacion para los datos cuantitativo. la cual colabora a la
Hernandez, R, méas variables que se van a | referencia a la variable que se | cuantitativos es la encuesta. ’
Fernandez. C. & 2014 | medir” (Hernandez, | desea medir (Hernandez, 2014). investigacion con datos e
’ Fernandez, & Baptista, 2014, i . . bados d
Baptista, P. 0.217). informaciones precisas, recabados de
manera sencilla y rapida utilizando
un cuestionario.
Referencia:

Hernandez, R., Fernandez, C., & Baptista, M. (2014). Metodologia de la Investigacion. México: Mc Graw Hill.

Instrumento: Cuestionario
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Autor/es Ano Cita Parafraseo Aplicacién en su tesis Redaccion final
Un cuestionario “es un | Recurso que emplea el académico | El instrumento que se usa en la | Un cuestionario es un grupo de
recurso que utiliza el | para ingresar informacion sobre las | investigacion para la recoleccion i . ta d
investigador para registrar | variables (Hernandez, 2014). de datos cuantitativos es el | Pregunas que incrementa ¢
Hernandez, R.. informacién o datos sobre las cuestionario. informacion adicional a la
2014 variables” (Hernandez, investigacion. | | dars |
gacion, la cual ayudara en la

Fernandez, C. &

Fernandez, & Baptista, 2014,
p.199).

ubicacién de los puntos criticos de

Baptista, P.
los procesos realizados en la gestién
de incidencias y de los objetivos
trazados en la tesis.
Referencia:
Hernandez, R., Fernandez, C., & Baptista, M. (2014). Metodologia de la Investigacion. México: Mc Graw Hill.
Técnica: Entrevista
Autor/es Ano Cita Parafraseo Aplicacién en su tesis Redaccion final
La entrevista “es uno mas de | La entrevista es un instrumento | La entrevista es una técnica que | La entrevista es un instrumento
los instrumentos Cuyo | necesiario para recopilar | se utilizard en esta investigacion | necesario para recopilar informacion
proposito es recabar datos, | informacion necesaria para el | del analisis de incidencia ya que | pretendida para el andlisis posterior,
pero debido a su flexibilidad | analisis posterior, ya que es muy | se percibe mejor la respuesta | porque que es muy flexible para la
Diaz L., Torruco permite obtener informacion | flexible para la obtencion de datos | cuando se da de manera personal | obtencién de datos precisos que
£t mas profunda, detallada, que | precisos  que realizara el | para obtener la informacion | realiza el entrevistador al
U., Martinez M. . . : : , . . . N
2013 | incluso el entrevistado y | entrevistador al entrevistado (Diaz, | requerida y detallada por parte | entrevistado. Para la investigacion se
& Valera M. entrevistador no tenian | Torruco, Martinez, & Valera, | del entrevistador al entrevistado. | realizard una entrevista que de

identificada” (Diaz, Torruco,
Martinez, & Valera, 2013, p.
166).

2013).

soporte al analisis de incidencia,
percibiendo mejor la respuesta de
manera personal para la obtenencion
de la informacion requerida y

detallada por parte del entrevistador.
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Referencia:

Diaz, L.,

Educacion Médica, 162-167.

Torruco, U., Martinez, M., & Valera, M. (2013). La entrevista, recurso flexible y dinamico. Investigacion en

Instrumento: Guia de entrevista

Autor/es

Cita

Parafraseo

Aplicacién en su tesis

Redaccioén final

Taylor, S. &
Bodgan, R

1992

La guia de entrevista “es una
lista de areas generales que
deben cubrirse con cada
informante. En la situacion de
entrevista, el investigador
decide como enunciar la
preguntas y cuando
formularlas. La guia sirve
solamente para recordar que se
deben hacer preguntas sobre
ciertos temas” (Taylor &
Bogdan, 1992, p. 119).

La guia de entrevista es una lista de
areas generales que deben cubrirse
con cada informante. En el
momento de la entrevista, el
investigador realiza las preguntas
en donde él decide cuando
formularlas. También estd guia
sirve para recordar que preguntas
se deben de realizar sobre algunos
puntos que se necesite informacion
adicional (Taylor & Bogdan,
1992).

La guia de entrevista es un
instrumento que se utilizara en el
andlisis de incidencias realizado
en la notaria para la obtencion de
datos que se recabara por cada
usuario de la organizacion,
comprendido de preguntas que se
formularan conforme avance la
entrevista para cubrir temas que
se necesiten de alguna
informacion adicional.

La guia de entrevista es una lista de
&reas generales que deben cubrirse
con cada informante. En el momento
de la entrevista, el investigador
realiza las preguntas en donde él
decide en que instante debe
formularlas. También esta guia sirve
para recordar que preguntas se deben
de realizar sobre algunos puntos que
se necesite informaciéon adicional.
La guia se utilizara en el analisis de
incidencias realizado en la notaria
para la obtencion de datos
particulares que se recaben por cada
trabajador de la organizacion.

Referencia:

Taylor, S., & Bogdan, R. (1992). Introduccion a los métodos cualitativos de investigacion. Espafa: Paidos.
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