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Presentacion

Distinguidos sefiores miembros del jurado:

La presente tesis titulada “Analisis de la gestion de incidencias en una notaria Lima 2019,
desarrollada por el investigador Garcia Pareja Juan Enrique, se realizd con el objetivo de
analizar la gestién de incidencias y de sus actividades que van ejecutdndose dentro del
proceso, como los canales de comunicacion para enviar informacion del incidente y el soporte
técnico en su objetivo de reanudar el servicio, asimismo gracias a las entrevistas realizadas en
areas en la cual los procesos deben estar alineados con sus metas como organizacién, se pudo
levantar informaciones relacionadas al planteamiento de los objetivos detallados en el presente
trabajo.

El analisis de estudio estd conformado por VI capitulos establecidos de la siguiente
forma: Capitulo I detalla el problema de investigacion la cual comprende el identificar el
problema ideal, la formulacion del problema que determina su general y los especificos, las
justificaciones metodologicas y préacticas, limitaciones en el desarrollo del trabajo de
investigacion y los objetivos tanto general como especificos. EI Capitulo Il contiene los
sustentos teoricos, antecedentes nacionales e internacionales que dan apoyo a la investigacion,
marco conceptual que refiere a los componentes descritos en la gestion de incidencias,
descripcion de la empresa asimismo de los proyectos actuales y de su perspectiva empresarial.
El Capitulo 111 desarrolla el enfoque y meétodo utilizado, muestra la categorizacion de la
gestion de incidencias correspondientes a las subcategorias e indicadores, las unidades
informantes que son determinantes para la obtencion de informacion, ademas la técnica e
instrumento para recabar datos, procedimientos utilizados y andlisis de los datos. El Capitulo
IV muestra la descripcion de los resultados obtenidos de las entrevistas triangulando datos
mediante el uso del software Atlas.ti y desarrollo de la discusion que va en funcion de los
objetivos. EIl Capitulo V contiene las conclusiones y sugerencias, y por ultimo el Capitulo VI

hace mencién de las referencias.

Juan Enrique Garcia Pareja
DNI: 44478660
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Resumen

El presente trabajo de tesis denominado “Analisis de la gestion de incidencias en una
notaria Lima 2019”. La situacién presente muestra una problematica actual dentro de la
notaria, la cual se ubic6 como objetivo analizar la gestion de incidencias informaticas
realizada en ella, puesto que, utilizar los recursos tecnoldgicos en su maximo potencial sin
presentar alteraciones en sus servicios brindados por el &rea de TI, conllevara a crear

ventajas competitivas para lograr ser una notaria lider a nivel de Lima.

La tesis se orientd en analizar la categoria de gestion de incidencias a traves del
enfoque cualitativo, con el método inductivo y estudio de caso. Adicionalmente, se utilizo
una técnica de investigacion mencionado como entrevista para la recoleccion de
informacion, manejando la guia de entrevista, la cual se usé para tres trabajadores de la

notaria referentes en el area de TI, Administracion y Archivo.

En consecuencia, con el resultado obtenido del anélisis de informacion recabado
desde las entrevistas ejecutadas a tres trabajadores de areas criticas por el grado de
importancia dentro de notaria, la categoria de gestion de incidencias expresa como se viene
utilizando el canal de comunicacién para informar de las incidencias y del soporte técnico
brindado para el restablecimiento pronto del servicio, la cual mediante sus actividades
claves, se sugiere alternativas de mejora dentro de los procesos que se involucran en la

mencionada gestion.

Palabras claves: Gestion de incidencias, canal de comunicacidn, soporte técnico, servicios.
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Abstract

The present thesis work called “Analysis of the management of incidents in a notary Lima
2019”. The present situation shows a current problematic within the notary, whose objective
was to analyze the management of computer incidents carried out in it, since to use the
resources technological to their maximum potential without presenting the alterations in their
services provided by the area of you, lead to create competitive advantages to become a
leading notary at Lima level.

The thesis was oriented to analyze the category of incident management through the
qualitative approach, with the inductive method and the case study. In addition, I used a
research technique mentioned as an interview for the collection of information, the
management of the interview guide, which was used for three notaries in the field of TI,

administration and archiving.

Consequently, with the result obtained from the analysis of the information obtained
from the interviews conducted with three workers in critical areas by the degree of importance
within the notary, the category of incident management expresses how the communication
channel has been used to inform the incidents and the technical support provided for the early
restoration of the service, which, through its key activities, suggests alternatives for

improvement within the processes involved in the management mentioned above.

Keywords: Incidents management, communication channel, technical support, services.
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Introduccién

En el mundo en el que se vive actualmente, la tecnologia va de la mano con los objetivos
trazados en las organizaciones, es por ello que los servicios tecnoldgicos tienen como
prioridad cumplir las expectativas de quienes los usan, no puede existir pausas repentinas en
algunos procesos que son criticas para su buen funcionamiento, ya que eso causaria
perdidas econémicas involuntarias. Es por tal motivo que se realiz6 el analisis de la gestién
de incidencias, la cual muestra todas las actividades involucradas en dicho proceso de
gestion, desde su reporte de incidencia utilizando los medios tecnolégicos como canal de
comunicacion establecidos en la notaria, hasta el restablecimiento del servicio como
consecuencia de brindar el soporte técnico adecuado, por consiguiente, se le proponen
opciones de solucidn, que puedan crear valor en el proceso de mejora de servicios en

beneficio de la notaria y de sus clientes.

El trabajo se efectud en VI Capitulos, la cual estan divididos de la forma siguiente;
en el Capitulo | se centra en el problema de investigacion, la cual contiene al problema,
formulacion del problema, justificacion, limitaciones y objetivos; en el Capitulo Il que hace
referencia al marco teorico, se ubica el sustento tedrico, antecedentes, marco conceptual,
descripcion de la empresa, proyectos actuales y perspectiva empresarial; en el Capitulo 111
se describe el método, la consta del enfoque y de su método utilizado, categorias y
subcategorias aprioristicas, unidades informantes, técnicas e instrumentos utilizados,
procedimientos realizados y analisis de datos; en el Capitulo IV denominado resultados y
discusion, se encuentra las descripcion propia de los resultados y discusion; en el Capitulo
V detalla las conclusiones realizadas que van en funcion de los objetivos y sugerencias para
la mejora del proceso de gestion de incidencias; y como ultimo es el Capitulo VI la cual
detalla a las referencias, conteniendo la bibliografia de la informacién utilizada durante todo

el trabajo de investigacion.



CAPITULO I
PROBLEMA DE INVESTIGACION
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1.1 Problema de investigacion

En la universidad de las Fuerzas Armadas, se desarrollé un disefio e implementacion de la
gestion de incidencias y cumplimiento de solicitudes para la Agrocalidad del Ecuador-
Quito, por lo que se buscd un nuevo esquema de trabajo organizacional la cual consta de
roles para la asistencia y solucién de los problemas informaticos en el tiempo estimado. La
implementacion de la herramienta permite mejorar los procesos que estan involucrados en
la gestion de incidencias y cumplimientos de solicitudes, creando una nueva forma de
compartir informacion por las personas que laboran dentro de la oficina de Agrocalidad. Es
por ello que se utilizd un sistema web para tener mejor alcance en lo que corresponde a la
solucion directa de sus incidencias, ademas de capacitar a los usuarios para el manejo del
presente modelo, partiendo de la importancia de utilizar las TIC’s en el aprovechamiento de

sus recursos informaticos (Suing, 2015).

La Oficina Nacional de Gobierno Electronico e Informatica indicé que los
problemas concernientes a su gestion de incidencias fue la mayor dificultad que presento.
Para ello, la propuesta de un nuevo sistema generaria mejores resultados con respecto a su
tecnologia y a su organizacion, lo que involucro a grandes cambios en la forma de llevar el
registro de atencion de las incidencias y la de un monitoreo constante, conjuntamente en
cooperacion de las personas responsables de su rapida restauracion. Por consiguiente, desde
el modelo elaborado para la entidad estatal se disminuy6 considerablemente el exceso de
trabajo, porque se logré detectar a tiempo los problemas que se van suscitando en el
contexto de la organizacion. Finalmente, a partir de la implementacion se consiguio
clasificar y ordenar las incidencias por categorias, reduciendo en un 50% los incidentes que

padecia con relacion a su antiguo sistema (Loayza, 2016).

La notaria que estuvo en estudio, presentd diversos factores que provocaron una
deficiente gestion de incidencias por parte del area de TI, entre ellos se encontré la falta de
capacitacion, debido a que no tenian el conocimiento adecuado para resolver ciertos
problemas y existid poca preparacion de los nuevos sistemas que se han implementado; asi
mismao, otro de los factores es la falta de responsabilidad, por los motivos que no asumieron

sus cargos y no fueron conscientes al tomar decisiones; adicionalmente, no hubo una buena
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organizacion, de manera que no trabajaron en equipo y no existio compromiso para llegar a
una meta en comun. Actualmente, la falta de financiacién para la compra de equipos y la de
un software de sistema de gestion de incidencias, realiz6 que su desarrollo como
organizacion sea més lenta; adicionalmente las notificaciones de las incidencias no son las
mejores, porque los usuarios no hicieron un correcto detallado del problema; finalmente,
existieron imprevistos que consiguieron delegar actividades a personas no capacitados y

que en muchas ocasiones no siguieron un esquema de priorizacion.

1.2 Formulacion del problema

1.2.1 Problema general

¢Cudl es la realidad de la gestion de incidencias en una notaria de Lima 2019?

1.2.2 Problemas especificos

¢Como es el canal de comunicacion hacia los colaboradores por parte del area de TI en una
notaria Lima 2019?

¢Como es el servicio de soporte técnico por parte del area de TI en una notaria Lima 2019?

1.3 Justificacion

1.3.1 Justificacién metodologica

La investigacion es con el disefio de enfoque cualitativo porque se analizé la gestion de
incidencias en unas areas en base a los indicios de la realidad de la problematica,
interpretando algunos hechos que fueron referenciados por las personas que participan en
ese contexto real de trabajo, mediante el uso de la recoleccién de datos y de la que
proporciona como consecuencia una mejora para los procesos que se dan en la gestion de

incidencias dentro de la notaria.

1.3.2 Justificacion préctica

La elaboracion de esta investigacion, ayudd en el mejoramiento del proceso de gestidn de
incidencias, reduciendo de manera considerable los problemas que se presentan en
ocasiones con mayor frecuencia en la notaria, ademas de contribuir a su gestion del proceso

por parte del area de TI, con la utilizacion de datos respaldados y asi poder disminuir las
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incidencias, para finalmente no obtener los reclamos airados por parte de los colaboradores

del mismo centro de trabajo.

1.4 Limitaciones

Las limitaciones y dificultades que se presentaron para el actual trabajo del proceso del
analisis de la gestién de incidencias fueron: Los trabajadores brindaron poca disponibilidad
de sus horarios para colaborar con las entrevistas, puesto que al presente cuentan con una
cartera de clientes muy extensa y en otros casos el trabajo esta recargado, ademas la
informacidn ofrecida por los entrevistados, podria ser no la correcta o contener un margen
de error que haga que se aleje de la realidad. Por altimo, el poco tiempo utilizable para

capturar la informacion que consecuentemente se evalué.

1.5 Objetivos

1.5.1 Objetivo general

Analizar la gestion de incidencias informaticas en una notaria Lima 2019.

1.5.2 Objetivos especificos

Analizar el canal de comunicacion hacia los colaboradores por parte del area de TI en una
notaria Lima 2019.

Analizar el servicio de soporte técnico por parte del area de TI en una notaria Lima 2019.



CAPITULO II
MARCO TEORICO



20

2.1 Sustento tedrico

La Teoria General de Sistemas se fundamenta partiendo de los analisis de una
metodologia, ademas se conceptualiza con la realidad y finalmente se desarrolla estandares
para acercarse a una apreciacion cercana de las circunstancias que interacttan de un todo y
dar asi como resultado un modelo que se le denominard sistema. Por consiguiente, es
importante porque fue base de la investigacion y se aplicO como teoria esencial,
considerando que el area estudiado de la notaria esta dentro de Tl y que consta con variados
sistemas que trabajan entre si pero encaminados a un mismo objetivo (Sarabia, 1995).

La Teoria General de Sistemas se manifiesta con una base metodoldgica de
manera que se ajusta a un determinado sistema y se mide por los principios de cualquier
ciencia, ademas va enfocado al desarrollo alentador para labores que buscan la unidad de
conocimiento y que van mas alla de las disciplinas ya desarrolladas. La presente teoria se
aplico teniendo en consideracion que el area analizada es la de Tl y que consta con
multiples sistemas que fueron estudiados para crear normas generales en beneficio de la
notaria (Arnold y Osorio, 1998).

La Teoria de la Informacion es una ciencia que guia al manejo de informacion que
se da entre dispositivos, dandole como meta una orientacion encaminado al contexto de la
comunicacion y que se encargara del estudio de la misma en beneficio del conocimiento.
Asi pues, la teoria es importante porque dio soporte al trabajo de investigacion, ya que las
herramientas que se utilizaron en el area Tl de la notaria, transmiten las informaciones y los
procesa hacia los demas usuarios. Ademas confirmd que dichos canales que se utilizaron no

son los Gptimos para mejorar su gestion (Aladro, 2011).

La teoria de la informacion es un método tedrico matematico relacionado a un
recurso y de la manera como se va transmitiendo la informacién, ademas de la forma en la
que se esta representando para ser entregado de un punto a otro. La teoria que se utilizé en
el presente trabajo de investigacion, brindd los conocimientos necesarios para el mejor
manejo de la informacion, siendo procesada por el area de Tl en calidad de la gestion de

incidencias y en favor de la notaria (Correa, 2008).
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La teoria de recuperacion de informacion es un proceso que consta de interpretar
el requerimiento de una informacion, con la finalidad de escoger los documentos con mas
importancia para que brinden solucion. Por ello, se debe en enfocar de primera instancia en
la identificacion de la necesidad, la cual posteriormente sera representada en unos
documentos para obtener mas opciones de recuperacion y que finalmente seran mostrados a
los usuarios; de tal manera es indispensable la utilizacién de un ordenador para realizar las
tareas antes mencionadas. Consecuentemente, la utilizacion de esta teoria fue fundamental
ya que se maneja procedimientos ordenados para la recuperacion de informacion que haya

sido extraviado en los procesos de servicios (Codina, 1995).

La teoria de la burocracia hace referencia a un grupo organizado de capital
humano que se involucran en seguir unas politicas ya establecidas, con la finalidad de no
caer en irracionalidades, de forma que puedan alcanzar sus objetivos propuestos
garantizando una gran eficacia en los procesos que se realicen. Es por ello que la teoria
presentd gran relevancia en la ejecucion de la gestion de incidencias puesto que fue
necesario dar en conocimiento los comportamientos ejecutados en su proposito de alcanzar

los objetivos como organizacion (Vasquez y Almeida, 2013).

