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Resumen

El estudio de investigacion titulado “Propuesta de un aplicativo mévil para mejorar la gestion de
incidencias en una empresa de productos quimicos, Lima 2022”. El objetivo de la investigacion es
optimizar los procesos de incidencias a través de un aplicativo movil, con la finalidad de disminuir
la demanda de las incidencias, minimizar tiempos de respuesta, categorizar adecuadamente y

monitorear constante, generando la satisfaccion del usuario.

La metodologia utilizada enmarca el enfoque mixto, de tipo proyectiva, con un disefio
secuencial explicativo y un sintagma holistico y la aplicacion de los métodos analitico, deductivo
e inductivo. La poblacion estuvo conformada por 48 colaboradores de la organizacion y cuatro
unidades informantes de las jefaturas. La técnica e instrumentos utilizados corresponden a la

encuesta y la entrevista.

Se concluye que, a partir de los resultados, fueron tomados como puntos criticos para el
alcance de los objetivos de la propuesta. Los resultados evidencian que el proceso de las
incidencias no esta categorizado de acuerdo a la prioridad, generando demora en la solucion de la
incidencia, también se ha identificado insatisfaccion por parte del usuario, ya que el personal
encargado no realiza un constante monitoreo, ni registro de historial casuistica. Finalmente, se
realiz6 diagramas del negocio y el prototipo del aplicativo mévil que optimizé la gestion de

incidencias en la empresa de productos quimicos.

Palabras clave: Gestion de incidencias, proceso, prototipo, metodologia, aplicativo movil.
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Abstract

The research study entitled "Proposal of a mobile application to improve incident management in
a chemical products company, Lima 2022". The objective of the research is to optimize incident
processes through a mobile application, in order to reduce the demand for incidents, minimize

response times, properly categorize and constantly monitor, generating user satisfaction.

The methodology used frames the mixed approach, of a projective type, with an explanatory
sequential design and a holistic syntagma and the application of analytical, deductive and inductive
methods. The population was made up of 48 collaborators of the organization and four informant
units of the headquarters. The technique and instruments used correspond to the survey and the

interview.

It is concluded that, based on the results, they were taken as critical points for the achievement of
the objectives of the proposal. The results show that the process of the incidents is not categorized
according to priority, generating delay in the solution of the incident, dissatisfaction has also been
identified on the part of the user, since the personnel in charge does not carry out constant
monitoring or registration. case history. Finally, business diagrams and the prototype of the mobile
application that optimized the management of incidents in the chemical products company were

made.

Key words: Incident management, process, prototype, methodology, architectural diagram.
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I. INTRODUCCION

En la actualidad, las empresas buscan optimizar sus procesos de negocio porque es un factor
determinante en la obtencion del éxito de cada empresa. Por lo tanto, es indispensable recurrir a
diferentes herramientas que nos permitan administrar todos los procedimientos con el proposito
de lograr un mejor desempefio frente a los inconvenientes, es por esta razén que el actividades de
administracion de incidencias bien implementado en un organizacién es un aspecto clave para el
mejoramiento continuo de los procesos, puesto que una correcta administracion de incidentes
lograra que el flujo de servicio sea eficiente, capaz de solucionar cualquier problema en el menor

tiempo posible y ademas optimizar los recursos para mejorar el nivel de satisfaccion.

A nivel internacional segun Vargas (2021), en su informe de gestion de incidencias tiene
como objetivo solucionar los problemas informéticos de la manera mas rapida y eficaz posible
minimizando la huella negativa de los incidentes a través de la reconstruccion del funcionamiento
estandar del servicio. En un estudio boliviano, se desarroll6 un modelo de gestion de incidentes
logrando mejorar la atencién de incidentes para equipos de respuesta dentro de la organizacion,

aplicando gestion de conocimiento ISO 27035.

La finalidad de esta investigacion es proporcionar informacion referente a conceptos que
que sirvieron de apoyo para la planificacion e implementacién mejorar el area de Help Desk de la
organizacion enfocados a optimizar el control y mejorar el seguimiento de los procesos para
lograr restituir la satisfaccion del cliente. Es asi como en Ecuador, se empleo el marco de trabajo
debido a la gran relevancia que actualmente estan adquiriendo, asi como sus bibliotecas, ya que
sirven de ayuda para obtener mejoras en el proceso en relacion a la gestion de incidencias dentro

de una organizacion debido a que mantiene el ciclo de vida de los servicios(Paredes et al., 2018).

En Colombia se identificaron problemas asociados al control de incidentes, el estudio se
expuso con el fin de crear un modelo de gestion de incidentes que les permita gestionar
adecuadamente sus incidencias basandose en las mejores practicas orientadas a administrar y

mejorar un sistema de informacion con el fin de afrontar el proceso de gestién de
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manera optima y eficiente en el menor tiempo posible logrando restablecer el funcionamiento de

sus servicios de informacion (Vengoechea et al., 2018).

En el entorno nacional, muchas empresas peruanas aun carecen de herramientas que
gestionen sus procesos de manera rapida y organizada, debido a la poca inversion que se brinda a
las areas de TI lo cual ocasiona que se trabaje con herramientas manuales y otros softwares
inapropiados que generan la vulnerabilidad en la seguridad de informacion. En la investigacion de
la revista de Ciencias Informaticas, se identifico que, en la Municipalidad Provincial de Mariscal
Caéceres, uno de los problemas principales era la insatisfaccion de los empleados de varias areas al
reportar las incidencias, debido a que el personal a cargo del area de Tl no contaba con las
herramientas tecnoldgicas y conocimientos para dar una solucion inmediata. La investigacion fue
realizada para mejorar la gestion de incidencias mediante la puesta en practica de un modelo de
biblioteca de gestion de incidencias para lograr mejorar la satisfaccion de los trabajadores y

brindar un servicio de calidad (Sanchez et al., 2021).

En la investigacion de la Universidad UNA de Huanta, manifiesta que los incidentes de
seguridad en una organizacion son la clave principal para lograr evaluar de manera adecuada todos
los temas relaciones a controles de seguridad tanto en empresas publicas o privadas, la
investigacion estd basada los sucesos de incidentes y logra aumentar la confianza de las
organizaciones mediante la evaluacion constante de los controles de seguridad logrando garantizar

el servicio (Tasaetal., 2021).

Después de reconocer la problematica a nivel internacional y nacional, se procedié a
verificar las dificultades que afectan en la compafiia de productos quimicos. Para la identificacion
de los dificultades se ejecutod la matriz 3 que concierne al arbol de problemas como se aprecia en
la (ver anexo 8) y el esquema de Ishikawa, en la figura 1.Las causas identificadas son: (a) la falta
capacitacion en el area de TI, debido a que no existe capacitacion constante, generando falta
responsabilidad de cargo y organizacién, conlleva a tener un personal encargado del area a no estar
consciente del manejo de nuevas implementaciones en la empresa, (b) escasez de control en la

atencion de incidentes debido a que no existe un control de registro de incidencias, por el
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desconocimiento de normas de seguridad y falta de comunicacion, conlleva a que la empresa no
cuente con una politica establecida para evitar el numero de incidentes Tl y (c) falta de
presupuestos para adquisicion de nuevos softwares, conlleva a que el reporte de incidencias no
esté bien detallado y se tenga que delegar estas incidencias a personal no calificado y por ende que

se incide en los mismos problemas.

Para determinar los dificultades, causas y efectos se ejecutd la matriz 3 que pertenece al
arbol de problemas como se aprecia en la (ver anexo 10) y el diagrama de Ishikawa, en la figura
1. A nivel local, mediante la ayuda de la herramienta del diagrama de Ishikawa se identificaron las
causas en la empresa dedicada a productos quimicos, que tiene por mision brindar sus clientes
soluciones técnicas e integrales, a traves del desarrollo, elaboracion y comercializacion de
productos quimicos. En la organizacion se presentan problemas como los indicadores de gestion
procesos de gestidn de incidencias a los objetivos estratégicos de la empresa por ende no permite

determinar si el proyecto de la organizacion esta siendo exitoso o se estan cumpliendo.

Figura 1

Diagrama de Ishikawa
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A nivel internacional tenemos: Zuleta (2020), desarrollo la investigacion cuyo objetivo fue
disefiar una metodologia que logre eficiencia en el proceso para lograr mejorar la gestion de
incidencias para mesa de ayuda. La finalidad de esta propuesta es el desarrollo de un proceso de
la mesa de servicio que permita optimizar la gestion de incidentes y requerimientos. Para el analisis
del proceso se tomaron incidencias de los afios 2017, 2018 y 2019. Al analizar se considerd una
poblacion de 1500 usuarios y se tomoO una muestra de 65 usuarios. Con el objetivo de obtener
control histérico de cada incidencia reportada y de esa manera centralizar toda la informacion. Se
logré deducir que el proceso planteado conseguird mejorar los tiempos de respuesta en relacion
con los problemas de incidentes. En conclusion, se observa, que con el proceso propuesto se
mejorara los tiempos de atencion, mostrard una mejor utilizacion de los recursos; por tanto, no

implicara mayores gastos y es de facil implementacion.

Cérdenas et al. (2020), en su estudio realizado en Bogota, tuvo como propdsito crear el
disefio de un modelo gestion de incidentes aplicando la metodologia ITIL para una entidad
financiera colombiana para ofrecer servicios de TI que optimicen los tiempos de respuesta del area
de tecnologia logrando asi potencializar la administracion de los servicios proporcionando
satisfaccién al usuario y brindando calidad. La investigacion utilizé el método analitico, y como
técnica la encuesta como medio para obtener datos. De acuerdo a la encuesta realizada se logro
evidenciar que la demora en la entrega e incremento de incidencias reportadas fue generada por
las malas préacticas del personal. Por tal motivo se concluye que con este nuevo proceso el personal
del area de soporte y cliente interno tendran una mejor comunicacién y entendimiento mutuo
debido a que los incidentes se asignan a la persona, en el tiempo y se evito reproceso que afectan

a cumplir el disefio establecido.

Chacon (2020), en su investigacion realizada en Costa Rica, propuso el desarrollo de un
sistema de mesa de ayuda, cuyo objetivo fue concentrar a través de un sistema de gestidn de tickets
que logre mejorar la atencion de incidentes que se presentan en el area de T1y resolver incidencias
de manera eficaz. Este estudio se realiz6 bajo el enfoque alternativo y disefio cualitativo; ya que

para el andlisis de datos se empled la encuesta mediante la herramienta Forms de Office 365,
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tomando como poblacion a 28 trabajadores y como muestra a 24 trabajadores. Los resultados
obtenidos determinaron que el 52 % de encuestados indicaron que las herramientas empleadas no
son suficientes puesto que no tienen el adecuado seguimiento del incidente generando retraso en
los tiempos de respuesta y el 48 % de los encuestados sefialan que si estdn conformes con las
herramientas utilizadas. Se concluye que, este proceso muestra la importancia que genera el
implementar un sistema de mesa de ayuda., la herramienta implementada fue FreshDesk que logro
solucionar deficiencias y optimizo la comunicacion entre los usuarios y agentes a través de la
generacion de tickets ya que prioriza cada tipo de incidente permitiendo brindar una solucién

oportuna en el menor tiempo posible.

En Ecuador Cortez (2018), en su estudio propuso el desarrollo de implementacion para el
proceso de gestion de incidentes de los servicios del area de sistemas mediante el uso de una
herramienta de software, tuvo como objetivo, tener un control histérico de incidencias. Se
desarrollo bajo el método descriptivo; ademas se utiliz6 como poblacién y muestra a 56
trabajadores para realizar la encuesta. Los resultados obtenidos de dicha encuesta indicaron que el
57 % estan de muy de acuerdo, 32 % de acuerdo, 4 % neutral, 5% desacuerdo y 2 % muy
desacuerdo en relacion al desarrollo de un nuevo sistema de gestién de incidencias. Se concluye
en base al resultado, que a pesar que el personal se encuentra conforme con la atencién que recibe
por el area de TI, el departamento no cuenta con un servicio encargado de llevar el registro de
incidencias lo que genera dificultades para resolver los incidentes de manera inmediata. Para ello
se realiz6 un analisis al proceso actual y anterior; posterior a ello se disefié un nuevo proceso en
base a los lineamientos de ITIL. Finalmente se determind que el software méas apropiado para la

empresa es ManageEngine_Service ya que es flexible y de facil uso.

Tinoco (2018), realiz6 un estudio que tuvo como objetivo principal proponer una aplicacion
movil para cobro de pedidos de comida rapida por reconociendo de voz, desarrollar un sistema
para control de ventas, para el sistema operativo Android. Se utilizd la metodologia agil donde se
basa en los valores y principios que permiten al equipo desarrollar rapidamente y responder los
cambios que puedan surgir, la metodologia cristal se enfoca en quienes conforman el equipo y la

minimizacion de artefactos, se caracteriza en entrega frecuente, mejoramiento reflexivo,

17



comunicacion osmotica, seguridad personal, enfoque y acceso féacil a usuarios expertos. La
metodologia que empleo es scrum, ya que es &gil, versatil, muestra un trabajo conjunto, para la
obtencién de buenos resultados. El resultado se obtuvo son alentadoras el tiempo que demora la
atencion con la app es 6ptima, reduccion de costos, encuesta de satisfaccion al cliente. Se concluye

que el proyecto fue un éxito, en las 18 semanas de investigacion, se logré la meta propuesta.

En Chile, Sanchez (2018) realiz6 un estudio de una aplicacion para sistema de taxis
colectivos, el objetivo del proyecto es dar un acercamiento de los clientes por medio de la
herramienta, asi brindando una conexion de seguridad, fidelidad y mostrar todos los beneficios de
la aplicacion. Se utiliza el método descriptivo, también se utilizé la entrevista como medio para
obtener de la linea de taxis, con la finalidad de obtener datos del transporte. La aplicacion tuvo una
aceptacion positiva por los conductores y usuarios, la Unica observacion es para la actualizacién
de pasajeros actuales, se tiene que presionar un boton para realizar el proceso, no genera de manera
automética. En horas puntas el 27 aplicativo genera un incremento segun trafico y tiempo. En
conclusion, la aplicacién desarrollada tiene un porcentaje de 95% de aceptacion y cumple con
varios requerimientos mas importantes para la ayuda de los usuarios que usan ese tipo de transporte

de la ciudad de Concepcidn.

En el &mbito nacional tenemos: Rimarache (2021), realizé su investigacién con el fin de
mejorar la gestion de incidencias en una comparfiia comercial mediante la implementacién de un
sistema web. El estudio utiliz6 un enfoque mixto y con una técnica inductivo-deductivo. Asi
mismo, se manejo la técnica de entrevista la recopilacién de datos total de 80 clientes de la
organizacion. La investigacion tuvo como fin evidenciar la importancia de tener implementado un
sistema de gestion de incidentes idoneo que facilite examinar y controlar las incidencias. Se
concluye que la implementacion se baso en las buenas practicas de ITIL, lo cual permitié optimizar
los procesos de incidencias y requerimientos. De esta manera el proceso resulto ser mas eficiente
y se logré reducir la cola de incidencias en el menor tiempo posible, también es de vital importancia
indicar que todo sistema debe contar con un respaldo para proteger la informacién ante posibles

pérdidas.
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Vela (2020), realizé una investigacion de mejora del proceso de asistencia al personal, el
objetivo del proyecto es mejorar la marcacion del personal de la institucion, el sistema actual esta
en un punto inamovible esto genera colas y tardanzas diarias. El estudio utiliz6 un enfoque de
investigacion tipo experimental, consiste en la manipulacion, control y aleatorizacion de variables.
Se realiz6 una encuesta de los 480 trabajadores de todas las areas de la institucion donde 214
indicaron que estdn acostumbrados de la manera empirica (el sistema actual), pero dan su
aprobacion. Los resultados obtenidos son viables 29 sea por los usuarios ya que el 100%
consideran efectivo la propuesta, los moviles son de gama alta y media que soportan la aplicacion,
el 81% que la informacion obtenida del marcador actual es regular, se cumplié las metas
propuestas. Se recomienda incluir en otros procesos la implementacién de aplicaciones en la

institucién, se recomienda el plan operativo y normas, se podria aplicar para los alumnos.

De la misma forma, Salvatierra (2019), confecciond una investigacion con la finalidad de
disefiar una aplicacion movil que permita optimizar el proceso en relacion a la gestion de
incidencias de una organizacion del estado. La metodologia utilizada fue de un enfoque mixto, de
tipo proyectiva. La poblacion fue analizada a 200 empleados y se tom6 de muestra a 101
empleados mediante el uso de los siguientes instrumentos de investigacion: (a) la encuesta y (b)
cuestionario. Se concluye que se emplearon todos los instrumentos necesarios para obtener la
resolucion del problema que ayudaron a mejorar los procesos enfocados al negocio. El disefio de
esta aplicacion facilita al usuario lograr generar una incidencia con mayor rapidez puesto que el
flujo de trabajo se encuentra definido y sin la necesidad de cambiar de metodologia de trabajo,

logrando reducir los tiempos de respuesta debido a la correcta priorizacion de incidencias.

De la misma forma, Tinoco (2019), realiz6 un estudio sobre una aplicacién para el acceso
a los procesos judiciales, el objetivo del proyecto es determinar la influencia del aplicativo, existen
factores para la eleccién de una metodologia adecuada, se usara metodologia agil, se tuvo como
requerimiento que el proyecto tendria que estar preparado para los posibles cambios de
requerimientos en la ejecucion, para poder ser modificado en la marcha del proyecto. Se realiza
una comparacién con los resultados de los antecedentes de la investigacidn, con el resultado actual,

se extrae de la tienda virtual de Google en la tabla 20 que un grupo de 20% de usuarios acceden
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con el Android 6, también se obtuvo un indicador por el Play Store donde hay una gran aceptacion
con 4.5 estrellas, hay més de 10 bases de datos que no estan conectadas entre si, por ende, los
usuarios realizaran su solicitud de manera presencial. El aplicativo tiene una aceptacion de 24.4
por los usuarios, siendo las méas buscadas son los expedientes, se recomienda para versiones futuras

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

El trabajo de investigacion de Alcazar (2018), fue realizado con la intencion de proponer
el disefio de una plataforma que sirva de solucion basada en la herramienta ManageEngine
ServiceDesk Plus, la cual tuvo como finalidad lograr mejorar la gestion de incidencias mediante
la automatizacién de sus procesos. La investigacion empled un enfoque mixto ya que baso del
analisis cuantitativo y cualitativo, las unidades informantes fueron 3 trabajadores y se empleé la
encuesta como instrumento de investigacion para la obtencion de datos que permitieron precisar
el problema real. Asi mismo, se concluye que la implementacién del software ManageEngine
ServiceDesk Plus permitié que se automaticen los procesos y obtenga mayor control en relacion a
la derivacion de la incidencia debido a que el mismo sistema gestionara los incidentes de manera

rapida y ordenada.

La presente investigacion tiene una base tedrica, establecida en las teorias. La teoria de

sistemas, de informaciony organizacional.

La teoria general de sistemas se establecera como teoria principal y base para la
investigacién considerando que tiene como fin la interrelacién entre sus componentes ya que nos
describe todas las metodologias que se pueden acoplar a los sistemas en diferentes areas de una
organizacion. Segun Sarabia (1995) menciona que, la teoria general de sistemas es un
procedimiento que sirve de apoyo para analizar y desarrollar modelos, aplicando un conjunto de
procedimientos a partir de los cuales puedo intentar lograr la interaccion de los elementos que
ayuden a la aproximacion de la percepcion de la realidad. Por lo tanto, guarda relacion debido a
que la organizacién debera aplicar la teoria general de sistemas como un modelo de mejora que
ayudara a comprender el funcionamiento de los sistemas para lograr el buen funcionamiento de

los servicios.
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La teoria de la informacion se define como la disciplina mas amplia que se encarga de
proponer el buen funcionamiento de comunicacién mediante mensajes. Se define como un recurso,
que es indispensable que se centra en un contexto para la transmitir y procesar datos precisos para
todos. Segun Rios (2013) menciona que, la informacion es un factor fundamental de todo sistema
ya que permite comprender los mecanismos de datos. Por lo tanto, la teoria seré aplicado en este
trabajo de investigacion ya que se realizara recoleccion de datos para saber el estado actual de la
empresa y con la informacion recolectada poder resolver los problemas a traves de las técnicas e

instrumentos.

Por dltimo, la teoria organizacional se basa en la investigacion para explicar el
comportamiento de las organizaciones y como afectan pueden mejorar el entorno laboral en el cual
se trabaja. No obstante, el primer paso es comprender como funcionan las organizaciones y
entender su comportamiento que permitan lograr objetivos en comdn y obtener recursos de manera
eficiente (Jones, 2008).

Respecto a la justificacion en el presente estudio, se considerd la relevancia tedrica;

metodoldgicay practica.

Con respecto a la justificacion tedrica el presente estudio enmarca las siguientes 3 teorias:
(@) la teoria de sistemas que tiene correlacion con la gestion de incidencias por lo que, la
organizacion debera aplicar un modelo de mejora que ayudara a comprender el funcionamiento de
los sistemas a para lograr el buen funcionamiento de los servicios y reducir las incidencias; (b)la
teoria de la informacion cuyo fin, en este trabajo de investigacion es realizar recoleccion de datos
para saber el estado actual de la empresa y con la informacién recolectada poder resolver los
problemas a traves de las técnicas e instrumentos; por ultimo (c)la teoria organizacional, porque
nos permite ver y examinar a la empresa mediante las nuevas perspectivas y determinar los
instrumentos analiticos con mayor exigencia que se aplicaran en el area de TI con la finalidad de

obtener el cumplimento de metas y objetivo empresarial.
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En cuanto a la justificacion metodoldgica, la investigacion es de enfoque mixto, que
permitird a la organizacion ubicar y analizar los problemas emergentes a raiz de sus actividades.
Asimismo, se aplicara el tipo de investigacion proyectiva que permitird disefiar la propuesta de
trabajo de mejora en base a informacion obtenida. Para lograr el anélisis del diagnostico actual y
obtener informacion se utilizara el cuestionario como herramienta cualitativa a través de Pareto y

la entrevista como técnica cuantitativa mediante el Atlas Ti.

Como parte de la relevancia practica, en relacion al aporte tecnolédgico, permitira proponer
un modelo que sirva de referencia en la gestion de incidencias basado en la metodologia RUP que
se ajuste al &rea de T1. Asimismo, en relacion al tiempo se logrard conseguir un modelo de control
de incidencias el cual ahorre tiempo y recursos en la solucion de los servicios, ya que permitira
hacer consulta de incidentes de manera rapida y eficaz. Por Gltimo, en relacion al aporte de calidad
de servicio permitira establecer jerarquias que garantizaran un mayor control de incidencias y
disefar el proceso de atencion en menores tiempos de respuesta obteniendo la respuesta positiva

de los usuarios internos y externos.

La presente investigacion contempla el uso de la categoria solucion denominada “Propuesta
de un aplicativo mévil de gestion de incidencias en la empresa de productos quimicos.” y de la

categoria problema que consiste gestion de incidencias.

Categoria solucién: Aplicacién Movil

Yeeply (2017) de acuerdo con el Son herramientas con caracteristicas especiales, orientadas para
dispositivos pequefios como: tabletas o teléfonos inteligentes. Sin embargo, Alfawareh (2017)
expresa que, los dispositivos mdviles han cambiado el estilo de vida de las personas y sus
actividades, donde antes las personas para informarse recurrieron a periédicos o television, pero
ahora lo hacen mediante sus dispositivos moviles inteligente. El Instituto colombiano para el
fomento de la educacion superior (1999) expresa que, la propuesta es un documento que se
constituye de un plan detallado de aspectos técnicos, de administracién, control, de infraestructura

institucional y personal, actividades a llevarse a cabo, especificaciones y parametros de cada una
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de ellas. Asimismo, la propuesta es concomitante con la implementacién por lo que debemos
definir que es implementar y cudl es su importancia dentro del de desarrollo de software. De
acuerdo con Carrasco (2015) sefiala que, son contenidos de internet que cubren las necesidades de
una Sociedad, proporciona: comunicacion, entretenimiento, productividad y otras utilidades. De
acuerdo con Cuello (2013) afirma que, Son componentes descargados desde el internet para

desempefiar una funcion que el usuario requiera o solicite.

Subcategoria: Disefio

Cabello, (2015) recuerda que la tarea de un programador o disefiador de una determinada
aplicacion o proyecto web no termina cuando ha terminado de escribir el codigo que compone la
aplicacién; Ademas, junto con el desarrollo de la aplicacion, tendras que tomarte un tiempo para
verificar que lo que escribes (codigo fuente) hace lo que quieres y no falla. Una vez que haya
terminado de crear y probar su aplicacion, comenzara el proceso de implementacién, donde los
usuarios que deberian usarla usaran la aplicacion. Ademas del proceso de implementacién, se
examinaran aspectos como la asignacién de recursos utilizados por la aplicaciéon en un proyecto y

una descripcion general de los modelos gue se pueden admitir para ejecutar el proyecto.

Indicadores:

Herramientas de desarrollo web de uso comun: Hoy en dia, una gran cantidad de aplicaciones
o0 IDE estan disponibles para el disefio y desarrollo de aplicacion web. Al momento de elegir una
herramienta, ten en cuenta sus pros y sus contras, ya que es imposible decir cual es mejor que otra
(Cabello, 2015)

Politicas de desarrollo y pruebas de aplicaciones web: Comenzard en un entorno de
desarrollo con la aplicacion web en construccién y terminara en un entorno de produccion con
personas que usan la aplicacion web en desarrollo. Entre ellos, por supuesto, la integridad de la
aplicacion debe verificarse mediante algunas pruebas (Cabello, 2015)

Organizacion de recursos en una aplicacion web: La organizacion de aplicaciones de
Internet serd exactamente la misma que la aplicacion que esta utilizada para ver cuando tiene
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acceso al disco duro en cualquier computadora: en forma de archivos y carpetas de acuerdo con la
descentralizacion, es decir, toda dependencia. Vaya a la raiz o El boton principal que cuelgan las
carpetas, con una gran cantidad de carpetas y/o archivos en el medio y archivos (Cabello, 2015)

Categoria problema: Gestion de incidencias

Ambit (2020) expresa que, la gestion de incidentes es el proceso mas importante de la mesa de
ayuda ya que tiene como objetivo gestionar las interrupciones del servicio y lograr restaurar las
actividades un menor tiempo. Por otro lado, Haren (2019) expresa que, la gestion de incidentes
indica que cualquier tipo de evento no planificado de un servicio genera la incidencia. Por ello,
para poder realizar una excelente gestion y lograr obtener soluciones en relacion a los problemas
e incidentes es necesario seguir una serie de lineas basadas en metodologias que ya se encuentra
previamente definidas. Asi mismo, Pefia (2015) expresa que, una incidencia es como un hecho que
no pertenece a la operacion patron de un servicio, que da origen interrupcion o fallas dentro de una
organizacion. Por lo tanto, la gestion de incidencias tiene como objetivo resolver los eventos
presentados lo mas apresuradamente posible. Asi mismo, Farfan (2017) indica que, es una
secuencia de pasos que permite gestionar las fases que enmarcan el ciclo de gestion de incidentes.
Son fijados por personas encargadas de este proceso por intermedio de descartes y a su vez
comunicados por usuarios. Esta administracién garantiza que el servicio se recupere en el menor

tiempo posible y logra disminuir el impacto en el negocio.

Subcategoria: Proceso

Romero (2018) menciona que, el proceso es una secuencia de tareas que guardan relacion con el
registro y manejo de datos que son de vital importancia para lograr convertir la informacién a un
formato méas conveniente o favorable. El desarrollo de datos existe a partir de que los procesos
transformaron toda actividad primaria superando su capacidad memoristica y por ello fue

necesario anotar los datos para mantener dichos registros.
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Indicadores
Registro de incidencia: Oviedo (2021) menciona que, la incidencia es entendido en el sistema
global de la empresa, es todo evento que se relacione directa o indirectamente con las operaciones

normales.

Herramienta de Gestion: Las herramientas de gestion brindan metodologias que, cuando
son aplicadas por la gerencia, facilitan el control, la operacion de la compafiia y el crecimiento de
las aptitudes de sus empleados. De esta forma, influyen en la gobernanza y los procesos, aumentan

su eficienciay rendimientoy optimizan los recursos (Méndez, 2009).

Asignacion de tareas: El propdsito de esta accidn es revisar la asignacion de labores a los
miembros del equipo del proyecto, registrando los datos necesarios para una revision futura
(Ramirez, 2005).

Subcategoria: Informacion
La informacion es un conjunto de sefiales que inicia como punto de partida desde el emisor para
que este sea recibido por el receptor a través de un canal. Su principal finalidad es informar y
facilitar las tareas de trabajo (Garcia, 1998).
Indicadores:
Disponibilidad: Es una medida de la frecuencia con la que los datos y las aplicaciones estan
disponibles para que pueda acceder a ellos cuando los necesite. Cada negocio tiene sus propias
necesidades de disponibilidad (IBM, 2021).

