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DISENO DE UN SISTEMA DE INFORMACION Y LA GESTION DE INCIDENCIAS
EN EL AREA DE SOPORTE DE LA EMPRESA CELER SAC
DESIGN OF AN INFORMATION SYSTEM AND INCIDENT MANAGEMENT IN THE

SUPPORT AREA OF THE COMPANY CELER SAC
MORALES MANDAMIENTO, Christian Jhonnatan?!

RESUMEN

Objetivo: El objetivo de esta investigacion fue el de crear un disefio de sistemas
informaticos relacionados con la gestion de incidencias en el area de soporte de la empresa
CELER S.A.C. Métodos: La siguiente investigacion es de tipo aplicada. El nivel de
investigacion corresponde al correlacional. Es ademé&s no experimental y transversal.
Resultados: Se dan los siguientes resultados: mas del 80% de la muestra esta de acuerdo
con las recomendaciones de disefio del sistema informatico de gestion de incidentes en
las areas de soporte de la Corporacion CELER SAC. Conclusion: De esta manera se
concluye que existe una significativa y moderada correlacion positiva entre los modelos
de inteligencia empresarial y la gestion administrativa, como nos indican los estadisticos
usados (Rho = 0,688; p = 0,00 < 0,05).

Palabras claves: Sistema de informacion, gestién de incidencias y soporte.



ABSTRAC

Objective: The objective of this research was to create a design of computer systems
related to incident management in the support area of the company CELER S.A.C.
Methods: The following research is of an applied type. The level of research
corresponds to correlational. It is also non-experimental and transversal. Results: The
following results are given: more than 80% of the sample agrees with the design
recommendations of the incident management computer system in the support areas of
the CELER SAC Corporation. Conclusion: In this way, it is concluded that there is a
significant and moderate positive correlation between business intelligence models and
administrative management, as indicated by the statistics used (Rho = 0.688; p = 0.00

< 0.05).

Keywords: Information system, incident management and support.



INTRODUCCION

El grupo empresarial CELER SAC de Peru( es una empresa dedicada a la Gestion de
Tecnologia de la Informacion, que inicié sus actividades el 2 de enero de 2012 bajo la
direccion de Raul Sulca Bravo y se ubica en el distrito de Lince, Lima. Desde su fundacion,
CELER SAC ha destacado en el mercado peruano por ofrecer soluciones innovadoras que
optimizan los procesos y mejoran la eficiencia de las organizaciones. Estas soluciones
abarcan una amplia gama de servicios, incluyendo outsourcing, biometria, gestion del
talento humano, desarrollo de software a medida, soluciones moviles, gestion empresarial,

entre otros.

Una de las soluciones mas relevantes dentro del portafolio de la empresa es la
herramienta **Fractal**, que se ha convertido en un pilar clave para sus clientes,
destacando en sectores que requieren una gestion efectiva de los Recursos Humanos y de
la administracion en general. Entre sus clientes se encuentran importantes organizaciones
como Komatsu, Hermes, Coolbox, Innova Ambiental, Camposol, Adecco, UPN, e ISEG,
quienes confian en Fractal para optimizar sus operaciones. Esta plataforma facilita no solo
la gestion del capital humano, sino también la toma de decisiones estratégicas, al integrar

distintos procesos empresariales en una solucion agil y eficiente.

El compromiso de CELER SAC con la innovacion tecnologica se refleja en su
objetivo de desarrollar continuamente sistemas de informacion que respondan a las
necesidades especificas de sus clientes. En este sentido, uno de los desafios actuales de la
empresa es el disefio de un sistema de informacién orientado a la gestion de incidencias en
el area de soporte. Este sistema tiene como propdsito mejorar los tiempos de respuesta, la
trazabilidad y la resolucion efectiva de problemas técnicos, garantizando un servicio de
soporte eficiente que se alinee con las expectativas de calidad que CELER SAC ofrece a
sus clientes. La implementacion de este sistema no solo optimizara las operaciones internas
de la empresa, sino que también reforzara su posicion en el mercado como lider en

soluciones tecnoldgicas avanzadas.



Planteamiento del problema

1.1  Descripcion de la realidad problemética

En la actualidad las organizaciones manejan gran cantidad de informacion, ya
sea propia o de los clientes a los que brindan sus servicios.

Con el avance tecnoldgico las organizaciones requieren contar con herramientas
que apoyan a que los procesos se automaticen, logrando optimizar recursos,
infraestructura y sobre todo tiempo.

CELER SAC es una empresa en Gestion de Tecnologia de la Informacion que
inicid sus labores el 02 de enero del 2012, esta bajo la direccion de Raul Sulca Bravo y
se ubica en el Distrito de Lince.

Esta organizacion ofrece soluciones que agilizan los procesos y negocios de las
organizaciones. Dentro de esas soluciones podemos encontrar multiples servicios, tales
como el Outsourcing, la biometria, gestion del talento, desarrollo de software,
soluciones moviles, gestion empresarial y la herramienta Fractal.

Siendo esta ultima la de mayor importancia, ya que es consumida por multiples
clientes: Komatsu, Hermes, Coolbox, Innova Ambiental, Camposol, Adecco, UPN,
ISEG, entre otras. Fractal esta orientada a los Recursos Humanos y a la gestion de la
compafiia en general. Desde el moéddulo “Organizacion”, te permite estructurar
jerarquicamente las sedes, areas y puestos.

Desde el modulo de “Gestion de Personal”, se gestionan las altas de los
colaboradores, las licencias, permisos, vacaciones, suspensiones, ceses, asistencias y
tardanzas. Desde el modulo “Proceso de Pago” se configuran los distintos tipos de
planillas, asientos contables, conceptos y reportes necesarios para agilizar la
contabilidad en la organizacion.

El area de Soporte Tic de CELER SAC, es el equipo encargado de brindar
soporte de Fractal a los distintos clientes, desde incidencias propias de la herramienta
hasta requerimientos y/o mejoras a demanda, que se solicitan de acuerdo a la linea de
cada compafiia. La comunicacion la realiza el cliente directamente al buzén de
soporte@fractal.com.pe. El problema radica en que el usuario reporta varios tipos de
incidencias, y para solucionarla, los integrantes del area realizan distintas acciones en
busqueda de la solucidn de las mismas. Esas acciones implican monitoreo de servidores,
control de biométricos, revision de marcas, validacién de flujos de aprobacion, atencion

de requerimientos, mejoras en los procesos, etc.


mailto:soporte@fractal.com.pe

El &rea de Soporte TIC de CELER SAC est4d compuesta por un equipo de seis
colaboradores, quienes, a pesar de compartir responsabilidades similares, abordan la
atencion de incidencias de manera diversa. Mientras que algunos miembros del equipo
han desarrollado soluciones rapidas y eficaces, estos enfoques no siempre son
conocidos o compartidos por el resto del personal, lo que genera una falta de
consistencia en la resolucion de problemas. Esta disparidad en la atencion de
incidencias ha puesto en evidencia la necesidad de contar con un sistema de
informacion centralizado.

Ante esta situacion, se plantea la necesidad de analizar y disefiar un sistema de
informacion que permita unificar, validar y estandarizar toda la informacion
relacionada con la gestion de incidencias. El objetivo es que este sistema facilite el
acceso a soluciones previamente comprobadas y optimice los tiempos de respuesta,
garantizando asi una atencion mas eficiente y uniforme. Con este sistema, se busca no
solo mejorar la coordinacion interna del equipo de soporte, sino también elevar la
calidad del servicio ofrecido, minimizando errores y evitando la duplicidad de esfuerzos.
Ademas, este enfoque contribuird a una mejor trazabilidad y monitoreo de las
incidencias, lo que permitira un andlisis continuo para la mejora de los procesos y un
mayor control sobre los resultados del area de soporte TIC.

1.2 Formulacion del problema

1.2.1 Problema general
¢ Como se relaciona un Sistema de Informacion y la gestién de incidencias en el
area de Soporte de la empresa CELER SAC?

1.2.2 Problemas especificos

¢Como se relaciona la seguridad del Sistema de Informacion vy la gestion de
incidencias en el area de Soporte en la empresa CELER SAC?

¢Como se relaciona la accesibilidad del Sistema de Informacion y la gestion de
incidencias en el area de Soporte en la empresa CELER SAC?

¢ Como se relaciona la adaptabilidad del Sistema de Informacion y la gestion de
incidencias en el area de Soporte en la empresa CELER SAC?

Objetivos de la investigacion

1.3.1 Objetivo general
Disefiar un Sistema de Informacién que se relacione con la gestion de

incidencias en el area de Soporte en la empresa CELER SAC.



1.3.2 Objetivos especificos

* Determinar la relacion entre la seguridad del Disefio de un Sistema de
Informacion y la gestion de incidencias en el area de Soporte en la empresa CELER
SAC.

* Determinar la relacion entre la accesibilidad del Disefio de un Sistema de
Informacion y la gestion de incidencias en el area de Soporte en la empresa CELER
SAC.

* Determinar la relacion entre la adaptabilidad del Disefio de un Sistema de
Informacion y la gestion de incidencias en el area de Soporte en la empresa CELER
SAC

1.3 Justificacion de la investigacion

La investigacion tiene como finalidad el disefio de un sistema de informacion
para mejorar la gestion de incidencias en el area de soporte de la empresa CELER SAC,
ya que se detectd la ausencia de gestion de incidencias, asi como demora en el tiempo

de respuesta.

1.4  Delimitaciones del estudio
1.5.1 Tiempo
El estudio se desarroll6 desde el mes de Julio hasta diciembre de 2020.
1.5.2 Geografico
El estudio se realizd en la empresa CELER SAC.
1.5.3 Recursos

La realizacion del estudio se contd con la disponibilidad de recursos humanos
(Analista de Sistema, Usuario), recursos tecnoldgicos (Laptop).
1.5  Viabilidad del estudio

La viabilidad del estudio sobre el disefio e implementacion de un sistema de
informacién para la gestion de incidencias en el area de Soporte TIC de CELER SAC es

altamente factible, considerando diversos factores tanto internos como externos. En primer



lugar, la empresa ya cuenta con un equipo especializado en tecnologia y desarrollo de software,
lo que proporciona las capacidades técnicas necesarias para llevar a cabo el proyecto sin
necesidad de depender de recursos externos. Ademas, CELER SAC tiene experiencia previa
en el desarrollo de soluciones tecnologicas como la plataforma **Fractal**, lo que garantiza

una base sélida de conocimiento y experiencia que puede aplicarse a este nuevo desafio.

Desde el punto de vista econdmico, el estudio es viable ya que la inversion inicial en el
disefio del sistema de informacion estara respaldada por el retorno esperado en términos de
mayor eficiencia operativa. Un sistema unificado y estandarizado permitird optimizar los
tiempos de respuesta del equipo de soporte, reducir los errores humanos y mejorar la calidad
del servicio ofrecido, lo que en ultima instancia puede traducirse en una reduccion de costos

operativos y una mejora en la satisfaccion de los clientes.

En términos organizacionales, la estructura actual del equipo de soporte TIC facilita la
implementacién de este sistema, ya que el grupo esta compuesto por un nimero manejable de
colaboradores, lo que permitira realizar capacitaciones y ajustes sin mayores complicaciones.
Ademas, la estandarizacion de los procesos internos a través de un sistema automatizado
reducira la dependencia de soluciones individuales y mejorara la comunicacion y colaboracion

entre los miembros del equipo.

Por otro lado, la creciente demanda por soluciones tecnol6gicas mas eficientes, tanto a
nivel interno como externo, refuerza la relevancia y necesidad de este estudio. CELER SAC se
encuentra en un entorno empresarial competitivo donde la capacidad de respuesta rapida y
eficiente a las incidencias tecnoldgicas es un factor clave para mantener la confianza de sus
clientes. Este sistema, al mejorar la capacidad de respuesta del equipo de soporte, podria ser un

diferenciador importante para la empresa.