2.2 Antecedentes

Internacionales

Cifuentes (2017) en el trabajo de investigacion titulado Propuesta de ajuste al modelo de
gestion de incidentes de la empresa Claro Colombia s.a. para el mejoramiento continuo de
los tiempos de respuestas basado en itil v3, tuvo como objetivo general una proposicion de
un arreglo con lo que respecta al modelo ya existente de gestion de incidencias apoyado en
ITIL V3 de la empresa Claro Colombia S.A., con la consigna de reducir el periodo de
tiempo de respuestas de las incidencias establecidas a las personas encargadas del Soporte
en Sitio por parte de los usuarios que trabajan dentro; para la poblacion se utilizé 2431
incidentes durante los meses de Septiembre a Noviembre de 2016 asignadas al Grupo
Soporte en Sitio, de los cuales 245 incidentes del tipo otros fallos se tomaron como
muestra. A partir de los resultados obtenidos del cuestionario, se ha podido analizar que el

promedio de su ponderado alcanzd el 98,5%, significo que el arreglo al esquema de la
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gestion de la incidencias por parte de los especialistas seleccionados por la empresa Claro
Colombia fue de aprobacion, lo que quiso decir que el arreglo si pudo ser viable y
aplicativo en los procesos del negocio, llevando a reducir las actividades del proceso
presente de gestioén de las incidencias para optimizar el tiempo de sus respuestas. Como
conclusion la metodologia utilizado en el trabajo de investigacion para el arreglo del
esquema de la gestion de las incidencias se afirm6 en cuatro 4 grandes fases. Se demostrd
como estd presentemente armado los procesos de la gestion de las incidencias en el
negocio, la observacion de los motivos de la creacion de incidencias durante el tiempo
establecido la cual fue primordial para hallar los desatinos que tenia el antiguo esquema de
gestion de incidencias, una proposicion de arreglo en base a los datos recogidos y a la
aprobacion de la propuesta empleando la practica del juicio de expertos mediante un
cuestionario utilizando la técnica de agregados personales para la recaudacion de la

informacion y posteriormente su respectivo procedimiento estadistico.

Torres (2018) en el trabajo de investigacion Aplicacion web para la gestion de
incidencia en el soporte de Tl a los clientes internos de la compafiia Pronaca, tuvo como
objetivo trascendental crear un aplicativo Web para la gestion de incidentes en el servicio
brindado por los del soporte en el area de TI hacia sus usuarios internos de la empresa
Pronaca, para la poblacion se utilizdé 600 trabajadores del Centro de Operaciones
Guayaquil, los cuales se tom6 como muestra a 152 empleados. Los resultados obtenidos de
base de la entrevista al jefe regional, se establecié que los niveles superlativos del progreso
y evolucion del negocio, concibe que la creacion de este aplicativo web sea indispensable
con la consigna de que la empresa PRONACA conserve un nivel alto de competencia y que
momentaneamente lograria que este aplicativo siga obteniendo mas versiones actuales de
su desarrollo constante, perfeccionando en base a lo que va necesitando y de su evolucién
del negocio. Como conclusién se preciso que a partir de la perspectiva técnica se establece
de que el entorno mas conveniente del como funciona y del mejor entorno de trabajo para la
empresa PRONACA, fue la forma de entrar al sistema de gestién de incidentes a través del
uso del internet, de manera que se necesito del acceso a partir desde un punto cualquiera de

la organizacion a todo nivel local, y también debe tener agregado una gran plataforma
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solida con los lenguajes MySQL y PHP con un modelo de altisima disponibilidad, la cual

apruebe de que el sistema sea siempre utilizable por el usuario.

Nacionales

Comuln & Estrada (2017) en el trabajo de investigacion titulado Desarrollo de un sistema
de informacion basado en la metodologia RUP para mejorar la gestion de incidencias del
area de soporte técnico de la clinica San Pablo sede — Surco, tuvo como objetivo principal
el establecer cual fue la medida del desarrollo de un Sistema de Informacién, fundamentado
en la utilizacion de su método RUP para mejorar la gestion de incidentes al area de Tl de la
Clinica San Pablo Sede, para el desarrollo del trabajo se utilizé la investigacion del tipo
aplicada, con un enfoque netamente cuantitativo y de un disefio pre-experimental. La
muestra estuvo constituida de 30 procesos asistidos en su respectiva gestion de incidentes,
de manera que toma un valor conveniente, estandarizado y se maneja en muchas
actividades de la investigacion, las técnicas que se utilizan son: observacion directa,
realizacion de las entrevistas y utilizacion de los cuestionarios. Los instrumentos que se
utilizaron para el presente trabajo de investigacion fueron: fichas de las incidencias,
formato de sus entrevistas y cuestionarios respectivos, ademas de la utilizacion de la
estadistica descriptiva como método de su analisis de los datos. Como conclusion se
analizé que el desarrollo de un sistema de informacion redujo considerablemente el tiempo
utilizado para registrar las incidencias en el transcurso de la asistencia del servicio,
logrando potenciar el proceso de gestion de incidencias de Tl en la compaiiia lado virtual

EIRL con un periodo promedio de tiempo de 3.87 minutos.

Guerrero (2017) en el trabajo de investigacion titulado Impacto de la Gestion de
Servicios de T. I. para el proceso de gestion de Incidencia de la empresa S.G. NATCLAR
S.A.C., tuvo como objetivo general establecer el efecto de las gestiones de los servicios de
T.1. en el desarrollo de la gestion de Incidentes del negocio S.G. NATCLAR S.A.C., para
ello el tipo de investigacion fue de la forma aplicada, con un enfoque puramente
cuantitativo y de gran disefio experimental. Se manejaron 2 poblaciones independientes, la
primera corresponde a 715 registros de incidentes del julio y agosto, con una muestra de

250 registros para el pre test y la segunda corresponde a 580 registros entre setiembre y
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octubre, con una muestra de 231 para el post test de la empresa S.G. NATCLAR S.A.C. Se
utilizé la técnica de observacion, con el instrumento registro de observacion, ademas se
aplicO de la estadistica descriptiva e inferencial como método de andlisis de sus
informaciones para este trabajo de investigacién. Como conclusién se ha logrado hallar que
la cantidad general de los incidentes pre y post del desarrollo de las gestiones de los
servicios de T.I., sin la elaboracion de las gestiones de los servicios de T.l. obtuvo una
media de 31,27 de incidencias, ademas con la elaboracion hace notar una importante
reduccion con un valor de media de 19,42 de incidencias, lo que simboliza que los
incidentes se han reducido en una media de 11,85 de incidencias con relacion a la media del
namero global de incidentes. Con ello se definié que el resultado de las gestiones de sus
servicios de T.l. interviene de manera importante en el registro de los procesos de su
gestion de incidentes para el negocio S.G. NATCLAR S.A.C.

2.3 Marco conceptual

Gestion de incidencias

La gestion de incidencias se encarga de solucionar problemas informéaticos de modo
eficiente de tal manera que los usuarios puedan seguir con su trabajo sin ningin
inconveniente que le genere algun problema en su retraso de labores. En consecuencia se
pudo aplicar los conocimientos de manera Optima para mejorar la eficiencia de los
trabajadores, en cumpliendo de todas las pautas requeridas que solucionen las incidencias
de manera répida para que no alteren el curso del funcionamiento de la notaria (Loayza,
2016).

De acuerdo a lo nombrado, esta conformada por un conglomerado de tareas a
realizar por parte del area TI, con la finalidad de resolver los inconvenientes que presenten
los usuarios en el tiempo permitido, de tal manera que no se vea afecta la produccion de la
organizacion. Se gestiond las incidencias con la mayor eficiencia posible, tratando de
realizar todas las actividades que involucran una buena préctica, para que garantice la
continuidad de la notaria y la conformidad por parte de los trabajadores que la componen
(Diaz, 2009).
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Con relacién al proceso de gestion de incidencias, tiene por funcién capturar los
problemas que se van suscitando dentro de los servicios de TI, para ello, primero se registra
el inconveniente que presenta el usuario y posteriormente se le dard solucion de manera
rapida y efectiva al incidente imprevisto por parte del area de TI. La presente investigacion
tomé la mayor relevancia posible como consecuencia que se esta suscitando continuas
falencias con lo que respecta al proceso y las incidencias repetidas han sido una constante
en los ultimos tiempos (Rios, 2013).

Conforme a lo mencionado los autores hacen referencia que la gestion de
incidencias es un proceso la cual permite anticiparse y reducir la cantidad problemas que
puedan presentar los clientes, para obtener estos resultados se debe conseguir la solucién de
las incidencias de manera rapida y obtener un reporte de los que se repiten constantemente,
con la finalidad de trabajar en ellos. A partir del trabajo de investigacion, se busco
desarrollar de manera efectiva con el cumpliendo de todas las actividades que componen la
presente gestion para el beneficio de la organizacion (Cardenal, Pérez, Jurado, & Gonzélez,
2001).

En el proceso de su gestion, se define como la intervencion para la solucién de
aquellos problemas que de manera paulatina se estén reportando al area de TI por parte de
los usuarios, usualmente de manera telefonica o por medio de algun sistema de registro de
incidencia que detecte averias en ese mismo instante. El presente trabajo de investigacion,
dio al negocio una mejoria en los procesos que en ellos interviene, para lograr que los
problemas que son partes importantes, no generen retrasos y como consecuencias perdidas
de dinero a la notaria, ademas podran ser gestionados Optimamente teniendo un buen
registro de las incidencias, clasificandolos segun su gravedad y dandoles la mejor solucién

con la mayor responsabilidad posible (Gafas & Anias, 2016).

Canal de comunicacion
El canal de comunicacién es un medio que se utiliza para transferir e intercambiar
informacion desde un emisor hacia un receptor, la cual consta del uso de una tecnologia o

de la capacidad de hablar cara a cara para cumplir su objetivo. Para el trabajo de
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investigacion, el analisis del canal que se utilizé para transmitir informacion de los usuarios
hacia los colaboradores del area de Tl de la notaria, es muy importante porque comprende
el inicio de la gestion de incidencia la cual esté sirviendo de estudio (Garcia, 1999).

Es la manera como se transmite los mensajes o informaciones desde un punto de
partida hacia un punto de llegada y también de manera viceversa, la cual puede constar de
una transmision grande hacia varios receptores a la vez, de la que depende de la
interpretacion y otros factores para que la informacién brindada sea la misma a la que se
emitid. Desde el presente trabajo de investigacion se buscd mejorar y optimizar este medio
de comunicacion que esté involucrada directamente en el proceso de gestion de incidencias
(Santos, 2012).

Soporte técnico

Soporte técnico son servicios brindados a los usuarios de manera presencial o remota para
resolver problemas de software o hardware en los distintos lugares que se requiera de esta
prestacion. En el trabajo de investigacion fue muy importante analizar la labor que se
desempefia en soporte técnico del area de TI, porque muchas de las falencias que se van
suscitando durante el dia en la notaria son consecuencias de una mala préactica de los

responsables de brindar este servicio (Rodriguez, Lopez y Espinoza, 2018).

Son servicios que estan compuestos de actividades y que van en busca de una
correcta asistencia a los equipos de computos, enfocandose en un recomendable
sostenimiento de funcionalidades, siendo respaldada por el area de mesa de apoyo y
utilizando correctamente las herramientas para una pronta resolucion de problemas. Es por
consiguiente que este servicio brindado por el area de TI tuvo caracter fundamental para la

restauracion de alguna anomalia que presenten los usuarios de la notaria (Alvares, 2014).

Llamada telefénica
La llamada telefonica es la interaccion que se da entre distintas personas que pueden estar
comprendidas en una transaccién de informacion, la cual es indispensable la utilizacién del

teléfono como medio para que se pueda cumplir la accién. En el presente trabajo de
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investigacion, esta forma de hacer conocer los incidentes presentados fue de gran utilidad,
de manera que es la mas facil de acceder por los trabajadores y personal de Tl para
comunicarse entre ellos (Torres, 2014).

Es un método utilizado para contactarse con personas, ya sea desde puntos muy
lejanos, sin importar la hora, puesto que no posee problemas en el uso con respecto a la
geografia para que se suscite este proceso, es por ello que el recurso tiempo trabaja en
beneficio del presente canal de comunicacion. El trabajo de investigacion analizé este
recurso electronico como medio de utilidad para el intercambio de informacion entre las

distintas areas que comprende dicha gestion de incidencias (Béarbara, llka y Heloisa, 2016).

Correo electronico

El correo electronico es un medio para comunicarse textualmente, la cual permite enviar
informaciones, ya sea en formato de imagen, textos, audios y que no necesariamente
presenta un modo formal, de manera que puede realizar una dindmica de comunicacion
fluida entre emisores y receptores. Es por ello que este medio de comunicacion es utilizado
en la notaria para reportar incidencias al area de TI, pero con la necesidad del uso del

internet para realizar los presentes procesos correspondientes (Puerta y Sanchez, 2010).

Se basa en un intercambio de informacion, con la facilidad de que se le pueda
agregar un archivo de modo digital, de forma que utilicen las computadoras conectadas a
una red de internet para realizar los envios de las mismas. Por tal forma es utilizado este
tipo de comunicacion como consecuencia de la rapidez con la que se envian y reciben
mensajes en el proceso de gestion de incidencias, asimismo, para realizar los reportes que
sirven de registro para la restauracion del servicio brindado (Flores, Sanz y Hernansanz,
2018).

Presencial
Implica una relacion o trato directo con el objetivo, de manera que la modalidad puede
mantener un esquema propio y asimismo, obtiene un aumento en el proceso de sentir y

transmitir emociones acorde a la situacion presente, consecuentemente puede recepcionar
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informacion de mejor calidad. Por tanto, esta forma de brindar el servicio de soporte
técnico de manera presencial ayudo con el logro de analizar la solucién de un incidente

imprevisto (Sangra, 2002).

Es toda accion que refiere al modo de estar presente para capturar e interactuar con
informacion de manera directa, de forma que se puede obtener un maximo provecho en
relacion a la calidad del proceso que lo requiera. Es por ello que en el trabajo de
investigacion una de las modalidades mas recurrentes por el personal de soporte es la de
apersonarse en el lugar que esta presente el incidente de tal manera que se pueda percibir y

analizar el servicio defectuoso (Cuicas y Casadei, 2015).

Remota

Es la forma como se puede conectar una persona desde un ordenador a otro, utilizando la
herramienta tecnologica de un software para poder realizar acciones requeridas a lugares en
la cual se tenga acceso de internet o a través de una conexion de red interna, siempre que
esta tenga los permisos abiertos. Por tal forma, la manera de restablecer el servicio de
modo remota fue la indicada en ocasiones, puesto que en el proceso no causa interrupciones

fisicas al momento de trabajar (Zamora, 2012).