Seguridad: La seguridad ha evolucionado de ser utilizada para mantener datos
gubernamentales clasificados en asuntos militares o diplomaticos, a adoptar aspectos
inimaginables y cada vez mas influyentes en las transacciones financieras, acuerdos contractuales,

informacidn personal, registros médicos, comercio y negocios en Internet (Areitio, 2008).

Confiabilidad: La posibilidad de que una unidad de producto se desempefie satisfactoriamente en
el desempefio de sus funciones dentro de un periodo de tiempo especifico y bajo circunstancias

previamente definidas (Acufia, 2003).
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Sub categoria Recursos:
Indica que en la direccion de recursos si el sistema operativo precisé determinada politica de
concesion de recursos, debe impedir que el interesado exceda las asignaciones admisibles, sea en

el curso de su usanza estandar, o inclusive ante patrones de uso oportunistas (Carrion, 2017).

Indicadores

Actualizacion: Las funciones de administracion de versiones brindan herramientas integrales para
ayudarlo a administrar, probar y coordinar versiones simples y complejas. Puede personalizar
completamente las actividades en un plan de trabajo actualizado para garantizar que las personas

adecuadas completen las tareas en el orden correcto (IBM, 2021).

Como parte de la formulacion del problema, se procedi6 a definir el problema general:
¢Como se podré lograr una mejora continua para la gestion de incidencias en una empresa de
productos quimicos, Lima 2022? Asimismo, para los problemas especificos i) ¢Cuél es el
diagndstico de la gestion de incidencias en la empresa de productos quimicos, Lima 20227, ii)
¢Cudles son los factores que determinan la gestion de incidencias en una empresa de productos
quimicos, Lima 2022?

El objetivo general del estudio es: Proponer un aplicativo movil para mejorar la gestion de
incidencias en una empresa de productos quimicos, Lima 2022; los objetivos especificos: (a)
Determinar el diagnostico de la gestidén de incidencias en una empresa de productos quimicos,
Lima 2022. (b) Determinar los factores para mejorar la gestion de incidencias en una empresa de
productos quimicos, Lima 2022, (c) Analizar los requerimientos del proceso de gestion de
incidencias en una empresa de productos quimicos, Lima 2022 (d) Disefiar la arquitectura de
propuesta de la aplicacion movil para mejorar la gestién de incidencias en una empresa de
productos quimicos, Lima 2022, (e) Disefiar el prototipo de la aplicacion movil para mejorar la
gestion de incidencias en una empresa de productos quimicos, Lima 2022.
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Il. METODO

2.1 Enfoque, tipo, disefio, sintagmay métodos

En la presente investigacion se manejo un enfoque mixto, la técnica mixta permite recopilar ,
analizar y conseguir informacion cualitativos y cuantitativos con el fin de mostrar los objetivos
de la investigacion , asi mismo, Hernandez et al. (2018) manifiestan que, los métodos mixtos
son un conjunto de actividades que consiste en recopilar la informacion tanto cuantitativas o
cualitativas, para convertirlas en conocimiento decisivo que permita realizar el analisis de datos
a mayor profundidad para lograr una mayor compresion del estudio realizado. Asimismo,
segun Lara (2013) sefiala que, la investigacién mixta sirve como modelo para distintas
corrientes para mostrar los enfoques como una manera de planificar, implantar y llevar a cabo
la formacion. Por Gltimo, Hernandez et al. (2014) afirman que, este tipo de investigacion radica
en unir los esfuerzos del estudio tanto cualitativa y cuantitativa con el objetivo de reducir sus
falencias. En definitiva, en la presente investigacion empleara el enfoque mixto, porque
aplicara la entrevista para el enfoque cualitativo y la encuesta en la parte cuantitativa que
permitiran hacer un estudio metodol6gico con mayor precision y disminuyendo las debilidades

que se encuentren en el presente estudio.

El tipo de investigacion fue proyectiva, porque elaboramos y proponemos el aplicativo
maovil como solucién a los problemas identificados en la realidad del estudio. Para Hurtado
(2000) argumenta que, la investigacion proyectiva radica en implicar la creacién de explicar,
describir y proponer alternativas de cambio, para que se considere la investigacion de tipo
proyectiva se debe analizar todos los aspectos, seleccionar técnicas y tacticas para que con la
informacion pertinente se pueda plantear la propuesta de trabajo de mejora. Asimismo, para
Lifeder (2019) afirma que, la investigacidn proyectiva se fundamenta en la formulacién de una
propuesta, una idea o un modelo que sirva como solucion a un problema analizando de forma
integral las necesidades del momento y con base en los resultados proponer nuevas acciones

que mejoren la situacion.

El disefio de investigacion fue explicativo secuencial es asi que como Carhuancho
(2019), el modelo consiste en interpretar informacion cuantitativa conseguidos a través del

instrumento mas conocido que son las encuestas y que posterior a esto se vean reflejados en
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figuras y tablas e interpretarlos. Asi mismo para Ayala (2021) afirma que, en este disefio se
reinen y examinar datos cuantitativos, posterior a ello se recolectan y analizan datos
cualitativos, priorizando los datos cuantitativos; Las conclusiones se extraen en la etapa de
interpretacion de la investigacion. Se recopilo y analizo datos cuantitativos como resultado del
cuestionario, a lo que integramos el procesamiento de analisis de datos cualitativos como
resultado de las entrevistas. posteriormente, incluimos para la interpretacion y analisis de datos

para demostrar los objetivos propuestos.

El sintagma holistico consiste en una propuesta global que debe ser evolutiva, integrador
y organizada. Esta investigacion trabaja con procesos que tienen que ver con el descubrimiento
y con ello la formulacion de una propuesta novedosa. Se orienta hacia el todo para comprender
las demas partes (Tojar, 2006). Asimismo, para Hurtado (2000) indica que, la investigacion
holistica permite al indagador acercarse al entendimiento de su realidad y se encamina a la
necesidad de distinguir el conocimiento e integrarlo a un marco tedrico apto para sustentar la

labor investigativa.

El presente estudio utilizara tres métodos como el analitico, inductivo y deductivo que

mediante estas teorias se fortalecera el presente estudio:

Analitico: En el estudio de Lifeder (2022) refiere que, el método analitico abarca la
manera y forma de como debe realizarse el estudio, para ello, se emplea la apreciacion del
hecho y también el pensamiento critico. Asimismo, para Concepto (2020) sefala que, el
método analitico es el modelo mas empleado en las investigaciones y se basa al razonamiento
empirico, y la experimentacion directa del problema. Por altimo, tenemos el aporte de Bernal
(2010) quien afirma que, el método analitico en proceso cognitivo consiste en descomponer,
separar y dividir las partes del estudio, para poder revisarlos individualmente y poder
comprender el dar la solucion al problema. El aporte de este estudio permitira utilizar diferentes
categorias y componentes para el analisis aplicando el pensamiento critico para la evaluacion

de fendmeno estudiado.

Deductivo: Para Bernal (2010) determina que, se basa en un razonamiento analitico y
comienza con el analisis de teorias, principios y leyes que inicia de las conclusiones halladas

para poder llegar a un punto en particular. De igual manera, para Gomez (2012) afirmaque, la
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técnica deductiva es lo antipoda al inductivo, ya que el proceso empieza de lo general a lo
particular, este método tiene la singularidad de que las conclusiones seran verdaderas solo
cuando el supuesto inicial también lo sea. Por otro lado, tenemos el aporte de Jiménez (2004)
quien afirma que, el método deductivo inicia desde la teoria general que se obtiene mediante
larazény de ella se determinan las consecuencias légicas para que sean aplicadas en el entorno

real.

Inductivo: Bernal (2010) define que, el método inductivo emplea el uso de
razonamientos y a partir de ellos encontrar conclusiones que aparecen de hecho validos, este
método comienza con el estudio del hecho y finalmente se propone posibles conclusiones con
fundamentos de teorias. Asimismo, para Gomez (2012) afirma que, el método inductivo, es un
procedimiento que consiste en colocar en orden un conjunto de procesos que se realizan de
forma regular por medio de la inducciéon. De este modo al incluir este método en una
investigacion se lograra tener una correlacion acertada para la construccion de conocimientos
de mayor grado. Por otro lado, tenemos el aporte de Jiménez (2004) quien afirma que, el
método inductivo se ha generado desde la situacion que prioriza la experiencia como punto de
arranque, es decir se empieza de la observacion de los hechos y finalmente se obtiene

conclusiones.

2.2 Poblacién, muestra y unidades informantes

Para este estudio se ha considerado necesario un aspecto clave en la eleccion de las unidades
informantes, ya que estas deben aportar informacion relevante para recopilar datos. La unidad
de analisis sera aplicada al area de TI de la empresa comercial mediante la entrevista los cuales
son 4 unidades informantes (jefe de Sistemas, coordinador de Help Desk, asistente de Tl y

analista de sistemas).

Jefe de Sistemas: Es el encargado de organizar, dirigir y diligenciar el area de desarrollo

de sistemas informaticos de la empresa de productos quimicos. Edad 45 afios

Coordinar de Help Desk: Responsable de supervisar, coordinar, monitorear y asegurar que

los técnicos registren las incidencias. Edad 26 afos.
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Asistente de TI: Es el responsable que realiza y lleva el control de inventarios de todo los

equipos y encargado de administrar las incidencias de Help Desk.

Analista de sistemas: Es el responsable de identificar, elaborar y disefiar los sistemas de la

empresa. Edad 28 afios.

2.3 Categorias y subcategorias aprioristicas

Tabla 1
Categorizacién de la variable gestion de incidencias

Categorias Subcategorias Indicadores

SC1.1 Proceso C1.1.1 Registro de incidencias
C1.1.2 Herramientas de Gestion
C1.1.3 Asignacion de tareas
SC1.2 Informacion C1.2.1 Disponibilidad
C1 Gestion de incidencias C1.2.2 Seguridad
C1.2.2 Confiabilidad
C1.3.1 Conocimientos de herramientas

SC1.3 Recursos C1.3.2 Actualizacién
C1.3.3 Historial de casuisticas
C1.4.1 Tiempo

SC1.4 Mesadeayuda C1.4.2 Nivel de servicio
C1.4.3 Atencion

Categoria solucién

Propuesta de Aplicativo movil

Subcategorias Emergentes

Disefio Desarrollo Publicacion

2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Bernal (2010) indica que, las técnicas que sirven de apoyo para la recopilacion de datos se
distinguen como conductas e instrumentos que facilitan llevar a cabo la investigacion, este
proceso lo realizan por medio de encuestas y cuestionarios que sirvan como herramientas para

poder manejar la informacion recolectada.
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Encuesta: Bernal (2010) afirma que, la técnica encuesta es lo mas utilizado en toda
investigacion ya que permite obtener el resultado rapido, la encuesta se puede definir como una
evaluacion sintetizada y critica que se elaboran con el objetivo de conseguir la informacion de
las personas. Asimismo, para Carhuancho et al. (2019) sefialan que, la encuesta se distingue
por ser practica, cuando el investigador otorgue el cuestionario no existe intervencion algan
caso contrario se volvera aplicar el instrumento. Por otro lado, tenemos el aporte de Hurtado
(2000) quien afirma que, la encuesta es una técnica que facilita analizar y recopilar informacion
por medio de preguntas estandarizadas y admite reducir el tiempo en la recoleccion de
informacién el cual serd empleado a un grupo definido en objeto de estudio.

Guia de entrevista: Revisando los aportes de Sanchez et al. (2018) menciona que, es
una técnica fundamentada en la interaccion personal de un modelo comunicativo, cuyo objetivo
es el fortalecimiento del estudio que con anterioridad fue planificado en funcion a sus
dimensiones. Las entrevistas pueden ser: estructuradas, semiestructuradas y no estructuradas.
Por otra parte, Bernal (2010) afirma que, la técnica de la entrevista esta enfocada con las
personas quienes se consideran el origen de la informacion. Contrario a las encuestas, que se
basa en una entrevista, la entrevista puede ser apoyada en un cuestionario muy flexible, tiene
como fin obtener una gran cantidad de informacidn automatica y abierta. Durante este tiempo,
es posible ahondar més la informacion para la investigacion. Por ultimo, para Ledn (2005), la
guia de entrevistas es una herramienta que le permite pensar detenidamente sobre los temas

que podria tratar durante la entrevista.

Cuestionario: El cuestionario es una herramienta que se emplea para recolectar datos
de vital importancia que son necesarios para el estudio, con la finalidad de lograr los objetivos
del proyecto ya que esta herramienta aporta sistematizacion a las preguntas elaboradas, para
poder ser aplicadas de manera secuencial y estructurada. Consiste en una estrategia explicita
para conseguir informacion del componente de indagacion y centro de problema de
investigacion (Bernal, 2010). Asimismo, para Carhuancho et al. (2019) sefialan que, el
cuestionario a encuestar se distingue por ser practico, y resalta mencionar que todas las
preguntas tendran una escala de medicion porque en este instrumento de recopilacion de datos
todas las respuestas son validas para el estudio de investigacion. Por otro lado, tenemos el

aporte de Hurtado (2000) quien sostiene que, el cuestionario es un instrumento de gran uso en
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la investigacion ya que integra la técnica de observacion que permite determinar los aspectos
mas importantes.

Por dltimo, los instrumentos fueron validados por 3 expertos: Dra. Monica Diaz
Reategui, Dr. David Flores Zafra 'y el Dr. Joel Visurraga., los cuales se centraron en el tema de
la Propuesta de Aplicacion movil para mejorar la gestion de incidencias, Lima 2022 como se

apreciaen el anexo (3).

2.4.1 Confiabilidad

Sanchez et al. (2018) menciona que, la confiabilidad de un cuestionario nos permite medir lo
saber que tan fiable son los resultados. Por tanto, entender este concepto nos facilita
comprender cdmo la informacion reunida proporciona diferentes valores que se podra enmarcar

si es confiable o no.

Tabla 2
Niveles de confiabilidad para Alfa de Cronbach
Valores Nivel

De -1.00a0.00 No es confiable
De 0.01a0.49 Baja confiabilidad
De 0.50a0.75 Moderada confiabilidad
De 0.76 a 0.89 Fuerte confiabilidad
De 0.90a 1.00 Alta confiabilidad

Para el presente estudio se evidencia el valor de 0.942 por consiguiente indica que el
instrumento tiene un nivel de alta confiabilidad fundamentado a la vez que el valor alfa de
Cronbach esté més cerca del 1, es mas consecuente y veridico sera el instrumento por medir.

Como se aprecia en latabla (3).

Tabla 3
Andlisis de fiabilidad

Alfa de Cronbach Alfa de Cronbach basadas N de elementos
en elementos estandarizados
,942 ,943 18
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2.5 Proceso de recoleccion de datos

Hernandez et al. (2018) sefialan que, la triangulacion en la redaccion del informe de la
investigacion, consiste en reunir y analizar los datos desde varias fuentes como: (a) externas,
(b) internas, (c) teoricas y (d) metodologicas a fin de comprenderlos e interpretarlos. Asimismo,
para Flick (2007) menciona que, la triangulacion de datos es la combinacion de técnicas,
procedimientos cuyo proposito del investigador es poder recolectar informacién por medio de
una variedad de fuentes, que le permita establecer un tema de estudio. Este método otorgara un
complemento fundamental a la investigacion. Por ultimo, tenemos el aporte de Okuda et al.
(2005) mencionan que, los métodos de observacion se definen como modelos e instrumentos
que facilitan desarrollar la investigacion, este proceso se realiza por intermedio de herramientas
para poder encontrar resultados mediante la informacion reunida. Una de estas técnicas es la
entrevista, puesto que permite obtener informacién a través del dialogo con diversos
participantes con el objetivo de obtener datos y opiniones acerca de la investigacion en
desarrollo.

2.6 Método de analisis de datos

El plan de observacion y procesamiento de la informacion del presente estudio se realizara a
por intermedio del enfoque mixto que tiene por objetivo la unién asociada de conceptos
cuantitativos y cualitativos para responder a la propuesta de la investigacion. Es asi como para
el presente trabajo tenemos los siguientes pasos, se construira la guia de entrevista y se recopila
la informacion del proceso de gestién de incidencias correspondiente al area de TI,
seguidamente se elabora la entrevista por intermedio de una grabacién o reunién zoom a los 4
informantes, se transcribio las grabaciones realizadas en un archivo Word en formato RTF para
posterior a ello subirlo en la herramienta de Atlas ti. Asi mismo se elaboran las redes en base
a las subcategorias antes mencionadas e indicadores. Posteriormente se empleo el cuestionario
a la muestra establecida, consiguiendo los datos después de la recoleccion se procedera a
realizar la tabulacion en el programa de Excel, luego se utilizara el software SPSS donde los
resultados seran analizados estadisticamente y los resultados obtenidos se evidencian en
graficos y tablas. Por dltimo, se elabord el diagnostico en base a las redes de categorias y

posterior a ello la triangulacion.
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I1l. RESULTADOS

3.1 Descripcion de los resultados cuantitativos

Tabla 4
Frecuencias y porcentajes de la subcategoria procesos
Casi Casi .
- Nunca A veces . Siempre
ltems Nunca slempre

f % f % f % f % f %

P1 ¢El registro de la incidencia es

atendida inmediatamente? 9 20,93% 22 51,16% 6 1395% 5 1163% 1 2,33%

P2 ;Cree usted que la incidencia
reportada, se responde en un 6 13,95% 17 3953% 11 2558% 8 18,60% 1 2,33%
tiempo adecuado?

P3 ¢ Se puede verificar el estado de

su incidencia generada? 18 41,86% 12 2791% 3 6,98% 8 18,60% 2 4,65%

P4 ;Se mantiene un monitoreo

constante de las incidencias 2 4,65% 15 34,88% 18 41,86% 8 18,60% 0 0,00%
pendientes?

P5 ;Considera que la priorizacién

es categorizada de acorde al 2 465% 24 5581% 15 3488% 2 465% 0 0,00%
puesto del solicitante?

Figura 1
Frecuencias y porcentajes de la subcategoria procesos
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P1 (El registro P2;Cree usted P3;Se puede P4;Se mantiene PS;Considera
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es atendida reportada, se estado de sn constante de las  priorizacion es
inmediatamente? responde en un incidencia incidencias categorizada de
tiempo generada? pendientes? acorde al puesto
adecnado? del solicitante?
mNunca ®Casi Nunca A veces Casi siempre = Siempre




Por medio de, la tabla 4 y figura 1, se aprecia que el valor “casi nunca” predomina sobre la
interrogante 5, el cual hace referencia a que ¢Considera que la priorizacion es categorizada de
acorde al puesto del solicitante?, es decir que, un 55.81% (24 trabajadores) aproximadamente
que corresponde del total de 43 trabajadores afirman que la incidencia reportada no es
categorizada de acuerdo al puesto que tiene el solicitante por ende no existe una prioridad al
momento del registro. Es decir, que existen 24 trabajadores consideran que casi nunca se da la
prioridad adecuada al momento de categorizar la incidencia, generando una referencia negativa
que no fortalece al proceso de gestion de incidencias. Asimismo, se observa que el valor “casi
nunca” y “nunca” representa un 72.09% sobre la pregunta 1 “El registro de la incidencia es
atendida inmediatamente”, es decir que existe una disconformidad de un total de 31
trabajadores debido a que, los procesos no han mejorado con la gestién de incidencias, y que

las incidencias registradas no logran ser atendidas de manera inmediata.

Por otro lado, se observa que el valor “casi siempre”y “siempre” simbolizan un 23.25
% sobre la pregunta 3 que indica ¢Se puede verificar el estado de su incidencia generada? Es

decir, que 10 trabajadores pueden verificar y realizar el seguimiento respectivo a su incidencia

reportada.

Tabla 5

Frecuencias y porcentajes de la subcategoria informacién
3 NN Casi Av Casi Siempr
ltems unca Nunca eces siempre empre

f % f % f % f % f %

P6 ;Tiene a disposicion toda

informacién registrada de su 2 4,65% 18 41,86% 15 34,88% 6 13,95% 2 4,65%
incidencia?

P7 ¢Considera que la informacién

brindada por los analistas es 1 2,33% 17 39,53% 12 27,91% 13 30,23% 0 0,00%
confiable?

P8 ¢Se brinda informacion

respecto a la proteccion y 7 16,28% 15 34,88% 12 27,91% 9 20,93% 0 0,00%
privacidad de datos de la empresa?

P9 ;Se deriva la informacion

completa del incidente presentado 2 4,65% 17 39,53% 13 30,23% 10 23,26% 1 2,33%
al area de sistemas?

P10 ¢Brindan la informacion

necesaria para registrar alguna 8 18,60% 21 4884% 9 2093% 4 930% 1 2,33%
incidencia a los usuarios?
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Figura 2
Frecuencias y porcentajes de la subcategoria informacion
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P6;Tiene a P7;Considera que P8¢ Se brinda P9;Se deriva la P10¢Brindan la
disposicion toda la informacion informacion informacion informacion
informacion brindada por los respecto a la completa del necesaria para
registrada de su analistas es proteccion y incidente registrar alguna
incidencia? confiable? privacidad de datos  presentado alarea incidencia a los
de la empresa? de sistemas? usuarios?
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Por medio de, latabla 5 y figura 2 se puede dilucidar lo siguiente: Con respecto a la interrogante
10: ¢Brindan la informacion necesaria para registrar alguna incidencia a los usuarios?, el
48.84% de las personas encuestadas consideran que casi nunca cuentan con la informacion
necesaria para poder registrar incidencias. Es decir, que 21 trabajadores sefialan que la empresa
no brinda la informacién necesaria para el correcto registro de incidencias y tampoco los
canales de comunicacion, de continuar este problema, la empresa tendrd como consecuencia
un inadecuado registro de todas las incidencias reportadas. Ademas de que un 11.63 %
consideran que casi siempre y siempre han recibido la informacién necesaria para su registro
de incidencia.

Con relacion a la pregunta 6: ¢Tiene a disposicion toda informacion registrada de su
incidencia?, un considerable 41.86 % refiere que casi nunca tienen a su disposicion el detalle
de su incidencia registrada. Por lo que existe una discordancia de un total de 18 trabajadores
ya que, mencionan que no disponen de toda la informacion y tampoco pueden saber sobre su
seguimiento. Asimismo, un 18.60 % (8 trabajadores) consideran que casi siempre y siempre
disponen de la informacion necesaria para el poder efectuar el registro de sus incidencias.

Por otro lado, la pregunta 8: ¢Se brinda informacion respecto a la proteccion y privacidad de
datos de la empresa?, nos menciona que, el 34.88 % de encuestados no han recibido

informacidn en relacion a un punto clave como tema de proteccion frente a perdida de datos con el fin

de que estos puedan ser restauradosy también referente a la privacidad de datos. Es decir, que 15
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trabajadores mencionan que no han recibido informacién en temas de proteccion de datos lo cual genera
una referencia negativa afectando a la empresa ya que puede existir perdida de informacion. Finalmente,
se logra determinar que, de continuar estos problemas, la empresa tendrd como consecuencia una
gestion de incidencias no debidamente centralizada ni automatizada ya que al no contar con la
informacion necesaria se concurre a tener incidencias posteriores generando pérdida de tiempo para

otras tareas de valor.

Tabla 6

Frecuencias y porcentajes de subcategoria recursos
- Nunca Casl A veces _Ca5| Siempre
Items —Nunca siempre

f % f % f % f % f %

P11 ;/Se almacena un historial de
casuisticas  para  solucionar 4 9,30% 20 46,51% 15 34,88% 4 9,30% 0 0,00%
incidencias de manera oportuna?

P12 ;Se encuentra satisfecho (a)

con la calidad de atencion que le 6 13,95% 16 37,21% 13 30,23% 8 18,60% 0 0,00%
brinda el &rea de TI?

P13  ¢Considera que la

plataforma utilizada es suficiente 3  6,98% 17 39,53% 22 51,16% 0 0,00% 1 2,33%
para el reporte de incidencias?

P14 (El personal cuenta con los

recursos necesarios para reportar 3 6,98% 17 39,53% 16 37,21% 7 16,28% 0 0,00%
la incidencia?

Figura 3
Frecuencias y porcentajes de la subcategoria recursos
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P11;Se almacena un P12;Se encuentra P13;Considera que la P14¢El personal cuenta
historial de casuisticas satisfecho (a) con la plataforma utilizada es con los recursos
para solucionar calidad de atencion que suficiente para el necesarios para reportar
incidencias de manera  le brinda el 4rea de TI1? reporte de incidencias? la incidencia?
oportuna?
Nunca Casi Nunca A veces Casisiempre ®Siempre

Por medio de, la tabla 6 y figura 3 se alcanzan exponer lo siguiente: la interrogante 11 ;Se

almacena un historial de casuisticas para solucionar incidencias de manera oportuna?, un
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importante 81.39 % de los encuestados considera que casi nunca y a veces se realiza un
almacenamiento de historial para poder brindar solucién de manera optima. Es decir, que 35
trabajadores mencionan que la empresa no tiene un almacenamiento correcto de historial de
casuisticas generando una referencia negativa ya que es de suma importancia monitorizar los
recursos con el objetivo de detectar y tener un historial de una incidencia reportada. A su vez
la pregunta 13 ;Considera que la plataforma utilizada es suficiente para el reporte de
incidencias?, indica que el 98.37 % consideran que nunca, casi nunca y a veces que la
plataforma no es idoneo y suficiente para el reporte de sus incidencias. Es decir, que 42
trabajadores sefialan que la plataforma actual que tiene la empresa no genera un reporte correcto
de incidencias por consecuente seria factible la implementacién de un sistema mas amigable
menos complejo. Finalmente, la pregunta 14 ;EIl personal cuenta con los recursos necesarios
para reportar la incidencia?, un considerable 39.53% considera que casi nunca cuentan con los
recursos para poder reportar la incidencia, Por lo tanto 17 trabajadores mencionan que no tienen
los recursos necesarios para poder generar el reporte de una incidencia, motivo por el cual la

empresadebe mejorar este factor que afectaa los trabajadores.

Tabla 7

Frecuencias y porcentajes de la subcategoria mesa de ayuda

Cacl acl
Aol Aol

Nunca A veces Siempre
items Nunca siempre

f % f % f % f % f %

P15 ¢El personal posee capacidad

de solucion ante cualquier

inconveniente  presentado, al 1 233% 16 37,21% 14 3256% 12 27,91% 0 0,00%
momento de la generacion de

incidencia?

P16 ;Genera tickets nuevos para

la misma incidencia? 11 25,58% 20 46,51% 9 2093% 3 6,98% 0 0,00%

P17 ¢El 4rea de mesa de ayuda

aplica alguna  medida de

contingencia, frente a incidencias 12 27,91% 16 37,21% 6 13,95% 8 18,60% 1 2,33%
repetitivas para su respectiva

atencion?

P18 (El personal cumple con los
procedimientos adecuados al 8 18,60% 18 41,86% 10 23,26% 6 13,95% 1 2,33%
momento de atenderlo?
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Figura 4
Frecuencias y porcentajes de la subcategoria mesa de ayuda
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Por medio de, la tabla 7 y figura 4, logramos exponer lo siguiente: A través de la interrogante
16: ¢Genera tickets nuevos para la misma incidencia?, un considerable 46.51% de los
encuestados consideran que casi siempre generan tickets por la misma incidencia debido a que
la incidencia en su mayoria no es reportada al area correspondiente para su solucién. Por otra
parte, la pregunta 17: ;El area de mesa de ayuda aplica alguna medida de contingencia, frente
a incidencias repetitivas para su respectiva atencion?, un importante 37.21% solo a casi nunca
trabaja con un documento que facilite el correcto procedimiento y funcionamiento. Finalmente,
la pregunta 15: (El personal posee disposicion e idoneidad de solucién ante alguin
inconveniente presentado, al momento de la generacion de incidencia?, un 13.65 % de los
encuestados considera que casi siempre el personal tiene aptitud de solucion frente cualquier

inconveniente y su atencion de solucion.