En conclusion, la viabilidad del estudio es alta debido a la capacidad técnica interna de
CELER SAC, la estructura organizacional favorable, la factibilidad economica del proyecto, y
la creciente demanda de eficiencia tecnolégica tanto a nivel interno como externo. La
implementacién del sistema no solo mejorara los procesos de gestion de incidencias, sino que

también contribuiré a fortalecer la posicion competitiva de la empresa en el mercado.



Marco tedrico

2.1 Antecedentes de la investigacion
2.1.1 Investigaciones internacionales

Rojas & Martinez (2015) en su tesis titulada “Sistema de informacion para la gestion de
mantenimientos preventivos-correctivos y control de incidencias de los dispositivos del
Centro de Control Radar en el Aeropuerto Augusto c. Sandino, Managua”, presentada
para obtener sus maestrias en Tecnologias de la Informéatica Empresarial en la
Universidad Nacional Auténoma de Nicaragua (UNAN-Ledn), tuvieron como objetivo
principal la optimizacion de la gestion de mantenimiento preventivo y el control de fallas
en los equipos tecnoldgicos del centro de control del radar. Con este fin, disefiaron e
implementaron un sistema de informacidn que permitiera mejorar la eficienciay la
trazabilidad en los procesos de mantenimiento de los dispositivos utilizados en el
aeropuerto Augusto C. Sandino. El estudio se centr6 en abordar tanto el mantenimiento
preventivo como el correctivo, identificando la necesidad de minimizar el tiempo de
inactividad de los equipos y mejorar la capacidad de respuesta ante cualquier incidente
técnico. Para guiar su investigacion y garantizar que el sistema cumpliera con los
estandares internacionales de calidad y gestion de servicios, los autores basaron su trabajo
en la norma COVENIN 3049-93, que establece directrices para el mantenimiento
preventivo, y en el marco de mejores practicas ITIL V3 (Information Technology
Infrastructure Library), ampliamente reconocido en el &mbito de la gestion de servicios
de TI. EI marco ITIL V3 proporciond las pautas necesarias para el manejo eficiente de las
incidencias, permitiendo una mejora continua en la gestion de los servicios y un enfoque
estructurado para la resolucion de problemas.El proyecto fue abordado bajo el enfoque
tecnoldgico, tomando como referencia el modelo RUP (Proceso Racional Unificado), que
es una metodologia disefiada para el analisis e implementacion de sistemas. Para la
codificacién emplearon el framework Django, y en su despliegue la aplicacion se ejecutd
en un servidor web, con la arquitectura Cliente-Servidor. Concluyeron que la
implementacion de sistemas de informacion dentro de una compaiiia se vuelve una
necesidad cada vez mas frecuente. Es de vital importancia que las areas Tl implementen
metodologias que se rijan en buenas practicas como lo son ITIL y COVENIN. El sistema
implementado cumple con la funcionalidad minima para permitir optimizar la gestion de

informacion. Finalizan sugiriendo que los usuarios realicen un adecuado registro de la



informacion para obtener mejores resultados y que el sistema es adaptable a mejoras, es

decir se le puede adicionar nuevas funcionalidades

Jiménez (2014) en su investigacion “Disefio de un sistema de gestion y analisis de
incidencias”, presentada como parte de su proyecto final en la Universidad Carlos III de
Madrid, tuvo como objetivo principal el disefio de un sistema de gestion de incidencias
que cumpla con los estandares de calidad necesarios para optimizar este proceso. El
proyecto se desarrolld entre enero y junio de 2014, y a lo largo de este periodo, Jiménez
pudo comprobar que el objetivo inicial se logro en las primeras etapas del desarrollo. Uno
de los aspectos clave que destaca en su investigacion es la correcta identificacion y
asignacion de las incidencias, las cuales se vinculan directamente con el Acuerdo de
Nivel de Servicio (SLS, por sus siglas en inglés). Este sistema permite un seguimiento
detallado de cada incidencia a lo largo de todo su ciclo de vida, desde su deteccion hasta
su resolucion final. El sistema propuesto por Jiménez no solo se centra en la gestion
eficiente de las incidencias, sino que también incorpora herramientas que facilitan el
andlisis y la evaluacién continua de los problemas que puedan surgir en un entorno
operativo. Una caracteristica fundamental es que el sistema permite el registro
sistematico de cada incidencia, lo que garantiza que ninguna quede sin atender, y al estar
vinculado al SLS, se asegura que las soluciones propuestas se alineen con los tiempos y
niveles de calidad acordados con los usuarios o clientes. Ademas, el sistema proporciona
informes y analisis detallados que permiten evaluar la frecuencia y gravedad de las
incidencias, lo que facilita la identificacion de areas criticas que requieren mejoras. Esto
contribuye no solo a una mejor toma de decisiones en cuanto a la gestion de recursos,
sino también a la mejora continua de los servicios ofrecidos. En definitiva, el sistema
disefiado por Jiménez representa una herramienta valiosa para cualquier organizacion que
busque optimizar su gestion de incidencias y garantizar un control mas efectivo de los

procesos operativos en un entorno dinamico.

Osorio y Reascos (2015), en su trabajo titulado “Desarrollar e implementar un sistema
gestor de incidentes en el area PS&I — GDO para la empresa XEROX de Ecuador”,
realizado como parte de su proyecto de titulacion para obtener el titulo de Ingenieros en
Sistemas e Informatica, tuvieron como objetivo principal la implementacion de un
sistema gestor de incidencias que optimizara la atencion de incidentes dentro de la

organizacion. Para el desarrollo del sistema, los autores emplearon la metodologia



**UWE UML** (modelado de desarrollo de software orientado a web), lo que les
permitié estructurar un sistema eficiente y adaptado a las necesidades especificas de
XEROX. Para el disefio de los procesos utilizaron herramientas como **MagicDraw** y
**Smartdraw**, mientras que la programacion se realizé en **Java** utilizando el IDE
**Eclipse**, con **Tomcat** como servidor web y **MySQL** como gestor de bases
de datos. Tras un exhaustivo andlisis, concluyeron que la correcta eleccion de las
herramientas y métodos permitié desarrollar e implementar el sistema con éxito, logrando
que tanto los clientes internos como externos de la empresa pudieran beneficiarse de un
servicio de calidad, oportuno y eficaz. El sistema gestor de incidencias redujo la
probabilidad de interrupciones que pudieran afectar el funcionamiento del servicio,
asegurando una mayor continuidad operativa. Entre las recomendaciones mas destacadas
por los autores se incluye la necesidad de profundizar en los conocimientos sobre
**Ingenieria de Software** y la importancia de la capacitacion constante en
metodologias y modelos de desarrollo de software. Ademas, enfatizan que el sistema
requiere un mantenimiento regular de la base de datos para garantizar la calidad y
precision de la informacion, asegurando asi su correcto funcionamiento a largo plazo.
Este enfoque integral permitio a la empresa mejorar significativamente su gestion de

incidentes y ofrecer una mejor experiencia a sus usuarios.

2.1.2 Investigaciones nacionales

Cuchula (2020) En su investigacion titulada "Analisis y disefio del Sistema Help
Desk para la gestion de incidencias en una empresa de TI" realizada en 2020, Cuchula
se enfocd en desarrollar un sistema de Help Desk con el propésito de mejorar la
gestion de incidencias dentro de una empresa tecnolégica. Este estudio fue llevado a
cabo para obtener el titulo profesional de Ingeniero de Sistemas e Informatica en la
Universidad Continental. EI enfoque metodolégico utilizado para implementar la
solucion fue la metodologia XP (Programacion Extrema). El proyecto se disefid
utilizando el lenguaje de programacion Python, con el framework Django como base
para la arquitectura del sistema, mientras que MySQL fue el gestor de base de datos
empleado. Para evaluar el desempefio del sistema y su aceptacion, se aplicaron
encuestas tanto a los clientes como al personal involucrado en el area de soporte. Los
resultados finales indicaron que, en cuanto a los atributos evaluados como tiempo de
respuesta, usabilidad y accesibilidad, un 52.8% de los encuestados mostré una opinion

positiva, un 32.2% se mantuvo neutral, y un 12% expresé una valoracion negativa. En



cuanto a la percepcion de los colaboradores, un 54% tuvo una apreciacion favorable,
el 36% se mantuvo neutral y un 10% emiti6é una valoracion negativa. Finalmente, se
determind que la satisfaccion global con el sistema alcanz6 un 84%, lo que sugiere un

alto nivel de aceptacion tanto por parte de los clientes como del personal interno.

Castro (2019) En su tesis titulada "Sistema Service Desk para la gestion de
incidencias de Soporte”, presentada en 2019 para obtener el titulo profesional de
Ingeniero de Sistemas y Computacion en la Universidad Peruana Los Andes, Castro
se enfoco en determinar si la implementacion de un sistema de informacion
contribuye a agilizar la gestion de incidencias en las areas de soporte de la empresa
Tecnologia y Creatividad S.A.C. El estudio utiliz6 una metodologia cientifica
aplicada, con un enfoque explicativo y un disefio pre-experimental. La investigacion
se centrd en una poblacion de 54 usuarios de la empresa. Para analizar los datos
recopilados, se emplearon técnicas como la escala de Likert y la prueba de Wilcoxon,
lo que permiti6 evaluar la efectividad del sistema. Los resultados mostraron que el
sistema implementado mejoro la gestion de incidencias en un 7%. Ademas, el sistema
facilité el registro de incidencias de los usuarios y proporciond una interpretacién mas
precisa de la clasificacion y el soporte inicial que cada caso requeria. Entre las
recomendaciones del estudio, se destaca la importancia de llevar a cabo una adecuada
gestion del registro de incidencias para asegurar la disponibilidad de informacion
precisa, lo cual es crucial al momento de buscar soluciones a los problemas
reportados. También se sugiere implementar un proceso de gestion del conocimiento
basado en el marco de trabajo ITIL, con el objetivo de capacitar al personal encargado

de gestionar la herramienta y optimizar el uso del sistema.

Balabarca (2018) en su trabajo de tesis de titulacion, “Sistema web para la gestion de
incidencias en el area de soporte técnico de la Universidad Peruana Simén Bolivar
SAC”, para la obtencion del titulo profesional de Ingeniero de Sistemas, en la
Universidad César Vallejo, cuyo objetivo fue determinar la influencia del sistema web
para la gestion de incidencias en el area de soporte de la universidad. Asi como
identificar el aumento de escalamiento incorrecto de incidencias y la resolucion de las

mismas. La metodologia utilizada fue un estudio Pre-Experimental, ya que se hizo uso



de un sistema para ayudar a optimizar la atencion en el Zona de apoyo técnico de la
casa de estudios superior. Realiz6 una evaluacién con la finalidad de determinar la
situacion real en la que se encontraba la gestion de incidencias y luego realizé una post-
prueba incorporando mejoras a la solucion web. La muestra tomada fue de 107
(incidencias reportadas), de tipo probabilistico, con una certeza de 95%, una puntuacion
tipificada de 1.96 y un 5% de porcentaje de tolerancia. Las técnicas empleadas fueron
la observacion y la entrevista. Su herramienta principal fue la Ficha de Registro, la cual
contenia datos iniciales con la informacion requerida. Concluy6 que el sistema permitio
un incremento en la ratio de 3.80% en las resoluciones de incidencias y la disminucion
de casos escalados incorrectamente, fue de un 11.64%. Afirmando que el proyecto
obtuvo resultados satisfactorios.