Es la tecnologia utilizada para la conexién de un dispositivo a otro similar, que es
posible mediante la ejecucion de un software que debe ser instalado también en el punto a
donde se quiere efectuar las operaciones por lo que brindara un usuario para la conexion, y
este podra ser comunicacion mediante una red local o de internet. Por tanto, la presente
manera de restablecer el servicio contiene gran demanda en la utilizacion de esta modalidad
dentro del negocio por su versatilidad para brindar soporte técnico (Camargo, Arrieta,
Vergara, Garcia y Pulido, 2010).

2.4 Empresa
2.4.1 Descripcion de la empresa
Es una entidad de marco legal que por medio del Ministerio del Interior y de Justicia y del

Presidente de la Republica del Peru, ponen a disposicién en el afio 2004 a la persona que
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gano el concurso publico nacional de méritos, para ejercer todas las funciones notariales
que en ella compete, con el objetivo de dar fe a todos los actos pablicos que se formalizan
en presencia de la misma. Los principales servicios que ofrecen son enfocados a contratos,
compra venta de vehiculos, asuntos no contenciosos, legalizaciones, testamentos, garantia
mobiliarias, carta notariales y constituciones de empresas. Se encuentra ubicado en el
centro histérico de Lima, lo cual hace que sea mas factible poder llegar al establecimiento
tomando cualquier ruta de los distintos distritos aledafios al mismo. Su compromiso con el
publico es brindar el mejor servicio notarial de manera que garantice la seguridad juridica a

los clientes.

2.4.2 Proyectos actuales

La implementacion de un sistema de reportes de lavado de activos, es uno de los principales
proyectos que se ha desarrollado actualmente en la notaria, la cual tiene como finalidad
reducir los cuellos de botella en los procesos de firmas en las escrituras publicas y del
armado del kardex en el despacho del archivo. De esta manera se enviara la informacion de
una manera automatizada por el personal encargado a la Superintendencia de Banca y
Seguros, la cual ayuda a prevenir y detectar cualquier operacion sospechosa que se

encuentre realizando mediante el lavado de activos o financiamiento del terrorismo.

2.4.3 Perspectiva empresarial

Como finalidad, la notaria aspira a ser una entidad muy reconocida en el distrito de Lima
por brindar las garantias de seguridad para la realizacion de cualquier tipo de acto publico a
desarrollarse dentro de su establecimiento. Ademas, busca la satisfaccion plena de los
clientes, concediendo el mejor servicio rapido y eficiente, acompafiado de la mejor asesoria
notarial legal en consecuencia de una capacitacion permanente de los colaboradores para

alcanzar la excelencia en favor la organizacion.



CAPITULO Il
METODO
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3.1 Tipo, nivel y método

El método inductivo elabord conclusiones muy universales desde el analisis que se haga al
observar la realidad, los presentes enunciados van desde lo puntual a lo general tratando de
Ilegar a una argumentacién de las conclusiones expuestas al principio. EI método aport6 en
el trabajo de investigacion que se realizara en la notaria, de manera que se obtuvo
informacién de las observaciones efectuadas en las actividades de gestién de incidencias
para llegar a conclusiones que posteriormente se tuvieron que validar mediante sus

demostraciones, partiendo desde lo exclusivo a lo general (Behar, 2008).

El método estudio de caso es un método de la investigacion que captura cualquier
anormalidad presente dentro de una realidad, enfocandose en un fendmeno en concreto sin
claridad pero con exclusividad de un individuo o grupo. EI método de estudio apoyo en la
investigacion del analisis de incidencias, porque se estudio casos concretos del dia a dia de
algin individuo o algin grupo dentro de la notaria, de manera que se pudo obtener

informacion de un problema que se presente y necesite ser estudiado (Yin, 2008).

El enfoque cualitativo se refiere a una metodologia para recopilar informacion sin
estar necesariamente normalizados en su totalidad. Esta recopilacion de datos guia al
entrevistador a tener una apreciacion mas fija de las emociones de una manera subjetiva del
entrevistado y asi llegar a una conclusion. Este enfoque apoyd al trabajo de investigacion,
porque se obtuvo informacién valiosa mediante la recopilacién de datos utilizando como
técnica la entrevista y como su instrumento la guia de entrevista, de esta manera se
consiguid la informacion para conocer el problema que aqueja el area de TI con respecto a

la gestion de sus incidencias (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).

3.2 Categorias y subcategorias aprioristicas

Gestion de incidencias

La Gestidn de incidencias es un proceso gestionado por el area de TI, que estd conformada
por un conjunto de actividades y que tienen como objetivo principal restaurar un mal

funcionamiento de algln servicio utilizado por los usuarios, de tal manera que no se vea
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perjudicado el buen trabajo desempefiado en el negocio. Para ello se maneja un registro de
incidencias, de la que se le categorizard segin su prioridad y solucién sea el caso,
consiguiendo que dichos problemas no vuelvan a presentarse afectando la calidad del
servicio y la continuidad de la misma. Estos reportes se dan de manera telefnica o via
correo segun la disponibilidad de estos dispositivos para con el usuario en el instante de lo

sucedido.

Tabla 1

Categorizacion de la gestion de incidencias

Sub categorias Indicadores

Llamada telefénica
Canal de comunicacion
Correo electrénico

Presencial
Soporte técnico
Remota

3.3 Unidades informantes

El administrador es una persona que hace referencia que la informacion y las personas
como capital van de la mano para lograr la superacion de una organizacion y como
consecuencia puede incrementar su economia y mejorar su ambito relacional con la
sociedad. EIl presente informante es una parte muy importante dentro del analisis de la
gestion de incidencias, porque es la persona que tomo relevancia en la mayoria de
decisiones con lo que respecta a dar la aprobacién final de algun cambio que se requiera

para cualquier area dentro de la notaria (Bonilla, Roman y Patifio, 2014).

El jefe de sistemas es el encargado del buen funcionamiento del area delegada y de
alinear dichos sistemas a implementar o ya instalados con las estrategias y metas que
tengan trazadas la organizacion. La persona encargada del area de TI tuvo gran relevancia

dentro de la investigacion sobre el analisis de gestion de incidencias, puesto él es el
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responsable directo que dicho proceso marche de la mejor manera sin presentar queja

alguna por parte de los colaboradores de la notaria (Campos, 1999).

El jefe de archivo es el encargado de gestionar documentos aplicando
conocimientos bibliotecarios para poner a disposicion de manera réapida y sencilla lo que
soliciten los distintos tipos de usuarios, para ello el encargado debe estar en constante
actualizacion sobre los fundamentos de la presente disciplina. Para el trabajo de
investigacion cumplio un rol determinante dentro del anlisis de la gestion de incidencia en
la notaria, porque que es el usuario mas asistido concerniente a los problemas informaticos

dentro de todas las areas que comprende la notaria (Diaz, 2009).

3.4 Técnicas e instrumentos

Técnica

La entrevista es un instrumento necesario para recopilar informacion pretendida para el
andlisis posterior, porque que es muy flexible para la obtencion de datos precisos que
realiza el entrevistador al entrevistado. Para la investigacion se realizé una entrevista que de
soporte al andlisis de incidencia, percibiendo mejor la respuesta de manera personal para la
obtenencion de la informacion requerida y detallada por parte del entrevistador (Diaz,

Torruco, Martinez y Valera, 2013).

Instrumento

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

preguntas que se formularan conforme avance la entrevista (Taylor y Bogdan, 1992).
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3.5 Procedimiento

Se recopil6é informacién de algunas fuentes como trabajos de investigacién, libros vy
articulos de revistas relacionados al trabajo que se realiza, luego se utiliz6 el instrumento
guia de entrevista para la recoleccion de datos. Consecuentemente se analiz6 la informacion
obtenida del instrumento manipulado, para finalmente hallar resultados que sirvié para la

elaboracion de las conclusiones.

3.6 Analisis de datos

La triangulacion de datos hace mencion al manejo de diferentes estrategias y principios de
informacién sobre una recoleccion de datos que permite cruzar y verificar la informacién
obtenida y darnos consecuentemente una evaluacion del problema. Para el analisis de datos
en la gestion de incidencias de la notaria, fue determinante verificar la repetitividad e
interpretacion de las distintas observaciones que posteriormente fue realizado desde un

cruze de informacion comparando sus contenidos (Aguilar y Barroso, 2015).



CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION
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4.1 Descripcion de resultados

Resultados que responda al objetivo general

Gestion de incidencias en una notaria

Los resultados que fueron alcanzados desde el anélisis de la gestion de incidencias en una
notaria, mencionaron que el proceso que inicia esta gestion es la de reportar las incidencias
que presentan los trabajadores referente a un servicio que estan utilizando pero que exhiben
inconvenientes para su proseguir laboral, de manera que se necesita de la capacitacion del
personal como consecuencia de las demoras en restaurar los servicios de sistemas. Para
registrar estas incidencias se utiliza los distintos medios de transmisién de informacién, que
no viene utilizado de la manera mas perfecta por las personas que emiten y reciben estos
reportes, en algunos de los casos, son porque no manejan un esquema de trabajo con
procedimientos ordenados, dependiendo solamente de su juicio pero que en muchas de las
ocasiones no fueron las decisiones mas correctas porgque no estan del todo comprometidos y
no saben trabajar en equipo. La falta de realizar un disefio que contengan priorizaciones de
incidencias, trae como resultado soluciones de caracter urgente a las incidencias leves e
incidencias aplazables a las de gran impacto. Es por ello, lo antes destacado es comprobado
por Loayza (2016) de manera que manifiesta que la gestion de incidencias se va a encargar
de brindar solucion de manera eficiente a los usuarios, restaurando la misma sin generar
retraso de labores, es decir que las incidencias deben ser solucionados lo antes posible para

que no altere el curso de la organizacion.

La informacion recogida por medio de las entrevistas resalto otras carencias en la
gestion de incidencias como la de ser ajeno a los problemas que se presentan por falta de
conocimiento y muestran un escalamiento de responsabilidades deficiente, de manera que
restablecer el servicio de forma efectiva es cada vez menos probable. La solucion brindada
por el soporte técnico en ocasiones no remedia en su totalidad la incidencia, puesto que al
poco tiempo presenta de nuevo el mismo inconveniente. En muchos de los casos la
reutilizacion de los distintos dispositivos para la obtencion de buenos resultados de algunos
problemas no es la recomendada porque dentro del proceso cabe mencionar que muchas
veces por motivos de fallos del hardware se involucra directamente el software, sin

embargo el soporte técnico que se da de forma remota también presenta complicaciones
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porque no se encuentra el origen de la incidencia y ademas la conexidén que se realiza
mediante los cables de red, hace que falle la asistencia en pleno proceso de restauracion del

servicio.

Adicionalmente, el proceso que se da en la gestién de incidencias no es la
adecuada ya que no existe un cuadro de procedimientos fijos y secuencial para solucionar
algun imprevisto, de la misma manera no se esta respaldando con el compendio de buenas
practicas basadas en las experiencias de profesionales y conceptos que muestra ITIL v3 al
tratar de recuperar el buen funcionamiento del servicio prestado en la organizacion que
deben constar con los procesos de deteccion, registro, categorizacion, priorizacion,
diagndstico inicial, escalado, investigacién, resolucién y cierre. Por todas las falencias y
procesos mencionados anteriormente que ain no estan implementados es que trae como
consecuencias gastos extras para atender algunos servicios ofrecidos que no consta con una
aprobacion de calidad. Referente a lo mencionado con la gestion de incidencias, Rios
(2013) expresa que tiene por funcion capturar los problemas que se van suscitando dentro
de los servicios de T1, para ello, primero se registra el inconveniente que presenta el usuario
y posteriormente es cubierto por un conglomerado de procesos, que dard solucién de

manera rapida y efectiva al incidente imprevisto por parte del area de TI.

Resultados que corresponda al objetivo especifico 1

Canal de comunicacion hacia los colaboradores por parte del area de T1 de la notaria
Los resultados que se obtuvo a partir del analisis del canal de comunicacién hacia los
colaboradores por parte del area de TI de la notaria, determinaron que reportar las
incidencias de una forma adecuada es siempre el indicio de que la gestién se dara
correctamente puesto que los involucrados estan asumiendo sus funciones de manera légica
para llegar a un propésito en comun. Este proceso es realizado mediante la utilizacion de
las llamadas telefonicas, la cual los abogados, personal de legalizaciones, usuarios en
general, utilizan esta forma para hacer conocimiento de los problemas que presentan y
obtener como resultado una rapida asistencia, pero no se utiliza de manera 6ptima, ya que
existe en algunos casos una demora en atender las llamadas, consecuencia de tener labores

extras en otras funciones ajenas a las de area de T1 y en otros casos utilizan terminologias
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especiales para explicar algun procedimiento pero se les dificulta en el entendimiento del
usuario comun . Garcia (1999) indica que canal de comunicacion es un medio que se utiliza
para transferir e intercambiar informacion desde un emisor hacia un receptor, la cual consta

del uso de una tecnologia o de la capacidad de hablar cara a cara para cumplir su objetivo.

En el proceso de reporte de las incidencias mediante la utilizacion de correos
electrénicos no viene siendo unas de las mejores opciones, esta se da normalmente al
momento en la que el usuario se encuentra ocupado con un cliente en estado de atencion, es
por ello que no puede reportar la incidencia de manera telefonica para no alarmar al cliente
ya que una de las politicas manejadas dentro de la notaria es la de brindar confianza,
seguridad y estabilidad en los procesos que se realicen dentro de la misma, por consiguiente
se usa de este canal para compartir la informacion referente al problema, consecuentemente
se haya una serie de problemas como una tardia respuesta a la solicitudes enviadas, en
algunos casos queda como cargo pendiente para resolver la incidencia por el mismo que
recibio u algin otro trabajador del area de TI, pero en ocasiones falla esta forma de

comunicarse cuando la red se cae.