39



Tabla 8

Pareto de la categoria gestion de incidencias

Item Puntaje % Acumulativo 20%
P1$ _¢Con5|dera que la plat_afqrma ytlllzada es 42 6.54% 6.54% 20%
suficiente para el reporte de incidencias?
P5 ¢C_:on3|dera que la priorizacion  es a1 6.39% 12.93% 20%
categorizada de acorde al puesto del solicitante?
rnlcti‘;d%ﬁgge?ra tickets nuevos para la misma 40 6.23% 19.16% 20%
P11 (;.Se aIr_nac;enau_n historial de casuisticas para 39 6.07% 25 23% 20%
solucionar incidencias de manera oportuna?
P10 ¢Brindan la informacion necesaria para 0 0 0
registrar alguna incidencia a los usuarios? 38 5.92% 31.15% 20%
P1 (El registro de la incidencia es atendida
inmediatamente? 37 5.76% 36.92% 20%
P14 (El personal cuenta con los recursos
necesarios para reportar la incidencia? 36 5.61% 42.52% 20%
P18 (El personal cumple conlos procedimientos 0 0 0
adecuados al momento de atenderlo? 36 5.61% 48.13% 20%
P4 ;Se mantiene un monitoreo constante de las
incidencias pendientes? 35 5.45% 53.58% 20%
P6 ¢Tiene a disposicion toda informacion 0 0 0
registrada de su incidencia? 35 5.45% 59.03% 20%
P12 ;Se encuentra satisfecho (a) con la calidad 0 0 0
de atencion que le brinda el &reade TI? 3 5.45% 64.49% 20%
P2 (Cree usted_que la incidencia reportada, se 34 5 30% 69.78% 20%
responde en un tiempo adecuado?
P8 ;/Se _b’rlnda |_nfor_ma0|on respecto a la 34 5 30% 75 08% 20%
proteccion y privacidad de datos de la empresa?
P17 ;El area de mesa de ayuda aplica alguna
medida de contingencia, frente a incidencias 34 5.30% 80.37% 20%
repetitivas para su respectiva atencién?
ggnﬁaedgtrj)ede verificar el estado de su incidencia 33 5.14% 85.51% 20%
I_39_¢Se deriva la mforrpacmn gompleta del 32 4.98% 90 50% 20%
incidente presentado al &rea de sistemas?
P15 (El personal posee capacidad de solucién
ante cualquier inconveniente presentado, al 31 4.83% 95.33% 20%
momento de la generacion de incidencia?
P7 ¢Considera que la informacion brindada por 30 4.67% 100.00% 20%

los analistas es confiable?
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Con relacion al analisis del Pareto, se establecio por medio de, la tabla 8 y figura 5 en base a
las preguntas 13 y 5 que dicen ¢Considera que la plataforma utilizada es suficiente para el
reporte de incidencias? y ¢Considera que la priorizacion es categorizada de acorde al puesto
del solicitante? Que en el total acumulado recolectado se alcanzé un 12.93 % del total de
preguntas realizadas en las escalas de nunca, casi nunca y a veces, por consiguiente, se
evidencia que los factores asociados a la plataforma utilizada actualmente y la priorizacion en
cuanto a registro de incidencias se deben de mejorar en la compaiiia, pues esto repercute de
manera negativa en la gestion de incidencias de modo que afecta ya que se produce muchas
situaciones que interrumpiran el servicio.

Otra de las preguntas que completa el acumulado de un 25.23% en el acumulado del
total, es la enunciada como ¢ Se almacena un historial de casuisticas para solucionar incidencias
de manera oportuna?, obteniendo como resultado que los aspectos de priorizacion , registro y
almacenamiento de incidencias por parte de la empresa necesitan mejorar para asi evitar que
esto afecte en la gestion de incidencias ya que la atencidn y solucién de una incidencias tiene
un valor importante para el area de tecnologia e informacion, por esa razén conlleva a que si
hay mejoras en este proceso se lograra atender las solicitudes con mayor agilidad y se
disminuird tiempos de respuesta.

De continuar con estos problemas de no contar con una plataforma adecuada para el
registro de incidencias , que permita categorizar de acuerdo al puesto del solicitante y priorizar
la incidencia , de no mantener un correcto almacenamiento de casuisticas de incidencias y que
se generen ticket de manera reiterativa por la misma incidencia la organizacién, tendrd como
consecuencia que los usuarios que registren su incidencia no puedan realizar el registro de
manera correcta puesto que no se cuenta con una plataforma o aplicativo mévil que permita
optimizar el proceso de gestion de incidencias , asi mismo al no contar con un seguimiento de
su incidencia el usuario desconoce el estado de su incidencia reportada y si esta fue solucionada
y por ultimo que usuario genere un ticket por la misma incidencia por ende todo repercute en
el proceso con relacion a la gestion de incidencias de la compafiia.

En conclusién, por mediacion de los resultados obtenidos, se precisa que es de vital
importancia considerar todos los aspectos, puesto que, una adecuada gestion de incidencias
permitira tener un proceso responsable que logre establecer el ciclo de vida de todas las
incidencias y por ende asegurara que el impacto en la empresa logre disminuir y que el servicio

funcione de maneramas rapiday agil posible.
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3.2 Descripcion de los resultados cualitat
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Analisis cualitativo de la subcategoria proc

ivos de la categoria gestion de incidencias

€S0S

=) 1:28 1 51, el primer filtro de las

1:81 1 146, Si se dispone de

suma importancia tene... in

1:39 1 63, Frente a prevenir

herramientas, sin embargo es de

Instrumentos-PuchocHuaman

incidencias es el area de mesa

ayuda en cual r... in Instrumentos- 1:2 116, en su mayoria estas son

1:66 1127, esta area a su vez
distribuye las incidencias a las
areas respectivas... in

) 1:79 1143, lo que ocasiona que =
estas incidencias sean reportadas
a éreas que no c... in

perdida de informacién la \ -+ T

PuchocHuaman recibidas en mesa de ayuda in
= \ t PuchocHuaman
<) 1:80 1143, ié i que L

empresa usa varios métodos... in

Instrumentos-PuchocHuaman generar informes con datos

=) 1:111 22, y esta a su vez sirve para

esta area puede mejorar =) 1:24 1 34, en relacién a la
estableciendo procesos y... in

I PuchocHuaman registra mayor can... in

enc..inl
PuchocHuaman

\

Instry PuchocHuaman

coordinacién motivo por el cual se

1:15 1 25, motivo por el cual dicha
area ha venido trabajando en la
ghoily

tacio..
PuchocHuaman
—

Y X N X
1:42 1 67, y muchas veces el
personal nuevo no conoce temas
de nivel de incidenci... in
Instrumentos-PuchocHuaman

77 S

= 1:5 116, algunos usuarios reportan
sus incidencias por otros medios
como llamad... in Instrumentos-
PuchocHuaman

=

:63 1108, ya que la plataforma

Instrumentos-PuchocHuaman

1:8 119, que sirva de apoyo a sus
conocimientos en relacién a las
nuevas herram... in Instrumentos-
PuchocHuaman

3 /
1:68 1127, estos medios son via Pl
teléfono, correo o inclusive de 1
manera manua in Instrumentos- N .
e it i actual no permite generar ticket
de manera rapida... in

) 1:38 1 60, en relacién a las mejoras

y nuevas tecnologias a o

l ©_ €1.1.2 Herramienta de gestion

implementar seria nec... in

~

----------------------

Instrumentos-PuchocHuaman

1:75 1138 -139, La empresa es
muy estricta en relacién a medidas

1:21 1 31, y es derivado a areas que
no estan especializados para
brindar solucié... in Instrumentos-
PuchocHuaman

de seguridad, in Instrumentos-
PuchocHuaman

C1.1.1 Registro de incidencias
Nl ad

1:48 1 89, El control de incidencias

_ €1.1.3 Asignacion de tareas

Instrumentos-PuchocHuaman Instrumentos-PuchocHuaman

/ X
) 1:45 1 70, sin embargo, en
ocasiones ha sucedido que
algunas incidencias tienen m... in
Instrumentos-PuchocHuaman

1:49 1 89, esta area es la que se
encarga de que las incidencias
reportadas sean... in
Instrumentos-PuchocHuaman

1:70 1130, También es importante
hacer hincapié a la distribucion de
incidencias... in Instrumentos-
PuchocHuaman

~) 1:34 1 57, No es la mas oportuna,
ya que existen muchas quejas y
disconformidad p... in
Instrumentos-PuchocHuaman

o g

1:29 1 51, posterior a ello se genera
el respectivo ticket de y se genera
el repo... in Instrumentos-
PuchocHuaman

~

1:20 1 31, ya que en algunos casos
no tienen definido la priorizacién
de la incid... in Instrumentos-
PuchocHuaman

4

1:51 1 92, El personal técnico
realiza sus actividades de manera
adecuada, sin em... in
Instrumentos-PuchocHuaman

x A\

en la empresa, tiene una relacién
principal... in Instrumentos-
PuchocHuaman

1:64 1127, La empresa tiene un
control de incidencias organizado
pero no es actu... in Instrumentos-
PuchocHuaman

¥
/

¥

1:3 116, y estas son conducidas al (O
area responsable dependiendo de

su categoriz... in Instrumentos-

PuchocHuaman

1:52 1 92, muchas veces no
priorizan la atencion de la
incidencia lo cual genera... in
Instrumentos-PuchocHuaman

1 ¥ \\

) 1:4 1 16, y se generan tickets que
permiten realizar el seguimiento
para posteri... in Instrumentos-
PuchocHuaman

1:23 1 34, Si, disponemos de
recursos con los que se ha
trabajado hasta la fecha,... in
Instrumentos-PuchocHuaman

) 1:60 1105, Casi siempre, pero en lo

particular considero que el area de
mesa de a... in Instrumentos-
PuchocHuaman

1:26 1 51, El tema de control de
incidencias en la empresa tiene
una serie de pro... in
Instrumentos-PuchocHuaman

Z v ¥

1:27 1 51, ya que se tiene un
médulo para registro de
incidencias que esta enfoca... in

X

+

Instrumentos-PuchocHuaman

1:67 1127, cabe resaltar que existe
un porcentaje de usuarios que
reportan sus in... in Instrumentos-
PuchocHuaman

PuchocHuaman

1:7 119, también es muy frecuente
que el personal no cuente con la
capacitacion in Instrumentos-

\. s T T

\¥
1:6 119, No siempre, ya que en
ocasiones cuando los técnicos
estan atendiendo i... in
Instrumentos-PuchocHuaman

1:1 116, La empresa cuenta con un ) 1:10 1 22, Cuando un
sistema web con un médulo f

basico que registra... in

Instrumentos-PuchocHuaman

requerimiento no se cumple, la
comunicacién es oportuna ya q... &
in Instrumentos-PuchocHuaman

43



En relacion a la sub categoria procesos estd formulado por los siguientes indicadores:
asignacion de tareas, herramientas de gestion y registro de incidencias. En tanto a la
participacion, el jefe de sistemas , asistente de Tl , asistente de sistemas y coordinador de help
desk todos concuerdan que la empresa enfrenta las siguientes debilidades: La empresa no
carece de un sistema dptimo y amigable de gestion de incidencias ante los procedimientos que
adolecen de registro de una incidencia , en version del jefe de sistemas , asistente de TI ,
asistente de sistemas y coordinar de help desk sefialan que no se le realizan actualizaciones de
nuevas herramientas y tampoco hay capacitacion en relacion a nuevas tecnologias , ademas
referente a su indicador asignacion de tareas, podemos establecer que no se cumplen con la
priorizacién de categorias de acuerdo al puesto solicitante, solo en algunos casos estas

incidencias son reportadas al area correspondiente para su respectivo registro y solucion.

En el mismo contexto, respecto con el registro de incidencia, en version del asistente
de sistemas, analista T1y coordinador de help desk sefialan que no se cumplen debido a que no
se dispone de herramientas de trabajo necesarias y actualizados, ademas de que el registro no
siempre es priorizado de acuerdo con su categoria y que el control de la incidencia no siempre

es detallado ya que no siempre se generan tickets.

Finalmente, el control de incidencias en la organizacion debe ser punto clave para
lograr mejorar el proceso en relacién a la gestion de incidencias sin embargo a pesar de contar
una serie de procedimientos y pautas ya establecidos en cuanto al modulo para registro de
incidencias no existe un correcto registro puesto que el personal encargado de recibir las
incidencias no tiene definido sus actividades que generan valor para la empresa ya que las
incidencias no son clasificadas y derivadas al area correspondiente para su respectiva solucion
, tampoco el area de mesa de ayuda no realiza la categorizacion a la incidencia ( leve, grave o
muy grave) Por tal motivo se evidencia una falta de control de los incidencias y que si esto

continua no se contara un proceso correcto de gestion de incidencias.
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Figura7

Anélisis cualitativo de la subcategoria informacion
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En relacion con la subcategoria informacion de la compafia estd formulado por los
siguientes indicadores: disponibilidad, confiabilidad y seguridad. En tanto a la
participacion, el jefe de sistemas menciona que la empresa cuenta con medidas para la
prevencion de perdida de informacion sin embargo los trabajadores indican que no siempre
cuentan con la informacion en relacién a salvaguardar informacion antes posibles pérdidas,
se tendria que establecer mejor coordinacion entre todas las areas afin de que tengan la
informacidn necesaria en relacién a seguridad para evitar esos inconvenientes.

Desde la perspectiva de la disponibilidad, segun el jefe de sistemas, analista de sistemas
y coordinar de help desk sefialan que la empresa ha presentado disconformidad de los
usuarios ya que indican que no siempre tienen una comunicacion con las areas encargadas
para que accedan a su seguimiento de su incidencia y que el tiempo empleado en la solucién
no es el mas adecuado. Finalmente, al respecto del indicador confiabilidad, la empresa
cuenta con un responsable en caso exista modificacion o manipulacion de datos, no
obstante, se tendria que establecer mejores medidas de seguridad de informacion y realizar
ajustes para un seguimiento adecuado de las incidencias y asi evitar esos inconvenientes.

Por tanto, desde la perspectiva de la seguridad y prevencion de perdida de informacion,
segun el jefe de sistemas implica un factor importante para la organizacién ya que en caso
de exista manipulacion o modificacion el usuario debera solicitar aprobacion del encargado
responsable para salvaguardar y prevenir la informacién frente a algin tipo de
disconformidad en la empresa.

En conclusidn, en reiteradas veces el usuario utiliza un documento escrito para reportar
incidencias y por ende no cuenta con la seguridad solicitada puesto que, puede ser alterada
y generar confusion para el area encargada para el registro de la incidencia. Finalmente, la
recepcion de incidencias al no ser categorizada de acuerdo al puesto de la persona que
registra la incidencia, genera que tiempos perdidos al momento de que el area

correspondiente asista la incidencia.
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Figura 8
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Recursos se ampara en indicadores como son conocimiento de herramientas, historial de
casuisticas y actualizacion, con relacion a historial de casuisticas, la empresa cuenta con
parametros de tiempo para el cumplimiento de los acontecimientos, pero el area de Help Desk
indica que reciben muchas veces incidencias sin un registro detallado y completo y que existe
poca coordinacion entre las areas involucradas por ello afecta a tener un seguimiento y

monitoreo constante.

Desde la perspectiva de la actualizacion, la organizacion no realiza constante
capacitacion en relacion a herramientas y plataformas tecnologicas, ademas la falta de un
establecer canales de comunicacién para registro de incidencias por ello en casos fortuitos no
se obtiene soluciones inmediatas, referente al indicador del conocimiento de herramientas, el
personal del &rea Tl cuenta con los conocimientos pero existe personal de planta y areas
administrativas que tienen dificultad o desconocimiento de nuevas herramientas ya que aducen

gue no son tan amigables.

En conclusion, los canales que son utilizados para el registro y reporte de una incidencia
no son eficientes, el usuario realiza la notificacion muchas veces por correo generando que este
reporte no se registre correctamente porque no existe un detalle exacto que sea entendido por
el técnico cuando esta incidencia es recibido y por ende no existe evidencia que este sea leido
de manera inmediata generando retraso en su solucion. Otro medio que al cual recurre el
usuario es el teléfono sin embargo esto genera que también no se registre una incidencia de
manera precisa y por consiguiente que también no exista una solucién inmediata. Finalmente,
la plataforma actual no es amigable para el usuario ya que existe personal que en su mayoria
son personas en el rango de 40 a 60 afios no estan adaptados a las tecnologias generando que
también recurran a los canales ya antes mencionados para el reporte de su incidencia. Por tanto,
desde un punto de vista teorico la propuesta del aplicativo mévil ayudara a optimizar el proceso

de gestion de incidencias.
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A través del andlisis de esta sub categoria mesa de ayuda se ampara en indicadores como son
tiempo, nivel de servicio y atencion. Con respecto al indicador tiempo, el jefe de sistemas,
analista T1 y asistente de sistemas indican que la empresa requiere de mayor priorizacion en
categorizar incidencias para evitar las quejas y reclamos en relacién a tiempos de respuesta ,
ademas de realizar un monitoreo constante manteniendo una comunicacion adecuada con el
usuario; desde el nivel de servicio, se considera que la empresa debe de mejorar los parametros
de niveles de incidencia y realizar los ajustes necesarios para un monitoreo adecuado a las
incidencias reportadas, teniendo una comunicacion oportuna entre las areas involucradas en el

proceso.

Por otro lado, los resultados, se detectan problemas adicionales en los casos del
indicador de atencidn, por ello el jefe de sistemas, analista de sistemas indican que ocurre
porque la empresa carece de una optimizacién de tiempos, ademas de que existen generacion
de incidencias repetitivas, esos son puntos importantes generan que la atencién no sea rapida y

optima.

Desde la perspectiva de nivel de servicio, el no tener un correcto nivel de servicio genera
que no se atienda las solicitudes e incidencias en tiempos oportunos. Asi mismo es importante
que la empresa tenga conocimiento que es punto clave obtener toda la informacion de manera
inmediata para lograr que la incidencia sea resulta esto permitira lograr una buena organizacion

y facilitara establecer prioridades.

En conclusion, las debilidades en mesa de ayuda, repercuten a que no se canalicen las
prioridades de las incidencias y que no exista un nivel de servicio adecuado generando que no
sean atendidas de manera oportuna. Asi mismo la empresa tendrad mas incidencias sin solucion,
por ello es indispensable contar con un adecuado nivel de servicio y atencion para lograr la

satisfaccion de los usuarios que reportan su incidencia.
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3.3 Diagnostico

El presente estudio de investigacion se analiza el proceso para conseguir mejorar la gestion de
incidencias de una compafiia de productos quimicos, Lima, 2022 en este estudio se aplico el
enfoque mixto usando los instrumentos cuantitativos (cuestionarios) Yy cualitativos
(entrevistas), en cual la entrevista fue realizada a 4 unidades informantes que const6 de 7
preguntas abiertas que fueron empleadas de acuerdo con las subcategorias e indicadores. Como
resultado de las encuestas y entrevistas efectuadas al personal de la empresa , se evidencio que
es necesario la implementacion de una herramienta o plataforma mas amigable para la gestion
de incidencias, asimismo que un 25.23 % del recolectado del total de personas encuestadas
sefialan que, los objetivos no se concluyen como deberian, de igual manera los entrevistados
hacen énfasis en el mismo inconveniente, asi mismo otro factor a enfatizar es que los usuarios
consideran que la priorizacion no es categorizada de acorde al puesto del solicitante, por ende

no se genera una solucion en el tiempo establecido.

En la sub categoria procesos, se determinan debilidades en el registro de incidencia, ya
que la empresa carece con un sistema Optimo y amigable para su proceso en relacién a su
gestion de incidencias, por otro lado, el personal menciona que no se cumplen con la
priorizacién de categorias de acuerdo al puesto solicitante, solo en algunos casos estas
incidencias son reportadas al area correspondiente para su respectivo registro y solucién. En
cuanto con el registro de incidencia, se ha determina que no se cumplen debido a que no se
dispone de herramientas de trabajo adecuados y actualizados. Estos resultados son
corroborados de manera relevante por 60% de los encuestados, aproximadamente consideran
gue nunca y casi nunca se prioriza correctamente una incidencia de acorde al puesto del
solicitante. Estas debilidades en el proceso estdn ocasionando que no exista una adecuada
gestion de incidencias. Al respecto a ello, la teoria de sistemas de Bertalanffy citado por Piza
(2021) menciona que, se denomina sistema a todo el conjunto que forma parte de la relacion
de las todas las partes, dichas partes que no estén comprendidas dentro de la interaccion con el

todo generan una dependenciarelacional.

Por otro lado, en la sub categoria informacién, se considera que la empresa cuenta con
medidas para la prevencion de pérdida de informacion, sin embargo, los trabajadores indican
que no siempre cuentan con la informacion en relacién a salvaguardar informacion, ante
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posibles pérdidas. Resultado confirmado, por 67% de los encuestados con valoracion de nunca
y casi nunca que sefialan que la empresa no les ha facilitado la informacion completa y
necesaria para que ellos realicen su registro de incidencias. Asimismo, en el indicador de
disponibilidad, la empresa ha presentado disconformidad de los usuarios, ya que indican que
no siempre tienen una comunicacién con las &reas encargadas para que accedan a su
seguimiento de su incidencia y que el tiempo empleado en la solucién no es el méas adecuado.
Al respecto la teoria de informacion de Johansen citado por Huamanfiahui (2021) menciona
que, la teoria de informacion tiene que ser fluida y ordenada entre las partes involucradas que
participen del proceso, generando como resultado una adecuado anélisis y evaluacion.

Respecto a la sub categoria recursos, la empresa cuenta con parametros de tiempo ya
establecidos para el cumplimiento del proceso en relacién a los acontecimientos, pero el area
de Help Desk menciona que, reciben muchas veces incidencias sin un registro detallado y
completo, debido a que existe poca organizacion y disposicion entre las areas involucradas,
motivo por el cual no se logra tener un seguimiento y monitoreo constante. Ademas, no hay
una mejora de las herramientas utilizadas, debido a que no se realizan cambiados. Resultado
confirmado, por 56 % de los encuestados con valoracion de nunca y casi hunca que sefialan
que la empresa no lleva un correcto historial de casuisticas de incidencias. Asimismo, en el
indicador de disponibilidad, la empresa ha presentado disconformidad de los usuarios, ya que
indican que no siempre tienen una comunicacién con las areas encargadas, para que accedan a
su seguimiento de su incidencia, debido a que el tiempo empleado en la solucion no es el mas
adecuado. Al respecto la teoria de informacion de Aguado citado por Ortiz (2021) menciona
que “La comunicacién permite que el mensaje, Asimismo, el indicador de actualizacion a la
empresa la falta de un establecer canales de comunicacion para registro de incidencias por ello

en casos fortuitos no se obtiene soluciones inmediatas”.
Asimismo, en la presente investigacion se identifico que se requiere actualizacion en relacion

de manejo de herramientas, para que todas las areas puedan adaptarse a nuevas tecnologias con

el objetivo de mejorar la empresa.
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Por medio, de la nube de palabras se puede evidenciar las palabras que enmarcan
mayor en el presente estudio son: incidencias, gestion y herramientas.

3.4 Propuesta

341 Priorizacion de los problemas

Para la identificacion de la propuesta se contemplaron tres problemas que impactaron
significativamente en la empresa, de esta manera se detalla a continuacion: Primero, la
empresa no cuenta con una aplicacion movil de gestion de incidencia adecuada, que permita
catalogar segun la jerarquia y consignar al interesado correspondiente. Segundo, la plataforma
no brinda la informacién necesaria para el registro de incidencias, debido a que no cuenta con
un correcto almacenamiento de historial de casuisticas y tercero, incumplimiento de los
procedimientos adecuados por parte del personal de las areas involucradas, debido a que no

existe un monitoreo constante.
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342 Consolidacion del problema

De acuerdo con el andlisis y revision del diagndstico de la presente propuesta, se identifico que
existe inconvenientes como la falta de una aplicacion movil de gestion de incidencia adecuada,
que permita clasificar segun la prioridad y asignar al usuario correspondiente, debido a que no
son categorizadas de acorde al puesto del solicitante. A raiz de ello, se incurre en que la
plataforma actual no brinda la informacion necesaria para el registro de incidencias, debido a
gue no cuenta con un correcto almacenamiento de historial de casuisticas. Ademas, debido al
desconocimiento de medidas de seguridad de informacion, para prevenir pérdidas de
informacion; generando incumplimiento de los procedimientos adecuados, por parte del

personal de las areas involucradas, debido a que no existe un monitoreo constante.

343 Fundamentos de la propuesta

El desarrollo de la propuesta para este presente estudio, se basa en tres enfoques mas empleada
para prevalecer y examinar problemas : (a) No se cuenta con una aplicacion mavil de gestion
de incidencia adecuada, que permita catalogar segun la jerarquia y consignar al interesado
correspondiente, (b) La plataforma no brinda la informacion completa e idénea para el registro
de incidencias (c) Incumplimiento de los procedimientos adecuados por parte del personal de

las areas involucradas; las cuales se fundamentan en:

La empresa no cuenta con una aplicacion movil de gestidn de incidencia adecuada, que
permita catalogar segun la jerarquia y consignar al interesado correspondiente que se apoya en
la teoria de sistemas segun Bertalanffy (1968), que sefiala que tiene como fin la interrelacién
entre sus componentes, ya que describe todas las metodologias adaptables a los sistemas, en
todos los campos de una organizacién. En consecuencia, el problema descrito para la propuesta
se cimienta en la teoria de sistemas porque se determind el abandono de una aplicacion mavil
que se adapte a las nuevas tecnologias que ayuden a mejorar el proceso de gestion de
incidencias. Segun Sarabia (1995), define que, la teoria general de sistemas es una técnica para
observar y desarrollar modelos, aplicando un conjunto de procedimientos a partir de los cuales
puedo intentar lograr la interaccion de los elementos que ayuden a la aproximacion de la
percepcion de la realidad. Por lo tanto, basada en esta teoria, el problema identificado guarda
relacion debido a que la organizacion debe aplicar la teoria general de sistemas como un

modelo de mejora que ayudard a comprender el funcionamiento de los sistemas a su area de
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TI, para lograr el buen funcionamiento de los servicios y lograr disminuir la cantidad de

incidentes.

La plataforma no brinda la informacion necesaria para el registro de incidencias se
sustenta en la teoria de informacion seguin Rios (2013) sefiala que, la informacién es un factor
fundamental de un sistema explicativo y desarrollador que admite comprender los mecanismos
de datos, que es indispensable para el concepto de informacion que sustenta un ambiente de
significado exacto para todos. Consecuentemente, el problema identificado para la propuesta
se cimienta en la teoria de informacion, porque consentira concebir que para una compafiia es
de vital importancia contar con informacion necesaria de los espacios comprendidos para el
correcto registro de incidencias y asi lograr un correcto funcionamiento del proceso de
administracion de incidencias. Con esta propuesta se dara lugar a la administracion a través de
un aplicativo movil que permita al usuario generar y reportar sus incidencias, a través de un
panel de opciones de facil manejo para el registro de sus incidencias, para lograr optimizar y

resolver los tickets inscritos en el minimo tiempo posible.

Por ultimo, el incumplimiento de los procedimientos por parte del personal de las areas
involucradas se fundamenta en la teoria organizacional segin Jones (2008), se basa en la
investigacion para explicar el comportamiento de las compafiias y como afectan el entorno en
el cual se desempefian. Sin embargo, el primer paso es comprender como funcionan las
organizaciones y entender como examinarlas y cambiarlas para que puedan crear un logro de
objetivos en comun y obtener recursos de modo eficaz. Consecuentemente, el inconveniente
reconocido para la propuesta se cimienta en la teoria organizacional, porque se identifico el
desconocimiento de las medidas de seguridad de informacién para prevenir pérdida de
informacidn por parte del usuario, generado por el incumplimiento de los procedimientos por

las &reas involucradas.

344 Categoria solucion
De acuerdo con al trabajo de investigacion realizada se procede a proponer la solucion con el
alcance de los objetivos planteados, la propuesta de una aplicacion movil para mejorar la
gestion de incidencias de una compafiia de productos quimicos, Lima — 2022, con el proposito
de optimizar, gestionar las incidencias, inspeccionar y realizar un seguimiento interno de
manera constante solucionando el historial de casuisticas alcanzadas por el usuario.
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345 Direccionalidad de la propuesta

Los objetivos, estrategias, tacticas y los KPIS, como parte de lamatriz de direccionalidad de la

propuesta, de acuerdo con la condicion solucion.

Cuadro 1
Matriz de direccionalidad de la propuesta
Objetivo Estrategia Tactica KPI
Objetivol.Analizar los Téctica 1. Levantamiento KPI'L.
requerimientos del de informacién de las areas Cantidad de Req.
involucradas. Funcionales

proceso de gestion de
incidencias en una
empresa de productos
quimicos.

Estrategial.
Identificar, analizar y
documentar
los requisitos la

gestion de incidencias.

Téctica 2. En base a las
actividades modelar el mapa de
proceso y analizar los
requerimientos funcionales y no

y Req. no funcionales
aprobados /
Cantidad de Req.
Funcionales
y Reg. no funcionales
Identificados

funcionales.
Objetivo2. Disefiar la Estrategia 2.
) Efectuar el desarrollo
arquitectura de L
del disefio la . KPI 2.
propuesta de la Téctica 3.

aplicacién movil para
mejorar la gestion de

arquitectura del
aplicativo movil
y planteamiento del

Elaborar el disefio de la
arquitectura y desarrollar el

Disefio de arquitectura
de software aprobada /
Disefio de arquitectura

incidencias en una modelo de BD
empresa de productos mogglzgsog% Lalt;ase de software presentada
quimicos.

propuesta
solucion.