Comun & Estrada, (2017) en su trabajo de tesis titulada “Desarrollo de un sistema de
informacion basado en la metodologia RUP para mejorar la gestion de incidencias en
el area de soporte técnico de la clinica San Pablo sede - Surco”, para la obtencién del
titulo de Ingeniero de Sistemas en la Universidad Auténoma del Perd, tuvieron como
objetivo determinar en qué medida la implementacion de un Sistema de Informacion
para mejorar el acuerdo de incidencias en el circunscripcion de plateo técnico de la
Clinica San Pablo. La metodologia que emplearon fue una investigacion aplicada, ya
que utilizaron la tecnologia para aplicarla a un sistema de informacion en busqueda de
mejoras, automatizando procesos operativos y suministrando una plataforma para la
toma de decisiones. El nivel fue explicativo ya que buscaron el porqué de los hechos a
traves del establecimiento de relaciones causa-efecto.

Esta investigacion considero todos los procesos de gestion de incidentes y obtuvo una
muestra de 30 procesos con un nivel de confianza de 95 y un error de 5. Se concluy6

que la implementacion de este sistema redujo el tiempo requerido para procesar un



incidente en un promedio de 3.87 minutos. Los tiempos de informes también se han
reducido en un promedio de 2,10 minutos y los tiempos de implementacion se han
reducido en 7,87 minutos.

Castro (2019) en su trabajo de investigacion titulada “Disefio de sistema de gestion de
incidencias informéticas en DSE Ingenieria SAC Lima - Per0”, establece un nuevo
proceso de gestion de servicios, asignando roles y responsabilidades priorizando las
incidencias dependiendo de su impacto. Concluyé que a pesar de que la empresa DSE
Ingenieria SAC cuenta con un &rea de sistema de informacion, no contaba con las
politicas necesarias para realizar una buena gestion de incidencias. Definié el
procedimiento para reportar y atender incidencias informaticas, asi como plantillas
(formatos) para realizar una correcta documentacion del procedimiento de atencion de
incidencias informaticas. Finaliza recomendando que se recopile informacion historica
que permita incrementar la base de conocimientos KDB. También sugiere que se
involucre a todos los equipos de la compafiia (Recursos humanos, marketing, Legal y
Directivos), con la finalidad de que se genere un ambiente multidisciplinario.

2.2  Bases teoricas
2.2.1 Sistema de Informacion

El constante avance tecnoldgico nos brinda la oportunidad de contar con mucha
informacion accesible, pero es muy importante entender que esta informacion debe tener
ciertos requisitos; tales como que tiene que ser de acceso rapido, eficiente y confiable. De
forma que nos posicione en un escenario de ventaja para afrontar problemas y tomar una
Optima decision con menos costo. Es por ello que empezaremos definiendo:
Informacion:

“Con la palabra informacion la situacion actual es la inversa, en lugar de haber distintos
términos que se refieren a lo mismo, hay un Unico término, informacion, que se refiere a
fendmenos distintos”(Sesé, 2007, p. 160).

(Vega, Henry, & Montoya, 2017) nos indican que la definicion de informacién aparece
literalmente generalmente vinculado con los datos o con el conocimiento, precisando que
la informacion se generar a través del flujo de mensajes y que el flujo de esa informacion
nos da como resultado el conocimiento.

Idalberto Chiavenato sostiene que la informacion es un conjunto esencial de datos que

permite reducir la incertidumbre y aumentar el conocimiento de quienes la utilizan. Estos



datos estan disponibles de manera inmediata, ayudando a clarificar posibles
ambigliedades en relacion con ciertos temas. De acuerdo con Ferrell y Hirt, estos datos y
conceptos estan intimamente relacionados con la mejora de nuestro proceso de toma de
decisiones, ya que una comprension profunda de un tema permite a una persona tomar
decisiones mas acertadas en ese ambito que alguien con menor conocimiento.

Por otro lado, Czinkota y Kotabe argumentan que la informacion es un conjunto de datos
clasificados y organizados con un proposito especifico. Al combinar las ideas de estos
autores, se puede concluir que los datos, cuando son organizados y contextualizados, no
solo ayudan a reducir la incertidumbre, sino que también incrementan el conocimiento
sobre un tema particular, mejorando asi el proceso de toma de decisiones.

La informacion en la organizacion:

Todos, todas las empresas e incluso todas las organizaciones bloquean constantemente el
flujo de datos, la mayoria de los cuales no tienen sentido para ellos, pero hay otros datos
que pueden ayudarlo a comprender mejor su entorno y comprenderse mejor entre si. Estos
datos, constituyen la denominada informacion que le permitira tomar mejores decisiones.
Por esta razon, la informacion oportuna y relevante es clave para cualquier

organizacion.(Alcami, Devece, & Guiral, 2011, p. 5).

Para (Dominguez, 2012) un Sistema de Informacion es una integracion de varios
elementos que estan interrelacionados entre si, cuya finalidad principal es la de apoyar a
las actividades en una organizacion. Es por ello que en la Gltima década, los sistemas han
influenciado en la economia de las organizaciones, aumentando considerablemente el

orden del trabajo.

Para (Laudon & Laudon, 2012, p. 89) los sistemas de informacién son herramientas

integrales interactivas que apoyan a la toma de decisiones en las organizaciones,

Etapas de un Sistemas de Informacion

Segun (Andreu, Ricart, & Valor, 1991) nos indican que un Sistema de Informacion se

gestiona en tres etapas: Planificacion, Disefio e Implantacion.

- Planificacion: En esta etapa se definen las necesidades, las caracteristicas y las metas
a obtener. Las incidencias comunes son la falta de alineamiento y la estrategia de la

organizacion.



- Disefo: Es el siguiente paso y donde se define las caracteristicas, se desarrollan los
prototipos, aplicaciones, etc. EI error comun es la falta de visién que conlleva a un

insuficiente alineamiento con la estrategia.

Un aspecto relevante es al aprendizaje, ya que un disefio relacionado con la vision
establecido en la fase previa, genera un alto grado de compromiso y sentido de propiedad
en la organizacion, permitiendo que los integrantes en el proyecto aprendan
paulatinamente.

- Implantacion: Disefiado el sistema, se debe implantar en la organizacion.

Concluye que en cada una de las etapas existen probabilidades que el proyecto pueda
“encallar”. Sin embargo, existen tres variables a controlar: alineamiento, compromiso y
competencia.

Ciclo de vida de un Sistema de Informacion:

(Kendall & Kendall, 2011) indican que la metodologia sistémica con el que los analistas
gestionan un sistema de informacion se le conoce como el SDLC (ciclo de vida de un
sistema de informacion), entre ellas tenemos:

- Identificar problemas, oportunidades y metas es el primer paso, y estas actividades
son administradas por un analista.

La identificacion es un componente importante, ya que se descubre primera meramente

que intenta realizar la empresa, para luego determinar si el sistema de informacién ayuda

a que la empresa logre sus objetivos, frente a problemas especificos.

- Determinacion de los requerimientos de informacidn del factor humano: En esta fase
el analista determina las necesidades de los usuarios involucrados, mediante
herramientas para comprender la forma en que interactian con el contexto laboral.
Los métodos son entrevistas, muestreos e investigacion de datos duros.

- Andlisis de las necesidades del sistema: En esta fase el analista determina las
necesidades que se presentan en el sistema de informacién. También existen
herramientas y de las cuales se vale para realizar esta gestion. Uno de ellos son los
diagramas de flujo, que sirven para ilustrar las secuencias de eventos y asi obtener
una vision mas estructurada del proyecto. Luego de obtener toda la informacion en
los diagramas de flujo, se debe desarrollar un diccionario de datos con la finalidad de
alinear las especificaciones y los elementos en el sistema. Finalmente, el analista
interpreta las decisiones estructuradas, determinan condiciones, acciones y las reglas

de accién que se tomaran.



- Disefio de sistema propuesto: en esta fase, el analista desarrolla un disefio de sistema
I6gico basado en informacidn recopilada previamente. Disefio de la interfaz de usuario
con la ayuda de los usuarios del sistema ya que es un requisito muy importante para la
atencion, legibilidad y seguridad. También incluye un disefio de base de datos donde
se almacenaran la mayoria de los datos necesarios para tomar decisiones dentro de la
empresa. El proposito es permitir que el usuario use la base de datos (la base de datos
debe estar bien estructurada).Por ultimo, también disefia controles y procedimientos
de respaldo los cuales serviran de proteccion para el sistema y los datos.

- Desarrollo y documentacion de software: Esta es la fase 5 del ciclo donde los analistas
y desarrolladores trabajan juntos para desarrollar el software requerido. Los analistas
y los usuarios también escriben la documentacion del software, incluidos los
manuales de usuario, la ayuda en linea, las paginas de preguntas frecuentes y los
archivos Léame. (Read Me).

Es de vital importancia recordar que en esta fase los programadores cumplen un papel

muy importante, ya que disefian y codifican lo errores sintacticos de los programas

computacionales. Para que se asegure la calidad, los programadores se deben reunir con
un grupo formado por otros programadores con la finalidad de que les expliquen las

secciones complejas del sistema, luego de haber hecho un recorrido por el disefio o

cddigo.

- Prueba y mantenimiento del sistema: En esta fase se detallan dos puntos importantes:
Prueba; que es la que se debe realizar antes de utilizar el sistema, ya que es menos
costoso detectar las incidencias antes de entregar el sistema a los usuarios finales. Una
parte de la evaluacién la realizan los programadores y la otra los analistas. Estas
pruebas primero se realizan con datos de muestra y posteriormente con datos reales
de produccion.

El mantenimiento se realiza regularmente en esta etapa a lo largo de la vida del sistema

de informacion, por lo que las organizaciones invierten mucho dinero.

- Implementacion y evaluacion del sistema: esta es la etapa final del proceso de
desarrollo del sistema, en la que los analistas respaldan la implementacion del sistema
de TI.

En esta fase se capacitara al usuario responsable del sistema operativo.

Finalmente, el encargado de proponer una solucién para convertir el sistema anterior a

uno nuevo, es el analista (incluido los formatos de los archivos)



Categorias de Sistemas de Informacion

(Alcami et al., 2011) nos indica que debido al tratamiento y los niveles de la informacion,

es prioritario categorizar los sistemas de informacion de forma que abarquen la totalidad

de aspectos que la organizacién precisa. Dentro de ellos tenemos:

- Sistemas para el procesamiento de transacciones: Son considerados como las bases
del sistema de informacion de una organizacion ya que recogen operaciones
empresariales diariamente.

Estos abarcan procesos bien definidos o estructurados de una empresa, su finalidad es

mejorar las actividades rutinarias, ya que ofrecen velocidad y exactitud en los procesos

manuales. Estos procesos dejan de ser operativos y pasan a realizarse en un ordenador.

La salida que brindan estos sistemas se puede considerar como documentos de

transacciones o como consultas en la base de datos.

- Sistemas de informacion administrativa: Se puede definir como un sistema basado
en el ordenador el cual brinda informacion a usuarios con similares necesidades. Su
principal objetivo es proporcionar informacion administrativa a los directivos para
tomar decisiones y solucionar problemas. Se apoyan en base de datos corporativas,
los cuales incluyen datos que son obtenido a partir del procesamiento de transacciones.

- Sistemas de apoyo a la decision: Estos son sistemas de toma de decisiones basados
en procesos disefiados para proporcionar hechos importantes relevantes para las
decisiones que toma de manera precisa, rapida y precisa. Pueden ayudarlo a tomar
decisiones en un proceso que las computadoras no pueden determinar. A diferencia
de los sistemas transaccionales y los sistemas de informacidn de gestion, no estan

estructurados ni formalizados porgque a menudo se utilizan para el manejo ad hoc.