En el actual resultado de la entrevista se pudo hallar un indicador emergente la
cual consta de una escritura que es un canal de comunicacion adicional que implica realizar
un escrito haciendo comunicado de la incidencia que presenta el usuario y que sera dejado
en el area de TI para una pronta solucion al problema sefialado, pero este proceso capta
cierto grado de complicaciones ya que en principio al ser una hoja redactada es facil de
extraviarse en una area con documentacion extensa muy al margen de la infraestructura
tecnoldgica con la cuenta TI, es por ello que muchas de las incidencias que se reportan de
esta manera y que en regular ocasion no tienen caracter de urgencia son atendidas sin orden
de prioridades por no tener gran impacto sobre la notaria, por consiguiente se asiste acorde
a la enumeracién y si encontrase algun reporte perdido, va directamente al final de la
solicitudes del dia, al margen que también contenga informaciones erroneas sobre las
incidencias la cual generaria demoras adicionales para descifrar lo escrito. Apoyando lo
mencionado Santos (2012) sefiala que canal de comunicacion es la manera como se

transmite los mensajes o informaciones desde un punto de partida hacia un punto de llegada
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y de manera viceversa, la cual puede constar de una transmision grande hacia varios
receptores a la vez de la que depende de la interpretacion y otros factores para que la

informacidon brindada sea la misma a la que se emitié y llegue eficientemente a su destino.

que tenga una plataforma acorde a

= 311 faltaria implementar un software
los...

problemas que son continuos

[ =322 no hay un control real de los ]
S

{? 3:13 no se prioriza correctamente el

nivel de incidencias ]
3:8 hay demoras en mandar y recibir 1:7 reporte de lo que sucede
los correos electronicos 3:6 tema rotativo por parte del durante la llamada
personal

= 3:3 registro de tickets para priorizar
la atencion

las dificultades que se presentan

[ 2:1 tiempo de demora en atender

[ responsables de sus cargos

2:4 se derivan las atenciones sin ser

|

/

1 Llamada telefonica

2:5 llamadas no son contestadas a
tiempo por el personal

2:6 en los correos también hay
demoras en las respuestas

12 Correo electronico

1:6 se les estin respondiendo sus
solicitudes de atenciones de manera

MUY
‘ =113 el registro escrito no esta muy

preciso y genera otra demora al /

descif...
15 Escritura

E:‘!(:stn::osceo:;:tr:allmndu un 1:4 se necesita hacer reportes de
=g manera inmediata via teléfono

‘ 2:8 no saben explicar con términos

féciles los pasos que nosotros los
usua...

Figura 1. Analisis de datos del canal de comunicacion de una notaria

Resultados que corresponda al objetivo especifico 2

Servicio de soporte técnico por parte del area de TI de la notaria

Los resultados que se obtuvieron en el andlisis del servicio del soporte técnico brindado por
el area de TI de la notaria indicaron que el personal encargado de restaurar el problema en
un tiempo determinado ya sea mediante la asistencia que se le pueda brindar al software o
hardware de cualquier equipo de cdmputo utilizado en la notaria, serd imprescindible la
solucion inmediata puesto que algunos incidentes causan grandes impactos en el desarrollo
de los tramites realizados y consecuencia de ello es la pérdida de clientes acompafiado de
los bajos ingresos econdmicos. En ocasiones las asistencias que se les brindan a los
trabajadores de la notaria no fueron las correctas ya que no se han manejado de manera
escalonada los niveles de soporte técnico, asumiendo los casos de acuerdo a los tiempos

libres que ellos presentaban o en su defecto, eran asistidos al momento que llegaba el
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reporte de las incidencias utilizando cualquier modo de canal de comunicacion al &rea de
TI. Rodriguez, Lopez y Espinoza (2018) sefialan que son servicios brindados a los usuarios
de manera presencial o remota para resolver problemas de software o hardware en los

distintos lugares que se requiera de esta prestacion para una pronta solucion.

Para el servicio de soporte técnico presencial brindado se obtuvo que muchas de
las incidencias resueltas, no cumplen con la experiencia y capacitacion requerida en
circunstancia claves dentro del proceso notarial, ya que la demora puede generar gastos
extras. En ocasiones el personal no cuenta con las herramientas necesarias, lo que conlleva
a una improvisacion para la solucién y este genera en un mediano plazo la reapertura del
mismo problema. La reutilizacion de periféricos o dispositivos no es la recomendada en
estos casos, puesto que muchos de las incidencias fueron causas de los cartuchos de toner
eléctricos que propiciaron sobreimpresiones en las escrituras publicas. Ademas, tampoco se
genera registros de soluciones después del restablecimiento de los servicios, para que pueda
servir de conocimiento en una préxima incidencia similar o simplemente para dar solucion

final al problema teniendo los antecedentes como referencia.

Finalmente, para el servicio de soporte técnico remoto se analizé que este proceso
se da de manera mas comun, ya que no genera interrupciones fisicas en el lugar de trabajo
del que solicita asistencia, pero en muchos de los casos estan relacionado a la parte
hardware ya que una falla en la conexién de las redes, imposibilita seguir con el proceso de
solucion de la incidencia. EI no tener claro y preciso la descripcion del problema redactado
en el reporte por los usuarios, en ocasiones generd demora en llegar al objetivo de manera
remota, ya que el personal de soporte se ve en la necesidad de recapitular lo que origino la
incidencia mediante una llamada o apersonandose de manera directa, causando asi la
incomodidad del cliente que es atendido en ese instante. Apoyando lo antes mencionado,
Alvares (2014) informa que estos servicios estan compuestos de actividades y que van en
busca de una correcta asistencia a los equipos de computos, enfocandose en un
recomendable sostenimiento de funcionalidades, siendo respaldada por el area de mesa de
apoyo y utilizando correctamente las herramientas para una pronta resolucién de

problemas.
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Figura 1. Analisis de datos del soporte técnico de una notaria

4.2 Discusion
Los resultados que se obtuvo en el analisis de la gestién de incidencias en una notaria
sefiala la relevancia que implica tener implementado este proceso para los servicios
brindados, pero a su vez debe constar con una serie de actividades que van de apoyo en la
mejora de una solucion 6ptima en el menor tiempo posible y ocupandose de que no vuelva
a suceder, ya que no debe alterar o detener el curso de la organizacion. Para ello el proceso
realizado debe contar con el respaldo y aprobacion de la administracion, asumiendo que es
fundamental para brindar un buen servicio de calidad a sus clientes y que estos
recomienden en mejora la notaria. Es por consiguiente, que la mejora en la gestion de
incidencias esta en proceso de desarrollo, porque no basta con las pocas implicancias que se
registran para restaurar el servicio de manera eficaz y eficiente a lograr, la cual se relaciona

con lo expuesto por Cifuentes (2017) sobre la propuesta para la mejora de la gestion de
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incidencias, donde resalta que una empresa en Colombia manejaba un esquema antiguo,
armado de un conglomerado de actividades en el proceso pero sin orden establecido, la cual
estaba consignaba de acciones repetitivas que generarian demoras en la solucién de las
incidencias y en otros casos no se llega a un cierre total del problema, de manera que su
gestion tiene que ir implementado tomando de referencia las buenas practicas y conceptos

encontrados en ITIL v3.

En relacion al canal de comunicacién que se da en una notaria, los resultados
establecieron que es esencial la informacién compartida por esos medios, de manera que se
tiene que registrar la deteccion del incidente y consecuentemente obtener un reporte con los
datos brindados en el canal que se esta utilizando, para lograr la restauracion del servicio en
un tiempo corto sin que genere apuros la notaria con referencia al servicio ofrecido en ella.
Por consiguiente los canales que se utilizan como llamadas telefonicas, correos electronicos
y escrituras son esenciales si se usan perfectamente, tanto el del area de TI con relacion a
sus conocimientos y a los trabajadores que presentan dichos problemas, teniendo como
finalidad que en el presente proceso se realice la priorizacion de los incidentes y que la
informacion que se comparte se pueda maximizar para su utilizacion posterior, lo cual se
ajusta a lo redactado por Comdn y Estrada (2017) en el trabajo de investigacion referente
al desarrollo de un sistema de informacion para mejorar la gestion de incidencias, la cual se
requiere de un sistema como un canal intermediario para compartir datos vy

consecuentemente sirva para un posterior registro de incidencias.

Respecto al servicio de soporte técnico brindado por el area de TI de la notaria, los
resultados mostraron que una vez manejado la informacién recibida, los encargados de
brindar soporte estan en la obligacion de restaurar el servicio en el menor tiempo posible,
aplicando todos los conocimientos necesarios, incluyendo experiencias laborales,
manejandose ademas los niveles de soporte técnico de acuerdo a la gravedad y dificultad
del incidente. Para ello se busca dar fin al problema sin generar inconvenientes en el
proceso de restablecimiento del servicio y seguidamente brindar confianza con la ejecucion
de los mismos. Finalmente, se recabe la importancia de tener claro la incidencia para contar

con las herramientas necesarias en el objetivo de alcanzar la solucion. Torres (2018) sugiere
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la creacion de un aplicativo web que brinde soporte en el proceso de la gestion de
incidencias de manera que pueda reducir tiempos considerables en las restauraciones de los
servicios y que se logre automatizar dicho proceso, ademas el entorno debe mostrar una

plataforma amigable para que sea utilizable por el usuario.



CAPITULO V
CONCLUSIONES Y SUGERENCIAS
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5.1 Conclusiones

Primera:

Segunda:

La resultante de analizar la gestion de incidencias mediante la informacion
obtenida por las entrevistas de las unidades informantes, permitié concluir que
las actividades realizadas en la presente gestion no son las mejores, puesto que
es insuficiente los pasos realizados dentro del proceso porque existe espacios
vacios entre actividades que no se van relacionando directamente y como
consecuencia no se logra estabilizar dptimamente el servicio. Asi mismo, la
falta de capacitacion en algunos servicios utilizados en la notaria y el no contar
con el conocimiento necesario sobre como ejecutar la gestion de incidencias
basado en ITIL, genera una pequeiia baja en la calidad del servicio o una
interrupcién de la misma que no pueden ser resueltas de inmediato. Por otra
parte, la mala gestion del presente proceso genera incomodidades en el
personal de trabajo ya que se interrumpe con frecuencia sus labores y en
muchos de los casos acabando con la tolerancia del cliente que asiste a la
notaria. Finalmente, los constantes incidentes repetitivos que aqueja a la
notaria no son registrados correctamente, de manera que no hay una
identificacion que muestre las causas de origen para su posterior eliminacion,

por lo tanto, genera pérdidas economicas al reducir su nivel de produccion.

Habiéndose analizado el canal de comunicacién que maneja los colaboradores
y el area de TI, se concluye que este medio de transmision de informacion no
se ha tratado eficientemente, puesto que en muchos de los casos, el objetivo de
reportar los incidentes de forma precisa y segura, fue totalmente nula. Por otra
parte, el canal de comunicacion adquirié la funcién de servir como reporte y
de la que queda registrada para las préximas asistencias, no obstante en otros
casos existe demora en ser atendidas las solicitudes de atencion de las
incidencias por motivos de que el personal del area de TI en algunos casos no
cuentan con el tiempo establecido para atender los reportes porque realizan
funciones extras y ajenas a su area de trabajo. Asimismo, en algunas
situaciones, el lenguaje utilizado por el personal del area de TI para referenciar

al usuario sobre alguna incidencia sencilla de resolver, no es el idoneo porque
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genera un mayor tiempo en brindar explicacion y en otros, la informacion
rescatada concibe soluciones equivocas por motivos no manejar datos

precisos.

Tercera: Luego de haber analizado el servicio de soporte técnico brindado por el area de
TI, permitié concluir que no existe capacitacion actualizada sobre los diferentes
servicios que ofrece TI, ademas, estas asistencias no son manejadas por un
orden de priorizacién de incidencias, puesto que el restablecimiento del servicio
no es manipulado acorde a la gravedad del impacto que afecta a la notaria.
Asimismo, el soporte ofrecido no cumple en muchos de los casos con la
jerarquia de funciones y conocimientos para dar solucién rapida a las
incidencias, de manera que al no tener experiencia, demanda tiempo en
encontrar la solucion. Por otra parte, la reutilizacion de dispositivos afecta
directamente al software, puesto que genera conflictos en la parte logica y la
cual imposibilita el proseguir de las gestiones notariales que se brindan a sus
clientes. Finalmente, muchas de las restauraciones desorientadas de los servicios
fueron respuesta de utilizar malos criterios, consecuencia de no manejar un

registro de incidencias con soluciones bases para usarlo como referencia.

5.2 Sugerencias
Primera: Se le sugiere a la notaria en referencia a la gestion de incidencias,
capacitaciones constantes al personal de TI con respecto a los servicios
brindados, de modo que los trabajadores sean complacidos en sus expectativas.
Adicionalmente, deberia desarrollarse manuales de usuario para ser entregados
a cada jefe de area, de manera que brinde informacion detallada y de facil
entendimiento de los sistemas que se manejan en las areas protocolares y extra
protocolares. Asimismo, se pactaria en costearse un curso de ITIL Foundations
con una certificacién en beneficio de un trabajador para que pueda obtener el
conocimiento necesario sobre cdmo gestionar las incidencias de una forma
Optima basandose en las buenas practicas, y este a su vez pueda compartir de

sus experiencias a todo el personal de Tl en proposito de que tengan
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informacién necesaria del como recuperar el buen desempefio del servicio.

En referencia al uso del canal de comunicacion para reportar las incidencias,
se recomienda implementar un programa chatbot como asistencia virtual de
primera instancia, de modo que agilice y ayude al proceso de restauracion del
servicio, cada que sea de factible realizacion por los mismos trabajadores que
presentan las incidencias. Sin embargo, cuando la gravedad de la misma sea
aun mayor, se podria adquirir o implementar un sistema de gestion de
incidencias que sirva de intermediario entre el personal de T1 y los usuarios del
servicio, la cual ayude a registrar el incidente, priorizar las situaciones de
acuerdo al impacto en el negocio, asignar al personal idoneo para dicha
restauracion y finalmente se podria manejar informacion digital documentada
que sirva de referencia para un incidente similar, con el fin de reducir el

tiempo de solucion al servicio.

Finalmente en el servicio de soporte técnico brindado por el area de TI, los
encargados de dar asistencias a los servicios deberian contar con un stock de
dispositivos nuevos cada tiempo determinado para reducir el nivel de
incidencias por motivos de fallas de hardware, ademas deberian tener un
apropiado centro de computo amplio, con maquinas de gama media y alta de
manera que puedan tener multiples conexiones remotas al mismo tiempo
,asimismo seria optimo contar con un sistema que gestione los problemas de
manera que luego de resolver los incidentes, estos queden registrados para su
posterior analisis, con la finalidad de ubicar las causas de origen y darle una

solucion final.
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Introduccién

En el mundo en el que se vive actualmente, la tecnologia va de la mano con los objetivos
trazados en las organizaciones, es por ello que los servicios tecnoldgicos tienen como
prioridad cumplir las expectativas de quienes los usan, no puede existir pausas repentinas
en algunos procesos que son criticas para su buen funcionamiento, ya que eso causaria
perdidas econdémicas involuntarias. Es por tal motivo que se realizd el analisis de la
gestion de incidencias, la cual muestra todas las actividades involucradas en dicho
proceso de gestion, desde su reporte de incidencia utilizando los medios tecnoldgicos
como canal de comunicacién establecidos en la notaria, hasta el restablecimiento del
servicio como consecuencia de brindar el soporte técnico adecuado, por consiguiente, se
le proponen opciones de solucidn, que puedan crear valor en el proceso de mejora de

servicios en beneficio de la notaria y de sus clientes.