Objetivo 3. Disefiar el Estrateglz-;lS.N

rototipo de la Efectuar el disefio y
P desarrollo de Téactica 4.

aplicacion movil para
mejorar la gestion de
incidencias en una
empresa de productos
quimicos.

del prototipo de
aplicativo movil
propuesto a través de
herramientas
tecnologicas

Desarrollar el disefio del
prototipo del aplicativo movil
con la metodologia RUP.

KPI 3.
Disefio del prototipo
!/ Requisitos funcionales
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346 Actividadesycronograma
Cuadro?

Actividadesycronogramas

Objetivo KPI Actividades Inicio Dias Fin Responsa ble/s PT““"””“""?
implementacion
dentificar los requerimientos de las dreas involucradas 16/04/2022| 5 | 21/04/2022 Analista de Procesos 100
Cantidad de dreas i ion de incidenci
. , Revisar el mapa proceso de la gestion de incidencias 22/04/2022 5 2710412022 analita de Procesos 5
involucradas/Total de dreas
Analizar los  requerimie ntos  del proceso  de Identificar el proceso actual (ASIS) 28/04/2022| 5 | 3/05/2022 Analista de Procesos 100
gestion de incidencias en una empresa  de
productos quimicos. ‘
Cantidad Haborar s mejora del proceso actul 40052022 | 5 | 9/05/2022 Coordinador e T 0
de Reg. funcionales y Reg. no (TO BE)
funcionales
aprobados / Realizar los diagram as de caso de uso 10/05/2022| 8 | 18/05/2022 Coordinador de Tl 80
Cantidad de Reg. funcionales y Reg.
no funcionales
a Identificados Identificar y analizar los requerimientos de funcionales v no funcionales | 19/05/2022 5 | 24/05/2022 Coordinador de T 8
Diseffar la arquitectura de software 18/05/2 022 5 23/05/2 022 Analista de Procesos 80
Desarrollar el diagrama de clases 23/05/2 022 5 28/05/2 022 Coordinador de Tl 100
- . Disefio de arquitectura de
Diseffar la arquitectura de propuesta de la . -
apicacién mvil softwareaprobada/ Disefio de Desarrollar el diagrama de componentes 29/05/2 022 5 3/06/20 22 Coordinador de TI 50
para mejorr 2 gesion de incidncias en arquitectura de software Desarrollar el diagrama - conceptual 3/06/20 22 5 8/06/20 22 Analista de Procesos 100
; ur:ja . presentada
empresa de productos  quimic 08 Desarrollar el modelo de base de datos :
p p q sarrotarelmocelo ce ase ¢ a?s. 9/06/20 22 5 14/06/2 022 Analista de Procesos 100
conceptual, 6gico y fisico.
Determinar las herramientas para crear la interfaz y el prototipo 8/06/2022 | 3 |11/06/2022 Supenisor de Proyect o 50
Diseffar el prototipo de la aplicacién movil
para mejorar la gestion de. incidencias en Disefio del prototipo / Requisitos Desarrollar las interfaces del prototipo 12/06/2022| 5 | 17/06/2022 Desarrollador 100
una funcionales
empresa de productos  quimic os Validacion del disefio del prototipo 18/06/2022| 5 | 23/06/2022 Desarrollador 50
Crear el prototipo 18/06/2022| 5 | 23/06/2022 120

Crear el prototipo

Validacion del disefio del prototipo

Desarrollar las interfaces del prototi

Determinarlas herramientas paracrear la interfazyel prot

Desarrollar el modelo de base de datos :

conceptual, I6gicoy fisico.

Desarrollareldiagrama concept

Desarrollareldiagrama decomponen

Desarrollareldiagrama declase:

Dis effar la a rquitectura de so ftware

Identificary analizar los requerimientos defuncionalesy no funci

Realizar los diag ramas de caso de uso

Elaborar la mejora del proceso actual
(TOBE)

Identificar el proceso a ctual (ASIS)

Revisar el mapa proceso de a gestin de incidencias

Identificar los requerimientos de las &reas invo lucra das

U'I|

|

]|

19/04 29/04 9/05 19/05 29/05

o

10/03 20/03 30/03 9/04 8/06




IV. DISCUSION, CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 Discusion

La presente investigacion, denominado Propuesta de un aplicativo movil para mejorar la gestion
de incidencias en una empresa de productos quimicos, Lima 2022, tuvo como finalidad
diagnosticar y determinar una propuesta para optimizar el proceso de administracion de
incidencias y optimizar el proceso de negocio. El estudio aplicé un enfoque mixto usando los
instrumentos cuantitativos y cualitativos, en la cual se determinaron tres problemas sobresalientes:
la falta de una aplicacion mavil de gestion de incidencias adecuada, falta de una plataforma que
brinde informacion necesaria para el registro de incidencias y el incumplimiento de los

procedimientos adecuados por parte del personal de las areas involucradas.

De acuerdo con los resultados obtenidos mediante la triangulacion de la parte cuantitativa

y cualitativa para la subcategoria procesos, se evidencio que el 55.81 % aproximadamente de los
colaboradores sostiene que la incidencia reportada, no es categorizada de acuerdo al puesto que
tiene el solicitante. Esto a raiz que no existe una prioridad al momento del registro de las
incidencias y son registradas de acuerdo al criterio del personal encargado. Por tanto, categorizar
la incidencia de manera correcta, es fundamental para lograr que las incidencias sean atendidas a
la brevedad, de acuerdo a la gravedad del problema y dar una solucion en el menor tiempo posible.
Asi mismo se confirma que existe disconformidad de los colaboradores, debido a que los procesos
no han mejorado con la gestion de incidencias. Es decir, que el colaborador no puede verificar y
realizar el seguimiento respectivo a su incidencia reportada. Estos resultados se alinean con el
estudio de Rimarache (2021) en donde la implementacion y ejecucion de un sistema web permitio
mejorar la administracién de incidencias, logrando acelerar los procesos al categorizar de
idoneamente sus incidencias. Es decir, el proceso resulta ser mas eficiente y logra minimizar los
tiempos de atencion, reduciendo la cola de incidencias. En el mismo sentido, coincide con el
estudio de Salvatierra (2019), donde se evidencia que, la necesidad de disefiar una aplicacion mavil
permite optimizar el proceso para lograr mejor la gestion de incidencias ya que facilita la creacién
de incidencias a los usuarios, logrando que el flujo de trabajo se encuentre establecido de manera
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correcta proporcionando prontitud en la creacion de incidencias y en el tiempo de respuesta para

la solucién de las incidencias.

Para la categoria recursos, se evidencio que el 40 % aproximadamente de los usuarios no
cuentan con los recursos necesarios, para reportar una incidencia, debido a que los medios
utilizados no son eficientes, ya que en ocasiones el registro de las incidencias se realiza por otros
canales como: llamadas, correos electrénicos que en su mayoria no son leidos y contestados en el
tiempo adecuado y en ocasiones algunas para dar una solucion, se ha requerido personal externo.
Es decir, los problemas de ausencia de personal calificado, conllevan que el servicio se vea
afectado por no contar los recursos necesarios para la atencién. Asimismo, se logré evidenciar que
la compafiia no efectia un almacenamiento de historial casuisticas, el cual genera una referencia
negativa, ya que es de vital importancia monitorizar los recursos y tener un historial de incidencias,
generando que el proceso de gestion de incidencias sea deficiente. Por otro parte, Chacédn (2020),
indica que brinda una herramienta que cuenta con un acceso intuitivo y de facil acceso para el
usuario, puesto que en el proceso actual se realizaba con una serie de pasos muchos para poder
gestionar una incidencia, por ende no sera indispensable contar con un personal de manera
exclusiva para recepcionar cada una de las llamadas, ya que se el usuario , tendrd méas recursos
para la solucion de las incidencias reportadas, logrando un nivel alto de satisfaccion por parte del
usuario y también se obtendra mejores indicadores. El estudio coincide con la investigacién de
Cortez (2018), donde se evidencia que, es indispensable que la organizacion brinde al usuario
todos los recursos con la finalidad que optimicen sus labores, para que en la gestion de incidencias

se minimice tiempo de atencion y se realice mejora continua.
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Para la subcategoria informacion, se evidencido que el 49% aproximadamente de los
trabajadores sostienen que la empresa no brinda la informacidn necesaria para el correcto registro
de incidencias y tampoco no cuenta con los canales de comunicacion a su alcance. Es decir, la
empresa genera un inadecuado registro de todas las incidencias reportadas. En relacién a la
informacion que registra el personal encargado, el usuario indica desconocer el estado de las
incidencias registradas. Por otro lado, no existe una recepcion unificada de la incidencia generando
que exista duplicidad de informacion y reporte. El estudio coincide con la investigacion Cardenas
et al. (2020), donde se evidencia que, en su trabajo la gestion de incidencias aplica la metodologia
ITIL obteniendo mejores tiempos de respuesta del area de tecnologia, logrando dinamizar la
gestion de los servicios, aportando atributos en relacion a la calidad y satisfaccion al usuario final.
Por tal razon, es de importante que la informacion se gestione de manera adecuada y que esta

pueda ser accedida por los trabajadores que formar parte del proceso.

Para la subcategoria mesa de ayuda se evidencié que el 37% aproximadamente de los
trabajadores indican que el personal encargado de la recepcion de incidencia carece de capacidad
de solucidén ante inconvenientes presentados, al momento de la creacion de incidencia. Es decir,
que el personal encargado de recibir la incidencia no realiza el seguimiento respectivo y tampoco
realiza el andlisis para lograr identificar que los procesos sean eficientes, generando que la
incidenciareportada sea registrada y derivada de forma inadecuada.

Como propuesta de solucion se propone un aplicativo mévil que permita priorizar y
categorizar incidencias para evitar las quejas y reclamos en relacion a tiempos de respuesta |,
asimismo , efectuar un monitoreo periddico e ininterrumpido logrando mantener una
comunicacion idonea con el usuario; desde el nivel de servicio, se considera que la empresa debe
de mejorar y restablecer los pardmetros de niveles de incidencia y ejecutar los cambios necesarios
para un monitoreo adecuado a las incidencias reportadas, estableciendo una comunicacion idénea
entre las areas que participan del proceso. El estudio coincide con la investigacion de Salvatierra
(2019), donde se evidencia que el disefio de la aplicacion mdvil facilita la creacion de incidencias

a los usuarios, ya que el flujo de trabajo se encuentra definido y por ende no se cambiara la
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metodologia del trabajo, puesto que, generara celeridad en la creacion y en el tiempo de respuesta
precisados para la solucién de las incidencias. En el mismo sentido, coincide con el estudio de
Baygorrea (2017), donde se evidencia que su trabajo optimo y perfecciono los procesos de
incidencias gque suceden en una compafiia. En esta investigacion se elabor6 una herramienta cuya
finalidad fue solucionar los problemas mejorando los tiempos de respuesta y también mejorando

los procesos.
Se puede encontrar semejanzas en los diferentes estudios que se han indagado. Por tanto,

se plantea la creacion de un aplicativo movil idoneo que permita agilizar el tiempo de respuesta al

problema generado.
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4.2 Conclusiones

Primera: Se diagnostico el contexto presente de los procesos de administracion de incidencias

Segundo:

Tercero: Se

que actualmente cuenta la compafila de productos quimicos, Lima 2022;
evidenciando como resultado que los problemas de la gestion de incidencias se
presentaron debido a que los flujos de labores no se encuentran definidos
adecuadamente, al no cumplir los procesos para generar una incidencia y solucion
de respuesta.

Se realizé la propuesta del aplicativo mdvil para mejorar la gestion de incidencias
en la empresa de productos quimicos. Esto solucionar el problema real identificado
en la matriz de propuesta aportando los siguientes beneficios: proceso
automatizadas, mejor control en las incidencias, reduccién de tiempos de procesos

y mejorade gestion de incidencias.

ha propuesto analizar los requerimientos para el proceso de gestion de
incidencias en una empresa de productos quimicos. Esto resolvera los problemas
reales identificados en la matriz de propuesta y lograra obtener rapidez en atencion
de incidencias, reducir tiempo de respuesta para la solucion de incidencias y mejorar

la calidad del servicio.

Cuarto: Se realiz6 la propuesta del aplicativo mdvil para mejorar la administracion de

incidencias en la compafiia de productos quimicos. Esto solucionara el problema
real identificado en la matriz de propuesta aportando los siguientes beneficios:
proceso automatizadas, mejor control en las incidencias, reduccion de tiempos de

procesos y mejora de gestion de incidencias.

Quinto: Se realiz6 el disefio del prototipo del aplicativo movil, en base de la matriz de

requerimientos que permitiran obtener la optimizacion y determinando las
herramientas para la creacion de la interfaz y validar el disefio del prototipo y

finalmente la creacion del prototipo con el objetivo de lograr una mejora continua.
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4.3 Recomendaciones

Primera:  Se recomienda que se automatice las actividades de gestion de incidencias para
ayudar a la empresa a menguar los tiempos de atencién y optimizar la calidad de
servicio, logrando la satisfaccion del usuario. Asi mismo, se recomienda que, en el
futuro, se implemente un dashboard que permita mostrar de manera gréfica los

resultados, para tomar decisiones rapidas, seguras y realizando mejoras continuas

Segundo: Se recomienda que se desarrolle nuevas metodologias y herramientas tecnoldgicas
para lograr mejorar la administraciéon de incidencias, con la finalidad de tener un
vigilancia detallado de las futuras incidencias de las areas involucradas en el

proceso, que permitaatender y solucionar a tiempo.

Tercero: Se recomienda desarrollar la automatizacion de gestion de incidencias, mediante
propuesta presentada del aplicativo movil, bajo el desarrollo de la metodologia
RUP. Con el proposito de optimizar las actividades de gestion de incidencias,

logrando reducir tiempos de respuesta y mejorar la calidad del servicio.

Cuarto: Se recomienda implementar la propuesta del aplicativo mévil en un futuro, para
lograr mejorar el proceso de gestion de incidencias, obteniendo mejores resultados.

Ademas, se debe planificar capacitaciones constantes al empleado y al usuario.

Quinto: Se recomienda que la propuesta del aplicativo mdvil de ser implementado, con el
tiempo la empresa deberd realizar mantenimientos y adaptaciones de acorde a las

exigencias del mercado.
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Anexo 1: Matriz de la investigacion

TitUlO: Propuestadeunaplicativo mévil para mejorar lagestion de incidencias enuna empresa de productos quimicos, Lima 2022

Problema general

Objetivo general

Categoria Subcategorias

Indicadores

¢C6mo se podrd lograr una mejora
continua para la gestion de
incidencias en una empresa de
productos quimicos, Lima 2022?

Proponer un aplicativo mévil para
mejorar la gestion de incidencias
en una empresa de productos
quimicos, Lima 2022

Problemas especificos

Objetivos especificos

¢ Cudl es el diagnostico de la
gestion de incidencias en la
empresa de productos quimicos,
Lima 2022?

Determinar el diagnéstico de la
gestion de incidencias en una
empresa de productos quimicos,
Lima 2022

;¢Cuéles son los factores que
determinan la  gestion de
incidencias en una empresa de
productos quimicos, Lima 2022?

Determinar los factores para
mejorar la gestion de incidencias
en una empresa de productos
quimicos, Lima 2022

Proceso

Registro de incidencias

Herramientas de Gestion

Asignacion de tareas

Informacion

Variable 1: Gestion de

Disponibilidad

Seguridad

Confiabilidad

Incidencias Recursos

Conocimientos de herramientas

Actualizacion

Historial casuisticas

Mesa de Ayuda Tiempo
Nivel de Servicio
Atencion
L Prototipos
Disefio ————
Disefio visual
Variable 2: Propuesta de Desarrollo Programacion del cédigo
aplicativo movil Lanzamiento
Publicacién Seguimiento

Actualizacion

Tipo, nivel y método

Poblacién, muestra y unidad informante

Procedimiento y

Técni instrumen ri
écnicas e instrumentos andlisis de datos

Enfoque: Mixto

Sintagma: Holistico

Disefio: explicativo secuencial
Tipo: proyectiva

Método: deductivo, inductivo y analitico.

Poblacion: 48

Muestra: 43

Unidades informantes: jefe de Sistemas, coordinador de Help Desk,
asistente de Tl y analista de sistemas

Procedimiento:
*Cuantitativo
*Cualitativo

L . analisis de datos:
Técnicas: Encuesta-Entrevista

* -

Instrumentos: Cuestionario — Guia ESta_d's_t'Ca

de entrevista. descriptiva
*Triangulacion de
datos
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Anexo 2: Evidencia de la propuesta

A partir de la propuesta el objetivo especifico es evaluar una aplicacion movil para mejorar la
gestion de incidencias en una empresa de productos quimicos. Se detalla las siguientes

evidencias:

Evidencias: (a) Analizar los requerimientos para el proceso de gestion de incidencias de una
empresade productos quimicos.

Metodologia escogida: RUP (Proceso Unificado Racional)

Para el desarrollo de la aplicacion se utilizo la metodologia Rational Unified Process (RUP),
es una metodologia de desarrollo de software orientado a objeto que establece las bases,
plantillas, y ejemplos para todos los aspectos y fases de desarrollo del software. RUP es
herramientas de la ingenieria de software que combinan los aspectos del proceso de desarrollo
con otros componentes de desarrollo dentro de un framework unificado. La metodologia consta
de 4 fases: Iniciacion, elaboracion, construcciony transicion.

Figura 12
Variables para la segmentacion de mercado interno

Flujos de trabajo del proceso Iniciacidn Elaboracidmn Construccidn Tranmsicidm

Modelado del negocio |

Feecgui sitos

Analisis w diseno

Implementacidn |

Prusbhas

Despliegue

Flujos da trabajo de soportea

Sestidn del cambic
w configuracioness |

Seastidn del proyecto

Entormao

Tteraciones Preliminares

& =2 & n 41 #n+2 | e e

En este trabajo solo se desarrollara hasta la fase de la construccion.



Desarrollo de la Metodologia
Modelado del Negocio

Vision

Anhelamos ser reconocidos nacional e internacionalmente como la Organizacion lider en la
industria de manufactura de productos quimicos para el tratamiento de agua, petréleo, mineria
y medio ambiente, con altos estandares de calidad y con el soporte de un equipo técnico y
profesional de trabajadores altamente calificados, los cuales se mantienen en permanente

capacitacion.

Misién
Brindar a nuestros clientes soluciones técnicas e integrales, a través del desarrollo, elaboracion
y comercializacion de productos quimicos innovadores, biodegradables, ecoamigables y de alta

calidad, maximizando la eficacia de sus procesos y optimizando su inversion.

MODELO DE CASOS DE USO DEL NEGOCIO

Cuadro 3
Actores del Negocio

Actores del Negocio Descripcion

¢ )
Es empleado es la persona que tiene el rol de

FaN

registrar las incidencias.

Empleado
."_,fﬁ El jefe de sistemas es la persona encargada
. de dirigir y gestionar el area de desarrollo y

del anélisis de los procesos del sistema que

. tiene la empresa.
Jefe de Sistemas P
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Coordinador Help Desk

El coordinador de help desk es la persona
de

monitorear y asignar a los técnicos las

responsable supervisar, coordinar,

incidencias reportadas.

Técnicos

El técnico es la persona encargada de atender

laincidenciay brindar una solucién.

Mesa de ayuda

Mesa de ayuda es la persona encargada de
derivar al coordinador de help desk las

incidencias reportadas.

Figura 13
Obijetivos del negocio

Monitoreo al proceso de incidencias
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Evidencia 1. Mapa de proceso

Se identifica el mapa de procesos de la empresa de productos quimicos donde visualiza de
manera general la empresa e identifica las principales areas involucradas con el proyecto
quienes se veran beneficiados en gran medida con la aplicacién mévil para mejorar el proceso

de gestion de incidencias.

Se presenta los procesos de la gestion de incidencias, que se desarroll6 en Bizagi Modeler, que
es una plataforma para modelar los de distintas &reas de una organizacion, también nos ayuda
a documentar y simular procesos usando la notacion estandar BPMN (Business Process

Modeling Notation).

Figura 14
Mapa de procesos
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Evidencia 2. Modelamiento del proceso (AS-1S/ TO - BE)

En el mapa de procesos AS-1S de la empresa se muestra las actividades realizadas en el proceso
actual de la gestion de incidencias en la cual se identifica que presenta muchas falencias, en
cuanto al manejo de registro de incidentes y al proceso de darle solucion de manera rapida, las
cuales afectan el correcto proceso de gestionde incidencias.

Figura 15
Mapa de procesos (AS-1S)

 EEEE—
Liamadas

(—
2N f=porne de .
{ s ———— Correo -
\ X5 4 incigencias d
Y
Sistema Web

Reporte de Incidenclas

Es por ello, que se plantea el proceso de actividades TO-BE en la cual se muestra la cantidad
de actividades a realizarse para lograr resultados positivos en el proceso de gestién de
incidencias con una estructura mas organizada, por lo tanto, el proceso de la gestién de
incidencias se inicié con la atencion de las notificaciones en un sistema web, de acuerdo al
nivel de gravedad del problema, va ser derivado al encargo de restablecer el servicio por medio
de un aplicativo mdvil, el cual permite visualizar la informacion de la incidencia y del lugar de

donde se esta reportando.
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Figura 16
Mapa de procesos (TO-BE)

Usuario
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el problema 7
MO

Siviema web

O

Diagrama de casos de usos.

Se describe una interaccion de los actores con las actividades y especifican la comunicacion y

comportamiento que tiene cada usuario y el sistema.

Usuario 1: Empleado

Figura 17
Diagrama de caso de uso del cliente

Empleado

generar InC|denc1a

onsulta estado de |nC|deD

consulta historial de incidencias

==

registra comentario
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En lafigura se puede observar la iteracion del empleado con el aplicativo mdvil para registrarse

y generar sus incidencias.

Figura 18
Diagrama de casos de uso gestionar incidencia

Reportar ;
incidencia

O EX[O!‘I&
o
-

/\ .

Empleado

Modificar
incidencia

Eliminar
incidencia

En la figura se puede observar la iteracion del empleado con el aplicativo mévil para gestionar

laincidencia, en el cual reportar las incidencias y también modificar y eliminar.

Figura 19
Diagrama de casos de uso estado de incidencia

Empleado

Estado
incidencia

Empleado TI
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Figura 20
Diagrama de casos de uso historial de incidencia

Empleado

Historial
incidencia

Empleado TI1

Andlisis de requerimientos funcionales

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

Cuadro 4
Requerimientos Funcionales

Nro. De Requerimientos Funcionales

Requerimiento

RF1 El usuario accederd a la aplicacién con su usuario y contrasefia
RF2 La aplicacion debe tener informacion del usuario.

RF3 La aplicacién debe guardar cambios que realice el usuario.

RF4 Cuando se ingrese a la aplicacion le mostrara un menu de opciones.

Las opciones mostradas para el usuario(empleado) seran:
RF5 Generar incidencias
Estado de incidencias

Historial de incidencias

En la opcidn de Generar incidencia:
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RF6 El usuario podra registrar su incidencia y elegir la categoria que desglosara en varias
opciones: Hardware, Software, internet.

Adicionalmente el usuario podra adjuntar documentos y tomar fotos y adjuntarlas a fin
que sirvan de evidencia para el registro de su incidencia.

En la opcién de estado de incidencia:
RF7 En este mddulo usuario puede ver el estado de su incidencia reportada y también puede

realizar el seguimiento de la incidencia.

En la opcion de historial de incidencias:
RF8 En este mddulo el usuario podra ver el historial de las incidencias reportadas que sean
solucionados y también el historial de las incidencias que fueron rechazadas.

Las opciones mostradas para el empleado T seran:
RF9 Resolver incidencias.

Estado de incidencias.

Historial de incidencias.

Notificaciones.

En la opcidn de notificaciones.

RF10 En este modulo permite notificar al usuario de su estado de incidencia.

Analisis de requerimientos no funcionales

Se analiza los requerimientos no funcionales donde se detalla todas las caracteristicas externas,
en este andlisis es indispensable tener en cuenta la apariencia, usabilidad, rendimiento,
disponibilidad, confiabilidad, requisitos, restricciones y caracteristicas que debe tener el
aplicativo mdvil en base a la obtencion de los requerimientos funcionales.

Cuadro5
Requerimientos no Funcionales

Nro. De Requerimiento Requerimientos no Funcionales
RNF1 El aplicativo sera desarrollado (Plataforma Android)
RNF2 La aplicacion mavil utilizara SQL.ite (Base de datos)
RNF4 El aplicativo movil debe contar con conexion a internet (wifi
/ datos moviles)
RNF5 El disefio de facil uso y manejo
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Diagrama de Arquitectura

Figura 21
Diagrama de Arquitectura movil

L]
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Administrador

Modelo Conceptual:

En esta fase de define el Modelo de la Base de Datos, lo cual se desarrolld en base de los
requerimientos de la fase anterior para el desarrollo de la interfaz del aplicativo movil. A
continuacion, en la figura se tiene el Diagrama de clases:

Figura 22
Diagrama de clases
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Fase 3: Construccion:

En esta fase se pretende determinar la interfaz que va a tener los prototipos, las caracteristicas
que posee son similares a las del sistema en desarrollo con sus enlaces y contenido
correspondiente de acuerdo a los perfiles correspondientes. A continuacion, se presenta el
disefio abstracto total de la aplicacién movil.

Figura 23
Interfaz de inicio

Interfaz de inicio de sesion

Figura 24
Interfaz de inicio de login

[RIEFNINC

Usuario

Contrasefia

| monssan |
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Interfaz de empleados

Figura 25
Interfaz de empleados

Interfaz de empleados Tl

Figura 26
Interfaz de empleados Tl

Gestionar Incidencias
L)

P Estado de Incidencias
Bl Historial de Incidencias

(@)

& J
@ Estado de Incidencias

B Historial de Incidencias
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Interfaz de Gestionar incidencias

Figura 27
Interfaz gestionar incidencias

Empleado:

Servicio:

| Seleccionar....

Descripcion de la Incidencia:

Imagen:

Interfaz de Estado de Incidencias

Figura 28
Interfaz gestionar incidencias

RECIBIDND ASIGNADO WERIFICADO EDI’\-‘IPLEI'ADD{




Interfaz de Historial de incidencias

Figura 29
Interfaz historial de incidencias

e
Incompletas

20/06/22 " Mo puedo entrar al sistema’

22/06/22-" No tengo acceso a internet”

24f08f22 " Mi pc no prende”

25/06/22 "MNo puedoimprimir”

28/06/22 " No puedo acceder a mi
corren”
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Anexo 3: Instrumento cuantitativo

CUESTIONARIO QUE MIDE LA GESTION DE INCIDENCIAS EN UNA EMPRESA DE
PRODUCTOS QUIMICOS

INSTRUCCION: El instrumento que se presenta a continuacion pretende medir la GESTION
DE INCIDENCIAS. Su aporte es valioso, en el sentido de marca una sola alternativa que desde

su percepcion sea la correcta.

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 PROCESOS

1 {;EI _reglstro de la incidencia es atendida 1121 3 4 5
inmediatamente?
¢Cree Ud. que la forma de registrar la incidencia se

2 . 11 2| 3] 4 5
responde en un tiempo adecuado?

3 ¢Verificael estado de su incidencia generada? 112 3 4 5

4 {;Se_ mantiene un monitoreo  constante de las 11213/l 4 5
incidencias atendidas?
¢Considera que la priorizacion es categorizada acorde

5 - 11213 4 5
al puesto del solicitante?

SUB CATEGORIA INFORMACION

6 (;Tl_eng a dl_sposmlon toda informacion registrada de 1121 3 4 5
su incidencia?

7 (;Cor15|dera que_la informacién brindada por los 1121 3 4 5
analistas es confiable?
¢Se le brind6 informacidn respecto a la proteccion y

8 e 11213 4 5
privacidad de datos de la empresa?
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9 ¢Se deriva la informacion completa del incidente 5
presentado al area de sistemas?

10 ¢Ustedes creen que brindan la informacion necesaria 5
a los usuarios?

SUB CATEGORIA RECURSOS

1 ¢Se almacena un historial de casuisticas para 5
solucionar incidencias de manera oportuna?
¢Diria que se encuentra satisfecho (a) con la calidad

12 - . . S
de atencion que le brinda el area de TI?

13 ¢Considera que la plataforma utilizada es suficiente 5
para el reporte de incidencias?

14 ¢ Dispone el personal el canal correcto siempre para 5
reportar la incidencia?

SUB CATEGORIA MESA DE AYUDA

¢El personal posee capacidad de solucion frente a

15 algun inconveniente presentado al momento de la 5
generacion de incidente?