Un sistema de soporte de decisiones (dss) es un sistema que utiliza datos de sistemas
de procesamiento de transacciones, sistemas de informacion de gestion y datos
externos (no necesariamente de una base de datos). Cabe mencionar que este tipo de
sistema puede almacenar datos y luego procesarlos nuevamente. Los usuarios
interactan con el sistema creando o modificando modelos para adaptarse a los
cambios (variaciones).Sistema de informacion para ejecutivos: Se define como un
sistema de informacion computarizado que esta orientado especificamente para ser

utilizado por parte de la alta direccion, proporcionando informacion tanto interna y



externa para que el desempefio de sus tareas sea Optimo. Se considera como una
herramienta para llevar a cabo actividades de control. Este tipo de tecnologias se han
ido generalizando debido a la necesidad de aplicar elementos computacionales a las
actividades relacionadas a la direccion de la empresa.

Sistemas de informacién en las Organizaciones

2.2.2 Gestion de Incidencias

(Van Bon et al., 2008) nos indica que el proceso de Gestion de Incidencias abarca todos
los tipos de incidencias, los cuales van desde fallos, faltas, hasta dificultades. Estas son
propuestas por los usuarios a través del canal de Centro de Servicio al Usuario o por el
personal técnico.

También define un incidente como tiempo de inactividad no planificado o, si no lo fue,
calidad de TI reducida. es algo que sucede durante un evento, empresa 0 asunto
relacionado. A menudo lo usamos para eventos impredecibles y vergonzosos, como una
pelea, una pelea, una discusion o un descanso, siempre gue interrumpan o interrumpan el
curso normal de la accién. Entonces, lo que sucedié de esta manera se considera
accidental.

Lo heredamos del latin incidens ("lo que sucede en un romance"), sonido formado por el
prefijo in- ("adentro™) seguido del verbo cadere (“caer"). Como sufijo -nte (que indica
organizacion o calidad). Esto significa que el hecho es algo que "cae" en el hecho, en
sentido figurado. En otras palabras, algo sucede dentro de un evento que ya esta
ocurriendo.

La palabra hecho suele utilizarse en el lenguaje judicial, juridico o periodistico y suele
confundirse con "accidental”. Por lo tanto, se puede decir que "incidente diplomatico" se
refiere a una muy desafortunada reunion de representantes de los dos paises; “Incidente
familiar” es una pelea entre dos personas que viven juntas que no escala y no requiere
intervencion policial; Los "incidentes judiciales™ son muchos procesos mas pequefios en
la evolucién de procesos mas grandes y mas amplios. Sin embargo, la palabra "incidente"
se puede encontrar en un contexto completamente diferente: se llama "musica aleatoria™
que acomparia una proyeccion de pelicula o una representacion teatral, es decir, musica
de fondo, debido al sonido durante el trabajo. Los incidentes también se consideran
incidentes no operativos, teniendo en cuenta los siguientes factores:

- - Restricciones de tiempo: Las restricciones de tiempo para cada periodo se definen

como los objetivos en el OLA (Acuerdo Operativo).



- Modelado de eventos: una forma de definir correctamente el proceso de ejecucion
(manejo de eventos) que conduce a una gestion dptima de eventos estandar en un
momento dado.

- - Impacto: el efecto del evento en el proceso de negocio.Urgencia: Es la medida con
que se determina el tiempo disponible para que una incidencia impacte
significativamente a los procesos.

- Prioridad: Es categorizar la incidencia segin su importancia relativa, en una funcion
de impacto.

- Incidencias graves: Son aquellas incidencias que tienen un impacto extremo. Este tipo
requiere de un procedimiento distinto de aquellas con plazos méas cortos y de mayor
urgencia.

Actividades, métodos y técnicas:

Los pasos definidos son:

1.- Identificacion: La incidencia es reportada por el usuario o se detecta.

2.- Registro: Se procede con la creacion de un registro de la incidencia.

3.- Clasificacion: los incidentes se clasifican por tipo, estado, impacto, urgencia, SLA 'y

mas.

4. Prioridad: Es importante asignar codigos apropiados a los eventos.

5.- Diagnostico: La finalidad del diagnostico es identificar los sintomas del evento.6.-

Escalador: Cuando el area responsable de recibir la incidencia, en este caso Centro de

Servicio al Usuario no puede dar solucion a la incidencia, ésta se debe escalar

funcionalmente a otro grupo de soporte.

7.- Investigacion y diagnoéstico: Si no se logra identificar alguna solucion conocida, se

procede con la investigacion.

8.- Resolucion y recuperacion: Se ejecuta la solucion de la incidencia

9.- Cierre: El centro de Servicio al Usuario se encarga de validar que la incidencia esté

totalmente resuelta y comunica al cliente.

El Service Desk, debe ofrecer a los usuarios minimamente un nivel que permita la

obtencion de una respuesta sobre una posible solucién:

1. Primer nivel que cuenta con conocimientos basicos y/o intermedios en la solucién de

incidencias.

2. Primer nivel con pocos conocimientos, pero conoce el flujo correcto para la derivacion

de la incidencia.



De cualquiera de las dos maneras el service desk tiene como objetivo principal realizar

un 6ptimo escalado de incidencias, cuando no puedan ser resueltas por el primer nivel.

Por lo tanto, las funciones son las que se muestran a continuacion:

- Registro y seguimiento de eventos.

- Escalar y monitorear el proceso.

- Identificar el problema a coordinar con el gestor de problemas.

- Fin del evento.

- Comunicarse y verificar con los clientes. (Huércano, 2013, p. 77).

(Tso, 2007) La gestion de incidentes es un proceso para tratar las incidencias, los

cuales incluyen fallas, preguntas o consultas hechas por los usuarios (a través de la

comunicacion con el Service Desk).

Proposito: El objetivo principal es velar por el funcionamiento normal del servicio
lo més répido posible, logrando asi minimizar el impacto en las operaciones.
Alcance: La gestién de incidencias incluye cualquier evento relacionado a la
interrupcidn de un servicio. No so6lo aquellos que son reportados por los clientes, sino
también los reportados por personal técnico

Valor para el negocio: Se define como poner a prueba las habilidades de detectar y
solucionar incidentes, lo que resulta un menor tiempo de inactividad en el negocio, es
decir una alta disponibilidad si hablamos de servicios. También implica la capacidad
de identificar mejoras posibles y alinear la actividad de TI con prioridades comerciales
en vivo

Politicas: En esta seccion se exponen algunas cosas basicas que deben tenerse en
cuenta en la gestion de incidencias:

o Escalas de tiempo: Las escalas se definen para todas las etapas de las
incidencias.

o Modelos de incidentes: Constantemente ocurren reportes de incidencias, las
cuales ocurren con frecuencia. Permitiendo a las organizaciones predefinir
modelos de incidentes “estandar”.

o Incidentes mayores: Los incidentes mayores reciben un tratamiento distinto,
que consiste en separar en procedimientos, definiendo escalas de tiempo
breves para posteriormente mapearlos.

Actividades, métodos y técnicas del proceso”: Las actividades constan de los

siguientes pasos:



o ldentificacion de incidentes: Antes de proceder con la atencion de la
incidencia, es importante identificar que ha ocurrido. Se monitorea los
componentes claves para las fallas posibles fallas.

o Registro de incidencias: Se deben registrar correctamente todas las
incidencias. Todo esto con la finalidad de que se genere un registro historico
completo, ya que se ser elevado a otro nivel, se cuente con toda la informacién
relevante disponible.

o Categorizacion de incidencias: Al registrar la incidencia se le asigna una
codificacion de categorizacion para su posterior reconocimiento. Analice el
tipo/frecuencia de incidentes para identificar tendencias en su uso en la gestion
de incidentes.

o Priorizaciéon de incidentes: Es importante asignar el codigo de prioridad
apropiado porque asi es como la herramienta y la persona responsable
decidiran como manejar el evento.

o Diagnostico Inicial: Este diagnostico lo realiza el analista de mesa de ayuda,
generalmente mientras el usuario esta al teléfono, logrando plasmar los
sintomas del incidente. Para lograr determinar un diagndstico més temprano y
preciso.

o Escalada de Incidencias: Este paso se realiza cuando Service Desk no puede
resolver el incidente por si mismo. Existe varios tipos de escalamiento:
escalada funcional, escalada jerarquica.

o Investigacion y diagndstico: Si el cliente solo busca informacion, la mesa de
servicio debe brindar ese soporte con bastante rapidez; pero si se trata de un
tema complejo, es probable que se requiere de un alto grado de investigacion
y diagnostico.

o Resolucion y recuperacion: Cuando una posible solucién ha sido
identificada, se debe aplicar y privar.

o Cierre de incidentes: El Service Desk debe validar que la incidencia se ha
resuelto correctamente y que el usuario esta satisfecho con la atencion
brindada.

- Meétricas: Las medidas utilizadas para monitorear la efectividad y eficiencia del
proceso de gestidn de incidentes son:

o Numero total de eventos.

o Segmentacion de eventos



o Escala acumulada de eventos

o Numero y porcentaje de eventos clave.

o Ha pasado la hora de comer

o Tasa de incidencias atendidas en el tiempo acordado

o Coste medio por incidente

o Ndmero de eventos de reapertura

o Porcentaje de evento especificado incorrectamenteNUmero y porcentaje de
incidencias cerrados por Service Desk

o Nuamero y porcentaje de incidencias resueltas remotamente

o Numero de incidencias manejados por modelo

Desafios: Se identificaron los siguientes desafios:

o Capacidad de detectar incidentes lo antes posible

o Convencer al personal de la importancia de registrar las incidencias.

o Disponibilidad de informacion sobre errores conocidos.

Procedimientos de gestion de incidencias

(Mora, 2017) define gestion de incidencias con los siguientes elementos:

Gestion: Hace referencia a la planificacion, supervision y control de elementos de
comunicacion.

Objetivos: Indica que el uso de recursos se cercano al 100% y que mejore la
disponibilidad de los recursos.

Métodos de gestion: Son herramientas, aplicaciones y metodologias.

En la gestion de incidencias existen componentes integrados en el sistema, que tienen
como finalidad facilitar y ser intuitivos para todos los elementos gestionados. A este
sistema lo denomina Gestidn Integrada, la cual consiste en un Unico sistema que
facilite la informacion a través de una interfaz sencilla.

Las fases para la resolucion de incidencias son:

1.- Identificacién y seleccién del problema: Indica que se debe definir el problema de
una forma clara y comprensible para el equipo responsable de la solucion. De igual
manera se debe definir el estado futuro que se desea obtener cuando se implante el
sistema.

2.- Percepcion: El problema presenta distintas fases (analisis, definicion y aceptacion
del problema) las cuales se deben haber tratado correctamente, de lo contrario sera

complicado llegar a una posible solucién al problema.



- La identificacion del problema es el momento con més importancia de las fases del
proceso de solucién de incidencias, ya que si se hace correctamente se cuenta con el

50% del problema resuelto.

2.3 Bases Filoséficas

Las reflexiones sobre la base filoséfica de la organizacion de la informacion se
remontan a los primeros dias del mundo de las bibliotecas y sus constructores. Solo
para reiterar que la gran biblioteca antigua, la Biblioteca de Alejandria, fue curada
por grandes humanistas y cientificos (algunos de ellos filésofos), como Casiodoro,
Alcuino, Ockham, Leibniz, etc. Esta tradicion se ha ido afiadiendo a lo largo de la
historia. , Leibniz, solo por nombrar algunos. Nuevamente, podemos recordar que
las taxonomias bibliogréaficas tienen sus raices en las clasificaciones cientificas de
varios filésofos.

2.4 Definicion de términos basicos

Informacién

Durante décadas, la palabra "informaciéon™ ha sido fundamental en précticamente
cualquier contexto o disciplina. Esta palabra, como sefiala Rios (2013), se ha vuelto
ambigua debido a su funcion de sinénimo en distintos escenarios. Es decir, la
informacion puede referirse a un conjunto de datos, hechos o conceptos, cuyo
proposito es reducir la incertidumbre y aportar claridad en diversos temas (Rios,
2013).