La entidad analizada esta contenida en un marco legal que por medio del Ministerio del
Interior y de Justicia y del Presidente de la Republica del Perud, ponen a disposicion en el
afio 2004 a la persona que gand el concurso publico nacional de méritos, para ejercer
todas las funciones notariales que en ella compete, con el objetivo de dar fe a todos los
actos publicos que se formalizan en presencia de la misma. Los principales servicios que
ofrecen son enfocados a contratos, compra venta de vehiculos, asuntos no contenciosos,
legalizaciones, testamentos, garantia mobiliarias, carta notariales y constituciones de
empresas. Se encuentra ubicado en el centro histérico de Lima, lo cual hace que sea mas
factible poder llegar al establecimiento tomando cualquier ruta de los distintos distritos
aledafios al mismo. Su compromiso con el publico es brindar el mejor servicio notarial de

manera que garantice la seguridad juridica a los clientes.

Por ello la gestion de incidencias se encarga de solucionar problemas informaticos de
modo eficiente de tal manera que los usuarios puedan seguir con su trabajo sin ningin
inconveniente que le genere algin problema en su retraso de labores. Por consiguiente la
investigacion tomo la mayor relevancia posible como consecuencia que se esta suscitando

continuas falencias con lo que respecta al proceso y las incidencias repetidas han sido una
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constante en los Ultimos tiempos. En este sentido otro autor define como la intervencién
para la solucion de aquellos problemas que de manera paulatina se estén reportando al
area de TI por parte de los usuarios, usualmente de manera telefonica o por medio de
algin sistema de registro de incidencia que detecte averias en ese mismo instante
(Loayza, 2016; Gafas y Anias, 2016).

El canal de comunicacion es un medio que se utiliza para transferir e intercambiar
informacién desde un emisor hacia un receptor, la cual consta del uso de una tecnologia o
de la capacidad de hablar cara a cara para cumplir su objetivo. Por ello, el anélisis del
canal que se estd utilizando para transmitir informacién de los usuarios hacia los
colaboradores del area de TI de la notaria, es muy importante porque comprende el inicio
de la gestion de incidencia la cual consta de fallas en sus procesos. Otro autor hace
mencion que es la manera como se transmite los mensajes o informaciones desde un
punto de partida hacia un punto de llegada y también de manera viceversa, la cual puede
constar de una transmision grande hacia varios receptores a la vez, de la que depende de
la interpretacion y otros factores para que la informacion brindada sea la misma a la que
se emitio (Garcia, 1999; Santos, 2012).

Los procesos de soporte técnico son servicios brindados a los usuarios de manera
presencial o remota para resolver problemas de software o hardware en los distintos
lugares que se requiera de esta prestacion. En el trabajo de investigacion fue muy
importante porque se analizo la labor que se desempefia en soporte técnico del area de TI,
porque muchas de las falencias que se van suscitando en el dia a dia de la notaria son
consecuencias de una mala practica de los responsables de brindar este servicio.
Asimismo, son servicios que estan compuestos de actividades y que van en busca de una
correcta asistencia a los equipos de cdmputos, enfocdndose en un recomendable
sostenimiento de funcionalidades, siendo respaldada por el area de mesa de apoyo y
utilizando correctamente las herramientas para una pronta resolucion de problemas

(Alvares, 2014; Rodriguez, Lépez y Espinoza, 2018).

El canal utilizado para la comunicacion, la llamada telefonica es la interaccion que se da
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entre distintas personas que pueden estar comprendidas en una transaccion de
informacidn, la cual es indispensable la utilizacion del teléfono como medio para que se
pueda cumplir la accién. Por ello esta forma de hacer conocer los incidentes presentados
fue de gran utilidad, de manera que es la mas facil de acceder por los trabajadores y
personal de Tl para comunicarse entre ellos. Ademas, otro autor lo define como un
método utilizado para contactarse con personas, ya sea desde puntos muy lejanos, sin
importar la hora, puesto que no posee problemas en el uso con respecto a la geografia
para que se suscite este proceso, de tal manera que el recurso tiempo trabaja en beneficio
del presente canal de comunicacion (Torres, 2014; Béarbara, llka y Heloisa, 2016).

El otro medio utilizado para comunicar las incidencias, hace referencia al correo
electronico que es un medio para comunicarse textualmente, la cual permite enviar
informaciones, ya sea en formato de imagen, textos, audios y que no necesariamente
presenta un modo formal, de manera que puede realizar una dindmica de comunicacion
fluida entre emisores y receptores. Es por ello que este medio de comunicacion es
utilizado en la notaria para reportar incidencias al area de TI, pero con la necesidad del
uso del internet para realizar los presentes procesos correspondientes. Otro autor afirma
que se basa en un intercambio de informacidn, con la facilidad de que se le pueda agregar
un archivo de modo digital, de forma que utilicen las computadoras conectadas a una red
de internet para realizar los envios de las mismas (Puerta y Sanchez, 2010; Flores, Sanz y
Hernansanz, 2018).

Uno de los métodos utilizado para dar soporte a la notaria es del modo presencial, ya que
Implica una relacion o trato directo con el objetivo, de manera que la modalidad puede
mantener un esquema propio y asimismo, obtiene un aumento en el proceso de sentir y
transmitir emociones acorde a la situacion presente, consecuentemente puede recepcionar
informacion de mejor calidad. Por tanto, esta forma de brindar el servicio de manera
presencial ayuda con el logro de alcanzar la solucién de un incidente imprevisto. Otro
autor sugiere como toda accion que refiere al modo de estar presente para capturar e
interactuar con informacion de manera directa, de forma que se puede obtener un maximo

provecho en relacién a la calidad del proceso que lo requiera (Sangra, 2002; Cuicas y
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Casadei, 2015).

El ultimo método utilizado para el soporte técnico se da de manera remota, la cual hace
mencion a la forma como se puede conectar una persona desde un ordenador a otro,
utilizando la herramienta tecnoldgica de un software para poder realizar acciones
requeridas a lugares en la cual se tenga acceso de internet o a través de una conexion de
red interna, siempre que esta tenga los permisos abiertos. Por ello, la manera de
restablecer el servicio de modo remoto es la indicada en ocasiones, puesto que en el
proceso no causa interrupciones fisicas al momento de trabajar. Asimismo un autor sefiala
que debe ser instalado también en el punto a donde se quiere efectuar las operaciones por
lo que brindara un usuario para la conexion (Camargo, Arrieta, Vergara, Garcia y Pulido,
2010; Zamora, 2012).

Método

El trabajo presente se realizd con el enfoque cualitativo la cual se refiere a una
metodologia para recopilar informacion sin estar necesariamente normalizados en su
totalidad. Esta recopilacion de datos guia al entrevistador a tener una apreciacion mas fija
de las emociones de una manera subjetiva del entrevistado y asi llegar a una conclusion

(Hernéndez, Fernandez y Baptista, 2014).

Se utilizo la técnica de la entrevista, ya que es un instrumento necesario para recopilar
informacion pretendida para el andlisis posterior, porque que es muy flexible para la
obtencién de datos precisos que realiza el entrevistador al entrevistado. Esta técnica da
una mejor la respuesta de manera personal para la obtencion de la informacion requerida

y detallada por parte del entrevistador (Diaz, Torruco, Martinez y Valera, 2013).

Se pudo aplicar este instrumento como técnica para una poblacion en la obtencion de
informacion de una muestra, que fueron las unidades informantes mas relevantes dentro
del proceso de gestion de incidencias, la cual consto en las areas de: Administracion,

Archivo y de Sistemas.
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I11. Resultados

Los resultados obtenidos, por uso de la triangulacion de los datos, referente al analisis de
la gestion de incidencias en una notaria, estan relacionados de acuerdo a los objetivos de

la investigacion.

Objetivo general: Analizar la gestion de incidencias en una notaria

Los resultados que fueron alcanzados desde el analisis de la gestidn de incidencias en una
notaria, mencionaron que el proceso que inicia esta gestion es la de reportar las
incidencias que presentan los trabajadores referente a un servicio que estan utilizando
pero que exhiben inconvenientes para su proseguir laboral, de manera que se necesita de
la capacitacion del personal como consecuencia de las demoras en restaurar los servicios
de sistemas. Para registrar estas incidencias se utiliza los distintos medios de transmision
de informacion, que no viene utilizado de la manera méas perfecta por las personas que
emiten y reciben estos reportes, en algunos de los casos, son porque no manejan un
esquema de trabajo con procedimientos ordenados, dependiendo solamente de su juicio
pero que en muchas de las ocasiones no fueron las decisiones mas correctas porque no

estan del todo comprometidos y no saben trabajar en equipo.

Objetivo especifico 1: Canal de comunicacion hacia los colaboradores por parte del
area de T1 de la notaria

Los resultados que se obtuvo a partir del analisis del canal de comunicacion hacia los
colaboradores por parte del area de TI de la notaria, determinaron que reportar las
incidencias de una forma adecuada es siempre el indicio de que la gestion se dara
correctamente puesto que los involucrados estan asumiendo sus funciones de manera
l6gica para llegar a un propdsito en comdn. Este proceso es realizado mediante la
utilizacion de las llamadas telefénicas, la cual los abogados, personal de legalizaciones,
usuarios en general, utilizan esta forma para hacer conocimiento de los problemas que
presentan y obtener como resultado una rapida asistencia, pero no se utiliza de manera

Optima, ya que existe en algunos casos una demora en atender las llamadas, consecuencia
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de tener labores extras en otras de funciones ajenas a las de &rea de Tl y en otros casos
utilizan terminologias especiales para explicar algin procedimiento pero se les dificulta

en el entendimiento del usuario comun .
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Figura 1. Analisis de datos del canal de comunicacion de una notaria

Objetivo especifico 2: Servicio de soporte técnico por parte del area de Tl de la
notaria.

Los resultados que se obtuvieron en el analisis del servicio del soporte técnico brindado
por el area de Tl de la notaria indicaron que el personal encargado de restaurar el
problema en un tiempo determinado ya sea mediante la asistencia que se le pueda brindar
al software o hardware de cualquier equipo de computo utilizado en la notaria, sera
imprescindible la solucion inmediata puesto que algunos incidentes causan grandes
impactos en el desarrollo de los tramites realizados y consecuencia de ello es la pérdida
de clientes acompafiado de los bajos ingresos economicos. En ocasiones las asistencias
que se les brindan a los trabajadores de la notaria no fueron las correctas ya que no se han
manejado de manera escalonada los niveles de soporte técnico, asumiendo los casos de
acuerdo a los tiempos libres que ellos presentaban o en su defecto, eran asistidos al
momento que llegaba el reporte de las incidencias utilizando cualquier modo de canal de

comunicacion al area de TI.
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Figura 2. Analisis de datos del soporte técnico de una notaria

IV. Discusién

Los resultados que se obtuvo en el analisis de la gestion de incidencias en una notaria
sefiala la relevancia que implica tener implementado este proceso para los servicios
brindados, pero a su vez debe constar con una serie de actividades que van de apoyo en la
mejora de una solucion optima en el menor tiempo posible y ocupandose de que no
vuelva a suceder, ya que no debe alterar o detener el curso de la organizacion. Para ello el
proceso realizado debe contar con el respaldo y aprobacion de la administracion,
asumiendo que es fundamental para brindar un buen servicio de calidad a sus clientes y
que estos recomienden en mejora la notaria, la cual se relaciona con lo expuesto por
Cifuentes (2017) sobre la propuesta para la mejora de la gestion de incidencias, donde
resalta que una empresa en Colombia manejaba un esquema antiguo, armado de un

conglomerado de actividades en el proceso pero sin orden establecido.

En relacion al canal de comunicacion que se da en una notaria, los resultados
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establecieron que es esencial la informacion compartida por esos medios, de manera que
se tiene que registrar la deteccion del incidente y consecuentemente obtener un reporte
con los datos brindados en el canal que se esta utilizando, para lograr la restauracion del
servicio en un tiempo corto sin que genere apuros la notaria con referencia al servicio
ofrecido en ella. Por consiguiente los canales que se utilizan como llamadas telefonicas,
correos electronicos y escrituras son esenciales si se usan perfectamente, tanto el del area
de TI con relacion a sus conocimientos y a los trabajadores que presentan dichos
problemas, lo cual se ajusta a lo redactado por Comun y Estrada (2017) en el trabajo de
investigacion referente al desarrollo de un sistema de informacion para mejorar la gestion
de incidencias, la cual se requiere de un sistema como un canal intermediario para

compartir datos y consecuentemente sirva para un posterior registro de incidencias.

Respecto al servicio de soporte técnico brindado por el area de Tl de la notaria, los
resultados mostraron que una vez manejado la informacion recibida, los encargados de
brindar soporte estan en la obligacion de restaurar el servicio en el menor tiempo posible,
aplicando todos los conocimientos necesarios, incluyendo experiencias laborales,
manejandose ademas los niveles de soporte técnico de acuerdo a la gravedad y dificultad
del incidente. Torres (2018) sugiere la creacion de un aplicativo web que brinde soporte
en el proceso de la gestion de incidencias de manera que pueda reducir tiempos
considerables en las restauraciones de los servicios y que se logre automatizar dicho
proceso, ademas el entorno debe mostrar una plataforma amigable para que sea utilizable

por el usuario.
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Anexo 3: Instrumento cualitativo

GUIA DE ENTREVISTA

Entrevistado:

Cargo:
Fecha:

1. ¢En su opinion la gestion de incidencias esta bien implementado y aplicado de
manera correcta en la notaria? ;Por qué?

2. (En su opini6n se esta utilizando los recursos de canales de comunicacion de
forma 6ptima para reportar las incidencias al drea de TI? ;Por qué?

3. ¢Qué opina usted del servicio de soporte técnico brindado a los trabajadores de
la notaria? ;Por qué?
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Anexo 4: Transcripcion de las entrevistas
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GUIA DE ENTREVISTA
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Cargo: A ninisteapoen

Fecha: 20 o}q /l 4

1. ¢En su opinién la gestién de incidencias esta bien implementado y aplicado de
manera correcta en la notaria? ;Por qué?
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3. ¢Qué opina usted del servicio de soporte técnico brindado a los trabajadores de

la notaria? ;Por qué?
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Anexo 5: Evidencia de la visita a la empresa
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Anexo 6: Matrices de trabajo

1. Matriz de causa efecto para definir el problema

71

Causa Sub causa ¢Por qué? Efecto
(Categoria problema)
. Capacitacion . No tienen el conocimiento adecuado
para resolver ciertos problemas.
. Existe poca capacitacion de los
nuevos sistemas que se van
implementando.
C1. Personal . Responsabilidad . No asumen la responsabilidad que
competen sus cargos.
. No son conscientes al tomar
decisiones.
. Organizacién 5. No suelen trabajar en equipo. DEFICIENTE
6. No hay compromiso para llegar a una GESTION DE
meta en comun. INCIDENCIAS
. Computadoras . Existe computadores con DEL AREA TI
componentes ya descontinuados.
. Se cuenta con pocas computadoras
para su uso.
C2. Equipos . Servidores . No cuentan con wuna buena

refrigeracion.