16 ¢ Genera tickets de incidencia de manera constante? 5
¢El area de mesa de ayuda aplica una medida de

17 contingencia cuando existe una incidencia masiva 5
como procedimiento en su atencion?
¢El personal actia de acuerdo a los procedimientos

18 . 5
establecidos al momento de atenderlo?
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Anexo 4: Instrumento cualitativo

Categoria problema:

| GESTION DE INCIDENCIAS

Guia de entrevista

Datos basicos:

Cargo o puesto en que se desempefa

Nombres y apellidos

Cadigo de la entrevista

Fecha

Lugar de la entrevista

Nro. Preguntas de la entrevista

1 ¢Cémo es el control de incidencias en la empresa de productos quimicos?

2 ¢(El tiempo que emplean los técnicos para resolver las incidencias es el mas adecuado?

3 ¢ QUE tan oportuna es la comunicacion entre las areas de TI, cuando un requerimiento no se
cumple?

4 ¢Qué opina del trabajo que realiza el area de T1 sobre las mejoraras e implementaciones de nuevas

tecnologias?

5 ¢ Qué factores toma en cuenta la empresa si la informacion se llega a perder?
6 ¢El servicio brindado de mesa de ayuda muestra eficacia en su atencion?
7 ¢Las herramientas de trabajo con las que ustedes cuentan son las mas adecuadas?

Observaciones

La entrevista se realizé de manera virtual a través de llamada telefénica.
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Anexo 5: Base de datos

pl13 | p14 | p15 | p16| pl7 | p18

pll | p12

p10

p9

p8

p7

p6

p5

p4

p3

p2

pl

Nro.

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25

26
27

28
29
30
31

32
88
34
35

36
37
38
39
40

41

42

43
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Anexo 6: Transcripcion de las entrevistas o informe del analisis documental

Guia de entrevista 1

Cargo o puesto en que se desempefia: Jefe de Sistemas

Cadigo de la entrevista Entrevistadol (Entv.1)

Fecha 25-03-22

Lugar de la entrevista La empresa

Matriz de respuestas

Nro. Preguntas Respuestas

1 ¢Como es el control de| Laempresa cuenta con un sistema web con un médulo basico que registra
incidencias en la empresa de| las incidencias, en su mayoria estas son recibidas en mesa de ayuda y estas
productos quimicos? son conducidas al area responsable dependiendo de su categorizacion y se

generan tickets que permiten realizar el seguimiento para posterior solucion,
sin embargo, algunos usuarios reportan sus incidencias por otros medios

como llamadas, correos lo cual genera que no se lleve un control adecuado y
por consecuente genera retraso en el servicio.

2 (El tiempo que emplean los| No siempre, ya que en ocasiones cuando los técnicos estdn atendiendo
técnicos para resolver las| incidencias con mayor problema de solucién genera una demanda de tiempo
incidencias es el mas adecuado? | excesivo para lograr encontrar la solucién, también es muy frecuente que el

personal no cuente con la capacitacion constante que sirva de apoyo a sus
conocimientos en relacion a las nuevas herramientas tecnoldgicas que
ayuden a lograr optimizar el tiempo en dar solucién a unaincidencia.

3 ;Qué tan oportuna es la| Cuando un requerimiento no se cumple, la comunicacién es oportuna ya que
comunicacion entre las &reas de | el area de TI cuenta un registro detallado de las incidencias y esta a su vez
TI, cuando un requerimiento no | sirve para generar informes con datos especificos en caso la empresa tenga
se cumple? una auditoria.

4 ¢Qué opina del trabajo que| En mi opinion, yo como jefe de sistemas considero que el area de Tl realiza
realiza el area de TI sobre las| un trabajo de manera eficiente sin embargo muchas veces los canales de
mejoras e implementaciones de [ comunicacion que utilizan no han sido suficientes para generar un reporte de
nuevas tecnologias? incidencia detallado y este en su efecto sea solucionado en el menor tiempo

posible, motivo por el cual dicha area ha venido trabajando en la
implementacién de alguna mejora o nueva tecnologia que logre mejorar el
disefio de la herramienta actual.

5 ¢ Qué medidas toma la empresa, | La empresa tiene un érea responsable para ver los temas de seguridad y
para prevenir la pérdida de| prevencion de perdida de informacion, esta medida ayuda a respaldar la
informacion? informacion. En caso que exista manipulacion de datos o modificacion se

solicita la aprobacion del encargado responsable para poder salvaguardar y
prevenir la informacion y no genere algin tipo de disconformidad en la
empresa.

6 (El servicio brindado por mesa | El servicio brindado por mesa de ayuda muchas veces no designa la
de ayuda en relacion ante un| incidencia al &rea correspondiente, ya que en algunos casos no tienen
requerimiento o incidencia, es| definido la priorizacion de la incidencia y es derivado a &reas que no estan
designado al area | especializados para brindar solucidn de acuerdo a la magnitud de problema.
correspondiente? Tampoco existe un orden para la atencion de incidencias lo que genera que

en muchas ocasiones las restauraciones tarden o demoren en ser corregidas.

7 ¢Las herramientas de trabajo con | Si, disponemos de recursos con los que se ha trabajado hasta la fecha, sin
las que usted cuenta (plataforma, | embargo, se observa que los recursos utilizados presentan dificultades en
software, hardware, etc.) son las | relacién a la coordinacion motivo por el cual se registra mayor cantidad
mas adecuadas? quejas. Se propuso evaluar y testear una nueva herramienta para que logre

mejorar el servicio que se brinda y lograr optimizar tiempo en solucidn a las
incidencias.
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Guia de entrevista 2

Cargo o puesto en que se desempefia: Asistente T1

Cédigo de la entrevista Entrevistado 2 (Entv.2)
Fecha 25-03-22

Lugar de la entrevista La Empresa

Matriz de respuestas

Nro. Preguntas

Respuestas

1 ¢Como es el control de
incidencias en la empresa de
productos quimicos?

El tema de control de incidencias en la empresa tiene una serie de
procedimientos y pautas ya definidos en cuanto a la gestion de
incidencias ya que se tiene un modulo para registro de incidencias que
esta enfocado en base a las actividades que son reportadas, el primer
filtro de las incidencias es el area de mesa ayuda en cual recibe todas las
incidencias y dependiendo su nivel de prioridad las clasifica y son
derivadas a cada area para su respectiva solucion , posterior a ello se
genera el respectivo ticket de y se genera el reporte de informe con los
datos necesarios (fecha , evento ,descripcion) para su evaluacion y
dependiendo su categoria leve , grave 0 muy grave para su atencion
respectiva.

2 (El tiempo que emplean los
técnicos para resolver las
incidencias es el mas adecuado?

Es adecuado en su mayoria, sin embargo, existen ocasiones que los
técnicos no logran detectar el problema de raiz y en su debido tiempo
generando que la incidencia sea resuelta de manera tardia y como
consecuencia que sea repetitiva , ha habido ya quejas de distintas area
tanto administrativas y de planta que han reportado que sus incidencias
no han sido atendidos de manera réapida y cuando se ha realizado la

consulta al area técnica sefialan que el motivo es porque mesa de ayuda
no ha derivado la incidencias al area correspondiente.

3 (Qué tan oportuna es la
comunicacion entre las areas de
TI, cuando un requerimiento no

No es la més oportuna, ya que existen muchas quejas y disconformidad
por parte de los usuarios cuando no tienen una pronta solucion a su
incidencia reportada, y estas quejas cuando son presentadas no tienen

se cumple? una respuesta pronta, pienso que el personal especialmente de esta area
deberia ser mas constante en temas de estar constante capacitado para
brindar un mejor servicio.
4 ¢(Qué opina del trabajo que| El trabajo que realiza el area Tl en mi opinion es correcto, sin embargo,

realiza el area de TI sobre las
mejoras e implementaciones de
nuevas tecnologias?

hay puntos que mejorar para lograr mayor satisfaccion del usuario en
base a la gestion de incidencias, en relacion a las mejoras y nuevas
tecnologias a implementar seria necesaria ya que seria un medio de
apoyo para priorizar requerimiento y brindar solucion oportuna y lograr
mejorar el nivel de servicio.

5 ¢ Qué medidas toma la empresa,
para prevenir la pérdida de
informacion?

Frente a prevenir perdida de informacion la empresa usa varios métodos
de proteccion como: antivirus, encriptado de datos, firewall, contrasefias
personales estos permiten tener un mejor control para posibles
amenazas. En relacion de proteccién y manipulacién de datos siempre se
solicita previa aprobacion del area encargado con el propdsito de que
cada usuario solo tenga acceso a su informacién de acuerdo a su puesto
a cargo.

6 ¢El servicio brindado por mesa
de ayuda en relacion ante un
requerimiento o incidencia, es
designado al area
correspondiente?

No, ya que en muchas ocasiones influye mucho que en el area de mesa
de ayuda hay constante rotacion o cese de personal y muchas veces el
personal nuevo no conoce temas de nivel de incidencias motivo por el
cual estas son derivadas a areas que no corresponden y genera que no se
realice la solucion adecuada y esto conlleva a que la misma incidencia
sea reportada constantemente y por ende genera mayor demanda de
tiempo en su solucion.

7 ¢Las herramientas de trabajo con
las que usted cuenta (plataforma,
software, hardware, etc.) son las
mas adecuadas?

Si, contamos con recursos basicos para poder gestionar las incidencias
reportadas, sin embargo, en ocasiones ha sucedido que algunas
incidencias tienen mayor priorizacion y por ende se deriva a areas
especializadas, pero si esta area no logra brindar la solucion respectiva
se opta por contratar recursos externos. Actualmente se esté presentando
propuestas de herramientas que permitan optimizar el servicio.
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Guiade entrevista 3

Cargo o puesto en que se desempenia:

Analista de Sistemas

Cadigo de la entrevista

Entrevistado 3 (Entv.3)

Fecha 25-03-22

Lugar de la entrevista La Empresa

Nro. Preguntas Respuestas

1 (Como es el control de| Elcontrol de incidencias en la empresa, tiene una relacion principal

incidencias en la empresa de
productos quimicos?

con el area de mesa de ayuda puesto que ahi inicia el proceso de
gestion de incidencias, esta area es la que se encarga de que las
incidencias reportadas sean entregadas de manera correcta a cada
area responsable, luego se efectla el registro y se categoriza, estas
incidencias son categorizadas por lineas de nivel y luego son
monitoreadas para su evaluacion y posterior cierre y solucion.

2 (El tiempo que emplean los
técnicos para resolver las
incidencias es el mas adecuado?

El personal técnico realiza sus actividades de manera adecuada, sin
embargo, el tiempo que emplean para resolver la incidencia no
siempre es la més rapida en tiempos de respuesta, muchas veces no
priorizan la atencion de la incidencia lo cual genera el malestar y
disconformidad por parte del usuario que reporto la incidencia ya que
manifiestan que reportan la misma incidencia en varias
oportunidades.

3 ¢Qué tan oportuna es la
comunicacion entre las areas de
TI, cuando un requerimiento no

No siempre es las mas oportuna, pero la comunicacion entre las &reas
implicadas en fundamental, por ello seria beneficioso para la empresa
mayor capacitacion del personal del area T para que de esa manera

se cumple? el personal cuente con el conocimiento adecuado para que todos los
requerimientos sean resueltos.
4 ¢(Qué opina del trabajo que| El trabajo que realiza el area de TI pienso que es beneficiosa para la

realiza el &rea de TI sobre las
mejoras e implementaciones de
nuevas tecnologias?

empresa ya que al realizar mejoras en el area ayudara a mejorar el
aprovechamiento del tiempo en cuanto a la gestidn de incidencias y
también automatizara las tareas y mediante esta nueva
implementacion que permitird que las estas sean resultas en menor
tiempo y se mejore la gestion del negocio optimizando recursos.

5 ¢Qué medidas toma la empresa,
para prevenir la pérdida de
informacion?

Entre las medidas que toma la empresa la principal es la realizacion
de copias seguridad, también tener establecido controles de acceso a
los datos, se utilizan contrasefias seguras, se protegen los correos
electrénicos, utilizacion de encriptacion de datos, firewall, antivirus
y trabajos en la nube y principalmente conocer las politicas de
seguridad de la empresa.

6 ¢El servicio brindado por mesa de
ayuda en relacién ante un
requerimiento o incidencia, es
designado al area
correspondiente?

Casi siempre, pero en lo particular considero que el area de mesa de
ayuda no esta capacitado totalmente para distribuir y categorizar la
incidencia dependiente su nivel por ello muchas veces la incidencia
es reportada a areas que no pueden realizar su evaluacion y solucion,
por ello considero que un punto favorable seria capacitacion contante
en temas relacionados a categorizacién de incidencias para esta area.

7 ¢Las herramientas de trabajo con
las que usted cuenta (plataforma,
software, hardware, etc.) son las
mas adecuadas?

Si, se dispone con las herramientas de trabajo necesarios, pero no son
las méas adecuadas, ya que la plataforma actual no permite generar
ticket de manera rapida y no existe un monitoreo constante por ello
seria optimo prever la implementacién de una herramienta de trabajo
para gestion de incidencias.
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Guia de entrevista 4

Cargo o0 puesto en que se desempefia:

Coordinador de Help Desk

Cddigo de la entrevista

Entrevistado 4 (Entv.4)

Fecha

25-03-22

Lugar de la entrevista

La Empresa

Nro.

Respuestas

Preguntas
¢Como es el control de incidencias
en la empresa de productos
quimicos?

La empresa tiene un control de incidencias organizado pero no es
actualizado por ello muchas veces se presentan quejas , en su mayor
porcentaje las incidencias son reportadas a mesa de ayuda , esta area a
su vez distribuye las incidencias a las &reas respectivas verificando su
nivel de categoria , cabe resaltar que existe un porcentaje de usuarios
que reportan sus incidencias por otros canales ya que son personas en
su mayoria que no tienen mucho manejo de sistemas , estos medios
son via teléfono, correo o inclusive de manera manual.

¢El tiempo que emplean los técnicos
para resolver las incidencias es el
maés adecuado?

El tiempo empleado por es adecuado sin embargo hay que reforzar los
tiempos de respuesta en relacion a incidencias masivas que ayude a
crear un proceso para lograr generar un mayor orden y asi optimizar
tiempos. También es importante hacer hincapié a la distribucion de
incidencias si estan son distribuidas correctamente al &rea responsable
se tendra una respuesta mas rapida y en menor tiempo.

(Qué tan oportuna es la
comunicacioén entre las areas de TI,
cuando un requerimiento no se
cumple?

Es oportuna, ya que opta por ver la solucion para el requerimiento que
no fue resuelto, se crean comités de manera interna y se realiza
verificacion de nivel de servicio para determinar el quiebre de servicio
y también la generacion de tickets registrados para que sean resueltos

¢ Qué opina del trabajo que realiza el
area de TI sobre las mejoras e
implementaciones  de nuevas
tecnologias?

En mi opinidn, el area en mencion trabaja de manera idonea y logra
satisfacer las necesidades del usuario y pienso que todo cambio o
mejora en implementacion de nuevas tecnologias siempre resultard
beneficiosa para la empresa como para el usuario ya que servird como
puente de apoyo paratener una solucion mas rapida.

¢ Qué medidas toma la empresa, para
prevenir la pérdida de informacion?

La empresa es muy estricta en relacion a medidas de seguridad, como
principal medida se realiza copias de seguridad y respaldos de
informacion, al personal se fomenta la utilizacion de contrasefias mas
seguras y también utilizacion de antivirus, firewall y sobre todo

controlar el acceso a la informacién solo a personal responsable para
evitar modificacion o robo de informacion.

(El servicio brindado por mesa de
ayuda en relacion ante un
requerimiento o incidencia, es
designado al &rea correspondiente?

No siempre el &rea de mesa de ayuda deriva la incidencia al &rea
correspondiente pero muchas veces esto sucede ya que el personal de
esta area solo cuenta con conocimiento basicos y técnicos lo que
ocasiona que estas incidencias sean reportadas a areas que no
competentes, también considero que esta area puede mejorar
estableciendo procesos y tareas para un mejor control.

¢Las herramientas de trabajo con las
que usted cuenta (plataforma,
software, hardware, etc.) son las mas
adecuadas?

Si se dispone de herramientas, sin embargo, es de suma importancia
tener en cuenta la implementacion de nueva herramienta de gestion de
incidencias, que sea mas amigable para todo tipo de usuario y para
todas las areas, que se capacite a todo el personal para el manejo de
esta herramienta y evitar generar incidencias de manera manual.
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Anexo 8: Fichas de validacién de los instrumentos

Ficha de validez del cuestionario

Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia Observaciones
Nr ] i ) Relacion del item Si el ftem no cumple
N items ‘Important':ladyl ftem adecuado con el indicador, Importancia y con los criterios indliocar
' ngruencia de en formay fondo. sub categoria 'y solidez delitem. | b !
item. categoria as observaciones

Pj Pj Pj Pj .
Sub categoria 1: Procesos 1 2| 3| 4 1| 2| 3| 4 1 2| 3 4 1 2| 3 4 Iﬁﬂoﬂﬁigﬁﬂi

e. e. e. e. P

criterios respectivos.

¢El registro de Ta Incidencia
es atendida 4 4 4 4

inmediatamente?

;Cree  usted que Ta

incidencia reportada, se 4 4 4 4
responde en un tiempo
adecuado?
;Se puede verificar el
estado de su incidencia 4 4 4 4
generada?
¢ Se mantiene un monitoreo
constante de las incidencias 4 4 4 4
pendientes? :
zeonsigera que a 8
priorizacion es S| 4 4 g 4 4
categorizada de acorde al % 3 g 4| © |8
- = c| o
puesto del solicitante? ; Els g o 52
Sub cat o it — 5| - = Slolo| 8 > § Todos [os items
ub categoria 2: Informacién =1 9 E o|5l5| 8 <IN sl g cumplen con los
olo = =% SlT|g| L °l g2 < - .
5|8 S 2 S g glg| g ? S g qE) criterios respectivos.
;, Tiene a disposicion toda | =[5 @ ol € S Lls|l5| Slo| >
[ ol = I IS k] ° | ool 3
informacion registrada de | gl gl 41c|o| |3 4|=|E|=| Ll 4|gle|s| 5| 4
su incidencia? HEIFE 2| 8|58 | E|E| S g8 5| <
- . olc|El® S| s(E T Slc|al 2 IR
ZConsiaera que al @| 8| 8| o S| g|=S| © S|o| 8l g 8|zl 2
¢ . . gl o=|ls| 4|2 3| gl 4| De|elo| 4|38 5| 4
informaciéon brindada por | o @ g = £|®|° g‘ 2% %| 2 ol 5|83
. . [ o c Ol o| S o
los analistas es confiable? ?; ol 8 3 § S| olelel® 5 2 2|2
cse prnaa _mrormacon | | 3| £| § HEIEE z 2|38 gl5|s|e
respecto a la proteccion y sl e 2 2l 4 ¢ S £ *g 4| 3| 8|E| S| 4 = £ E | 4
privacidad de datos de la | @ ¢| @] 2 clgle| @ 5|S|c|d =199 @
El=|c| o clc|El? o D8 T|LE| o
empresa? slslgl € HEIE R ol&l1g] < MEIEIE:
: cs|T|=| o Llalel TS| 8| ©| < Slcl el o
ZSe brinda miormacion | §| o|.2 e bl I A 51|l o glz|E|°
respecto ala protecciony | o| E| 8| 5| a4 | 3| E|&| s| 2 | 2| |2l E| 4 |&|2|S| 2| 4
A 2| 9o @ clT|lal & o| 2ol o | &
privacidad de datos de la RS gl g Slelgl= s ElE| = c| 8o S
empresa? ||| & SIEl2| 6| 9| g|2 E|gle| 3
: S5la|lnll gl o|=]| D MEIRIE ol g5 2
ZBfindan Ta_mrormacion ?|ofwly Zle|d| e o218 Zlelgl e
necesaria para registrar | §| o © =2 I S|el8 = SlglSl g
alguna incidencia a los o|2 5 g LI__J 2 % ol = 5 g % c
. S| © =181 =
usuarios? || |E & 8l 28| ¢ IEEE
ol e g g ) 8 g, 0 g o W — Tod T T
Sub categoria 3: Recursos == @ w Gl 3|28 E| < W ocos 108 Tems
9 - m b %l olalo =l € cumplen con los
@ 2 212 o « & criterios respectivos.
¢ Se almacena un historial S wial .2 w
de casuisticas para al 4 4 Wl 4 4
solucionar incidencias de a
wi
manera oportuna?
¢ Se encuentra satistecho
(a) con la caliQad de 4 4 4 4
atencion que le brinda el
area de TI?
ZConsidera que Ta
plalta_forma utilizada  es 4 4 4 4
suficiente para el reporte de
incidencias?
¢ Tuvieron problemas de
seguridad en la que la 4 4 4 4
informacion de los
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proyectos se vio
comprometida?

Todos los items
Sub categoria 4: Mesa de Ayuda cumplen con los
criterios respectivos.

JEl personal posee
capacidad de soluciéon ante
cualquier inconveniente 4 4 4 4
presentado, al momento de
la generacion de
incidencia?

¢ Genera tickets nuevos 4 4 4 4
para la misma incidencia?

¢El area de mesa de ayuda
aplica alguna medida de
contingencia, f rente a 4 4 4 4
incidencias repetitivas para
su respectiva atencion?

¢El personal cumple con los
procedimientos adecuados 4 4 4 4
al momento de atenderlo?

OPINION DE APLICABILIDAD DEL CUESTIONARIO:

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Suficiente
Opinién de aplicabilidad: ~ Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Nombres y Apellidos Joel Martin Visurraga Agiiero DNI'N® 10192315
Condicion en la universidad Docente Teléfono / Celular
Anos de experiencia 10 g
Titulo profesional/ Grado académico | Ingeniero de Sistemas e Informética / Doctor en Ingenieria e
de Sistemas
Metoddlogo/ temético tematico Lugary fecha 21 de abril d;l 2022

'Pertinencia: La pregunta abierta coresponde al concepto tedrico formulado.

?Relevancia: La pregunta abierta es apropiado para representar al componente o subcategoria especifica del constructo

3Cosntruccion gramatical: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado de la pregunta, es abierta y permite que el entrevistado se desenvuelva.
Nota: Suficiencia. se dice suficiencia cuando las preguntas formuladas son suficientes para medir la subcategoria
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INSTRUMENTO QUE MIDE LA GESTION DE INCIDENTES TIEN UNA EMPRESA DE
PRODUCTOS QUIMICOS

(Instrumento cuantitativo)

Estimado colaborador:

El instrumento que se presenta a continuacion pretende medir la GESTION DE

INCIDENCIAS. Su aporte es valioso, en el sentido de marca una sola alternativa que desde su

percepcion sea la correcta.

1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
ASPECTOS CONSIDERADOS Valoracion
ITEMS
SUB CATEGORIA PROCESOS 2 | 3| 4 |5
1 ¢El registro de la incidencia es atendida inmediatamente?
2 ¢Cree usted que la incidencia reportada, se responde en un
tiempo adecuado?
3 ¢Se puede verificar el estado de su incidencia generada?
4 ¢Se mantiene un monitoreo constante de las incidencias
pendientes?
5 ¢Considera que la priorizacion es categorizada de acorde al
puesto del solicitante?
SUB CATEGORIA INFORMACION
¢ Tiene a disposicion toda informacién registrada de su
6 | incidencia?
¢Considera que la informacién brindada por los analistas es
7| confiable?
¢Se brinda informacion respecto a la proteccion y
8 privacidad de datos de la empresa?
¢Se deriva la informacion completa del incidente
9 presentado al area de sistemas?
10 ¢Brindan la informacidn necesaria para registrar alguna
incidencia a los usuarios?
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SUB CATEGORIA: SEGURIDAD DE LA INFORMACION

¢Se realiza un uso adecuado de las contrasefias para el

11 . .,
acceso a la informacién?

¢ Los usuarios cuentan con los privilegios requeridos segun
12 | el perfil y necesidad que requieren para la gestion de
informacion?

¢El nivel de confidencialidad es el adecuado para la gestion

13 de informacion de la organizacion?

¢ Tuvieron problemas de seguridad en la que la informacion

14 de los proyectos se vio comprometida?

SUB CATEGORIA: MESA DE AYUDA

¢El personal posee capacidad de solucién ante cualquier
15 | inconveniente presentado, al momento de la generacién de
incidencia?

16 | ¢Genera tickets nuevos para la misma incidencia?

¢El area de mesa de ayuda aplica alguna medida de
17 | contingencia, frente a incidencias repetitivas para su
respectiva atencion?

¢El personal cumple con los procedimientos adecuados al

18 momento de atenderlo?

DE APLICABILIDAD DE LA ENTREVISTA:

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si aplica

Opinién de aplicabilidad: Aplicable[ X ] Aplicable después de corregir [ ]
No aplicable [ ]
Nombres y Apellidos Monica Diaz Reategui DNI N° 09537647
Condicion enla Docente Teléfono/ 976827912
universidad Celular
Afos de experiencia 15 Firma _
Titulo profesional/ Grado |Doctor en Educacion é‘t@;@
académico %
Metodologo/ tematico Tematico If_u%ar y 23-04-2022

echa

Pertinencia: La pregunta abierta corresponde al concepto tedrico formulado.

%Relevancia: La pregunta abierta es apropiado para representar al componente o subcategor fa especifica del constructo
3Cosntruccion gramatical: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado de la pregunta, es abierta y permite que el entrevistado se
desenvuelva.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando las preguntas formuladas son suficientes para medir la subcategoria.

Muchas gracias
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Anexo 9: Fichas de validacion de la propuesta

W

Universidad
Norbert Wiener

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE LA PROPUESTA

Titulo de la investigacion: Propuesta de un aplicativo movil para mejorar la gestion de
incidencias en una empresa de productos quimicos, Lima 2022
Nombre de la propuesta: Gissela Diana Puchoc Huaman

Yo, Monica Diaz Reategui identificado con DNI Nro. 09537647 Especialista en Ingenieria de Computacion y
Sistemas. Actualmente laboro en Universidad Norbert Wiener Ubicado en Av. Arequipa 440 - Lima. Procedo a

revisar la correspondencia entre la categoria, sub categoria 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.
Construccion gramatical: se entiende sin dificultad alguna los enunciados de la propuesta.

=)

INDICADORES DE
EVALUACION

Pertine
ncia

Releva

ncia

Construc
cion
gramatic
al

SI| NO

NO

SI | NO

Observaci
ones

Sugeren
cias

La propuesta se fundamenta en
las ciencias administrativas/
Ingenieria.

La propuesta esta
contextualizada a la realidad en
estudio.

La propuesta se sustenta en un
diagnostico previo.

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

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

La propuesta guarda relacion
con el diagnostico y responde a
la problematica

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




Dentro del plan de intervencion | X X
existe un cronograma detallado

8 y responsables de las diversas
actividades

9 La propuesta es factible y tiene | x X
viabilidad

1| Es posible de aplicar la| x X

0| propuesta al contexto descrito

Y después de la revision opino que:

Es todo cuanto informo; P

Firma



Anexo 10: Ficha de evaluacion de tesis holistica

FICHA DE EVALUACION DE TESIS HOLISTICA

Titulo de la Tesis

Propuesta de un aplicativo movil para mejorar la gestion de incidencias en
una empresa de productos quimicos, Lima 2022

Datos del Estudiante

Gissela Diana Puchoc Huaman

Fecha de evaluacién
(dd/mm/aaaa):

07/07/2022

Nombre del asesor tematico:

Dra. Ménica Diaz Reategui

problema.

principal del escrito (max. 20 palabras)
«  Cumple con identificar la categoria solucion y

PUNTUACION
1 La tesis NO cumple con los criterios establecidos.
2 La tesis requiere cambios mayores para cumplir requisitos (especificar los cambios sugeridos).
3 La tesis requiere cambios menores para cumplir requisitos (especificar los cambios sugeridos).
4 La tesis si cumple con los criterios para la sustentacion.
INVESTIGACION HOLISTICA
Criterios Puntaje Comentarios o
Recomendaciones
(obligatorios)
1. TITULO
«  El titulo es conciso e informativo de la objetivo 4

2. RESUMEN

+  Entrega informacion necesaria que oriente al lector a 4
identificar de qué se trata la investigacion.

« Incorpora los objetivos del estudio, metodologia,
resultados y conclusiones.

3. INTRODUCCION

«  Entrega informacion sobre la problematica a nivel 4
internacional y nacional.

«  Describe el problema, objetivos de investigacion,
justificacién y relevancia.

4. MARCO TEORICO

metodologia holistica.

(minimo 4 hojas).

«  Conceptos coherentes y articulados con la 4
«  Brinda conceptos de la categoria solucién y problema

« Utiliza antecedentes internacionales y nacionales que
guardan relacion con el estudio.

5. METODOLOGIA

sintagma y métodos.

+  Describe el enfoque metodoldgico, el tipo, disefio, 4

«  Expone con claridad el procesamiento de la
informacion y obtencidn de los datos.