Sistema

Un sistema es un conjunto de elementos interrelacionados que funcionan como una
unidad, formando parte de un todo mayor. Aunque cada uno de estos elementos
puede operar de manera independiente, su verdadera importancia radica en como
interactan para mantener la estructura general del sistema. La palabra "sistema”
proviene del latin systéma y del griego cbotnua (systema), que significa "unidad
organizada de cosas". De este término derivan conceptos como antisistema o
ecosistema. El epistemologo argentino Mario Bunge desarrolld una teoria
filosofica conocida como sistemismo, que postula que todo lo que existe es un
sistema o parte de uno mas complejo. Segun Arnold y Osorio (1998), los sistemas
son conjuntos de elementos que estan interconectados, con un comportamiento

orientado a lograr un objetivo, lo que se conoce como teleologia.



Sistema de Informacion

Para (Alcami et al., 2011), los sistemas de informacion son estructuras cuya
conducta esta influenciada por los objetivos, creencias y valores de los individuos
0 grupos que interacttan con ellos. Esto significa que el comportamiento de estos
sistemas no es determinista ni sigue un modelo formal algoritmico, ya que se ven
afectados por factores humanos y organizacionales

Disefio

El disefio, en su esencia, se refiere a las diversas formas que puede adoptar un
objeto, siempre buscando una armonia visual sin comprometer su funcionalidad.
Un buen disefio es estéticamente agradable y funcional, asegurando que el usuario
experimente satisfaccion al interactuar con él. Sin embargo, su funcion practica
sigue siendo crucial. En muchos casos, el disefio responde a una necesidad
especifica, lo que significa que la belleza aplicada es subjetiva y culturalmente
influenciada. Por ejemplo, la estética del Medio Oriente en el disefio de vestimenta
0 arquitectura es distinta de la que prevalece en otras partes del mundo debido a las
diferencias culturales. Sanchez (2012) plantea que el disefio puede ser concreto,
bidimensional, tridimensional o virtual, y que su concepto sigue siendo objeto de
debate mas alld de la industria del disefio. Los disefiadores, segun él, deben
desarrollar su propia definicién y enfoque al disefiar, especialmente en términos de
comunicacion visual (Sanchez, 2012).

Gestion

La gestion se refiere al uso eficiente de los recursos de una organizacion, ya sea
una empresa, agencia gubernamental u ONG. Su objetivo principal es maximizar
los beneficios mientras se minimizan los recursos utilizados. La gestion en grandes
entidades, como corporaciones, implica tomar decisiones estratégicas, a menudo
sacrificando recursos escasos. Rivera (2006) enfatiza que un buen proceso de
gestion del conocimiento debe centrarse en el desarrollo de estrategias que
aumenten y protejan el capital intangible, mejoren la disponibilidad de la
informacién y fomenten un entorno de trabajo que apoye el conocimiento (Rivera,
2006).

Incidencia

Se define como cualquier interrupcién no planificada o reduccion en la calidad de
un servicio de TI. Incluso el fallo de un elemento de configuracion que no haya

afectado el servicio puede considerarse una incidencia (Van Bon et al., 2008).



Gestion de Incidencias

Involucra diversos elementos organizados por un sistema de gestion, cuyo
propdsito es facilitar y hacer intuitivo el manejo de estos elementos, ya sea de forma
remota o local. El objetivo es resolver las incidencias de manera eficiente para
minimizar su impacto en la operacion del servicio (Mora, 2017).

Seguridad

La seguridad en TI implica la proteccion contra el acceso no autorizado o
malintencionado a la informacién de un sistema. Esto requiere una gestion
adecuada de riesgos, que incluye la evaluacion y cuantificacion de los activos que
se desean proteger. Con base en estos analisis, se implementan acciones
preventivas y correctivas para mitigar los riesgos y reducirlos a niveles aceptables
(Avenia, 2017).

Adaptabilidad

Hoy, al hablar de sistemas de informacién, se es necesario mencionar el nacimiento
de un nuevo contexto “la habilidad de que deben tener los Sistemas de Informacion
para adaptarse a cambios frecuentes de los negocios y organizativos”.

Para implementar un sistema de Tl que pueda adaptarse en el proceso de negocio,
el sistema que gestiona la naturaleza y sus instrumentos son tan importantes para
la estrategia, que se convierten en una herramienta comercial y de operaciones
regulares. Sin embargo, debido a que el mecanismo es innovado y conduce a la
existencia de la adaptabilidad como como algo necesario cualitativamente en los
diferentes procesos del ciclo de evolucion de los sistemas de informacion que
automatizan los negocios, por lo que solo existe un punto de partida y una meta.

(Orantes, Gutiérrez, & Lopez, s. f.).

Accesibilidad

La accesibilidad hace referencia al acceso que hacen las personas a un Sistema de
Informacion como usuarios o como creadores de tecnologias.

“El diccionario define la palabra acceso como la accion de acercarse; las personas
con necesidades especiales tienen en esto grandes problemas, pues las
computadoras tradicionales e internet no dan facilidades para que ellos puedan
hacerlo” .(Solera, 2002).



2.5 Hipdtesis de la investigacion
2.5.1 Hipdtesis general
El Sistema de Informacion se relacion significativamente con la gestion de

incidencias en el area de soporte de la empresa CELER SAC.

2.5.2 Hipotesis especificas

* El sistema de informacidn se relaciona significativamente con la seguridad de
gestion de incidencias en el area de soporte de la empresa CELER SAC.

* El sistema de informacion se relaciona significativamente con la Accesibilidad
de gestion de incidencias en el area de soporte de la empresa CELER SAC.

* El sistema de informacion se relaciona significativamente con la Adaptabilidad

de gestion de incidencias en el area de soporte de la empresa CELER SAC.

2.6 Operacionalizacion de variables e indicadores

Ver cuadro adjunto.



VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICIC')N, DIMENSIONES INDICADORES MEDIDAS
DE ESTUDIO OPERACIONALIZACION
Privacidad Bueno
Los sistemas de informacion estan integrados ) _ ) _ Vulnerabilidad Regular
con varios componentes interrelacionados | S€ra medido a traves del Seguridad _ _
para apoyar las actividades de Ia procesamiento del sistema. Plan de contingencia Malo
organizacion. (Dominguez, 2012). Disponible Bueno
Sicterma de Accesibilidad Coherencia Regular
Informacion Concurrencia Malo
Satisfaccion Bueno
Manejo Re
- - gular
Adaptabilidad Expectativa
Malo
Bueno
(Van Bon et al., 2008) Se refiere al proceso | Serdn medidos a través del Fase de registro de Percepcion de la fase Reqular
de gestion de incidencias que incluye todo | registro, clasificacion, incidencia de registro g
tipo de incidencias, desde errores, problemas | diagnostico y solucion de las Malo
Gestion de | o dificultades comunicadas por los usuarios | incidencias
Incidencias | (normalmente a través de la comunicacion Fase de clasificacién | Percencién de la fase
con los centros de atencion al cliente) o por - X pelon de fa Bueno
perdigones técnicos. de incidencia de clasificacion
Regular
Malo

Fase de diagndstico de
incidencia

Percepcion de la fase
de diagnostico

Fase solucién
incidencia

Percepcion de la fase
de solucion




Metodologia

3.1 Disefio metodolégico
3.1.1 Tipo
La siguiente tesis de tipo aplicada, lo que implica que esta orientada a
resolver problemas practicos y reales. A diferencia de los estudios tedricos, la
investigacion aplicada se enfoca en situaciones especificas, con el proposito de
generar soluciones tangibles y directas. En este caso, se busca aplicar el
conocimiento para mejorar la gestion de incidencias en el area de soporte de la
empresa Celer SAC, lo que contribuye de manera inmediata a optimizar sus
operaciones. Esta orientacion practica tiene como objetivo brindar mejoras
concretas en un entorno laboral real.
3.1.2 Enfoque
Se utilizara un enfoque cuantitativo, lo que significa que se basaré en la
recoleccion y analisis de datos numéricos relacionados con los fenémenos
observados. Este enfoque permite medir de forma objetiva la magnitud de las
incidencias y la eficacia del sistema de gestion implementado en Celer SAC. El uso
de datos cuantitativos facilita la obtencién de resultados precisos y confiables, que
pueden ser comparados y analizados estadisticamente para extraer conclusiones
relevantes. Ademas, este enfoque asegura que el proceso de recoleccion de
informacion sea sistematico y estructurado, lo que contribuye a la validez y la
replicabilidad de los hallazgos.
3.1.3 Nivel de la Investigacion
Se encuentra en un nivel correlacional, ya que tiene como objetivo principal
determinar la relacion entre diferentes variables, como el disefio de sistemas de

informacidn y la gestion de incidencias en la empresa Celer SAC. Al trabajar en este



nivel, se busca identificar como las variables influyen entre si, lo que permite
entender mejor los efectos de la implementacion del sistema en las operaciones de
soporte.

El método utilizado es inferencial, ya que parte de teorias generales sobre la
gestion de incidencias y sistemas de informacion, y busca aplicarlas y contrastarlas
en un caso especifico. En otras palabras, se parte de una base tedrica para deducir
hip6tesis que seran verificadas en la practica. Este enfoque permite sacar
conclusiones mas amplias y extrapolar los resultados a situaciones similares,
basandose en la relacion observada entre las variables.

3.1.4 Disefio

El disefio de esta investigacion es no experimental y transversal. EI término
no experimental se refiere a que no se manipularan deliberadamente las variables,
sino que se observara y analizara la situacién tal como ocurre en el entorno natural,
sin intervencion por parte del investigador. Esto es importante porque permite
obtener una imagen mas realista y objetiva del comportamiento del sistema de
gestion de incidencias en Celer SAC.

Por otro lado, el disefio es transversal porque se tomara una Unica medicién
en un momento especifico del tiempo. Esto implica que los datos se recogeran en
una sola instancia, proporcionando una "fotografia" de la situacion actual de la
gestion de incidencias, sin analizar su evolucién a lo largo del tiempo.

3.2  Poblacion y muestra
3.2.1 Poblacién
La poblacion considerada en esta investigacion es finita, lo que significa
que esta claramente delimitada y se conoce su tamafio exacto. En este caso, la

poblacién estd compuesta por los 6 colaboradores que trabajan en el area de



soporte de la empresa Celer SAC. Al tratarse de una poblacion pequefa y bien
definida, resulta manejable realizar un estudio completo sobre todos los
individuos involucrados, lo que garantiza que los resultados serén representativos
de la realidad en dicha area.
3.2.2 Muestra

Dado que la poblacion es pequefia y completamente accesible, la muestra
sera de tipo censal, lo que significa que se incluiran a todos los miembros de la
poblacién en el estudio. En este caso, los 6 colaboradores del area de soporte
participaran en el analisis, lo que asegura que no se excluye a ninguna persona y
que los resultados reflejaran la totalidad del grupo en estudio. Este tipo de
muestreo es ideal en situaciones donde el nimero de individuos es reducido y se

desea obtener una vision completa y detallada de la situacion.

3.3 Técnicas e instrumentos de Recoleccion de datos

3.4

3.3.1 Técnicas a emplear
Se empled la técnica de la observacion, la encuesta con su instrumento respectivo
(el cuestionario), los registros y las entrevistas.

3.3.2 Técnicas para procesamiento de informacién

Para un adecuado andlisis y procesamiento de la informacion se
utilizara la estadistica descriptiva y la estadistica inferencial utilizando los
softwares llamados Excel y SPSSS V.24.0.

En el caso de la hipotesis, se uso para esta una prueba de dependencia
debido a que los datos no son un parametro. Utilizaron a Rho Spearman para
determinar el alcance de la descripcion.

Matriz de consistencia

Ver cuadro adjunto.