EstdA muy expuesto a la
manipulacion de los trabajadores ya
gue su gabinete esté dafiado.

. Redes

Lo cableados de red no se




encuentran en un muy buen estado.

12. La categoria de los cables no es
la optima.

C3. Politicas

7. Norma de seguridad

13. No se cumple con resguardar la

informacion.

14. No hay capacitacion de normas

de seguridad.

8. Documentacion de las incidencias 15. No se lleva un registro de las
incidencias.

16. Se incide mucho en los mismos
problemas.

9. Reuniones constantes 17. No se da la comunicacién entre

las diferentes partes.

18. No hay cambio de informacidn
sobre los incidentes que se
presentan a menudo.

C4. Desarrollo

Financiacién

19. La falta de dinero para comprar
equipos cuando se les requiera.

20. La falta de dinero para comprar
un software de sistema de gestion de
incidencias.

Notificacion de incidencias

21. Cambios repentinos por parte
del usuario al momento que se le
esta dando la solucion al problema.

22. El reporte del problema no esta
bien detallado.

23. Delegar incidencias a un
personal que no esta capacitado.
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24. No existe una esquela de

priorizacion de incidencias.

2. Problema, objetivo, hipotesis

Problema general

Objetivo general

Hipotesis general

¢ Cudl es la realidad de la gestion de incidencias
informaticas en una notaria de Lima 2019?

Analizar la gestion de incidencias informéticas en

una notaria Lima 2019.

Problemas especificos

Objetivos especificos

Hipotesis especificos

¢ Como es el tipo de atencién hacia los colaboradores por
parte del area de TI?

¢ Coémo es el nivel de restauracion del servicio por parte
del area de TI?

Analizar el tipo de atencién a los colaboradores
por parte del area de TI.
Analizar el nivel de restauracién de servicio por

parte del area de TI.

3. Justificacion

Justificacion teérica

Cuestiones

Respuesta

Redaccién final

¢ Qué teorias sustentan la investigacion?

Teoria general de sistemas y teoria de la
informacion.

Para sustentar esta investigacion sobre el andlisis de la
gestion de incidencias, se utilizar4 la teoria general de
sistemas y la teoria de la informacion, porque se busca
propuestas para mejorar dichos procesos de la gestién de
incidencias, describiendo los elementos que hace incidir en
problemas y de la que son ocasionados con mayor
frecuencia en la notaria.

¢Como estas teorias aportan a su investigacion?

Teoria general de sistemas, porque aportara en
comprender las partes que componen y las
funciones que ellos desempefian dentro de este

La teorias que aportardn en nuestra investigacion constara

primero de la Teoria general de sistemas, porque

colaborara en comprender las partes que componen y las
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sistema de gestion de incidencias, ya que cada
componente realiza tareas distintas pero
comparten una misma meta.

Teoria de la informacion, porque aportara para el
entendimiento que todo informacion es muy
relevante si llega a su destino en el proceso de
gestion de las incidencias, directamente cuando
el usuario sea atendido de manera telefonica o

por medio de correos institucionales.

funciones que ellos desempefian dentro de este sistema
de gestiéon de incidencias, puesto que cada componente
realiza tareas distintas pero comparten una misma meta, y
finalmente la Teoria de la informacién, porque aportara
para el entendimiento que todo informacion es muy
relevante si llega a su destino en el proceso de gestiéon de
las incidencias, directamente cuando el usuario sea
atendido de manera telefénica o por medio de correos

institucionales.

Justificacion practica

¢Por qué hacer el trabajo de investigacion?

Para mejorar el proceso de gestion de
incidencias, reduciendo de manera considerable
las incidencias que se presentan en ocasiones
con mayor frecuencia en la notaria.

¢,Cudl serala utilidad?

Ayudar a la notaria a gestionar mejor sus
procesos de soluciéon de incidencias con datos
confiables desde un andlisis exhaustivo.

¢Qué espera con lainvestigacion?

Disminuir las incidencias y como consecuencia
los reclamos airados por parte de los
colaboradores de la notaria.

La elaboracion de esta investigacion, aportarad en el
mejoramiento del proceso de gestibn de incidencias,
reduciendo de manera considerable los problemas que se
presentan en ocasiones con mayor frecuencia en la
notaria, ademas ayudara a su gestion del proceso por
parte del area de TI, con la utilizacién de datos confiables y
asi poder disminuir las incidencias, para finalmente no
obtener los reclamos airados por parte de los
colaboradores del mismo centro de trabajo.

Justificacion metodoldgica

¢Por qué investiga bajo ese disefio?

Se investiga bajo el disefio del enfoque cualitativo
porque se analizara la gestion de incidencias en
base a las premisas de la realidad de la
problematica, interpretando algunos hechos que
fueron considerados de las personas que
participan en ese contexto, mediante el uso de la

Se investiga bajo el disefio del enfoque cualitativo porque
se analizarq la gestion de incidencias en base a las
premisas de la realidad de la problemética, interpretando
algunos hechos que fueron considerados de las personas
gue participan en ese contexto, mediante el uso de la
recoleccion de datos, de la que dara como consecuencia
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recolecciéon de datos.

¢El resultado de la investigacién permitira resolver

algin problema?

gestion de incidencias.

La investigacion nos dard como consecuencia

una mejora para los procesos que se dan en la

una mejora para los procesos que se dan en la gestion de

incidencias dentro de la notaria.

4. Matriz de teorias (PT 2 -T5)

Teoria 1: Teoria General de Sistemas

Autor/es

Afio

Cita

Parafraseo

Aplicacion en su tesis

Ludwig Von Bertalanffy

1995

La Teoria General de Sistemas “es la
historia de una filosofia y un método para
analizar y estudiar la realidad y desarrollar
modelos, a partir de los cuales puedo
intentar una aproximacion paulatina a la
percepcién de una parte de esa globalidad
gue es el Universo” (Sarabia, 1995, p. 9).

La Teoria General de Sistemas se
fundamenta partiendo de los andlisis
de una metodologia, ademéas se
conceptualiza con la realidad vy
finalmente se desarrolla estandares
para acercarse a una apreciacion
cercana de los fendmenos que
interacttan de un todo y dar asi como
resultado un modelo que se le
denominara sistema (Sarabia, 1995).

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

Referencia:

Sarabia, A. (1995). La Teoria General de Sistemas. Espafia: Isdefe.
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Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
La Teoria General de Sistemas se | La teoria General de sistemas se
La Teoria General de Sistemas “se | manifiesta con una base metodologica | aplicara como teoria fundamental y base
presenta como una forma sistemdtica y | ya que se ajusta a un sistema y se | para la investigacion considerando que el
cientifica de aproximacién y | rige a los principios de cualquier | area a estudiarse es la de soporte
) representacion de la realidad y, al mismo | ciencia, ademéas enfocado al | técnico y que consta con multiples
Ludwig Von Bertalanffy. 1998

tiempo, como una orientacion hacia una
practica estimulante para formas de
trabajo (Arnold &

Osorio, 1998, p. 40).

transdisciplinarias”

desarrollo alentador para labores que
buscan la unidad de conocimiento y
gue van mas alla de las disciplinas ya
existentes (Arnold & Osorio, 1998).

sistemas que tendran que ser estudiados
para crear normas de valor genérico para
cualquier tipo de sistemas reales en
situaciones de aplicacion dentro de la
realidad empirica.

Referencia: Arnold, M., & Osorio, F. (1998). Introduccion a los Conceptos Basicos de la Teoria General de Sistemas. Cinta moebio 3, 40-49.
Teoria 2: Teoria de la Informacion
Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Claude El d La Teoria de la Informacidon “es una | La Teoria de la Informacion es una | La Teoria de la informacion dara soporte
aude Elwoo
2011 disciplina mapa, tal y como la definié en su | ciencia que guia al manejo de | al trabajo de investigacion, ya que las

Shannon

dia el profesor Valbuena de la Fuente (...).

informacion que se da entre

herramientas que se utilizan en el area
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Su objetivo fundamental es orientar y
situar el conocimiento en torno a la
comunicacion, con una direccion concreta
especifica para investigar la informacion”
(Aladro, 2011, p. 83).

dispositivos, dandole como meta una
orientacion en el contexto de la
comunicacién y que se encargara del
estudio de la misma en beneficio del
conocimiento (Aladro, 2011).

informatica de la organizacion,

transmiten las informaciones y los
procesa hacia los demas usuarios.
Ademas confirmara si dichos canales
que se utilizan son los correctos para

mejorar su gestion.

Referencia:
Aladro, E. (2011). La Teoria de la Informacién ante las nuevas tecnologias de la comunicacion. CIC Cuadernos de Informacién y Comunicacion,
83-93.

Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
La teoria de la informacién “es la ciencia | La teoria de la informaciéon es un | La Teoria de la informacion daréd soporte
gue trata la informacién como un recurso | método tedrico matematico | al trabajo de investigacion, ya que las
gue puede ser medido, convertido a | relacionado al proceso y del como | herramientas que se utilizan en el area
simbolos (generalmente en hits) y | esta se estd transmitiendo la | informatica de la organizacion,

Claude Elwood N T ] ) ] ]
hannon 2008 transmitido de un lugar a otro por medio | informacion, ademés la manera que | transmiten las informaciones y los
S de un canal” (Correa, 2008, p. 27). se estd representando para ser | procesa hacia los demas usuarios.
entregado de un punto a otro (Correa, | Ademas confirmara si dichos canales
2008). que se utilizan son los correctos para
mejorar su gestion.
Referencia:

Correa, M. (2008). Fundamentos de la teoria de la informacion. Colombia: Instituto Tecnologico Metropolitano .
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5. Matriz de antecedentes (PT 2,2 -T 5,5, total 10 antecedentes — 5 Internacional 5 Nacional, se debe de trabajar
minimo 3 articulos en cada caso y 2 tesis)

Datos del antecedente nacional: 1

Redaccion final

Titulo

Desarrollo de un sistema de
informaciéon basado en la
metodologia RUP para mejorar
la gestion de incidencias del
area de soporte técnico de la
clinica San Pablo sede — Surco

Autor

Jests Comun Manrique & Pool
Daniel Estrada Medina

Afio

2017

Objetivo

Determinar en qué medida la
implementacién de un Sistema
de Informacién, basado en la
metodologia RUP, mejora la
gestion de incidencias en el
area de soporte técnico de la
Clinica San Pablo Sede -
Surco.

Metodologia

Tipo

Aplicada

Enfoque

Cuantitativo

Disefo

Pre-Experimental

Comun & Estrada (2017) en el trabajo de investigacion titulado Desarrollo de un sistema de
informacién basado en la metodologia RUP para mejorar la gestién de incidencias del area de
soporte técnico de la clinica San Pablo sede — Surco, tiene como objetivo general el determinar
en qué medida la implementacién de un Sistema de Informacion, basado en la metodologia
RUP, mejora la gestion de incidencias en el area de soporte técnico de la Clinica San Pablo
Sede — Surco, para ello el tipo de investigacion es aplicada, de enfoque cuantitativo y de disefio
pre-experimental. La muestra esta constituida de 30 procesos atendidos en la gestion de
incidencias, ya que es un valor adecuado, estandar y se utiliza en varios procesos de
investigacion, las técnicas que se utilizan son: observacion directa, realizacion de entrevistas y
aplicacién de cuestionarios. Los instrumentos que se utilizaron para el presente trabajo de
investigacion fueron: fichas de incidencia, formato de entrevistas y cuestionarios, ademas de la
utilizacion de la estadistica descriptiva como método de andlisis de datos. Como conclusion se
observa que la implementacién del sistema de informacion disminuy6 el tiempo empleado para
registrar una incidencia durante la prestacion del servicio con la optimizacién del proceso de
gestion de incidentes tic en la empresa lado virtual eirl con un tiempo promedio de 3.87 minutos.
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Método

Poblacién

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

elementos por analizar.

Muestra

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

Técnicas

Observacion directa,
realizaciébn de entrevistas y
aplicacién de cuestionarios.

Instrumentos

Fichas de incidencia, formato

de entrevistas y cuestionarios.

Método de analisis de datos

Estadistica descriptiva

Resultados

Conclusiones

Se observa que la
implementacién del sistema de
informacién  disminuy6é el
tiempo empleado para registrar
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una incidencia durante la
prestacion del servicio con la
optimizacion del proceso de
gestion de incidentes tic en la
empresa lado virtual eirl con un
tiempo promedio de 3.87

minutos.

Referencia (tesis)

Comdn, J., & Estrada, P. (2017). Desarrollo de un sistema de informacién basado en la metodologia RUP para mejorar la gestiéon de

incidencias del area de soporte técnico de la clinica San Pablo sede - Surco. Lima: Universidad Auténoma del Peru.

Datos del antecedente nacional: 2

Redaccion final

Titulo

Impacto de la Gestién de

Servicios de T. I. para el

Guerrero (2017) en el trabajo de investigacion titulado Impacto de la Gestion de Servicios de T.
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proceso de gestibn de
Incidencias de la empresa S.G.
NATCLAR S.A.C.

Autor

Carlos Alberto Guerrero Leon

Afo

2017

Objetivo

Determinar el Impacto de la
Gestion de Servicios de T. I. en
el proceso de gestion de
Incidencias de la empresa S.G.
NATCLAR S.A.C.

Metodologia

Tipo

Aplicada

Enfoque

Cuantitativo

Disefio

Experimental

Método

Poblacién

Se manejaron 2 poblaciones
independientes, la primera
corresponde a 715 registros
de incidentes del julio y agosto
para el pre test y la segunda de
580 registros entre setiembre y
octubre para el post test de la
empresa S.G. NATCLAR S.A.C

Muestra

La muestra calculada para el
proceso de gestion de
incidencias de la empresa S.G.
NATCLAR S.A.C para el pre
test es de 250 registros de

I. para el proceso de gestion de Incidencias de la empresa S.G. NATCLAR S.A.C., tiene como
objetivo general determinar el Impacto de la Gestién de Servicios de T. I. en el proceso de
gestion de Incidencias de la empresa S.G. NATCLAR S.A.C., para ello el tipo de investigacion
es aplicada, con un enfoque cuantitativo y de disefio experimental. Se manejaron 2 poblaciones
independientes, la primera corresponde a 715 registros de incidentes del julio y agosto, con una
muestra de 250 registros para el pre test y la segunda corresponde a 580 registros entre
setiembre y octubre, con una muestra de 231 para el post test de la empresa S.G. NATCLAR
S.A.C. Se utiliz6 la técnica de observacion, con el instrumento registro de observacion, ademas
se aplicé estadistica descriptiva e inferencial como método de andlisis de datos para este
trabajo de investigaciéon. Como conclusion se ha determinado que el nimero total de incidencias
antes y después de la realizacion de la gestion de servicios de T. I., sin la realizacion de la
gestion de servicios de T.l. alcanzdé un promedio de 31,27 incidencias y con la realizacién
muestra una notable disminucién con un valor promedio de 19,42 incidencias, eso significa que
las incidencias han disminuido en un promedio 11,85 incidencias con respecto al promedio del
namero total de incidencias. Con ello se demostré que el impacto de la gestiéon de servicios de
T. I. influye significativamente en el registro del proceso de gestién de Incidencias de la
empresa S.G. NATCLAR S.A.C.
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incidencias de los meses de
julio y agosto y para el post test
por ser poblaciones diferentes
se calculé6 una nueva muestra
en donde se obtuvo el valor de
231 correspondientes a los
meses de setiembre y octubre.