+  Especifica la forma en la que las herramientas han
sido validadas y los resultados comprobados.

6. RESULTADOS




Criterios Puntaje Comentarios o
Recomendaciones
(obligatorios)
«  Entrega los resultados de manera organizada para la 4
parte cuantitativay cualitativa.
« La triangulacion se alinea a los resultados
cuantitativos, cualitativos y teorias.
« La propuesta esta representada en 3 objetivos, clarosy
pertinentes para su realizacion.
7. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
+  Las conclusiones atienden y guardan relacion con los 4
objetivos del estudio.
«  Entrega recomendaciones, discute, reflexiona sobre
los resultados obtenidos.
8. COHERENCIA GENERAL
«  Correspondencia entre titulo, problema abordado, los 4
objetivos, marco tedrico, metodologia, propuestas y
conclusiones.
9. APORTE
«  Evidencia el aporte critico del autor mediante sus 4
propuestas de solucidn.
10. MANEJO DE CITAS
«  Predominan fuentes actualizadas, de preferencia 4
antigliedad 5 afios.
«  Existe un equilibrio entre la cantidad de citas y el
aporte del autor
+  Atiende las normas APA séptima edicion.
VALORACION PROMEDIO 4

(Sumatoria del puntaje/10)

RECOMENDACIONES GENERALES

DICTAMEN DE EVALUACION TEMATICA

Marque la casilla correspondiente a su criterio de evaluacién respecto al documento arbitrado.

Recomendacion

Marque
con X

Sustentar sin modificaciones

X

Sustentar con modificaciones sugeridas

No sustentar

Firma de asesor tematico




Anexo 11: Validacion del turnitin de desarrollo de tesis

Propuesta de un aplicativo
movil para mejorar la gestion
de incidencias en una empresa
de productos quimicos, Lima
2022

por Gisella Puchoc Huaman

Fecha de entregac 15-jul-2022 1 o0Spome (UTC-0S 00y

Identificador de la entrega: 18710391556

rombre del archive: DT__T__ Puchaosc_Huaman_Gissela_15-0F7ok.docs [S_532M)
Total de palabras: 12375

Total de caracteres: 66744

Propuesta de un aplicativo movil para mejorar la gestion de
incidencias en una empresa de productos quimicos, Lima 2022

IRFORME D CORICS I A LD

5« Su O 30

IMDICE DE SIMILITUD FUEMTES DE INTERMET  PUBLICACIOMES TRABA|OS DEL
ESTUDIAMTE

FUEMTES PRMARIASL

Submitted to Universidad Wiener 3%

Trabajo del estudiamte

i

repositorio.uwiener.edu.pe 2%

Fuente de Internat

L

Submitted to Colegio Champagnat {*l o

Trabajo del estudiante

www.Clubensayos.com "l
Fuente de Internet { %

WWW.UaCj. mx {*l o

Fuente de Internat

europa.eu {“l %

Fuente de Internat
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Anexo 12: Matrices de trabajo
Matriz 1. Fuentes de informacion para el problema a nivel internacional

Problema de investigacion a nivel internacional
Categoria Problema: Gestion de Incidencias

Informe mundial 1 Informe mundial 2 Informe mundial 3
Palabras claves del Gestion de incidentes Palabras claves del Gestion de incidentes Palabras claves del Modelo de gestion / ITIL / Infraestructura
informe Incidentes informéticos informe Mesa de ayuda informe de tecnologfas de informacion
Gestion de incidentes con base en la
Titulo del informe Modelo/d.e Gestion de Ipmdentes Titulo del informe Optimizacion de los Procesos de Mesa Titulo del informe Blbllotece} de Infraestru_c,tura de
Informaticos para Equipos de ) Tecnologias de la Informacion (ITIL)
de Ayuda: Un Enfoque desde ITIL Lo -
Respuesta - CSIRT para las instituciones de educacion
universitaria

A nivel internacional segin Vargas (2021) en su | La finalidad de este proyecto es dar a conocer los conceptos| En Colombia se identificaron problemas asociados al
informe de gestion de incidencias tiene como | de las bibliotecas ITIL ~para la planificacion, | control de incidentes, el estudio se realiz6 con el
objetivo solucionar los problemas informaéticos de | implementacion, - control 'y seguimiento ~de procesos| propgsito de crear un modelo de gestion de incidentes
la manera mas rapida y eficaz posible minimizando ggifsr;;idc?gna r;gorc?ireﬁlteareésdeas'}'E(':‘OF;nEESr:( écf:gél:" ;2 que les permita gestionar adecuadamente sus
el |mpact_q negativo de I_os |nc_|dentes mediante la emplearon conceptos del marco de trabajo de ITIL y dada la |n(_:|den0|as basar_ldose en Ia_ls mejore_s’practlcas de ITIL
restauracion  del funcionamiento - normal = del | jrnorancia que estan adquiriendo estas bibliotecas para| Ofientadas a un sistema de informacion para afrontar el
servicio. Es asi como en Bolivia, se desarrolld un | estaplecer e implementar procesos dentro de una| Proceso de gestion de manera optima y eficiente en el
modelo de gestion de incidentes logrando mejorar | organizacion, se considera que ITIL y sus buenas préacticas| menor tiempo posible para la restauracion de sus
la atencion de incidentes para equipos de respuesta | ayuda a mejorar los procesos de gestion de incidentes con la | servicios de informacion tecnolégica (Vengoechea et
dentro de la organizacion, aplicando gestion de | finalidad de mantener el ciclo de vida de los servicios| al.,2018).

conocimiento ISO 27035 y buenas practicas en | (Paredes etal., 2018).
ITIL.

Evidencia del

. (Vargas Ramos, 2021) (Paredes Chicaiza, Pailiacho, & Robayo Jacome, 2018) (Vengoechea Orozco & Vidal Tovar, 2018)
registro en Ms word




Matriz 2. Fuentes de informacidn para el problema a nivel nacional

Problema de investigacion a nivel nacional

Informe nacional 1 Informe nacional 2 Informe nacional 3
Gestion de Incidencias Incidentes
!Dallclabras clavesdel Palabras claves del informe Palabras claves del informe
Informe Calidad de servicio Seguridad
i i Influenciade ITIL V3 en lagestion de | Tji i Andlisis de informacion de | _ i
Titulo del informe it ! gestior Titulo del informe la gestion de incidentes de Titulo del informe
incidencias de una municipalidad .
seguridad en
peruana.

organizaciones

En la investigacion de la revista de Ciencias Informéaticas, se | En la investigacion de la Universidad Nacional Autonoma
identifico que, en la Municipalidad Provincial de Mariscal Caceres | de Huanta, manifiesta que los incidentes de seguridad en
del departamento de San Martin, uno de los problemas principales | una organizacion son la clave principal para lograr evaluar
era la insatisfaccion de los empleados de varias areas al reportar las | de manera adecuada todos los temas relaciones a controles
incidencias, debido a que el personal encargado del &rea de| de seguridad tanto en empresas publicas o privadas, la
Tecnologias de la Informacion no contaba con las herramientas | investigacion esta basada los sucesos de incidentes y logra
tecnoldgicas y conocimientos para dar una solucion inmediata. La | aumentar la confianza de las organizaciones mediante la
investigacion fue realizada para mejorar la gestion de incidencias | evaluacion constante de los controles de seguridad logrando
mediante la implementacién de un modelo de biblioteca de gestién | garantizar el servicio(Tasa et al., 2021).

de incidencias basado en el marco de ITIL v3 para lograr mejorar la
satisfaccion de los trabajadores y brindar un servicio de calidad
(Sanchezetal., 2021).

Evidencia del registro en (Sénchez Casanova & Valles Coral,

Tasa , Maquera , Rojas, & Delgado , 2021
Ms Word 2021) ( q ) 9 )




Matriz 3. Arbol de problemas a nivel local




Matriz 4. Matriz de problema a nivel local

Problema general

Causa Sub causa ¢Porqué?
Gestion de Incidencias
Causa 1 Sub causa 1 No existen politicas de gestion de incidentes
Procesos Deficiente gestion de incidentes Falta de la implementacion de un controlde incidentes.
Sub causa 2 El personal no trabaja en equipo lo que genera no cumplir
con el objetivo 0 meta trazada.
Falta de organizacion.
Sub causa 3 El personal no es consciente de la responsabilidad que
implica su cargo y no asume ser consciente al tomar
Falta de capacitacion alarea decisiones.
Causa 2 Sub causa 4 Debido a que no existe capacitacion constante, por falta responsabilidad
ReCUISOS No existe presupuesto para adquirir | Falta de presupuesto de cargoy orgfanlzauon, con.lleva a tener_un personal gncargado del &rea a
un software de gestion de no estar conscientedel manejode nuevas implementacionesen la empresa.
incidencias. . i . o i
Debido a que no existe un control de registro de incidencias, por el
Sub causa 5 No existe capacitacion constante de normas de seguridad desconocimiento de normas de seguridad y falta de comunicacion,
d le el da la infi iond foe . .
Desconocimiento de normas de T g e € Tesguarta T tormacion ¢ conlleva a que la e mpresa no cuente con una politica establec ida para evitar
seguridad. el nimero de incidentes TI.
Sub causa 6 Falta de reuniones constantes entre el usuario y personal Debido a que no existe presupuestos para adquisicion de nuevos softwares,
calificado para cambio de informacién sobre incidentes e iz F : : :
Bajos niveles de comunicacion entre oresentados falta de notificacion _de !nC|de_nC|as y ec!wp_os en estado no optimo, conlleva
las areas a que el reporte de incidencias no esté bien detallado y se tenga delegar
_ estas incidencias a personal no calificado y por ende que se incida en los
Causa 3 Sub causa 7 Los reportes presentados por el usuario al personal no mism roblem
tienen detalle completo de la incidencia. SMos problemas.
Informacion Falta de notificacion de incidencias.

Sub causa 8

Existencia de componentes en estado
no éptimo.

El servidor y los equipos estan expuestos a ser
manipulados por trabajadores que no son del area y esto
genera que se dafien.




Matriz 5. Antecedentes

Datos del antecedente internacional X:

Titulo Pls_eno de una prop_ue_sta metodologica para la optimizacién de procesos gestion de Metodologia
incidentes y requerimientos
Autor Lida Carolina Zuleta Aleman Enfoque Mixto
Lugar: Bogota
Tipo
Afio 2020
. Disefiar un proceso de la mesa de servicio que permita mejorar la gestion de incidentes Lo
Objetivo runp auep ! g y Disefio
requerimientos
Método
Poblacién 1500
Resultados
Muestra 65
Unidades informantes
Esta tesis tuvo como objetivo principal proponer una metodologia que permitiera mejorar [ Técnicas Entrevista
el proceso de gestion de incidentes y requerimientos que se lleva a cabo actualmente _ _
Conclusiones mediante el analisis del proceso actual. A partir del estudio de la bibliografia existente | nstrumentos Guia de Entrevista
acerca del tema, se llegd a esta metodologia y con ayuda de la simulacién se pudo inferir
que el proceso propuesto lograra mejorar los tiempos de respuesta. Método de andlisis de datos
Redaccion final En Bogotd Zuleta (2020) realiz6 una propuesta de metodolégica para la optimizacion de procesos gestion de incidencias para me sa de ayuda. El objetivo de esta propuesta es desarrollar
al estilo articulo un proceso de la mesa de servicio que permite optimizar la gestion de incidentes y requerimientos. Con el fin de llevar un control histérico de incidenc ias reportadas en multiples
plataformas esta investigacion se basa en la metodologia de simulacion se logro deducir que el proceso planteado conseguira mejorar los tiempos de respuesta en relacién a los problemas
(5 lineas) de incidentes.
Referencia (Zuleta, 2020)




Datos del antecedente internacional X:

Propuesta de un Sistema de mesa de ayuda para mejorar la atencién de incidentes del

Titulo Metodologia
departamento de Tl de SIQ S.A.
Autor Daniela Chacon Boza Enfoque Cuantitativos- Cualitativos
Lugar: Costa Rica
Tipo Descriptivo
Afio 2020
Proponer la implementacion de un sistema de mesa de ayuda para centralizar por medio
Objetivo de un sistema de gestion de tickets la atencion de incidentes que se presentan en el [ Disefio Cualitativo
departamento de Tl de SIQ
Método
Poblacién 28
Resultados
Muestra 24

Unidades informantes

Conclusiones

Se concluye que a pesar de que la empresa SIQ cuenta con un departamento encargado de | Técnicas Encuesta
brindar soporte a los usuarios y su infraestructura de tecnoldgica y de herramientas como

Microsoft Teams para la comunicacion con los usuarios o extensiones telefénicas para que | Instrumentos
los usuarios puedan comunicarse entre si 0 con clientes, estos no son suficientes para llevar

a cabo todas sus funcionesy la atencion a los usuarios. Método de analisis de datos Forms de Office 365

Redaccién final al

En Costa Rica, Chacdn (2020) realiz6 una propuesta de desarrollo de sistema de mesa de ayuda para mejorar la atencién de incidentes del departamento de TI. El objetivo de esta propuesta

estilo articulo es centralizar por medio de un sistema de gestion de tickets la atencién de incidentes que se presentan en el departamento de TI y resolver incidentes de una manera 6ptima y sencilla. Se
concluye que, este proceso brindara una clara interpretacion de la im portancia que tiene implementar un sistema de mesa de ayuda tanto para los usuarios como para los agentes, esto

(5 lineas) genera beneficios a la compafiia, con un retorno de inversion cualitativo, donde la relacion costo-beneficio es rentable para la compafiia.

Referencia (Chacén, 2020)




Datos del antecedente internacional X:

. Disefio de modelo de gestion de incidentes basado en ITIL para una entidad .
Titulo i . . Metodologia
financiera colombiana
Angie Lorena Cardenas Marifio
Autor Enfoque
Steven Aguilar Uribe
Lugar: Bogota
Tipo Exploratorio - Explicativa
Afio 2020
- Disefiar un modelo de gestion de incidentes basado en ITIL que optimice los -
Objetivo - ) . . . . . Disefio
tiempos de respuesta del &rea de tecnologia de una entidad financiera colombiana.
Método Analitico
De acuerdo con la encuesta realizada y al andlisis de los procesos del area de e
Resultados soporte se lograron determinar diferentes malas practicas que tiene el personal Poblacion
cuando se abordan los incidentes, van desde el momento en que el incidente nace Muestra
hasta el momento de su resolucion o solucion alternativa
Unidades informantes
Durante este trabajo se desarrollé un modelo que permite gestionar y optimizar los | Técnicas Encuesta
. incidentes que se presentan en una compafiia financiera colombiana que tiene
Conclusiones - . . . - Instrumentos
distintos inconvenientes a la hora de cumplir los SLA establecidos para el
tratamiento y solucion de incidencias. Método de analisis de datos Analisis de Datos.
En Bogot4, (Céardenas & Aguilar, 2020) realizaron un estudio para disefiar un modelo de gestion de incidentes basado en metodologia ITIL para una entidad financiera colombiana, el objetivo
Redaccion final al | del proyecto es crear un modelo de gestion de incidentes basado en buenas practicas y procesos para ofrecer servicios de Tl que optimicen los tiempos de respuesta del area de tecnologia
estilo articulo logrando asi potenciar la administracion de los servicios brindando calidad y satisfaccién al usuario final. La investigacion utilizo el método analitico, y como técnica la encuesta como medio
para obtener datos. De acuerdo a la encuesta realizada se logr6 determinar que las malas practicas se han visto reflejadas en el retraso notable en la entrega y levantamiento de incidencias. Por
(5 lineas) tal motivo se concluye que con este nuevo proceso el personal del area de soporte y cliente interno tendran una mejor comunicacioén y entendimiento mutuo debido a que los incidentes se
asignan a la persona, en el tiempo y se evitara reproceso que afectan a cumplirel disefio establecido.
Referencia (Cérdenas & Aguilar, 2020)




Datos del antecedente nacional X:

; Implementacién de un proceso de gestion de incidentes caso practico empresa de agua .
Titulo K Metodologia
potable y alcantarillado EAPA San Mateo
Autor Mayra Cortez Quezada Enfoque Mixto
Lugar: Esmeraldas
Tipo
Afio 2018
Implementar un proceso de gestion de incidentes de los servicios del Departamento de
Objetivo Sistemas de la Empresa de Agua Potable EAPA de Esmeraldas mediante el uso de una | Disefio
herramienta de software.
Método Descriptivo
Poblacién 56
Resultados
Muestra 56
Unidades informantes
La presente investigacion permitié determinar la importancia de tecnificar mediante la | Técnicas Encuesta / la observacion para la recopilacion de datos.
implementacion de un software el proceso de gestion de incidentes de la Empresa de Agua
Potable de la ciudad de Esmeraldas, puesto que a pesar de que los resultados de la encuesta Instrumentos
Conclusiones permitieron identificar que el personal se encuentra conforme con la atencién que recibe en
estos casos por parte del departamento de TI, el departamento no cuenta con un soporte
informético que permita llevar un control y registro de las incidencias que se suscitan en las | Método de analisis de datos Analisis de Datos/ Tablas dinamicas
diversas areas de la empresa lo que dificulta en algunas ocasiones el poder resolver de
manera inmediata estos incidentes.

Redaccion final al estilo
articulo

En Ecuador Cortez (2018) realizo una propuesta de desarrollo de implementacién de un proceso de gestion de incidentes para una empresa de agua potable y alcantarillado en la ciudad de
Esmeraldas. El objetivo de esta propuesta es desarrollar un proceso de gestion de incidentes de los servicios del departamento de sistemas mediante el uso de una herramienta de software,
con el fin de tener un control histdrico de incidencias esto surgié como resultado del analisis de la situacién actual de la administracion de incidentes tecnolégicos la cual se caracteriza por
ser deficiente en cuantoalcontroly registro de los incidentes que suceden en la empresa. Se concluye que el software implementado ayud6 determinar la importancia de tecnificar el proceso

(5 lineas) de gestion de incidencias logrando llevar un mejor control y registro de las incidencias que se suscitan en las diversas area s de la empresa lo que dificulta en algunas ocasiones el poder
resolver de manera inmediata estos incidentes.
Referencia (Cortez, 2018)




Datos del antecedente nacional X:

. Propuesta de desarrollo de un sistema web para la optimizacién de la gestion de .
Titulo A . - . Metodologia
incidencias en unaempresa proveedora de servicios electrénicos, Lima 2021
Autor Rimarache Montenegro Jhonatan Enfoque Sistematico
Lugar: Lima- Pert
Tipo Mixto
Afio 2021
. Proponer el desarrollo de un sistema web para optimizar la gestion de incidencias - _— .
Objetivo P 1a Web p ) P riag Disefio Explicativo Secuencial
en una empresa proveedora de servicios electronicos, Lima 2021.
Método Inductivo - Deductivo
Poblacién 80
Resultados
Muestra 80
Unidades informantes 3
Técnicas Encuesta, entrevista
Se concluye que la empresa no cuenta con un sistema de gestion de incidencias adecuado para gestionar y
controlar las incidencias del dia a dia ademas de ello es importante recalcar que el sistema debe contar con | |nstrumentos Guia de entrevista
. unrespaldo de informacion y seguridad por la importancia que se le otorga.
Conclusiones
Se concluye que el personal del area de TI debe estar en constantes capacitaciones de los softwares y m . | | .
tecnologias que se utilizan; de esta manera seran mas eficientes y atenderan dichos incidentes en el menor Método de analisis de datos Andlisis de datos: Excel / AtlasTi 8 /
tiempo posible reduciendo los cuellos de botella que se ocasionan. Triangulacién
Redaccién final al Rimarache (2021) cuya investigacion se realizd con el propdsito de implementar un sistema web para optimizar la gestion de in cidencias en una empresa proveedora de servicios electronicos,
estilo articulo Tuvo como objetivo demostrar la importancia de contar con un sistema de gestion de incidentes adecuado que permita gestionar y controlar las incidencias. El estudio utilizo un enfoque mixto y
(5 lineas) con un método inductivo-deductivo. Concluye que su implementacién estd basada en las buenas practicas de ITIL, esto permitird mejorar los procesos de gestion de requerimientos e incidencias.
Referencia (Rimarache , 2021)




Datos del antecedente nacional X:

ManageEngine ServiceDesk Plus en la mejora de la gestién de incidentes de T.1. en la
Titulo empresa CBE PERU S.A.C., 2018 Metodologia
Autor Alcéazar Echegaray, Daniel Francisco Martin Enfoque Mixto
Lugar: Lima- Per(
Tipo Proyectiva
Afio 2018
Proponer el disefio de una plataforma basada en ManageEngine Service Desk Plus para
Objetivo mejorar la gestion de incidentes en la empresa Connection Business Enterprise S.A.C., | Disefio Explicativo Secuencial
2018.
Método Inductivo - Deductivo
Poblacion 35
Resultados
Muestra 32
Unidades informantes 3
Técnicas Encuesta, entrevista
Se propone como solucién el disefio de la plataforma basada en ManageEngine ServiceDesk Plus con i
la cual se podra mejorar la gestion de incidentes, permitiendo que se automatice procesos, que se tenga | Instrumentos Guia de entrevista
Conclusiones mas control en la derivacion del incidente al personal correspondiente, a cumplir de forma correcta el
acuerdo de nivel de servicio o también llamado SLA, lo que generara solucionar los incidentes mas
répido y evitar posibles pérdidas a la empresa. Método de analisis de datos Anélisis de datos: Excel / AtlasTi 8/ Triangulacion
Redaccidn final al estilo articulo El trabajo de investigacion de Alcazar (2018) fue realizado con la intencién de proponer como solucién el disefio de una plataforma basada en ManageEngine ServiceDesk Plus la cual permitird mejorar la
gestion de incidentes mediante la automatizacién de sus procesos. El autor utilizé el enfoque mixto y método deductivo- inductivo, Las unidades informantes fueron 3 trabajadores de la empresa y empled
(5 lineas) la encuesta como instrumento de investigacion. El autor concluye que la implementacién de la plataforma servira para solucionar los incidentes de manera répiday asf evitar posibles pérdidas en la empresa.
Referencia (Alcézar , 2018)




Datos del antecedente nacional X:

Disefio de una aplicacién movil para la mejora en el proceso de la gestion de incidencias de

Titulo i . . Metodologia
una entidad de registros publicos del Estado, 2019
Autor Salvatierra Garamendi, Miriam Erica Enfoque Mixto
Lugar: Lima- PerG
Tipo Proyectiva
Afio 2019
Objetivo Proponer estrategias para mejorar elproceso de gestion de incidencias, Lima 2019. Disefio
Método Inductivo - Deductivo
Poblacion 200
Resultados
Muestra 101
Unidades informantes 3

Conclusiones

Debido a que la situacion actual de los procesos de la gestion de incidencias desarrollada en
la que esta basada en los aspectos de ITIL, se propuso desarrollar un aplicativo movil que
facilite la generacién de incidencias para los usuarios, dado que los f lujos de trabajo se
encuentran correctamente definidos y no cambiara la metodologia de trabajo, al contrario,
brindara una mayor rapidez en la generacion y en el tiempo de respuesta definidos para la
resolucién de las incidencias. Se realiz6 la identificacion de las categorias y subcategorias
conceptualizandolas de manera correcta, aportando al estudio mediante los instrumentos
utilizados para efectuar la solucion del problema que genere mayor satisfaccion ya aprobacion
de los usuarios y ayuden en la mejora de los procesos del negocio.

Técnicas

Encuesta, entrevista

Instrumentos

Guia de entrevista

Método de andlisis de datos

Andlisis de datos: Excel / Pareto /Triangulacion

Redaccion final al

Salvatierra (2019) confecciono una investigacion con la finalidad de disefiar una aplicacion mévil para la mejora en el proceso de la gestion de incidencias de una entidad de registros publicos

estilo articulo del Estado; el objetivo del estudio fue determinar y proponer estrategias para optimizar elproceso de gestion de incidencias. La metodologia usada fue de un enfoque mixto, de tipo proyectiva.
La poblacion fue analizada en 200 trabajadores y muestra de 101 y usé como instrumento de investigacion: (a) la encuesta y (b ) cuestionarios. La autora concluye que se emplearon todos los

(5 lineas) instrumentos necesarios para obtener la solucién del problema que genere mayor y ayuden en la mejora de los procesos del negocio.

Referencia (Salvatierra , 2019)




Datos del antecedente nacional X:

Propuesta de aplicativo mévil de la gestion del conocimiento para mejorar la optimizacion

Titulo . ; Metodologia
del tiempo en una empresa de TI, Lima, 2020
Autor Rivera Jimenez, Héctor Enrique Enfoque Mixto
Lugar: Lima- Per(
Tipo Proyectiva
Afo 2020
Objetivo Proponer la mejora de la optimizacion del tiempo en una empresa de TI, Lima 2020 Disefio
Método Inductivo - Deductivo
Poblacion Soporte técnico
Resultados
Muestra 20
Unidades informantes 2

Conclusiones

Se determino que los factores a mejorar dentro de la empresa, uno de ellos es repositorio de
la gestion del conocimiento el cual no cuenta con manuales actualizados de las diferentes
gestiones, ademés que no se realizar una correcta optimizacioén del tiempo y por Gltimo que
el personalno tiene las actividades establecidas para las atenciones.

Técnicas

Encuestas/ Cuestionario

Instrumentos

Guia de entrevista

Método de andlisis de datos

Entrevista /

Atlas Ti

Redaccién final al estilo articulo

(5 lineas)

Rivera (2020), en su investigacion " Propuesta deaplicativo mévilde la gestién del conocimiento para mejorar la optimizacion deltiempo en una empresa de TI", sostiene que implementar,
disefiar y analizar un sistema basado en la web y las buenas précticas puede mejorar rapidamente el cumplimiento de las métric as del nivel de servicio al cliente y aumentar el nivel de

satisfaccion.

Referencia

(Rivera , 2020)




Matriz 6. Esquema de Teorias

Categoria Problema: Gestion de Incidentes

Teoria

Representante

Fundamento

¢Por qué incluir en la investigacion?

1

Teoria General

de Sistemas

Ludwig Von
Bertalanffy

Teoria General de Sistemas es una amalgama de
conocimientos que trata de la consideracion globalde los
fenémenos que estudia, por contraposicion al estudio de
las partes para comprender el todo, que es la forma como
la ciencia tradicional nos ha ensefiado a desarrollar el
conocimiento.

La teoria General de Sistemas se aplicard como teoria fundamental y base para la investigacion
considerando que tiene como fin la interrelacién entre sus componentes ya que nos describe todas las
metodologias aplicables a los sistemas en todos los campos de una organizacion. Segun Sarabia (1995)
define que La Teoria General de Sistemas es un método para analizar y desarrollar modelos, aplicando
un conjunto de procedimientos a partir de los cuales puedo intentar lograr la interacciéon de los
elementos que ayuden a la aproximacion de la percepcion de la realidad. Por lo tanto, guarda relacion
debido a que la organizacién deberd aplicar la teoria general de sistemas como un modelo de mejora
que ayudard a comprender el funcionamiento de los sistemas a su area de TI para lograr el buen
funcionamiento de los servicios y reducir la gestién de incidentes.

Teoria de la

Informacion

Angel Benito
(1997)

Benito, A. (1997) fundamenta que la teoria de la
informacion es la disciplina mas amplia de cuantas se
ocupan del hecho social de la informacion y
comunicacion colectivas. Es una ciencia nueva, bésica,
imprescindible para una comprension acabada del
fenémeno contemporaneo que hemos convenido en
llamar comunicaciones de masas.

La teoria de la Informacion es conocida como la disciplina mas amplia que se encarga de los sucesos
sociales y las comunicaciones colectivas. Se define como una nueva ciencia basica, que es
indispensable para la definicion de informacion que sostiene un contexto de significado preciso para
todos. Rios, J. (2013) Fundamenta la teoria de la informacién como punto importante de un sistema
desarrollador y explicativo que permite determinar y resolver los problemas de clase teérico o abstracto
y los fenédmenos y précticos. La teoria de la informacion tiene una importante implicancia en este
trabajo de investigacion ya que se realizard recoleccion de datos para saber el estado actual de la
empresa y con la informacién recolectada poder resolver los problemas a través de las técnicas e
instrumentos.

Teoria

Organizacional

Gareth R. Jones

(2008)

La teoria organizacionales el estudio de cémo funcionan
las organizaciones y como afectan y se ven afectadas por
el ambiente en el que operan. Sin embargo, comprender
coémo operan las organizaciones es tan s6lo el primer
paso en el aprendizaje de cdmo controlarlas y cambiarlas
para que puedan crear riqueza y recursos de manera
eficiente.

La teoria organizacional se basa en la investigacion de explicar el comportamiento de las empresas y
como afectan el ambiente en el cual se trabaja. No obstante, el primer paso es comprender como
funcionan las organizaciones y entender como inspeccionarlas y modificarlas para que puedan generar
un logro de objetivos en comln y obtener recursos de modo eficaz. (Jones, 2008).