“DISENO DE UN SISTEMA DE INFORMACION Y LA GESTION DE INCIDENCIAS EN EL AREA DE SOPORTE DE

LA EMPRESA CELER SAC”
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES TECNICA

Problema General Objetivo general Hipotesis General
¢Cémo se relaciona un Sistema | Disefiar un Sistema de | El Sistema de Informacion se _ Privacidad
de Informacién y la gestion de | Informacién que se relacione | relacion significativamente con Seguridad Pla\nllélgiga:t'ilr:gggcia Encuesta
incidencias en el area de | con la  gestion de | la gestion de incidencias en el Encuest
Soporte de la empresa CELER incidencias en el area | 463 de soporte de la empresa Sistema de Disponible cuesta
SAC? de Soporte en la empresa CELEFf . SAC  Hipotesis Informacion Accesibilidad gg:g[ﬁ?;iia
Problemas especificos CELER SAC. especificas - Encuesta

) _ _ Obietivos especificos El sistema dg_ |nf_ormaC|on se Satisfaccion
¢Como se relaciona la seguridad ) P relaciona significativamente con Manejo
del Sistema de Informacion y la | Determinar la relacién entre la | la seguridad de gestion de Adaptabilidad Expectativa
gestion de incidencias en el area | seguridad del Disefio de un | incidencias en el area de soporte Encuesta
de Soporte en laempresa CELER | Sistema de Informacion y la | de la empresa CELER SAC. Percepcion de la
SAC? gestion de incidencias en el | El sistema de informacion se fase de registro
(Como  se relaciona  la | 4rea de Soporte en la empresa | relaciona significativamente con ; .
accesibilidad del Sistema de | CELER SApc, P la Accesibi?idad de gestion de ;a::sizecri]iigglstro de fazszjcggrz::i?igscli%n
Informacion y la gestion de | Determinar la relacion entre la | incidencias en el 4rea de soporte
incidencias en el area de Soporte | accesibilidad del Disefio de un | de la empresa CELER SAC. Fase de clasificacion Percepcién de la
en la empresa CELER SAC? Sistema de Informacion y la | El sistema de informacion se de incidencias fase de diagnéstico
¢Como se relaciona la | gestion de incidencias en el | relacionasignificativamente con | Gestign de
adaptabilidad del Sistema de | rea de Soporte en la empresa | la Adaptabilidad de gestion de Incidencias Percepcion de la

Informacion y la gestion de
incidencias en el &rea de Soporte
en la empresa CELER SAC?

CELER SAC.

Determinar la relacion entre la
adaptabilidad del Disefio de un
Sistema de Informacion y la
gestion de incidencias en el
area de Soporte en la empresa
CELER SAC

incidencias en el area de soporte
de la empresa CELER SAC.

Fase de diagndstico
de incidencia

Fase solucion

incidencia

fase de solucion




V.

RESULTADOS
4.1 Propuesta de disefio de un sistema de informacion en el Area de Soporte de la
empresa CELER SAC

4.1.1 Revision de métodos y metodologias

A. Metodologias de desarrollo del software

Segln Espinoza (2013), la metodologia de desarrollo de software es un
grupo de técnicas, procedimientos, herramientas y técnicas que son
normados en un marco de trabajo. Su finalidad es apoyar en la gestion
(estructura, planificacién y control) del proceso de transformacién de una
necesidad en un sistema de informacion.

Existen tipos de metodologia en el desarrollo de software. Tenemos la
tradicional (prescriptiva), que es aquella que surgié para poner en orden el
caos que se originaba al desarrollar un software aproximadamente por la
década del 60.

Sus principales caracteristicas, son las etapas ordenadas y en secuencia,
con objetivos bien definidos. Se centran en una correcta administracién de
documentacion detallada de la fase de planificacion del proyecto.

Predomina la especificacion de roles, funciones, tareas y herramientas
gue son completadas por el personal adecuado. Las comunicaciones son
formales y esencialmente tiene como finalidad anunciar avances.

Si bien estas metodologias fueron efectivas, no lo fueron para nuevos
proyectos de software. Los puntos negativos son que tienen poca capacidad
a adaptarse a los cambios. Toma de decisiones erradas, ya que en las
primeras etapas es donde se debe definir todos los requisitos y objetivos del
proyecto.

Todos estos puntos resultaban en una resta en la calidad del proceso, lo
gue concluia en un riesgo en garantizar la calidad del producto.

Dentro de estas tenemos:
- Cascada

- Prototipado

- Espiral

- Incremental



- Disefio Rapido de Aplicaciones (RAD)

El otro tipo de desarrollo de software es la metodologia agil, la cual nace
como propuesta frente a los problemas que puedan ocasionar las tradicionales.
Sus fundamentos se basan en la adaptabilidad de los procesos de desarrollo.

Un desarrollo agil por lo general es un proceso incremental, es decir,
frecuentemente se realizan entregas con ciclos rapidos. Son cooperativos
porque la comunicacion entre el cliente y los desarrolladores son constantes.
Adaptativo porque contempla la realizacion de cambios de Gltimo momento.

Dentro de esta metodologia tenemos los siguientes tipos:

- Kanban

- Scrum

- Lean

- Programacion Extrema (XP)

B. Metodologia propuesta

Dentro de las propuestas se presentan las siguientes metodologias agiles:
Scrum: es el marco de trabajo que nos brinda un trabajo colaborativo, se basa
en la mejora y aprendizaje continuo. Es decir, se plantea que el equipo no
conoce todo al inicio del proyecto, sin embargo, evoluciona a través de la
experiencia.

La organizacién precisa de tareas complejas lo hace ideal para proyectos
dificiles. La diferencia es que el etiquetado claro de funciones y eventos
planificados garantiza la transparencia y la propiedad colectiva en el ciclo de
desarrollo. Cabe mencionar que, conocer bien el funcionamiento de Scrum
puede llevar tiempo, mas aun si el equipo tiene por costumbre utilizar un
modelo tradicional. Pero, los beneficios a largo plazo, exceden con creces la
curva de aprendizaje inicial.

Programacion Extrema (XP): Segun Calvopifia,Santiago (2007), es una
metodologia basada en practicas y valores que tiene como finalidad aumentar
la productividad de los grupos de desarrolladores, haciendo énfasis en la
adaptabilidad a cambios (requerimientos) del cliente y usuarios finales.

Es decir los fundamentos de esta metodologia de desarrollo de software es la

de trabajar conjuntamente con el cliente.



C. Metodologia elegida

De las metodologias mencionadas, se determiné escoger la de tipo &gil, ya
que su enfoque estd basado en la adaptacion de entornos (parametros
cambiantes) y en la pronta entrega de software. Ademas, que en este tipo de
metodologia prevalecen las personas en vez de los roles y/o funciones, es
decir, al planificar un proyecto de software se conforma inicialmente el
equipo de trabajo y éste es quien define sus requisitos.

Garcia, Jesus (2018), nos dice que “los métodos agiles de desarrollo seran
utilizados en el 80% de todos los proyectos de desarrollo software (Gartner
Inc.,2017)”.

Dentro de esta Metodologia se concluyd que la empleada sera Scrum, ya que
la estructura sera incremental, es decir el ciclo del desarrollo se gestionaran
en pequefios proyectos, divididos en distintas etapas: analisis, desarrollo y
testing. Ademas, nos permite manejar proyectos complejos que requieren
flexibilidad en la implementacion de resultados. Esta estrategia tiene como
objetivo gestionar posibles fallas en el proceso de desarrollo a través de

reuniones periddicas para lograr objetivos.



4.1.2 Modelado de la aplicacion

- Modelo de Aplicacion
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4.1.3 Estandares Utilizados

La finalidad de este proceso es definir los estandares que se emplearon para el

desarrollo del sistema, en sus diferentes tecnologias empleadas tanto en MS SQL

SERVER Yy ASP.NET

Estandares MS SOL SERVER: El sistema de informacién utilizara SQL Server

como gestor de base de datos. Los estandares empleados son:

- Tablas, vistas
Las tablas se nombraran anteponiendo el prefijo TBL_ a un identificador genérico,
que no excedan los 20 caracteres.
Tabla de empleado TBL_EMPLEADOS

Tabla de areas TBL_USUARIOS_AREAS



Las vistas se nombraran con un identificador que no excedan los 20 caracteres

precedidos por VIEW _, por ejemplo:

Vista de empleados VIEW_EMPLEADOS
- Indices
Los indices agrupados (clustered) y no agrupados (nonclustered) se nombraran con

el prefijo IDX_, seguido por el nombre de la tabla, luego se afadira el nombre del campo

y/o campos empleados.

indice tabla empleado (agrupado) IDX _TBL_EMPLEADOS ID
indice tabla empleado (no agrupado) IDX_TBL_EMPLEADOS NOMBRE
- Campos

Los campos pertenecientes a las tablas se nombraran anteponiendo el prefijo BC _a
un identificador genérico que no exceda una longitud de 16 caracteres, donde BC hace

referencia a las iniciales del tipo de campo: datetime, varchar, char, etc.

Ejemplos:

Nombre de los empleados (varchar) VC_NOMBRE_COMPLETO
Fecha de nacimiento (datetime) DT_FECHA_NACIMIENTO
Estado del empleado (char) CH_ESTADO_EMPLEADO

Estdndares Programacion:

La arquitectura del Sistema de informacion se regira bajo el modelo MVVC: Modelos,
Vistay Controlador. Este tipo tiende a separar las tres arquitecturas, los datos de la aplicacion,
la interfaz y la légica de control.

El modelo es una representacion de datos que seran utilizados por el sistema.

La vista, también conocida como interfaz de usuario, se compone por toda la

informacion que es enviada al usuario y su interaccion con este.



Finalmente, el controlador, es el intermediario entre el modelo y la vista, transforma
los datos adaptandolo a necesidad de cada uno.
- Formularios y clases
En lugar de emplear s6lo un nombre como por ejemplo Empleado, se definira el
formulario como frmEmpleado, y a las clases se le afiadira el sufijo cls, siendo éste clsCliente.
Para los casos que contenga mas de un nombre, se emplearé el estilo CamelCase. Por

ejemplo: frmEmpleadoArea.

- Convenciones de nombres para los objetos
Los objetos llevaran nombres con un prefijo para que se pueda facilitar la
identificacion al tipo al que hacen referencia. A continuacion, se mostrara las convenciones

para algunos objetos en general:

Tipo de control Prefijo Ejemplo
Casilla de chk chkActivar

verificacion
Combobox cho cholngles
Boton btn btnAceptar
Linkbutton Ink InkEjemplo
RadioButton rdo rdoEjemplo
GroupBox arp grpEjemplo
CheckListBox clst clstEjemplo
DataTimePicker dtp dtEjemplo
Formulario frm frmEmpleado
Etiqueta Ibl IbINombre
Texto txt txtEdad

- Variables

Declarar las variables ahorrar tiempo de programacion, es por ello que deben llevar

un sufijo definiendo su tipo de datos.

- Tipos de datos de variables

Se han propuestos prefijos para indicar el tipo de variables. Cabe indicar, que existe

varios tipos:
Tipo de datos Prefijo Ejemplo
Boolean b bEncontrado
Byte by bylmagen
Date dt dtFEcha
Double dbl dblResultado




String str strNombre
Intenger i iCantidad
Object obj objClase
Short srt srtValor
Decimal dec decValor
Char chr chrVvalor

- Nombres descriptivos de variables y procedimientos

El cuerpo de una variable o procedimiento se debe escribir en mayusculas y
minusculas. Adicional a ello, las funciones deben empezar con un verbo, como por ejemplo

Iniciar Nombre Matriz o Cerrar Dialogo.

- Tipos de variables definidos por el usuario

En el caso de que se definan tipos por el usuario, se le afiadira un prefijo con la letra
“u”, seguido del nombre. Por ejemplo, si se crea una variable de cliente, esta se denominara

uCliente.