Técnicas

Observacion

Instrumentos

Registro de observacion

Método de andlisis de datos

Estadistica descriptiva y
estadistica inferencial.

Resultados

Conclusiones

Se ha determinado que el
ndmero total de incidencias
antes y después de la
realizacién de la gestién de
servicios de T. I, sin la
realizaciébn de la gestién de
servicios de T.l. alcanz6 un
promedio de 31,27 incidencias
y con la realizaciébn muestra
una notable disminucién con un
valor promedio de 19,42
incidencias, eso significa que
las incidencias han disminuido
en un promedio 11,85
incidencias con respecto al
promedio del nimero total de
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incidencias. Con ello se
demostré que el impacto de la
gestion de servicios de T. I.
influye significativamente en el
registro del proceso de gestién
de Incidencias de la empresa
S.G. NATCLAR S.A.C.

Referencia (tesis)

Guerrero, C. (2017). Impacto de la Gestién de Servicios de T.l. para el proceso de gestidon de Incidencias de la empresa S.G.
NATCLAR S.A.C. Lima: Universidad Cesar Vallgjo.

Datos del antecedent

e internacional: 1 Redaccion final

Titulo

Propuesta de ajuste al modelo

de gestion de incidentes de la Cifuentes (2017) en el trabajo de investigacion titulado Propuesta de ajuste al modelo de
empresa Claro Colombia s.a. gestion de incidentes de la empresa Claro Colombia s.a. para el mejoramiento continuo de los
para el mejoramiento continuo tiempos de respuesta basado en itil v3, tiene como objetivo general proponer un ajuste al

de los tiempos de respuesta modelo de gestion de incidentes basado en ITIL V3 de la empresa Claro Colombia S.A. para
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basado en itil v3

Autor Juan  Fernando  Cifuentes
Obando
Afo 2017
Objetivo Proponer un ajuste al modelo
de gestion de incidentes
basado en ITIL V3 de la
empresa Claro Colombia S.A.
para disminuir los tiempos de
respuesta de los incidentes
asignados al grupo de Soporte
en Sitio por parte de sus
clientes internos.
Metodologia Juicio de Expertos
Tipo Seccional o transversal
Enfoque Cualitativo
Disefio
Método
Poblacién 2431 incidentes durante los
meses de Setiembre a
Noviembre de 2016 asignadas
al Grupo Soporte en Sitio.
Muestra 245 incidentes del tipo otros
fallos.
Técnicas Entrevista
Instrumentos Cuestionario, escala de likert
Método de andlisis de datos | Estadistica descriptiva

disminuir los tiempos de respuesta de los incidentes asignados al grupo de Soporte en Sitio por
parte de sus clientes internos, para la poblacion se utilizé 2431 incidentes durante los meses de
Septiembre a Noviembre de 2016 asignadas al Grupo Soporte en Sitio, de los cuales 245
incidentes del tipo otros fallos se tomarian como muestra. A partir de los resultados del
cuestionario, se puede observar que el promedio ponderado fue del 98,5%, esto quiere decir
gue el ajuste al modelo de gestién por parte de los expertos escogidos de la empresa Claro
Colombia S.A. fue de aceptacion, lo que significa que el ajuste si puede ser aplicable y factible
dentro de los procesos de la empresa, permitiendo simplificar el proceso actual de gestion de
incidentes para mejorar los tiempos de respuesta. Como conclusién la metodologia empleada
en este trabajo de investigacién para el ajuste del modelo de gestion de incidentes se baso en
cuatro (4) fases o etapas. Se presentdé como esta actualmente estructurado el proceso de
gestion de incidentes en la empresa, el andlisis de las causas de creacion de incidentes durante
el periodo establecido el cual fue fundamental para determinar las falencias que tenia el modelo
de gestion de incidentes, una propuesta de ajuste en base a la informacién recolectada y la
validacion de la propuesta aplicando la técnica de juicio de expertos por medio de un
cuestionario usando el método de agregados individuales para la recoleccién de los datos y
posterior tratamiento estadistico.
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Resultados

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

Conclusiones

La metodologia empleada en
este trabajo de investigacion
para el ajuste del modelo de
gestion de incidentes se basé
en cuatro (4) fases o etapas.
Se presentdé como estd
actualmente estructurado el
proceso de gestion de
incidentes en la empresa, el
andlisis de las causas de
creacion de incidentes durante

el periodo establecido el cual
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fue fundamental para
determinar las falencias que
tenia el modelo de gestion de
incidentes, una propuesta de
ajuste en base a la informacion
recolectada y la validacion de
la propuesta aplicando la
técnica de juicio de expertos
por medio de un cuestionario
usando el método  de
agregados individuales para la
recolecciéon de los datos y
posterior tratamiento

estadistico.

Referencia (tesis)

Cifuentes, J. (2017). Propuesta de ajuste al modelo de gestion de incidentes de la empresa Claro Colombia s.a. para el mejoramiento
continuo de los tiempos de respuesta basado en itil v3. Colombia: Universidad Santo Tomas.

Datos del antecedent

e internacional: 2 Redaccion final

Titulo Aplicacion web para la gestion
de incidencias en el soporte de Torres (2018) en el trabajo de investigacion Aplicacién web para la gestion de incidencias en el
t.i. a los clientes internos de la soporte de t.i. a los clientes internos de la compafiia Pronaca, tiene como objetivo desarrollar
compaiiia Pronaca. una aplicacién Web para gestion de incidencias en el soporte de Tl a los clientes internos de la
Autor Edison Rubén Torres Meneses compafiia Pronaca, para la poblacion se utiliz6 600 empleados del Centro de Operaciones




87

Afio 2018

Objetivo Desarrollar una aplicaciéon Web
para gestion de incidencias en
el soporte de Tl a los clientes
internos de la compafia
Pronaca.

Metodologia La Gestion del Servicio de TI
(ITSM)

Tipo Investigacion Bibliografica,
investigacion aplicada e
investigacion de campo.

Enfoque

Disefio

Método Inductivo, deductivo.

Poblacién 600 empleados del Centro de
Operaciones Guayaquil.

Muestra 152 empleados

Técnicas Entrevista, encuesta.

Instrumentos

Método de analisis de datos

Resultados En base de la entrevista al jefe

regional, se determina que el
alto nivel de desarrollo y
crecimiento de la empresa
hace que el desarrollo de esta
aplicacion web sea

imprescindible a fin de que

Guayaquil, los cuales se tomd como muestra a 152 empleados. Los resultados obtenidos de
base de la entrevista al jefe regional, se determina que el alto nivel de desarrollo y crecimiento
de la empresa hace que el desarrollo de esta aplicacion web sea imprescindible a fin de que
PRONACA mantenga un buen nivel de competitividad y que previsionalmente haria que esta
aplicacion vaya teniendo mas versiones de desarrollo, mejorando en base a los requerimientos
y crecimiento de la empresa. Como conclusién se precisa que desde el enfoque técnico se
determina que el ambiente mas adecuado de funcionamiento y ambiente de trabajo para
PRONACA, es el acceso al sistema de gestion de incidencias a través de la internet, puesto que
se requiere de su acceso desde cualquiera de los puntos de la empresa a nivel nacional, y
ademas debe contar con una plataforma robusta con PHP y MySQL con un esquema de alta
disponibilidad, que permita que el sistema esté siempre utilizable al usuario.
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PRONACA mantenga un buen
nivel de competitividad y que
previsionalmente haria que
esta aplicacion vaya teniendo
mas versiones de desarrollo,
mejorando en base a los
requerimientos y crecimiento

de la empresa.

Conclusiones

Desde el enfoque técnico se
determina que el ambiente mas
adecuado de funcionamiento y
ambiente de trabajo para
PRONACA, es el acceso al
sistema de gestion de
incidencias a través de la
internet, puesto que se
requiere de su acceso desde
cualquiera de los puntos de la
empresa a nivel nacional, y
ademas debe contar con una
plataforma robusta con PHP y
MySQL con un esquema de
alta disponibilidad, que permita
que el sistema esté siempre

utilizable al usuario.

Referencia (tesis)

Torres, E. (2018). Aplicacion web para la gestion de incidencias en el soporte de T.I. a los clientes internos de la compafiia Pronaca.

Ecuador: Universidad Regional Autbnoma de los Andes.
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6. Marco conceptual (conceptos PT5CP, T5CS + CP)

categoria: Gestion de incidencias

Autor/es Ao Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
La Gestion de incidencias “tiene como objetivo | La Gestion de incidencias se | Esta Gestion se aplicara de manera
resolver, de manera répida y eficaz, cualquier | encarga de solucionar problemas | 6ptima para mejorar la eficiencia de
problema que cause una interrupcion en el | informéaticos de modo eficiente de | los trabajadores, cumpliendo todas
Loayza A. 2016 servicio” (Loayza, 2016, p. 226). tal manera que los usuarios puedan | las pautas requeridas que
seguir con su trabajo sin ningln | solucionen los incidentes de la
inconveniente que le genere retraso | mejor manera y sin queja alguna
(Loayza, 2016). por parte de los mismos.
Loayza, A. (2016). Modelo de Gestion de incidentes para una entidad estatal. INTERFASES, 221-254.
Referencia:
Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
La Gestion de incidencias estia | La Gestion de incidencias es la que
La Gestion de incidencias “esta conformada por | conformada por un conglomerado | se desarrollara con la mayor
Diaz K. 2009 un conjunto de actividades, procesos y recursos | de tareas a realizar por parte del | eficiencia posible, tratando de

gue tiene como fin solucionar en tiempo oportuno

area informatica, con finalidad de

realizar todas las actividades que
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y de manera eficiente un incidente informatico,
con el fin de garantizar la rapida atencion y la
continuidad del negocio” (Diaz, 2009, p. 223).

resolver los inconvenientes que
presenten los usuarios en el tiempo
permitido, de tal manera que no se
vea afecta la produccién de la

organizacion (Diaz, 2009).

involucran una buena practica, para
que asi garantice la continuidad de
la organizacion y la conformidad por
parte de los trabajadores que la

componen.

Diaz, K. (2009). Un Modelo de Gestion de Incidentes de TI aplicando Gestion del Conocimiento. Memoria COMTEL,

Referencia:
222-245.

Autor/es Ao Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
La Gestion de incidencias “tiene como objetivo | La Gestion de incidencias se | La Gestién de incidencias, siendo
principal la resolucién de los incidentes para | encargarda  de capturar los | uno de los principales servicios que
restaurar lo mas rapidamente el servicio. Para | problemas que se van suscitando | ofrece el area de TI, se toma esta
ello debera detectar cualquiera alteraciéon en los | dentro de los servicios de Tl, para | investigacion con la  mayor
Rios S servicios Tl, y para dar entrada al proceso de la | ello, primero se registra el | relevancia posible ya que en la
105> 2014 incidencia registrada” (Rios, 2013, p. 79). inconveniente que presenta el | empresa de estudio se esti
usuario y posteriormente se le dara | suscitando continuas falencias con
solucibn de manera rapida y | lo que respecta a este proceso y las
efectiva al incidente imprevisto por | incidencias repetidas han sido una
parte del &rea de Tl (Rios, 2013). constante en estos Ultimos tiempos.

Referencia:

Rios, S. (2013). MANUAL DE ITIL V3. Espafia: Biable Management, Excellence and Innovation.
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Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
La Gestién de incidencias “agiliza la resolucion de | La Gestion de incidencias es un | La Gestion de incidencias se
la incidencia y, por otra, pone a disposicion del | proceso la cual permite anticiparse | desarrollara de manera efectiva,
proceso de atencion al cliente la informacién de | y reducir la cantidad problemas que | cumpliendo con las actividades que
los problemas (incidencias) existentes, | puedan presentar los clientes, para | lo componen en beneficio de la
especialmente si se trata de incidencias masivas. | obtener estos resultados se debe | organizacién. Esta investigacion
Cardenal P., Pérez C., 2001 Esto permite un tratamiento proactivo del | conseguir la solucion de las | debe enfocarse de manera especial

Jurado S. & Gonzalez I.

problema de cara al cliente” (Cardenal, Pérez,
Jurado, & Gonzalez, 2001, p. 47).

incidencias de manera rapida y
obtener un reporte de los que se

repiten constantemente, con la
finalidad de trabajar en ellos
(Cardenal, Pérez, Jurado, &

Gonzalez, 2001).

con lo que respecta al reporte de
las incidencias repetitivas, ya que
de esta manera se puede
anticiparse y reducir de manera
significativa los problemas que

presenten los usuarios.

Referencia: Cardenal, P., Pérez, C., Jurado, S., & Gonzdlez, I. (2001). Sistemas de "trouble ticketing". La gestién de reclamaciones, incidencias y averias.
Comunicaciones de Telefonica I+D, 45-68.
Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis

La Gestidon de incidencias “cubre todo tipo de | La Gestion de incidencias interviene | La Gestion de incidencias a

incidencias, ya sean fallos, consultas realizadas | por la solucibn de aquellos | corregir, dard al negocio una

por el personal técnico o por los usuarios | problemas que de manera paulatina | mejoria en los procesos que en

. (generalmente mediante una llamada al centro de | se estén reportando al area de Tl | ellos interviene, para lograr que los

Gafas G., Anias C. 2016

asistencia), o problemas detectados de forma
automética por las herramientas de monitoreo”
(Gafas & Anias, 2016, p. 44).

por parte de los usuarios,
usualmente de manera telefénica o
por medio de algin sistema de

registro de incidencia que detecte

problemas que son  partes
importantes, no generen retrasos y
como consecuencias perdidas de

dinero a la empresa, ya que estos
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averias en ese mismo instante

(Gafas & Anias, 2016).

mismos deben gestionarse de la
mejor manera teniendo un buen
registro de las incidencias,
clasificandolos segun su gravedad y
dandoles la mejor solucidon con la

mayor responsabilidad posible.