Por otro lado, segun Leland Bradford define a la teoria como una herramienta para planear diferentes
actividades que interactiian con el medio ambiente externo de manera organizada (Lozano, 2011). La
teorfa de la organizacion aplica en esta investigacion mediante las nuevas perspectivas para ver y
examinar a las empresas para lograr identificar los instrumentos analiticos con mayor exigencia que se
utilizara en el &rea de tecnologia e informacién para la mejora continua.




Matriz 7. Sustento tedrico

Teoria sistemas, informacion y organizacional

Autor de mayor relevancia o creador de la teoria:

Criterios

Fuente 1

Fuente 2

Fuente 3

Cita textual

Teoria General de Sistemas es una amalgama de
conocimientos que trata de la consideracion global
de los fendmenos que estudia, por contraposicion al
estudio de las partes para comprender el todo, que es
la forma como la ciencia tradicionalnos ha ensefiado
a desarrollar el conocimiento.

Benito, A. (1997) fundamenta que la teoria de la informacion es la disciplina mas
amplia de cuantas se ocupan del hecho social de la informacion y comunicacion
colectivas. Es una ciencia nueva, bésica, imprescindible para una comprension
acabada del fenémeno contempordneo que hemos convenido en llamar
comunicaciones de masas.

La teoria organizacional es el estudio de cdmo funcionan
las organizaciones y como afectan y se ven afectadas por
el ambiente en el que operan. Sin embargo, comprender
coémo operan las organizaciones es tan sélo el primer paso
en el aprendizaje de coémo controlarlas y cambiarlas para
que puedan crear riqueza y recursos de manera eficiente.

Parafraseo

La teoria General de Sistemas se aplicard como
teoria fundamental y base para la investigacion
considerando que tiene como fin la interrelacion
entre sus componentes ya que nos describe todas las
metodologias aplicables a los sistemas en todos los
campos de una organizacion. Segun Sarabia (1995)
define que La Teoria General de Sistemas es un
método para analizar y desarrollar modelos,
aplicando un conjunto de procedimientos a partir de
los cuales puedo intentar lograr la interaccion de los
elementos que ayuden a la aproximacion de la
percepcién de la realidad.

La teoria de la Informacién es conocida como la disciplina masamplia que se encarga
de los sucesos sociales y las comunicaciones colectivas. Se define como una nueva
ciencia bésica, que es indispensable para la definicién de informacién que sostiene
un contexto de signif icado preciso para todos. Rios, J. (2013) Fundamenta la teoria
de la informacién como punto importante de un sistema desarrollador y explicativo
que permite determinar y resolver los problemas de clase teérico o abstracto y los
fendmenosy practicos.

La teoria organizacional se basa en la investigacion de
explicar el comportamiento de las empresas y c6mo
afectan el ambiente en el cual se trabaja. No obstante, el
primer paso es comprender como funcionan las
organizaciones y entender coémo inspeccionarlas y
modificarlas para que puedan generar un logro de
objetivos en comun y obtener recursos de modo eficaz.
(Jones, 2008).

Por otro lado, segun Leland Bradford define a la teoria
como una herramienta para planear diferentes actividades
que interacttan con el medio ambiente externo de manera
organizada (Lozano, 2011).

Evidencia
de la
referencia
utilizando
Ms Word

Ludwig Von Bertalanffy (1999)

(Benito, 1997)

(Jones, 2008)




Relacion
de la
teoria con
el estudio

Teoria General de Sistemas

Por lo tanto, guarda relacion debido a que la organizacion debera aplicar la teoria general de sistemas como un modelo de mejora que ayudara a comprender el funcionamiento de
los sistemas a su area de Tl para lograr el buen funcionamiento de los servicios y reducir la gestién de incidentes.

Teoria de la Informacion

Por lo tanto, guarda relacion debido la teoria de la informacién tiene unaimportante implicancia en este trabajo de investigacion ya que se realizara recoleccion de datos para saber
el estado actual de la empresa y con la informacion recolectada poder resolver los problemas a través de las técnicas e instrumentos.

Teoria Organizacional

La teoria de la organizacidn aplica en esta investigacion mediante las nuevas perspectivas para ver y examinar a las empresas mediante los cuales se podra lograr identificar los
instrumentos analiticos con mayor exigencia que se utilizara en el &rea de tecnologia e informacion para la mejora continua

Redacci
on final

El presente estudio, tiene una base tedrica basada en la teoria de sistemas, informacion y organizacional. La teoria General de Sistemas se aplicara como teoria fundamental y base
para la investigacion considerando que tiene como fin la interrelacion entre sus componentes ya que nos describe todas las metodologias aplicables a los sistemas en todos los
campos de una organizacion. Segin Sarabia (1995) define que La Teoria General de Sistemas es un método para analizar y desarrollar modelos, aplicando un conjunto de
procedimientos a partir de los cuales puedo intentar lograr la interaccion de los elementos que ayuden a la aproximacion de la percepcion de la realidad. Por lo tanto, guarda relacion
debido a que la organizacion deberd aplicar la teoria general de sistemas como un modelo de mejora que ayudara a comprender e | funcionamiento de los sistemas a su area de Tl
para lograr el buen funcionamiento de los servicios y reducir la gestion de incidentes. Asimismo, La teoria de la Informacion es conocida como la disciplina mas amplia que se
encarga de los sucesos sociales y las comunicaciones colectivas. Se define como una nueva ciencia basica, que es indispensable para la definicion de informacion que sostiene un
contexto de significado preciso para todos. Segin Rios, J. (2013) Fundamenta la teoria de la informacién como punto importante de un sistema desarrollador y explicativo que
permite determinar y resolver los problemas de clase tedrico o abstracto y los fendmenos y practicos. Por lo tanto, tiene una importante implicancia en este trabajo de investigacion
ya que se realizara recoleccion de datos para saber el estado actual de laempresay con la informacion recolectada poder resolver los problemas a través de las técnicas e instrumentos.
Por Gltimo, La teoria organizacional se basa en la investigacion de explicar el comportamiento de las empresas y cdmo afectan el ambiente en el cual se trabaja. No obstante, el
primer paso es comprender como funcionan las organizaciones y entender como inspeccionarlas y modificarlas para que puedan generar un logro de objetivos en comdn y obtener
recursos de modo eficaz. (Jones, 2008).Por otro lado, segiin Leland Bradford define a la teoria como una herramienta para planear diferentes actividades que interactian con el
medio ambiente externo de manera organizada (Lozano, 2011). Por lo tanto, aplica en esta investigacion mediante las nuevas perspectivas para ver y examinar a las empresas

mediante los cuales se podra lograr identificar los instrumentos analiticos con mayor exigencia que se utilizara en el area de tecnologia e informacion para la mejora continua.




Matriz 9. Construccion de la categoria

Categoria: Clima laboral

Criterios Fuente 1 Fuente 2 Fuente 3 Fuente 4 Fuente 5
La gestion de incidentes de Tl es uno| La gestion de incidencias restaura| La Gestion de Incidencias (Incident| La gestion de incidencias es una| Segin Osiatis, ITIL — Gestién de
de los procesos fundamentales de la| servicios interrumpidos o degradados| Management) es un proceso ITIL| interrupcién no planificada de un| Servicio TI, entendemos incidencia
mesa de ayuda. En esta  guia,| lo antes posible, de forma que se| enmarcado en la fase de Operacién del| servicio o reduccion en la calidad de| como “Cualquier evento que no
aprendera los conceptos basicos de la| minimice el impacto sobre elnegocio. | Servicio. un servicio. forma parte de la operacién estandar
gestion de incidentes, sus de un servicio y que causa, 0 puede
componentes, los roless vy Una incidencia es toda interrupcion o causar, una interrupcién o una
Cita textual responsabilidades  involucradas, 'y reduccion de la calidad no planificada del reduccion de calidad del mismo.”
coémo funciona la gestién de servicio. Pueden ser fallos o consultas
incidentes con otros componentes de reportadas por los usuarios, el equipo del Seglin la misma fuente, “La Gestion
la mesa de servicio. servicio o por alguna herramienta de de Incidentes tiene como objetivo
monitorizacion de eventos resolver cualquier incidente  que
cause una interrupcién en el servicio
de la manera mas rapida y eficaz
posible”
La gestion de incidentes de TI es el[ EI concepto detalla que la gestion de| La gestion de incidencias es un proceso en| La gestion de incidente indica que| Se entiende por incidencia como un
proceso més importante de la mesa de| incidencias puede resolver cualquier| elcual se requiere de una organizacién para| cualquier t ipo de evento no[ hecho que no pertenece a la operacién
ayuda ya que tiene como objetivo| incidente que afecte la integridad o| poder lograr identificar, notificar y resolver| Planificado de un servicio genera laf estandar de un servicio, que causa
gestionar las  interrupciones  del| disponibilidad de un servicio, su| los problemas e incidentes que se puedan| incidencia. Por ello se debe seguir| jnterrupcion o fallas dentro de una
Parafraseo servicio y restaurar las actividades| funcién principal es restaurar todas| presentar para poder reducir la cantidad de | U@ linea de metodologias que estén| o qanizacisn. Por lo tanto, la gestion

con normalidad en el menor tiempo
posible.

las incidencias y lograr minimizar el
impacto en la organizacion.

fallos.

definidas para poder realizar una
tener buenos
solucion de

buena gestion y
resultados ante la
problemas o incidentes.

de incidencias tiene como objetivo
resolver los eventos presentados lo
més apresuradamente posible.

Evidencia de la
referencia

utilizando Ms
Word

(Ambit, 2020)

(Van, Gestion de Servicios T1 basado en
ITIL® V3 - Guia de Bolsillo, 2008)

(Van, y otros, 2008)

(Haren, 2019)

(Pefia, 2015)

Utilidad/ aporte del
concepto

Los conceptos recopilados, ayudaran a comprender mejor sobre la gestion de incidencias en las empresas. Ademas, me servird para poder fundamentar mimarco conceptual.




Redaccion final

Ambit (2020) afirma que, La gestion de incidentes de TI es el proceso mas importante de la mesa de ayuda ya que tiene como objetivo gestionar las interrupciones del servicio y restaurar las actividades
con normalidad en el menor tiempo posible. Asimismo, para Van (2008) indica que, la gestion de incidencias puede resolver cua Iquier incidente que afecte la integridad o disponibilidad de un servicio,
su funcion principal es restaurar todas las incidencias y lograr minimizar el impacto en la organizacién. Segin, Van (2008) indica que la gestién de incidencias es un proceso en el cual se requiere de una
organizacion para poder lograr identificar, notificar y resolver los problemas e incidentes que se puedan presentar para poder reducir la cantidad de fallos. Segin, Haren (2019) sefiala que la gestion de
incidente indica que cualquier tipo de evento no planificado de un servicio genera la incidencia. Por ello se debe seguir una linea de metodologias que estén definidas para poder realizar una buena gestion
y tener buenos resultados ante la solucién de problemas o incidentes. Por Gltimo, para Pefia (2015) se entiende por incidencia como un hecho que no pertenece a la operacién estandar de un servicio, que
causa interrupcion o fallas dentro de una organizacion. Por lo tanto, la gestién de incidencias tiene como objetivo resolver los eventos presentados lo mas apresuradamente posible.

Construccién de
las subcategorias

Sub categorfa 1:

Sub categoria 2:

Sub categoria 3:

Sub categoria 4:

. Procesos Informacion Recursos Mesa de ayuda
segun la fuente
elegida
Construccion de 11 Registro de incidencias 15 | Disponibilidad 19 Conocimientos de herramientas 113 Tiempo
los indicadores
12 Herramienta de Gestion 16 | Seguridad 110 | Actualizacion 114 Nivel de Servicio
13 Asignacion de tareas 17 | Confiabilidad 111 | Historial casuisticas 115 Atencion

Cita textual de
los indicadores

Oviedo (2021) menciona que, la incidencia es
entendido en el sistema global de la empresa, es
todo evento que se relacione directa o
indirectamente con las operaciones normales.

Es una medida de la frecuencia con la que los datos
y las aplicaciones estan disponibles para que pueda
acceder a ellos cuando los necesite. Cada negocio
tiene sus propias necesidades de disponibilidad
(1IBM, 2021)

Las funciones de administracion de
versiones brindan herramientas
integrales para ayudarlo a administrar,
probar y coordinar versiones simples y
complejas. Puede personalizar
completamente las actividades en un plan
de trabajo actualizado para garantizar que
las personas adecuadas completen las
tareas en el orden correcto (IBM, 2021).

Nivel de servicio es un acuerdo escrito entre un
proveedor de servicios y sus clientes, que
define los objetivos de servicio clave y las
responsabilidades de ambas partes. Constituye
la base para la administracion de la relacion
entre el proveedor de servicios y el cliente
(Kolthof, 2008)

Las herramientas de gestién brindan metodologias
que, cuando son aplicadas por la gerencia,
facilitan el control, la operacion de la empresa y el
desarrollo de las habilidades de sus empleados. De
esta forma, influyen en la gobernanza y los
procesos, aumentan su eficiencia y rendimiento y
optimizan los recursos (Méndez, 2009).

La seguridad ha evolucionado de ser utilizada para
mantener datos gubernamentales clasificados en
asuntos militares o diplomaticos, a adoptar aspectos
inimaginables y cada vez mas influyentes en las
transacciones financieras, acuerdos contractuales,
informacion personal, registros médicos, comercio y
negocios en Internet (Areitio, 2008).

La comunicacion es el proceso que une a
las personas para compartir sentimientos
y conocimientos, y que comprende
transacciones entre ellas.

(Chiavenato, 2011)

En la investigacion este concepto nos expone
que como primer nivel de atencion a los
usuarios se debe conocer las metodologias
correctas que se aplicaran al momento de
gestionar el incidente o problema ocurrido , En
base a esto el usuario final o incidente ocurrido
debe tener una pronta solucién para cumplir
con los niveles de servicio que se pactan en el
servicio (Gémez, 2015).




Matriz 10. Justificacion

Justificacion tedrica

¢ Qué teorias sustentanla
investigacion?

¢Colmo estas teorias aportan a su investigacion?

1. . Teoria de Sistemas

2. . Teoriade la Informacion

3. . Teoria organizacional

1. Porque guardan relacion con la gestion de incidentes, debido a que la organizacién deberd aplicar la teoria general de sistemas como
un modelo de mejora que ayudara a comprender el funcionamiento de los sistemas a su area de TI para lograr el buen funcionamiento
de los servicios y reducir las incidencias.

2. Porque guardan relacién con la gestion de incidentes, debido a que la teoria de la informacidn tiene una importante implicancia en este
trabajo de investigacion ya que se realizara recoleccion de datos para saber el estado actual de la empresa y con la informacion
recolectada poder resolver los problemas a través de las técnicas e instrumentos.

3. Porque guardan relacion con la gestion de incidentes, debido a aplica en esta investigacion mediante las nuevas perspectivas para ver
y examinar a las empresas mediante los cuales se podra lograr identificar los instrumentos analiticos con mayor exigencia que se
utilizara en el area de tecnologia e informacién para la mejora continua.

Redaccion final

El presente estudio se enmarca en el uso de tres teorias: (a) La teoria de sistemas quien guarda relacion con la gestion de incidentes Tl, debido
a que a que la organizacion debera aplicar un modelo de mejora que ayudard a comprender el funcionamiento de los sistemas a su area de Tl
para lograr el buen funcionamiento de los servicios y reducir las incidencias; (b) La teoria de la informacion cuyo fin, en e ste trabajo de
investigacion es realizar recoleccion de datos para saber el estado actual de la empresa y con la informacién recolectada poder resolver los
problemas a través de las técnicas e instrumentos; y por ultimo (c) La teoria organizacional, porque nos permite ver y examinar a la empresa
mediante las nuevas perspectivas y lograr identificar los instrumentos analiticos con mayor exigencia que se utilizara en el area de tecnologia e
informacion para la mejora continua con la finalidad de obtener el cumplimento de metas y objetivo empresarial.




Justificacion practica

¢Por qué realizar el trabajo de
investigacion?

¢COlmo el estudio aporta a la organizacion?

1. Para mejorar los procesos
relacionados a la gestion de
incidencias mediante el uso de una
adecuada propuesta de solucién.

1. En relacion al aporte tecnol6gico, permitira proponer un modelo que sirva de referencia en la gestién
de incidentes basado en la metodologia ITIL que se ajuste al area de TI.

2. En relacion al aporte econémico, Se mejorard el control de incidencias conlleva a realizar las
operaciones de manera eficiente y en el menor tiempo, por ende, crece la rentabilidad del negocio.

3. En relacion al tiempo, Se logrard conseguir un modelo de control de incidencias el cual ahorre tiempo
y recursos en la solucion de los servicios, ya que permitira hacer consulta de incidentes de manera rapida
y eficaz.

4. En relacion al aporte de calidad, permitird mejorar la calidad del servicio relacionado con la Gestion de
Incidencias, permitiendo que se establezca jerarquias y un mejor control de las incidencias reportadas
aplicando técnicas de la metodologia ITIL que garantizaran un control y disefio en el proceso de atencién
de las incidencias obteniendo una satisfaccion completa de parte del cliente y la organizacion.

Redaccion final

Como relevancia practica del presente estudio, en relacién al aporte tecnolégico, permitira proponer un modelo
que sirva de referencia en la gestion de incidentes basado en la metodologia ITIL que se ajuste al area de TI.
Asimismo, se mejorara el control de incidencias conlleva a realizar las operaciones de manera eficiente y en el
menor tiempo, por ende, crece la rentabilidad del negocio. También, se lograra conseguir un modelo de control
de incidencias el cual ahorre tiempo y recursos en la solucién de los servicios, ya que permitira hacer consulta
de incidentes de manera rapida y eficaz. Por Gltimo, Se logrard conseguir un modelo de control de incidencias
el cual ahorre tiempo y recursos en la solucion de los servicios, ya que permitira hacer consulta de incidentes de
manera rapida y eficaz.




Justificacién metodoldgica

¢Por qué realizar la investigacion bajo el
enfoque cualitativo?

¢Cbmo las técnicas e instrumentos permitieron realizar la investigacion?

1. Porque permite profundizar el estudio
utilizando los enfoques cualitativos y
cuantitativos.

2. Permite realizar la triangulacién entre
unidades informantes, teorias,
conceptos y las entrevistas.

3. Porque permite realizar  un
diagnostico general del problema y
obtener una propuesta de solucién
viable.

4. Mediante el uso del cuestionario se realizard un Pareto para poder diagnosticar el 20 % de falencias criticas
gue aquejan a la organizacién. Ademas, se empleard la herramienta Atlas. Ti v.9 para poder conocer los
problemas criticos que afectan a la organizacion.

5. Revisando los aportes cientificos, se validoé que, a nivel nacional, existen estudios que priorizan el enfoque
cuantitativo a diferencia del cualitativo. Por tanto, el presente estudio se efectuara utilizando el enfoque
mixto, que permitird que futuros estudiantes, puedan tener una fuente o marco tedrico de respaldo, con el
objetivo de realizar investigaciones holisticas.

Redaccion final

La relevancia metodoldgica del presente informe, se efectuara utilizando un enfoque mixto, que permitira a la
organizacion ubicar y analizar los problemas emergentes a raiz de sus actividades normales diarias y a los futuros
estudiantes tener una fuente o marco teorico de respaldo. Como parte de las técnicas e instrumentos a utilizar, se
procedera a emplear el cuestionario y la entrevista, para poder realizar el diagndstico y resultado.




Matriz 11. Matriz de problemasy objetivos

Problema general Objetivo general

¢ Como se podra lograr una mejora continua Proponer un aplicativo mévil para mejorar la gestion de incidencias en una empresa de productos
para la gestion de incidencias en una empresa de| quimicos, Lima 2022
productos quimicos, Lima 2022?

Problemas especificos Objetivos especificos

¢ Cuél es el diagnostico de la gestion de Determinar el diagndéstico de la gestion de incidencias en una empresa de productos quimicos, Lima 2022
incidencias en la empresa de productos
guimicos, Lima 2022?

¢Cudles son los factores que determinan la Determinar los factores para mejorar la gestion de incidencias en una empresa de productos quimicos,
gestion de incidencias en una empresa de Lima 2022
productos quimicos, Lima 20227




Matriz 14. Método — mixto

Enfoque de investigacion: MIXTO

Criterios

Fuente 1

Fuente 2

Fuente 3

Cita textual

La investigacion mixta por su amplia proyeccién
problematica, no tiene como meta “reemplazar a
la investigacion cuantitativa ni a la investigacion
cualitativa, sino utilizar las fortalezas de ambos
tipos de indagacion, combinandolas y tratando de
minimizar  sus  debilidades  potenciales”
(Hernandez, Ferndndez, & Baptista, 2014, p. 532)

Los métodos mixtos representan un conjunto de procesos
sistematicos, empiricos y criticos de investigacion e implican
la recoleccion y el andlisis de datos cuantitativos y
cualitativos, asi como su integracién y discusidn conjunta,
para realizar inferencias producto de toda la informacion
recabada (meta inferencias) y lograr un mayor entendimiento
del fenémeno bajo estudio.

Segun Lara (2013)

Como fuente y fundamento para distintas corrientes y
modelos pedagdgicos, se presentan los enfoques como
una forma de crear, establecer y llevar a cabo la educacion
y aprendizaje. (p. 89).

Parafraseo

La investigaciobn mixta consiste en sumar los
esfuerzos de la investigacion cualitativa y
cuantitativa con el fin de minimizar sus
debilidades.

Los métodos mixtos son un grupo de procesos que
comprenden la recoleccion y el analisis de datos que abarca
la incorporacion y debate en conjunto para realizar la
deduccion de toda la informacién obtenida y lograr una mayor
compresion del estudio realizado.

Segun Lara (2013) La investigacion mixta sirve como una
guia y fundamento para diferentes corrientes y tipos de
modelos pedagégicos, se presentan los enfoques como
una forma de organizar, establecer y llevar a cabo la
formacion y aprendizaje.

Evidenciade la
referencia
utilizando Ms
Word

(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014)

(Hernandez & Mendoza , Metodologia de la investigacion:
Las rutas cuantitativa, cualitativa y mixta, 2018)

(Lara, 2013)

Redaccion final

La investigacion Mixta consiste en sumar los esfuerzos de la investigacion cualitativa y cuantitativa con el fin de minimizar sus debilidades. Asimismo, para Hernandez &
Mendoza (2018) indica que los métodos mixtos son un grupo de procesos que comprenden la recoleccion y el andlisis de datos que abarca la incorporacion y debate en conjunto
para realizar la deduccion de toda la informacién obtenida y lograr una mayor compresion del estudio realizado. Por Ultimo, segin Lara (2013) La investigacion mixta sirve
como una guia y fundamento para diferentes corrientes y tipos de modelos pedagdgicos, se presentan los enfoques como una forma de organizar, establecer y llevar a cabo la
formacion y aprendizaje. En resumen, el presente estudio utilizara el enfoque mixto, porque utilizara la encuesta en la parte cuantitativa y la entrevista a los jefes inmediatos

para el enfoque cualitativo.




Enfoque de investigacion: MIXTO

Criterios

Fuente 1

Fuente 2

Fuente 3

Cita textual

Toéjar, (2006) Refiere que “La investigacién
holistica debe ser global mas que analitico.
Interesa mas el todo para comprender las partes.
Si se reducen y extraen categorias de analisis de
los datos no es fragmentar el fendémeno sino para
comprenderlo en su globalidad. Por ello se
emplean categorias morales (que incluyen una
gran variedad de aspectos), mas que moleculares
(las que no se pueden descomponer en otras méas
pequedias”. (p. 150)

La investigacidn holistica, se revela como la propuesta que
acerca al investigador a la comprension de su realidad; que
orienta hacia la necesidad de identificar el conocimiento-
sea cual fuere y siempre y cuando sea-conocimiento-, para
integrarlo en marcos gnoseoldgicos capaces de sustentar la
labor investigativa; que se presenta con razén suficiente
para propiciar la formulacion de nuevas teorias, de nuevos
presupuestos, de nuevas ideas y valores.

Parafraseo

Segln Téjar (2006) La investigacién holistica es
una propuesta que debe ser evolutivo, integrador
y organizado. Esta investigacion trabaja con
procesos que tienen que ver con el
descubrimiento y con ello la formulacién de una
propuesta novedosa. Se orienta hacia el todo
para comprender las demas partes.

La investigacion holistica permite al investigador acercarse
a la comprensidn de su realidad y se orienta a la necesidad
de distinguir el conocimiento e integrarlo a un marco
tedrico apto para sustentar la labor investigativa.

Evidenciade la
referencia
utilizando Ms
Word

(T6jar , 2006)

(Hurtado, 2000)

El sintagma holistico consiste en una propuesta global que debe ser evolutivo, integrador y organizado. Esta investigacién trabaja con procesos que tienen que
ver con el descubrimiento y con ello la formulacidn de una propuesta novedosa. Se orienta hacia el todo para comprender las d emas partes. (T6jar, 2006)
Asimismo, para Hurtado (2000) indica que la investigacion holistica permite al investigador acercarse a la comprension de su realidad y se orienta a la
necesidad distinguir el conocimiento e integrarlo a un marco teérico apto para sustentar la labor investigativa.

Redaccion final




Tipo de investigacion Basica

Criterios Fuente 1 Fuente 2

En este tipo de investigacion, el interés de su realizacion es puramente teérico; no| | g investigacién pura es el tipo de investigacion orientada hacia el

interesa el punto de vista pragmatico ni los beneficios o utilidades inmediatos que | o \angimiento de los principios bésicos de la realidad del mundo en
puedan generar. La investigacion basica es la fuente de la investigacion aplicada

Cita textual y se le denomina comdnmente “la ciencia para la ciencia misma” el que vivimos. Su proposito principal es satisfacer la curiosidad
humana e incrementar las bases del conocimiento cientifico.

La investigacion basica también llamada pura, tedrica o dogmatica, su realizacion | |_g investigacién bésica, es el t|p0 maés basico su propésito esta

se caracteriza porque se origina en un marco teérico. El objetivo de este tipo de ientad bt inf ., b | iosidad
investigacion es servir de fuente a la investigacion aplicada y asi aumentar los orientado €en obtener Informacion sobré alguna curiosidad en

paraf conocimientos, pero sin contrastarlos con aspectos practicos. particular sobre fendmenos de la naturaleza para hallar una solucion
ararraseo
al problema.
Evidenciadela | (Rojas, 1998) (Lifeder, 2020)
referencia
utilizando Ms
word

La investigacién basica también llamada pura, tedrica o dogmatica, su realizacion se caracteriza porque se origina en un marco teérico. El objetivo de este tipo de investigacion
es servir de fuente a la investigacién aplicada y asi aumentar los conocimientos, pero sin contrastarlos con aspectos practicos. Rojas, 1998) Asimismo, para Lifeder (2020)
Redaccion final | afirma que la investigacion bésica, es el tipo més bésico su propdsito estd orientado en obtener informacion sobre alguna curiosidad en particular sobre fendmenos de la
naturaleza para hallar unasolucion al problema.




Disefio de investigacion Proyectiva

Fuente 2
Criterios Fuente 1

Segin Hurtado de Barrera (2000) indica que la fase proyectiva| La investigacion proyectiva es un tipo de estudio que consiste
comprende los procedimientos dirigidos a concretar la forma como se | en buscar soluciones a distintos problemas, analizando de
Cita textual recogera y analizara la informacion pertinente para dar respuesta a la | forma integral todos sus aspectos y proponiendo nuevas

pregunta de mvest-lg.alcmn. Implica pre-c,lsar los te,rm.mos asgugdos al acciones que mejoren una situacién de manera practica y
proceso de medicion y la seleccion de técnicas, tacticas y funcional

procedimientos para el estudio.