- Convenciones de comentarios de codigo

Todos los procedimientos y/o funciones deben presentar un comentario brece al
inicio que describa las caracteristicas funcionales.

Dentro de las caracteristicas puntuales se deben tener en cuenta la finalidad, las
premisas (variables), los efectos, las entradas (argumentos) y los resultados (breve

explicacion de los valores que se devuelven).

- Ventanas y Dialogos

Se recomienda utilizar los recursos proporcionados por la plataforma, tales como las

ventanas de dialogo (guardar, cerrar, abrir archivos, etc).



4.2 Validacion y Confiabilidad
4.2.1 Validacion: Método de Expertos

El cuestionario que mide las variables se envié a un jurado de expertos de
ingenieros y departamentos de investigacion que trabajan en diferentes
universidades de Huacho, un proceso también conocido como Contenido de
medicion de valor. El panel inform6 sobre la posibilidad de utilizar este
cuestionario. Para ello, se utiliza la experiencia técnica y sus herramientas, es

decir, la experiencia.

Tabla 1: Tabulacién de Juicio de Expertos

E1l E2 E3

Pregunta N2 1 4 4 4 12
Pregunta N2 2 4 4 5 13
Pregunta N¢ 3 3 4 4 11
Pregunta N2 4 4 4 4 12
Pregunta N2 5 5 5 3 13
Pregunta N2 6 5 5 4 14
Pregunta N2 7 4 4 3 11
Pregunta N2 8 4 5 5 14
Pregunta N2 9 5 5 5 15
Pregunta N2 10 5 5 5 15

TOTAL 43 45 42 130

Total, maximo = (N° criterios) x (N° de Jueces) x (Puntaje Maximo de Respuesta).

CALCULO DEL COEFICIENTE DE VALIDEZ

Validez = Total de opinién _ 130 _ 0.866

Total maximo 10x3x5

CONCLUSION: El coeficiente de Validez del Instrumento es 86,6%, considerado

como Bueno. Ver anexo No 04.



4.1.2 Confiabilidad
Para verificar la confiabilidad, se utilizd una técnica estadistica
denominada Alfa de Cronbach y se probd el programa SPSS en 6

encuestados con los resultados que se presentan en la siguiente tabla.

Tabla 2: Escala de Valores

VALORES INTERPRETACION
1,00 Confiabilidad perfecta
0,72 a 0,99 Excelente confiabilidad
0,66a0,71 Muy confiable
0,60 a 0,65 Confiable
0,54 a059 Confiabilidad baja
Menos a 0,53 Confiabilidad mula

Tabla 3: Resumen del Procesamiento de los casos

N %
Validos 10 100,0
Casos  Excluidos 0 0
Total 10

Tabla 4: Estadisticos de Fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
845 10

El coeficiente alfa de Cronbach obtenido con una probabilidad de 0.845 se
encuentra dentro del intervalo de confianza perfecto para el cual el estudio es

confiable.



4.3 Analisis y resultados estadisticos

Las siguientes tablas estadisticas y sus respectivos porcentajes nos permiten analizar

e interpretar los resultados presentados en los siguientes detalles:

ftem 1: ¢ Cual es su Opinion sobre el sistema actual de Informacion en la empresa?

Tabla 5: Opinidn sobre el sistema actual de Informacion en la empresa

Frecuencia Porcentaje % vélido % acumulado
Total de acuerdo
Desacuerdo 5 83.3 83.3 83.3
Vélido No sabe/no opina 1 16.7 16.7 100.0
De acuerdo
Total 6

INTERPRETACION:
La tabla 5 corresponde al item 1. Se puede observar que del 100% (6) de los

encuestados, el 83,3% esta en desacuerdo y el 16,7% no sabe/no opina.

ftem 2: ¢ Creen Uds. que se deben Implementar nuevas Propuestas de Sistemas de
Informacion en la empresa?

Tabla 6: Nuevas Propuestas de Sistemas de Informacion en la empresa

Frecuencia Porcentaje % vélido % acumulado
Total de acuerdo
De acuerdo 6 100.0 100.0 100.0
Valido No sabe/no opina
Desacuerdo
Total 6

INTERPRETACION:

En la Tabla 6, correspondiente al punto 2, se puede observar que el 100% (6) de los
encuestados esta de acuerdo con la propuesta de implementacion del nuevo sistema

de Tl en la empresa.



item 3: ¢ Implementar nuevas Propuestas de Sistemas de Informacion significaria

mejoras en la gestion de Incidencias?

Tabla 7: Nuevas Propuestas significaria mejoras en la gestion de Incidencias

Frecuencia Porcentaje % valido % acumulado

Total de acuerdo 2 333 333 333
Desacuerdo

Valido No sabe/no opina
De acuerdo 4 66.7 66.7 66.7
Total 6

INTERPRETACION:
En la Tabla 7, que corresponde al item 3, se puede observar que del 100% (6) del

personal encuestados, el 66.7% refieren como de acuerdo Implementar nuevas

Propuestas significaria mejoras en la gestion de Incidencias y el 33.3 % estan de total

de acuerdo.

ftem 4: ¢Creen Uds. que la empresa estaria en condiciones tanto econémicas

como técnicas para Implementar nuevas Propuestas de Sistemas de

Tabla 8: Condiciones tanto econémicas como técnicas para implementar nuevas
propuestas?

Frecuencia Porcentaje % valido % acumulado

Total de acuerdo 1 16.7 16.7 16.7
Desacuerdo
Valido No sabe/no opina
De acuerdo 5 83.3 83.3 100.0
Total 6

INTERPRETACION:

En la Tabla 8, que corresponde al item 4, se puede observar que del 100% (6) del
personal encuestados, el 83.3% refieren estar de acuerdo con las Condiciones tanto

economicas como técnicas para Implementar nuevas Propuestas y el 16.7 % estan en

Total de acuerdo.



item 5: ¢ Implementar nuevas Propuestas de Sistemas de Informacion significaria

Capacitar al personal del Area de Soporte?

Tabla 9: Implementar significaria capacitar a personal del area

Frecuencia Porcentaje % vélido % acumulado

Total de acuerdo 2 33.3 33.3 333
Desacuerdo
valido No sabe/no opina
De acuerdo 4 66.7 66.7 100
Total 6

INTERPRETACION:
En la Tabla 9, que corresponde al item 5, se puede observar que del 100% (6) del

personal encuestados, el 66.7% refieren como de acuerdo Implementar significaria

Capacitar al personal del Area de Soporte y el 33.3 % estan en Total de acuerdo.

item 6: ¢La empresa deberia programar presupuesto adicional para Implementar

nuevas Propuestas de Sistemas de Informacion?

Tabla 10: Programar presupuesto adicional

Frecuencia Porcentaje % valido % acumulado

Total de acuerdo 2 333 333 333
Desacuerdo
Vélido No sabe/no opina
De acuerdo 4 66.7 66.7 100
Total 6

INTERPRETACION:
En la Tabla 10, que corresponde al item 6, se puede observar que del 100% (6) del

personal encuestados, el 66.7% refieren como de acuerdo Implementar significaria

Capacitar al personal del Area de Soporte y el 33.3 % estan en Total de acuerdo.



Item 7: ¢Con la Implementacion de la Propuesta seria necesario Contratar

especialistas en la materia?

Tabla 11: Contratar especialistas en la materia

Frecuencia Porcentaje % valido % acumulado

Total de acuerdo

Desacuerdo

Vélido No sabe/no opina 2 333 333 333
De acuerdo 4 66.7 66.7 100
Total 6

INTERPRETACION:

En la Tabla 11, que corresponde al item 7, se puede observar que del 100% (6) del
personal encuestados, el 66.7% refieren como de acuerdo Contratar especialistas en

la materia y el 33.3 % No sabe/no opina.

ftem 8: ¢Con la implementacion de la Propuesta la empresa entraria a etapa
competitiva?

Tabla 12: La empresa entraria a etapa competitiva

Frecuencia Porcentaje % valido % acumulado

Total de acuerdo 2 333 333 333
Desacuerdo

Valido No sabe/no opina
De acuerdo 4 66.7 66.7 100
Total 6

INTERPRETACION:
En la Tabla 12, que corresponde al item 8, se puede observar que del 100% (6) del

personal encuestados, el 66.7% refieren como de acuerdo que la empresa entraria a

etapa competitiva y el 33.3 % estan en Total de acuerdo.



ftem 9: Con la Implementacion de la Propuesta se reduciran fallos, faltas o dificultades

propuestas por los usuarios o personal técnico.

Tabla 13: Reduccion de fallos, faltas o dificultades propuestas por los usuarios o
personal técnico

Frecuencia Porcentaje % valido % acumulado
Total de acuerdo 1 16.7 16.7 16.7
Desacuerdo
Valido No sabe/no opina 1 16.7 16.7 16.7
De acuerdo 4 66.6 66.6 100
Total 6

INTERPRETACION:

En la Tabla 13, que corresponde al item 9, se puede observar que del 100% (6) del
personal encuestados, el 66.6% refieren como de acuerdo que la empresa tendria
Reduccion de fallos, faltas o dificultades propuestas por los usuarios 0 personal

Técnico, el 16,7% esta en Total de acuerdo y 16,7% No sabe/no opina.

Item 10: ¢ Con la Implementacidn de la Propuesta se reducirdn Costos para la empresa?

Tabla 14: Reduccion de costos para la empresa

Frecuencia Porcentaje % valido % acumulado
Total de acuerdo 1 16.7 16.7 16.7
Desacuerdo 1 16.7 16.7 16.7
Vélido No sabe/no opina 1 16.6 16.6 16.6
De acuerdo 3 50.0 50.0 100.0
Total 6

INTERPRETACION:

En la Tabla 14, que corresponde al item 10, se puede observar que del 100% (6) del
personal encuestado, el 50.0% refieren como de acuerdo que habria Reduccion

de Costos para la empresa, el 16,7% esta en Total de acuerdo, el 16,6% No sabe/no

opinay el 16.7% esta en desacuerdo.



4.4 Contrastacion de Hipotesis
HIPOTESIS GENERAL
Ha: p= 0: El Sistema de Informacion se relacion significativamente con la gestion
de incidencias en el area de soporte de la empresa CELER SAC
Ho: p =0: EI Sistema de Informacion No se relacion significativamente con la

gestion de incidencias en el area de soporte de la empresa CELER SAC

Tabla 15: Correlacién de sistema de informacién y Gestidon de Incidencia

Sistema de Gestion de
Informacion Incidencia
Coeficiente de 1,000 0,688™
Sistema correlacion
de Sig. . 0,000
Informacign  (Pilateral)
Rho de N 6 6
Spearman Coeficiente de 0,688™ 1,000
Gestion correlacion
de Sig. 0,000
Incidencia (bilateral)
N 6 6

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

A. DECISION ESTADISTICA:

A partir de los resultados obtenidos con el procesamiento en SPSS 24, se
evidencia una correlacion significativa entre las dos variables, arrojando un
coeficiente de Spearman de 0,688. Para comprobar la hipétesis, se analizé el
valor de p o significancia asintética bilateral, que fue de 0,000, lo cual es menor

que 0,05. Esto lleva a rechazar la hipdtesis nula y aceptar la hipotesis alternativa.