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

de ejecucion. Revista de Ingenieria

Referencia: . » o
Electronica, Automatica y Comunicaciones, 39-53.
subcategoria: Soporte técnico
Autor/es Ao Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Soporte técnico “atienden equipos de informatica | Soporte técnico son servicios | En el trabajo de investigacion es
y telecomunicaciones con la finalidad de resolver | brindados a los usuarios de manera | muy importante analizar la labor
todos los incidentes y aquellos problemas que los | presencial o remota para resolver | que se desempefia en soporte
. } usuarios puedan tener en sus lugares de trabajo” | problemas de software o hardware | técnico porque muchas de las
Rodriguez, Lopez, & i} 3 ) o ) ]
Espi 2018 (Rodriguez, Lépez, & Espinoza, 2018, p. 43). en los distintos lugares que se | falencias que se van suscitando en
spinoza . L . . .
requiera de esta prestacion | el dia a dia de la notaria son
(Rodriguez, LoOpez, & Espinoza, | consecuencias de una mala
2018). practica de los responsables de
brindar este servicio.
- ) Rodriguez, J., Lépez, M., & Espinoza, A. (2018). Estudio sobre la implementacion del software help desk en una institucion de educacion
eferencia:
superior. Paakat, 38-57.
subcategoria: Canal de comunicacion
Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Francisco Garcia 1999 Canal de comunicacion “hace referencia al | EI canal de comunicacion es un | Para el trabajo de investigacion, el
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elemento natural o artificial que sirve de union
entre un emisor y un receptor, a través del cual se
emiten y se reciben sefiales y al 6rgano
fisioldgico o técnico que emite o recibe sefiales
en el proceso de comunicacion” (Garcia, 1999, p.

190).

medio que se utiliza para transferir
e intercambiar informacion desde
un emisor hacia un receptor, la cual
consta del uso de una tecnologia o
de la capacidad de hablar cara a
cara para cumplir
(Garcia, 1999).

su objetivo

andlisis del canal que se esta

utilizando para transmitir
informacion de los usuarios hacia
los colaboradores del area de Tl de
la notaria, es muy importante
porque comprende el inicio de la
gestién de incidencia la cual esta

sirviendo de estudio.

7. Construccion de la categoria problema

Teoria General de
Sistemas (Ludwig
Von Bertalanffy)

Teoria de la Informacién
(Claude Elwood Shannon)

Conceptos




La Gestién de
incidencias “tiene
como objetivo

resolver, de manera
rapida y eficaz,
cualquier  problema

que cause una

interrupcion en el
servicio” (Loayza,

2016, p. 226).

de

conformada
de
procesos y recursos que tiene

La Gestion incidencias

“‘esta por un

conjunto actividades,
como fin solucionar en tiempo
oportuno y de manera eficiente
un incidente informatico, con
el fin de garantizar la rapida
atencion y la continuidad del
negocio” (Diaz, 2009, p. 223).

La Gestibn de incidencias
“tiene como objetivo principal
la resolucion de los incidentes
mas

para restaurar lo

rapidamente el servicio.
Para ello debera detectar
cualquiera alteracion en los
servicios TI, y para dar
entrada al proceso de la
incidencia registrada” (Rios,

2013, p. 79).

La Gestion de incidencias “agiliza la
resolucion de la incidencia y, por
otra, pone a disposicion del proceso

de atencion al cliente la
informacion de los problemas
(incidencias) existentes,
especialmente si se trata de

incidencias masivas. Esto permite

un tratamiento  proactivo  del
problema de cara al cliente”
(Cardenal, Pérez, Jurado, &

Gonzalez, 2001, p. 47).
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La Gestién de incidencias “cubre
todo tipo de incidencias, ya sean
fallos, consultas realizadas por el
los

personal técnico o por

usuarios (generalmente
mediante una llamada al centro
de asistencia), o0 problemas

detectados de forma automatica

por las herramientas de
monitoreo” (Gafas & Anias,
2016, p. 44).

Categoria: Gestion de incidencias

sucedido.

La Gestion de incidencias es un proceso gestionado por el area de Tl, que estd conformada por un conjunto de
actividades y que tienen como objetivo principal restaurar un mal funcionamiento de algun servicio utilizado por los
usuarios, de tal manera que no se vea perjudicado el buen trabajo desempefiado en el negocio. Para ello se maneja un
registro de incidencias, de la que se le categorizard segun su prioridad y solucién sea el caso, consiguiendo que dichos
problemas no vuelvan a presentarse afectando la calidad del servicio y la continuidad de la misma. Estos reportes se dan
de manera telefénica o via correo segun la disponibilidad de estos dispositivos para con el usuario en el instante de lo
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Sub-Categoria 1: canal de comunicacion

Sub-Categoria 2: soporte técnico

Indicador: llamada telefénica

Indicador: presencial

Indicador: correo electrénico

Indicador: remota

8. Matriz del método (3.1)

Enfoque : Cualitativo

Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
El enfoque cualitativo “se basa en métodos | El enfoque cualitativo se refiere a una | El enfoque cualitativo apoyara en la
de recoleccion de datos no estandarizados | metodologia para recopilar | tesis ya que se obtendra
ni predeterminados completamente. Tal | informacion sin estar necesariamente | informacion valiosa mediante la
recolecciobn consiste en obtener las | normalizados en su totalidad. Esta | recopilacion de datos utilizando
Hernandez, R., perspectivas y puntos de vista de los | recopilacibn de datos guia al | como técnica la entrevista y como
Fernandez, C. & 2014 participantes (sus emaociones, prioridades, | entrevistador a tener una apreciacién | su instrumento la guia de entrevista,

Baptista, P. experiencias, significados y otros aspectos | mas fija de las emociones de una | de esta manera conseguiremos la
mas bien subjetivos)” (Hernandez, | manera subjetiva del entrevistado y | informacién para conocer el
Fernandez, & Baptista, 2014, p. 8). asi llegar a una conclusion | problema que aqueja el area de Ti
(Hernandez, Fernandez, & Baptista, | con respecto a la gestion de sus
2014). incidencias.
Referencia: . . . . o o .
Hernandez, R., Fernandez, C., & Baptista, M. (2014). Metodologia de la Investigacion. México: Mc Graw Hill.
Método: inductivo
Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
El método inductivo “crea leyes a partirde la | EI método inductivo elaborara | El método inductivo aportara para el
Behar D. 2008 observacion de los hechos, mediante la | conclusiones muy universales | trabajo de investigacion que se
generalizacion del comportamiento | desde el andlisis que se haga al | realizara en la notaria, ya que
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observado; en realidad, lo que realiza es
una especie de generalizacion, sin que por
medio de la ldgica pueda conseguir una
demostracion de las citadas leyes o conjunto

observar la realidad, dichos
enuncionados van desde lo puntual
a lo general tratando de llegar a una

argumentacion de las conclusiones

obtendremos informacion de las

observaciones que se efectuaran
para

llegar a conclusiones que

posteriormente se tendran que validar

de conclusiones” (Behar, 2008, p. 40). expuestas al principio (Behar, | mediante sus demostraciones,
2008). partiendo desde lo exclusivo a lo
general.
Referencia: Behar, D. (2008). Metodologia de la Investigacién. Colombia: Shalom.
Método: estudio de casos
Autor/es Ao Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
El metodo estudio de casos “es una | El método estudio de caso es un | Este método de estudio de caso
pregunta empirica que investiga un | método de la investigacion que | apoyard en la investigacion del
fendbmeno contemporaneo dentro de su | captura cualquier anormalidad | analisis de incidencias, ya que se
vin. R. 2008 contexto de vida real, sobre todo cuando los | presente dentro de una realidad, | estudiard casos concretos de
limites entre el fendbmeno y contexto no son | enfocandose en un fenomeno en | individuo o algun grupo, de manera
claramente evidentes” (Yin, 2008, p. 13). concreto sin claridad pero con | que se pueda obtener informacion de
exclusidad de un individuo o grupo | algun problema que presente y
(Yin, 2008). necesite ser estudiado.
Referencia: Yin, R. (2008). Investigacion sobre estudio de casos disefios y métodos. Estados Unidos: Sage.

9. Poblacion, muestray unidades informantes

Unidades informantes: administrador

Autor/es

ARo

Cita

Parafraseo

Aplicacion en su tesis

Bonilla, L, Roman, O &

2014

El administrador “considera que el

El administrador es una persona

El administrador es una parte muy
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Patifio, C conocimiento y el capital intelectual son | que hace referencia que la | importante dentro del andlisis de la
recursos organizacionales determinantes | informacién y las personas como | gestion de incidencias, ya que es la
para el éxito de las empresas y su impacto | capital van de la mano para lograr la | persona que toma relevancia en la
en el desarrollo econdmico y social” (Bonilla, | superacion de una organizaciéon y | mayoria de decisiones con lo que
Roman, & Patifio, 2014, p. 3). como consecuencia puede | respecta a dar la aprobacion final de

incrementar su economia y mejorar | algun cambio que se requiera para
su ambito relacional con la sociedad | cualquier area dentro de la notaria.
(Bonilla, Roman, & Patifio, 2014).
. Bonilla, L., Roman, O., & Patifio, C. (2014). El Desafio de los administradores en la nueva era de la conversacion. Congreso Iberoamericano
Referencia: de Ciencia, Tecnologia, Innovacién y Educacion, 1-12.
Unidades informantes: jefe de sistemas
Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
El jefe de sistemas “conoce los objetivos | El jefe de sistemas es el encargado | EI jefe de sistemas tiene gran
globales de la empresa y las estrategias | del buen funcionamiento del area | relevancia dentro de la investigacion
para conseguirlos. Con ello pretende que los | delegada y de alinear dichos | sobre el andlisis de gestion de
sistemas de informacién desarrollados o por | sistemas a implementar o vya | incidencias, ya que él es el
Campos B. 1999 . . . . . .
desarrollar se inspiren en los mencionados | instalados con las estrategias y | responsable directo que dicho
objetivos y estrategias” (Campos, 1999, p. | metas que tengan trazadas la | proceso marche de la mejor manera
1052). organizacion (Campos, 1999). sin presentar queja alguna por parte
de los colaboradores de la notaria.
- Campos, B. (1999). El nuevo responsable de sistemas de informacion: caracteristicas exigidas por las organizaciones modernas. La gestion
Referencia: de la diversidad XII Congreso Nacional, IX Congreso Hispano-Frances, 1049-1056.
Unidades informantes: jefe de archivo
Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis

El jefe de archivo “sin renunciar a su

especificidad y sin sacrificar la nocion de

El jefe de archivo es el encargado
de gestionar documentos aplicando

El jefe de archivo cumple un rol
dentro del andlisis de la gestion de
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procedencia que es fundamental para su
disciplina, en el futuro, cada vez mas,
tendran que integrar a su practica
profesional los métodos de los bibliotecarios
y de los documentalistas de cara a facilitar el

acceso de los investigadores (historiadores

conocimientos bibliotecarios para
poner a disposicion de manera
rapida y sencilla lo que soliciten los
distintos tipos de usuarios, para ello
debe

constante actualizacion sobre los

el encargado estar en

incidencia en la notaria, puesto que
es la persona asistida por los
colaboradores del area de TI, y
ademas es la que presenta la mayor
cantidad de incidencias durante las

horas de trabajo.

0 no) a la informacién que contienen los | fundamentos de la presente
archivos” (Diaz M. , 2009, p. 52). disciplina. (Diaz M. , 2009).
Referencia:
10.Técnicas e instrumentos
Técnica/s: entrevista
Autor/es Ao Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
La entrevista “es uno mas de los | La entrevista es un instrumento | La entrevista es una técnica que se
instrumentos cuyo proposito es recabar | necesiario para recopilar | utilizara en esta investigacion del
. datos, pero debido a su flexibilidad permite | informacion necesaria para el | analisis de incidencia ya que se
Diaz L., Torruco U., ) ., , . . . .
. obtener informacion mas  profunda, | analisis posterior, ya que es muy | percibe mejor la respuesta cuando se
Martinez M. & Valera 2013

M.

detallada, que incluso el entrevistado y
entrevistador no tenian identificada” (Diaz,
Torruco, Martinez, & Valera, 2013, p. 166).

flexible para la obtencion de datos
precisos que realizara el
entrevistador al entrevistado (Diaz,

Torruco, Martinez, & Valera, 2013).

da de manera personal para obtener
la informacion requerida y detallada
por parte del entrevistador al

entrevistado.

Referencia:

Diaz, L., Torruco, U., Martinez, M., & Valera, M. (2013). La entrevista, recurso flexible y dindmico. Investigacion en Educacion Médica, 162-

167.

Instrumento/s: guia de entrevista
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Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
La guia de entrevista “es una lista de areas | La guia de entrevista es una lista de | La guia de entrevista es un
generales que deben cubrirse con cada | areas generales que deben cubrirse | instrumento que se utilizara en el
informante. En la situacion de entrevista, el | con cada informante. En el | andlisis de incidencias realizado en la
investigador decide como enunciar la | momento de la entrevista, el | notaria para la obtencion de datos
Taylor, S. & Bodgan, R. 1992 preguntas y cuando formularlas. La guia | investigador realiza las preguntas | que se recabara por cada usuario de

sirve solamente para recordar que se deben
hacer temas”

(Taylor & Bogdan, 1992, p. 119).

preguntas sobre ciertos

en donde él decide cuando
formularlas. También esta guia sirve
para recordar gue preguntas se
deben de realizar sobre algunos
puntos que se necesite informacion

adicional (Taylor & Bogdan, 1992).

la organizacién, comprendido de

preguntas que se formularan
conforme avance la entrevista para
cubrir temas que se necesiten de

alguna informacién adicional.

Referencia:

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

11.Procedimiento

Paso 1

Recopilar informacién de algunas fuentes como trabajos de investigacion, libros y articulos de revistas relacionados al trabajo que se

realiza.
Paso 2 Se utiliza el instrumento guia de entrevista para la recoleccion de datos.
Paso 3 Se analiza la informacion obtenida del instrumento manipulado.
Paso 4 Se halla resultado para obtener conclusiones

12. Andalisis de datos

Cualitativo: triangulacién de datos

Autor/es

Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis

Aguilar, S. & Barroso,
J.

La triangulaciéon de datos “hace referencia a | La triangulacion de datos hace | Para el andlisis de datos sobre la

2015 ] o ) )
gestion de incidencias en la notaria,

la utilizacién de diferentes estrategias y | mencién al manejo de diferentes
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fuentes de informacion sobre un recogida de
datos permite contrastar la informacién
recabada” (Aguilar & Barroso, 2015, p. 74).

estrategias y  principios de
informacién sobre una recoleccion
de datos que permite verificar la
informacion obtenida y darnos el
resultado del

Barroso, 2015).

estudio(Aguilar &

se aplicara la triangulacién de datos
mediante el uso de alguna estrategias
e informaciones para posteriormente
hacer un cruze de datos que se
obtuvo de la recoleccion.

Referencia:

Aguilar, S., & Barroso, J. (2015). La triangulacion de datos como estrategia en investigacion educativa. Revista de Medios y Educacion, 73-88.
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