La investigacion de tipo proyectiva consiste en implicar la creacion, | La investigacion proyectiva consiste en la elaboracion de una

disefio Yy elaboracion de la prOpueSta del proyeCtO, para que se propuesta, un plan oun modelo que Slrva como Solucu:')n aun
considere proyectiva la investigacion se debe analizar todos los

Parafraseo . . A X . °| problema analizando de forma integral las necesidades del
aspectos, seleccionar técnicas y tacticas para que con la informacion
pertinente se pueda disefiar la propuesta de trabajo de mejora (Hurtado| MOMeENt0 y con base en IO_S, resultados proponer nuevas
de Barrera, 2000) acciones que mejoren la situacion.
(Hurtado, 2000) (Lifeder, 2019)

Evidencia de

la referencia
utilizando Ms
word

La investigacion de tipo proyectiva consiste en implicar la creacién, disefio y elaboracion de la propuesta del proyecto, para que se considere
Redaccion proyectiva la investigacién se debe analizar todos los aspectos, seleccionar técnicas y tacticas para que con la informacion pertinente se pueda
disefiar la propuesta de trabajo de mejora (Hurtado de Barrera, 2000). Asimismo, para Lifeder (2019) afirma que, La investigacién proyectiva
consiste en la elaboracién de una propuesta, un plan o un modelo que sirva como solucién a un problema analizando de forma integral las
necesidades del momento y con base en los resultados proponer nuevas acciones que mejoren la situacion.

final




Meétodo de investigacion 1 - Analitico

Criterios Fuente 1 Fuente 2 Fuente 3
El método analitico de investigacion es | El método analitico o método empirico-| Este proceso cognoscitivo consiste en descomponer un
una forma de estudio que implica| analitico es un modelo de estudio| objeto de estudio, separando cada una de las partes del
habilidades como el pensamiento| cientifico basado en | todo para estudiarlas en forma individual.
critico y la evaluacion de hechos e| la experimentacion directa y la légica
Cita textual | informacion relativa a la investigacion| empirica. Es el mas frecuentemente
gue se esta llevando a cabo. La idea es | empleado en las ciencias, tanto en
encontrar los elementos principales detras | las ciencias naturales como en las ciencias
del tema que se esta analizando para| sociales. Este método analiza el fenémeno
comprenderlo en profundidad. que estudia, es decir, lo descompone en
sus elementos bésicos.
Para Lidefer (2022) afirma que el método| EI método analitico es el modelo de| El método analitico en proceso cognitivo consiste en
analitico se considera a la forma de como| estudio mas  utilizado en las| descomponer, separar y dividir las partes del estudio, para
Parafraseo llevar a cabo la investigacion, para ello, se| investigaciones y consiste en la ldgica| poder revisarlos individualmente y poder comprender el
utiliza la evaluacion de hecho y el| empirica, y la experimentacion directa del | dar la solucion al problema.
pensamiento critico. problema.
Evidencia de | (Lifeder, 2022) (Concepto, 2020) (Bernal, 2010)
la referencia
utilizando
Ms word
Para Lifeder (2022) afirma que el método analitico se considera a la forma de como llevar a cabo la investigacion, para ello, se utiliza la evaluacion
Redaccién Qe hec_:ho y el pensamiento criticc?. _Asimisrtu_), para Concep_)to (202_0) afi_rma que, el método analitico es el modelo de estudio mas utilizado en las
final investigaciones y consiste en la I6gica empirica, y la experimentacion directa del problema. Por otro lado, tenemos el aporte de Bernal (2010)

quien afirma que el método analitico en proceso cognitivo consiste en descomponer, separar y dividir las partes del estudio, para poder revisarlos
individualmente y poder comprender el dar la solucién al problema.




Método de investigacion 2 - Deductivo

Criterios Fuente 1 Fuente 2 Fuente 3

Este método de razonamiento consiste en tomar| Este método, a diferencia del inductivo, es el procedimiento [ EIl método deductivo parte de la ley general, ala que se llega mediante
conclusiones generales para obtener explicaciones | racional que va de lo general a lo particular. Posee la | larazon,y de ellase deducen consecuencias logicas aplicables a la
particulares. El método se inicia con el analisis de los | caracteristica de que las conclusiones de la deduccion son | realidad.

Cita textual postulados, teoremas, leyes, principios, etcétera, de| verdaderas, si las premisas de las que se originan también lo
aplicacion universal y de comprobada validez, para| son. Por lo tanto, todo pensamiento deductivo nos conduce
aplicarlos a soluciones o hechos particulares. de lo general a lo particular.
Para Bernal(2010) afirma que elmétodo deductivo consiste | EI método deductivo es lo opuesto al inductivo, ya que el [ EI método deductivo inicia desde la teoria general que se obtiene
en un razonamiento analitico y se inicia con la revisién de [ proceso empieza de lo general a lo particular, este método | mediante la razén y de ella se determinan las consecuencias légicas para

paraf teorias, principios y leyes que va desde las conclusiones | tiene la singularidad de que las conclusiones  serdn | que sean aplicadas en el entorno real.

arafraseo

generales para poder llegar a un punto en particular.

verdaderas solo cuando elsupuesto inicial también lo sea.

Evidencia de la
referencia
utilizando Ms
word

(Bernal, 2010)

(Gbémez, 2012)

(Jiménez , 2004)




Redaccién final

Para Bernal (2010) afirma que el método deductivo consiste en un razonamiento analitico y se inicia con la revision de teoria s, principios y leyes que va desde las conclusiones generales para poder
llegar a un punto en particular. Asimismo, para Gdmez (2012) afirma que, el método deductivo es lo opuesto al inductivo, ya que el proceso empieza de lo general a lo particular, este método tiene la
singularidad de que las conclusiones seran verdaderas solo cuando el supuesto inicial también lo sea. Por otro lado, tenemos el aporte de Jiménez (2004) quien afirma el método deductivo inicia desde
la teoria general que se obtiene mediante la razén y de ella se determinan las consecuencias l6gicas para que sean aplicadas en el entorno real.

Método de investigacion 3-Inductivo

Criterios

Fuente 1

Fuente 2

Fuente 3

Cita textual

Este método utiliza el razonamiento para obtener
conclusiones que parten de hechos particulares
aceptados como validos, para llegar a conclusiones
cuya aplicacion sea de caracter general. El método
se inicia con un estudio individual de los hechos y
60 Metodologia de la investigacién se formulan
conclusiones universales que se postulan como
leyes, principios o fundamentos de una teoria.

El método inductivo, es un procedimiento que
va de lo individual a lo general, ademéas de ser
un procedimiento de sistematizacién que, a
partir de resultados particulares, intenta
encontrar posibles relaciones generales que la
fundamenten. De manera especifica, “es el
razonamiento que partiendo de casos
particulares se eleva a conocimientos generales;
0, también, razonamiento mediante el cual
pasamos del conocimiento de un determinado
grado de generalizacibn a un nhuevo
conocimiento de mayor grado de generalizacion
que el anterior.”

El método inductivo se ha desarrollado desde la postura
que valora la experiencia como punto de partida para la
generacion del conocimiento, es decir, se parte de la
observacion de la realidad para, mediante la
generalizacion de la observacion, formular la ley.

Parafraseo

El método inductivo emplea el uso de razonamientos
y a partir de ellos encontrar conclusiones que
aparecen de hecho validos, este método comienza
con el estudio del hecho y finalmente se propone
posibles conclusiones con fundamentos de teorias.

El método inductivo, es un procedimiento que
consiste en colocar en orden un conjunto de
procesos que se realizan de forma regular por
medio de la induccién. De este modo al incluir
este método en una investigacion se lograra
tener una correlacion acertada para la
construccién de conocimientos de mayor grado.

El método inductivo se ha generado desde la situacion que
prioriza la experiencia como punto de arranque, es decir
se empieza de la observacion de los hechos y finalmente
se obtiene conclusiones.




Evidenciadela | (Bernal, 2010)
referencia
utilizando Ms
word

(Gbémez, 2012)

(Jiménez, 2004)

Para Bernal (2010) afirma que el método inductivo emplea el uso de razonamientos y a partir de ellos encontrar conclusiones que aparecen de hecho validos, este método
comienza con el estudio del hecho y finalmente se propone posibles conclusiones con fundamentos de teorias. Asimismo, para Gémez (2012) afirma que, el método inductivo,
es un procedimiento que consiste en colocar en orden un conjunto de procesos que se realizan de forma regular por medio de la induccion. De este modo al incluir este método

Redaccion final - L ) - S L . -
en una investigacion se lograra tener una correlacion acertada para la construccion de conocimientos de mayor grado. Por otro lado, tenemos el aporte de Jiménez (2004) quien

afirma que el método inductivo se ha generado desde la situacion que prioriza la experiencia como punto de arranque, es decir se empieza de la observacion de los hechos y
finalmente se obtiene conclusiones.

Categorizacion de la categoria (ver matriz 9)

Gestion de Incidentes

Sub categoria

Indicador

ltem

Proceso

Registro de incidencias
Herramientas de Gestion

Asignacion de tareas

Informacioén

Disponibilidad
Seguridad
Confiabilidad




Recursos Conocimientos de herramientas
Actualizacion

Historial de casuisticas

Mesa de ayuda Tiempo
Nivel de Servicio

Atencion

CUANTITATIVA

Poblacién

Criterios

4 ri iferentes areas.
Cantidad de Poblacion 8 usuarios de diferentes areas

Lugar, espacio y tiempo | A\reas de sistemas, administracion, producciony contable de la empresa de productos quimicos. Correspondiente al mes de marzo 2022

Muestra 43

Para el presente estudio, la poblacién esta conformada por 48 trabajadores de distintas areas que utilizan el servicio de mesa de ayuda para reportar las incidencias, los

Resumen de la . L
usuarios a tomar en cuenta corresponden al mes de marzo 2022 en la empresa de productos quimicos.

poblacion.




Técnica de recopilacion de datos 1 - Encuesta

Criterios

Fuente 1

Fuente 2

Fuente 3

Cita textual

Es una de las técnicas de recoleccion de
informacion mas usadas, a pesar de que cada
vez pierde mayor credibilidad por el sesgo
de las personas encuestadas. La encuesta se
fundamenta en un cuestionario o conjunto de
preguntas que se preparan con el propésito
de obtener informacion de las personas.

(Carhuancho, Nolazco, Sicheri, Guerrero, & Casana,
2019) manifestaron que: la encuesta se caracteriza
por ser practica y de una sola aplicacién, para esto el
investigador previamente debe de concretar el dia y
hora de aplicacién con el area responsable en la
empresa, el dia de la aplicacién el investigador se
presenta ante el grupo, presenta el cuestionario,
procede a otorgar el instrumento a cada persona y
espera a que culminen, no existird en ningdn
momento la intervencion, y si en caso realizarlo
invalida la recopilacién de los datos, y obligaria
volver a aplicar el instrumento.(p.66)

Segln Hurtado (2000) la encuesta es una técnica donde “la
informacion debe ser obtenida a través de preguntas a otras
personas. Se diferencian, porque en la encuesta no se establece un
dialogo con el entrevistado y el grado de interaccion es menor”
(p. 469)

Parafraseo

La técnica encuesta es lo mas utilizado en
toda investigacion ya que permite obtener el
resultado rapido, la encuesta se puede definir
en un cuestionario o conjunto de preguntas
que se elaboran con el objetivo de conseguir
lainformacion de las personas.

Carhuancho et al.(2019)sefialan que : la encuesta se
distingue por ser préactica , cuando el investigador
otorgue el cuestionario no existe intervencion alguna
caso contrario se volvera aplicar el instrumento.

La encuesta es una técnica que permite recopilar informacion a
través de preguntas estandarizadas y permite reducir el tiempo en
la recoleccidn de datos que seré aplicado a un grupo determinado
en objeto de estudio.

Evidencia de la
referencia
utilizando Ms word

(Bernal, 2010)

(Carhuancho, Nolazco, Sicheri, Guerrero, &
Casana, 2019)

(Hurtado, 2000)

Redaccion final

Para Bernal (2010) afirma que la técnica encuesta es lo mas utilizado en toda investigacion ya que permite obtener el resultado rapido, la encuesta se puede definir en
un cuestionario o conjunto de preguntas que se elaboran con el objetivo de conseguir la informacién de las personas. Asimismo, para Carhuancho et al.(2019)sefialan
que : la encuesta se distingue por ser practica , cuando el investigador otorgue el cuestionario no existe intervencion algun a caso contrario se volvera aplicar el
instrumento. Por otro lado, tenemos el aporte de Hurtado (2000) quien afirma que la encuesta es una técnica que permite recopilar informacion a través de preguntas
estandarizadas y permite reducir el tiempo en la recoleccion de datos que serd aplicado a un grupo determinado en objeto de estudio.




Técnica de recopilacion de datos 2 - Cuestionario

Criterios

Fuente 1

Fuente 2

Fuente 3

Cita textual

El cuestionario es un conjunto de preguntas
disefiadas para generar los datos necesarios,
con el propdsito de alcanzar los objetivos del
proyecto de investigacion. Se trata de un plan
formal para recabar informacién de la unidad
de analisis objeto de estudio y centro del
problema de investigacion.

(Carhuancho, Nolazco, Sicheri, Guerrero, &
Casana, 2019) , manifestaron que: El
cuestionario es un documento que contiene la
presentacion del mismo, las preguntas con su
respectiva escala de medicion, todas ellas
deberan ser contestadas por la persona a quién
se encuesta, cabe precisar que en este tipo de
instrumento no existe respuesta buena ni mala,
todas son validas para el estudio. (p.66)

Hurtado (2000) sostiene que el cuestionario es: Un
instrumento que agrupa una serie de preguntas relativas a
un evento, situacion o tematica particular, sobre el cual el
investigador desea obtener informacién. La diferencia
entre el cuestionario y la entrevista es que en la entrevista
las preguntas se formulan verbalmente, mientras que, en
el caso del cuestionario, las preguntas se hacen por escrito
y su aplicacion no requiere necesariamente la presencia
del investigador (p. 469).

Parafraseo

El cuestionario es una herramienta que se
emplea para recolectar datos necesarios, con la
finalidad de lograr los objetivos del proyecto.
Consiste en un plan formal para obtener
informacién de la unidad de andlisis y centro de
problema de investigacion.

Carhuancho et al.(2019)sefialan que : el
cuestionario a encuestar se distingue por ser
practica , y resalta mencionar que todas las
preguntas tendrdn una escala de medicién
porque en este instrumento de recopilacién de
datos todas las respuestas son vélidas para el
estudio de investigacion.

Hurtado(2000) sostiene que el cuestionario es un
instrumento que asocia una secuencia de preguntas
relacionadas a una situacién o algin tema en particular
para obtencion de informacién. La principal diferencia
entre la entrevista y el cuestionario es que las preguntas
de la entrevista se realizan de manera verbal y en el
cuestionario las preguntas se realizan por escrito sin
necesidad de la presencia del investigador.

Evidenciade la
referencia
utilizando Ms
word

(Bernal, 2010)

(Carhuancho, Nolazco, Sicheri, Guerrero, &
Casana, 2019)

(Hurtado, 2000)

Redaccion final

El cuestionario es una herramienta que se emplea para recolectar datos necesarios, con la finalidad de lograr los objetivos d el proyecto. Consiste en un plan
formal para obtener informacién de la unidad de andlisis y centro de problema de investigacién. (Bernal, 2010) Asimismo, para Carhuancho et al.(2019) sefialan
que : el cuestionario a encuestar se distingue por ser practica , y resalta mencionar que todas las preguntas tendran una esc ala de medicion porque en este
instrumento de recopilacion de datos todas las respuestas son validas para el estudio de investigacién.. Por otro lado, tenemos el aporte de Hurtado (2000)
quien sostiene que el cuestionario es un instrumento que asocia una secuencia de preguntas relacionadas a una situacién o algin tema en particular para
obtencidn de informacion. La principal diferencia entre la entrevista y el cuestionario es que las preguntas de la entrevista se realizan de manera verbal y en el
cuestionario las preguntas se realizan por escrito sin necesidad de la presencia del investigador.




Procedimiento Cuantitativo

Paso 1: Se realizaré la construccion del cuestionario que comprende 20 preguntas sobre gestion de incidentes.

Paso 2: Se realizara la encuesta utilizando la herramienta Google formularios a los 48 trabajadores.

Paso 3: Se consolidd la informacion de los 48 encuestados y se proceso en la herramienta SPSS v.26

Paso 4: Se obtuvieron los resultados mediante tablas y gréaficos, incluyendo Pareto de los problemas maés decisivos.

Paso 5: Se realizo la interpretacion mediante la estadistica descriptiva.

Método de analisis de datos — Estadistica descriptiva
Criterios Fuente 1 Fuente 2

La mayor parte de la informacion estadistica en periodicos, | Generalmente, y sobre todo cuando se cuenta con importante
revistas, informes de empresas y otras publicaciones consta de| o ntidad de datos, es necesario comenzar el andlisis estadistico
datos que se resumen y presentan en una forma facil de leer y ., L

Citatextual | de entender. A estos resimenes de datos, que pueden ser| CON UN Proceso de exploracion o mineria C!e datos_. E_n |a_ etapa
tabulares, graficos o numéricos se les conoce como estadistica | exploratoria se utilizan métodos para estudiar la distribucion de
descriptiva. los valores de cada variable y las posibles relaciones entre

variables, cuando existen dos 0 méas variables relevadas.

La estadistica descriptiva es la técnica que se encarga de| | 3 estadistica descriptiva pertenece a una de las ramas de la

Parafraseo | 2macenar la mayor informacion estadistica que permite) oqiqistica v es la encargada de explicar la informacion de

realizar tabulares, graficos y tablas con el objetivo de describir

manera cuantitativa. Su rol principal es recopilar y procesar los




el comportamiento para el proceso de exploracion en la datos en tablas, gréficos u otros recursos. Durante el proceso
Investigacion. exploratorio se utilizan métodos para el estudio de valores y

variables.
Evidencia (Anderson, Sweeney, & Williams, 2008) (Balzarini, y otros, 2011)
de la
referencia
utilizando
Ms word
La estadistica descriptiva es la técnica que se encarga de almacenar la mayor informacién estadistica que permite realizar tabulares, graficos y

Redaccion tablas con el objetivo de describir el comportamiento para el proceso de exploracion en la investigacion. (Anderson, et al., 2008). Asimismo,

final para Balzarini et al. (2011) sefialan que la estadistica descriptiva pertenece a una de las ramas de la estadistica y es la en cargada de explicar la

informacion de manera cuantitativa. Su rol principal es recopilar y procesar los datos en tablas, graficos u otros recursos. Durante el proceso
exploratorio se utilizan métodos para el estudio de valores y variables.

Escenario de estudio

Criterios

Lugar geografico Empresa de productos quimicos

Provincia/Departamento Lima- Lima

Descripcion del escenario vinculado al El areade TI.
problema




CUALITATIVA

Participantes — Unidades informantes (minimo 4)

Criterios P1 P2 P3 P4
Género M M F M
Edad 45 40 33 30

Profesidén/ocupacion

Jefe de Sistemas

Coordinar de Help Desk

Asistente de TI

Analista de Sistemas

Rol (funcién)

1. Planear,

organizar,

dirigir y controlar el
funcionamiento del
area de sistemas.

2. Proponer,

elaborar e

implantar

nuevos

sistemas necesarios en
la institucion.
1. Supervisar y revisar la

elaboracion
proyectos

de
de

organizacion, métodos
y procedimientos,
organigramas
estructurales y
funcionales.

1. Responsable de
supervisar,  coordinar,
monitorear y asegurar
que los técnicos

registren las incidencias.

2. Coordinacion constante

con el area de soporte,
mantenimiento de
aplicaciones y jefatura
de TI sobre las
incidencias ocurridas

Instalar y configurar la
tecnologia a ser
empleada en la empresa,
es decir, los equipos,
sistemas operativos,

programas y
aplicaciones.
Realizar el

mantenimiento
periodico de sistemas.
Brindar asistencia a los

1. Se encarga de la
organizacién, de
la direccion vy
control de los
disponibles de la

clientes

empleados o
acerca de tecnologia.

empresa, tanto
humanos,
materiales,
econdmicos,
técnicos y

tecnoldgicos,




Técnica de recopilacion de datos 1 - Entrevista

Criterios

Fuente 1

Fuente 2

Fuente 3

Cita textual

La entrevista es una técnica que consiste en
recoger informacion mediante un proceso directo
de comunicacién entre entrevistador(es) Yy
entrevistado(s), en el cual el entrevistado
responde a cuestiones, previamente disefiadas en
funcion de las dimensiones que se pretenden
estudiar, planteadas por el entrevistador, hay tres
tipos de entrevista: la entrevista estructurada,
entrevista semiestructurada y la entrevista no
estructurada (Bernal, 2010).

La entrevista, mas que un simple interrogatorio, es
una técnica basada en un didlogo o conversacion
“cara a cara”, entre el entrevistador y el
entrevistado acerca de un tema previamente
determinado, de tal manera que el entrevistador
pueda obtener la informacion requerida. Esta
técnica se diferencia de la modalidad oral de la
encuesta en los siguientes aspectos: Una entrevista
se caracteriza por su profundidad, es decir, indaga
de forma amplia en gran cantidad de aspectos y
detalles, mientras que la encuesta oral, como se
dijo anteriormente, aborda de forma muy precisa 0
superficial uno o0 muy pocos aspectos. La
entrevista se clasifica en: entrevista estructurada,
entrevista no  estructurada y  entrevista
semiestructurada (Arias, 2012)

Las técnicas pueden ser identificadas como destrezas
y habilidades (conductas e instrumentos) empleadas
en la realizacion de las operaciones o etapas de
investigacion, tales como: aportar herramientas para

el manejo de informacion. La entrevista es
recopilacién de informacion a través de

la
la

conversacion con individuos o participantes, para
obtener datos, testimonios y opiniones relacionados

con la investigacién emprendida (Pimienta & De
orden, 2017).

la

Parafraseo

La entrevista se carac teriza por reun ir info rmacion
mediante la  comunicacién  directa  entre
entrevistador y entrevistado, en la cual el sujeto
entrevistado  responde  ciertas  preguntas
formuladas en funcién a lo que se pretende
estudiar o investigar. Hay tres tipos de entrevista:

(a) entrevista estructurada, (b) entrevista
semiestructurada 'y (c) la entrevista no
estructurada

La entrevista es una técnica fundamentada en el
dialogo o charla, esta técnica se realiza cara a cara,
entre dos o mas personas que vendrian a ser el
entrevistador y el entrevistado con el propoésito de
compilar alguna determinada informacion. Esta
técnica se diferencia de la encuesta porque en la
entrevista se puede investigar mas a fondo
mientras que en la encuesta requiere solo recabar
informacion de manera muy precisa y de pocos
aspectos.

Las técnicas de recopilacion de datos se distinguen

como conductas e

instrumentos que permiten

desarrollar la investigacién, este proceso lo hacen
mediante el aporte de herramientas para poder
manejar la informacion compilada. Una de estas
técnicas es la entrevista, puesto que permite reunir
informacién a través del didlogo con diversos
participantes con la finalidad de obtener datos y

opiniones acerca de la investigacion en desarrollo.

Evidencia de la
referencia
utilizando Ms word

(Bernal, 2010)

(Arias, 2012)

(Pimienta & De la Orden, 2012)




Redaccion final

La entrevista se caracteriza por reunir informacién mediante la comunicacion directa entre entrevistador y entrevistado, en | a cual el sujeto
entrevistado responde ciertas preguntas formuladas en funcién a lo que se pretende estudiar o investigar. Hay tres tipos de entrevista: (a) entrevista
estructurada, (b) entrevista semiestructurada y (c) la entrevista no estructurada. (Bernal, 2010) Asimismo, para Arias (2012) sefiala la entrevista
es una técnica fundamentada en el didlogo o charla, esta técnica se realiza cara a cara, entre dos 0 mas personas que vendrian a ser el entrevistador
y el entrevistado con el propdsito de compilar alguna determinada informacion. Esta técnica se diferencia de la encuesta porque en la entrevista
se puede investigar mas a fondo mientras que en la encuesta requiere solo recabar informacién de manera muy precisa y de pocos aspectos. Por
otro lado, tenemos el aporte de Pimienta et al. (2012) quien sostiene que las técnicas de recopilacion de datos se distinguen como conductas e
instrumentos que permiten desarrollar la investigacién, este proceso lo hacen mediante el aporte de herramientas para poder manejar la
informacion compilada. Una de estas técnicas es la entrevista, puesto que permite reunir informacion a través del dialogo con diversos
participantes con la finalidad de obtener datos y opiniones acerca de la investigacion en desarrollo.

Procedimiento Cualitativo

Paso 1: Se construye la guia de entrevista y recopila la informacion.

Paso 2: Se ejecuta la entrevista mediante grabacion o sesion zoom a las 4 unidades informantes.

Paso 3: Se transcribe las grabaciones en un documento Word en formato RTF para poder cargarlo en el proyecto de ATLAS.TI
Paso 4: Se construyen las redes con las subcategorias e indicadores.

Paso 5:

Se realizael diagnostico y la triangulacion mediante el uso de las redes de categorias.




Método de analisis de datos — Triangulacion

Criterios

Fuente
1

Fuente
2

Fuente
3

Cita textual

La triangulacion consiste en recoger y
analizardatos desde distintos angulos a fin de
contrastarlos en interpretarlos.

Esta triangulacion puede ser de fuente (si las
informaciones aportadas por una fuente son
confirmadas por otra), interna (contrastacion
entre investigadores, observadores y actores para
detectar coincidencia y contradicciones en las
informaciones) metodoldgica (aplicacion de
diferentes métodos y /o instrumentos a un
mismo tema de estudio), temporal (busca
determinar la estabilidad de la informacidn en el
tiempo), espacial (diferencia en funcién de las
culturas, lugares o circunstancias) y teorica (se
analizan teorias alternativas para interpretar los
datos recogidos).

La triangulacion de datos se refiere a la
utilizacion de diferentes fuentes de datos, que se
debe distinguir de la utilizacion de métodos
distintos para producirlos. Como "subtipos de
triangulacién de datos"”, es decir una distincion
entre tiempo, espacio y personas, que propone
estudiar los fendmenos en distintas fechas y
lugares y por diferentes personas. El punto de
partida consiste en el estudio deliberado y
sistematico a las personas y los grupos del entorno
local y temporal. La triangulacion se
conceptualizé al principio como una estrategia
para validar los resultados obtenidos con los
métodos individuales. Sin embargo, el enfoque
ha ido cambiando cada vez mas hacia un
enriquecimiento adicional y un
perfeccionamiento del conocimiento y hacia la
transgresién de los (siempre limitados)
potenciales epistemoldgicos del método
individual (Flick, 2007)

La triangulacion es una herramienta enriquecedora
que le confiere a un estudio rigor, profundidad,
complejidad y permite dar grados variables de
consistencia a los hallazgos. A la vez permite
reducir sesgos y aumentar la comprension de un
fendmeno. Se ha propuesto e | uso de té rminos o
me tas dife rentes para los estudios cualitativos entre
las que encontramos la adopcién de alternativas
como el grado de credibilidad mas que su validez.
También puede ser més importante a la hora de
revisar un estudio cualitativo que los hallazgos
sean mas comprensibles que valederos, ya que este
Gltimotérmino presenta dificultades a la hora de ser
analizado dada la naturaleza del acercamiento
cualitativo (Okuda & Gémez, 2005).

Parafraseo

La triangulacion en la elaboracién del informe
de la investigacion, consiste en reunir y analizar
los datos desde varias fuentes como: (a)
externas, (b) internas, (c) teoricas y (d)
metodolégicas a fin de comprenderlos e
interpretarlos.

La triangulacion de datos es la técnica mediante
la cual el investigador puede realizar la
concurrencia de distintas fuentes de informacion
para establecer un tema de estudio. Sin embargo,
para lograr este objetivo se debe usar fuentes
como: la entrevista. Este método otorgard un
complemento fundamental a la investigacion.

La triangulacion de datos es un método muy
beneficioso puesto que permite estudiar a
profundidad y con rigor la categoria problema con
el fin de que se pueda comprender el fenbmeno
estudiado. Para que esto suceda se debe seguir con
alternativas que consoliden la fiabilidad y sean mas
entendibles.

Evidencia de
lareferencia
utilizando Ms
word

(Hernandez, y otros, 2018)

(Flick, 2007)

(Okuda & Gomez, 2005)




Utilidad/ La investigacion por tener una categoria de estudio y se de enfoque mixto se utilizara la triangulacion de datos para analizar la informacién recabada a través

aporte del de la entrevista.
concepto

La triangulacion en la elaboracién del informe de la investigacién, consiste en reunir y analizar los datos desde varias fuentes como: (a) externas, (b) internas,

(c) tedricas y (d) metodoldgicas a fin de comprenderlos e interpretarlos. (Hernandez et al., 2018) Asimismo, para Flick ( 2007) sefiala que la triangulacion de
datos es la técnica mediante la cual el investigador puede realizar la concurrencia de distintas fuentes de informacion para establecer un tema de estudio. Sin
embargo, para lograr este objetivo se debe usar fuentes como: la entrevista. Este método otorgard un complemento fundamental a la investigacion. Por otro
lado, tenemos el aporte de (Okuda et al., 2005) que sostienen que las técnicas de recopilacion de datos se distinguen como conductas e instrumentos que
permiten desarrollar la investigacion, este proceso lo hacen mediante el aporte de herramientas para poder manejar la informa cién compilada. Una de estas
técnicas es la entrevista, puesto que permite reunir informacion a través del didlogo con diversos participantes con la finalidad de obtener datos y opiniones

acerca de la investigacion en desarrollo.

Redaccion final

Aspectos éticos

APA Se empleael estilo APA 7ta edicion, para la redaccion de los trabajos de la investigacion.

Muestra Se emplearan las unidades informantes (jefe de Sistemas, coordinador de Help Desk, asistente de Tl y analista de sistemas)

Data Es fidedigna, real y objetiva
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