B. RESULTADO:
Se concluye en el rechazo de la hipétesis nula y la aceptacion de la hipotesis
general.



PRUEBA DE LAS HIPOTESIS ESPECIFICAS

Hipotesis especifica 01:

Ha: p= 0: El sistema de informacion se relaciona significativamente con la
seguridad de la gestion de incidencias en el area de soporte de la empresa
Celer SAC

Ho: p =0: El sistema de informacion No se relaciona significativamente con la
seguridad de la gestion de incidencias en el area de soporte de la empresa

Celer SAC

Tabla 16: Correlacidon Sistema de Informacion y Sequridad

Sistema de
Informacion Seguridad
Coeficiente 1,000 0,697
i de
Sistema .,
correlacion
de Sig. . 0,000
Informacién (bilateral)
Rho de N 6 6
Spearman Coeficiente 0,697 1,000
Seguridad  de
correlacion
Sig. 0,000
(bilateral)
N 6 6

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

A. DECISION ESTADISTICA:

A partir de los resultados del analisis, se observa una correlacion elevada entre
las dos variables, con un coeficiente de Spearman de 0,697. Para evaluar la
hipdtesis, se examino el valor de p o la significancia asintotica bilateral, que
resulté ser 0,000, lo cual es inferior a 0,05. En consecuencia, se rechaza la

hipétesis nula y se acepta la hipétesis alternativa (Ha).

B. RESULTADO:

Se concluye en el rechazo de la hipotesis nula y la aceptacion de la hip6tesis



especifica 01.

Hipotesis especifica 02:

Ha: p= 0: El sistema de informacion se relaciona significativamente con la
Accesibilidad de la gestion de incidencias en el area de soporte de la
empresa Celer SAC.

Ho: p =0: El sistema de informacion No se relaciona significativamente con la
Accesibilidad de la gestion de incidencias en el area de soporte de la

empresa Celer SAC.

Tabla 17: Correlacion Sistema de Informacion y Accesibilidad

Sistema de
Informacion Accesibilidad
Coeficiente de 1,000 0,685™
Sistema correlacion
de Sig. . 0,000
Informacien  (Pilateral)
Rho de N 6 6
Spearman Coeficiente de 0,685™ 1,000
Accesibilidad  ~qrrelacion
Sig. 0,000
(bilateral)
N 6 6

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

A. DECISION ESTADISTICA:
A partir de los resultados del procesamiento obtenidos, se puede observar una
alta correlacion entre estas dos variables, el coeficiente de Spearman es igual a
0,685. Para probar una hipétesis, analice el valor de p o sig. Asintota vertical
(dos lados) = 0,000, menor que 0,05, por lo que se rechaza la hipotesis nula y

se acepta Ha.



B. RESULTADO:

Se concluye en el rechazo de la hipétesis nula'y la aceptacion de la hipotesis
especifica 02.

Hipotesis especifica 03:

Ha: p= 0: El sistema de informacion se relaciona significativamente con la
Adaptabilidad de la gestion de incidencias en el area de soporte
de la empresa CELER SAC.

Ho: p =0: El sistema de informacion No se relaciona significativamente con la
Adaptabilidad de la gestion de incidencias en el area de soporte

de la empresa CELER SAC.

Tabla 18: Correlacion Sistema de Informacion y Adaptabilidad

Sistema de
Informacion Adaptabilidad
Coeficiente de 1,000 0,696™
Sistema correlacion
de Sig. . 0,000
Informacion ~ (Pilateral)
Rho de N 6 6
Spearman Coeficiente de 0,696™ 1,000
Adaptabilidad orrelacion
Sig. 0,000
(bilateral)
N 6 6

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

A. DECISION ESTADISTICA:
A partir de los resultados de procesamiento obtenidos, se puede observar
una alta correlacién entre estas dos variables, que se expresa mediante el coeficiente

de Spearman es 0,696. Para probar una hipétesis, analice el valor de p o sig. Asintota



vertical (dos lados) = 0,000, menor que 0,05, por lo que se rechaza la hipdtesis nula
y se acepta Ha.
B. RESULTADO:

Se concluye con el rechazo de la hipdtesis nula y la aceptacion de la
hipdtesis especifica 03. Por lo tanto, en ambas pruebas de hipotesis se confirma
que la Hipdtesis Alternativa es aceptada en su totalidad, lo que lleva al rechazo
de la Hipotesis Nula. Esto valida la **aceptacion de la Hipotesis Principal**,
la cual establece que la **Propuesta de Implementacion del Sistema de
Informacion esta relacionada con la Gestion de Incidencias en la empresa Celer
SAC**, Asi, se confirma que la implementacion del sistema influye
positivamente en la gestion eficiente de las incidencias dentro de la

organizacion.



Capitulo V: DISCUSION, CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1.

Discusion

En esta tesis se investigaron los sistemas de informacion y la gestion de incidencias
en la empresa Celer SAC, con la participacion de 6 colaboradores involucrados en
el area de soporte. Se analizaron las caracteristicas fundamentales que ofrecen los
sistemas de informacion, permitiendo formular hipotesis especificas que sirvieron
como base para el desarrollo de la investigacion. El objetivo fue identificar como
estos sistemas influyen en la gestion eficiente de las incidencias y en los procesos

operativos de la empresa.

Los resultados obtenidos muestran una clara correlacion entre los sistemas de
informacion y la gestion de incidencias. Esto indica que los empleados responsables
de llevar a cabo los proyectos y gestionar los procesos se sienten satisfechos y
alineados con la organizacion. Uno de los factores clave que contribuye a esta
satisfaccion es el acceso en tiempo real a la informacion, la facilidad de uso del
sistema, y la seguridad adecuada que garantiza la proteccion de los datos. Estos
elementos proporcionan al personal del area de proyectos una plataforma eficiente

que les permite realizar sus funciones de manera mas efectiva.

Dado que los proyectos manejan grandes volumenes de informacion critica, es
esencial que la gestion de incidencias este respaldada por un sistema de informacion
robusto. Este sistema debe ser capaz de capturar de manera eficiente los datos de
disefio, planificar la ejecucion, actualizar los trabajos completados y generar los
informes necesarios para la gestion del proyecto. La implementacion de un sistema
de informacion de calidad facilita la gestion integral de la informacion, lo que

demuestra la importancia de su relacion con la gestion de incidencias. En resumen,



existe una fuerte correlacion entre ambos aspectos, lo que resalta su valor

estratégico para la empresa Celer SAC.

5.2.  Conclusiones

La presente investigacion lleva a las siguientes conclusiones:

1. Segun los datos obtenidos en la encuesta, 5 de las 6 personas encuestadas, lo que
representa el 83.3% de la muestra, estdn de acuerdo en que los sistemas de informacion
juegan un papel clave en la gestion de incidencias. Esta afirmacion se refuerza a traves del
andlisis de la correlacion entre el sistema de informacion y la gestién de incidencias,
utilizando la prueba de Rho de Spearman, la cual arrojo un valor de 0.688. Este resultado
indica una correlacién significativa entre ambas variables, lo que lleva a rechazar la hipdtesis
nula y aceptar la hipdtesis 01. En consecuencia, se confirma que el sistema informatico de
gestion de eventos implementado en la empresa Celer SAC esta estrechamente relacionado
con la mejora de la gestion de incidencias. Adicionalmente, la validacion de las variables
mediante el método de expertos arrojé un 86.6% de aceptacion, lo que evidencia la viabilidad

y solidez del estudio.

2. De acuerdo con los resultados de la encuesta, 5 de los encuestados manifestaron que
consideran que el sistema de informacion tiene una relacion significativa con la gestion de
incidencias en el area de soporte de la empresa Celer SAC. Esta opinion refleja un consenso
claro en cuanto a la importancia del sistema de informacién para optimizar el proceso de
manejo de incidencias, lo que sugiere que su implementacion ha tenido un impacto positivo

en las operaciones diarias y en la satisfaccion del personal involucrado.



5.3. Recomendaciones

1. Este documento demuestra que el sistema de informacion es esencial para la
gestion de incidentes en el area de soporte y debe ser considerado y utilizado
segun corresponda por el grupo de trabajo del area del proyecto para lograr

mejores resultados en el suministro de informacion oportuna. decision.

2. El proposito de utilizar los sistemas de Tl en la gestion de incidentes es mejorar la
eficiencia, la eficacia y la eficiencia de la organizacién, por lo que se debe prestar

atencion a su implementacion en términos de los beneficios de la gestion de incidentes.

3. Cada vez que se implementa un nuevo sistema informatico, es recomendable
tener en cuenta las medidas de seguridad que deben ajustarse para garantizar el
normal funcionamiento y procesamiento de la informacion, ya que esto no debe
afectar los resultados esperados. La informacion puede ser manipulada con

errores que pueden afectar el uso mas eficiente de los recursos de la empresa.
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ANEXO 01

Cuestionario de Encuesta

I. PRESENTACION

Estimado (a) sefior (a), esta encuesta es parte de una tesis y su propdsito es

recopilar informacion sobre los datos de las variables de esta investigacion.

. INSTRUCCIONES

- La encuesta es andnima. Por favor responda honestamente.

- Escriba en cualquier area, lea cada articulo con atencién. Responda la pregunta y

ubiquela en la escala que se muestra en el recuadro.

- Gracias por su cooperacion.

Area:

Escala valorativa

Siempre Casi Algunas Nunca
siempre Veces
1 2 3 4




PREGUNTAS

Siempre

Casi
Siempre

Algunas
Veces

Nunca

1. ¢ Cual es su Opinion sobre el sistema actual de
Informacion en la empresa?

2. ¢Creen Uds. que se deben Implementar nuevas
Propuestas de Sistemas de Informacion en la empresa?

3. ¢ Implementar nuevas Propuestas de Sistemas de
Informacion significaria mejoras en la gestion de
Incidencias?

4. ;Creen Uds. que la empresa estaria en condiciones
tanto econémicas como técnicas para Implementar
nuevas Propuestas de Sistemas de Informacion?

5. ¢ Implementar nuevas Propuestas de Sistemas de
Informacion significaria Capacitar al personal del Area
de Soporte?

6. ¢La empresa deberia programar presupuesto
adicional para Implementar nuevas Propuestas de
Sistemas de Informacion?

7. ¢Con la Implementacion de la Propuesta seria
necesario Contratar especialistas en la materia?

8. ¢Con la implementacién de la Propuesta la empresa
entraria a etapa competitiva?

9. Con la implementacion de la propuesta se reduciran

fallos, fallas

10. ¢Con la Implementacion de la Propuesta se

reduciran Costos para la empresa?




Anexo 2

Formato para la Prueba de Validez del Instrumento

VALIDEZ DEL INSTRUMENTO

Esta es la medida en que el instrumento puede medir la variable que se supone
debe medir. Las herramientas utilizadas para la recogida de informacion son cuestionarios
formados por diferentes preguntas, cuestionarios elaborados con el uso de indices de las
variables estudiadas, y preguntas de opinion enviadas a los expertos en el area que nos

dan su opinion. (Método Delphi).

MATRIZ DE ANALISIS DE JUICIO DE EXPERTOS

JUECES
CRITERIOS Total
1 2 3

Claridad: 4 4 4 12
Objetividad: 4 4 5 13
Actualidad: 3 4 4 11
Organizacion: 4 4 4 12
Suficiencia: 5 5 3 13
Intencionalidad: 5 5 4 14
Consistencia: 4 4 3 11
Coherencia: 4 5 5 14
Metodologia: 5 5 5 15
Pertinencia: 5 5 5 15

Total 43 45 42 130




CALIFICACION

INTERVALO INTERPRETACION
[0.01-0.20> Muy Baja
[0.21-0.40> Baja
[0.41-0.60> Moderada
[0.61-0.80> Alta
[0.81-0.94] Muy Alta

Total méximo = (N° criterios) x (N° de Jueces) x (Puntaje Méaximo de

Respuesta).

CALCULO DEL COEFICIENTE DE VALIDEZ

_ Total de opinidn

130 - 0866

Validez

Total maximo

CONCLUSION: EIl coeficiente de Validez del Instrumento nos da 86,6%,

considerado como Bueno

~ 10x3x5




Anexo 3

Imé&genes de Desarrollo del Sistema de Informacion
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