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RESUMEN

Se tiene por objetivo generar una propuesta de biblioteca de infraestructura de
tecnologias de informacion para los tiempos de respuesta incidental en la Cooperativa
Virgen Del Cisne. Siendo desarrollado metodolégicamente desde el enfoque racionalista
de investigacion. El aplicativo GLPI en el departamento de tecnologias de la informacion
ayuda mucho para solventar los problemas el cual fue desarrollado utilizando las buenas
practicas de las bibliotecas de infraestructura de tecnologias de informacién version 3 se
logré identificar los procesos y quien es responsable de resolver, ayudando con el sistema
financiero y resolver los tiempos de respuestas en la cooperativa Virgen del Cisne.

Descriptores: Datos abiertos; acceso a la informacion; proteccion de datos. (Tesauro
UNESCO).

ABSTRACT

The objective is to generate an information technology infrastructure library proposal for
the incidental response times in the Cooperativa Virgen Del Cisne. Being developed
methodologically from the rationalist research approach. The GLPI application in the
department of information technology helps a lot to solve the problems which was
developed using the good practices of information technology infrastructure libraries
version 3, it was possible to identify the processes and who is responsible for solving,
helping with the financial system and solve the response times in the cooperative Virgen
del Cisne.

Descriptors: Open data; access to information; data protection. (UNESCO Thesaurus).
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INTRODUCCION

El aumento de “la tecnologia ha llevado a que se utilice buenas practicas las cuales
ayudan a concebir y optimar los procesos”, (Brandes, 2018), que se los realiza
exageradamente en una empresa o0 cooperativa. Siendo el departamento de tecnologia
de la informacién uno de los mas estratégicos se debe seguir a la vanguardia en procesos
de Biblioteca de infraestructura de tecnologias de informacion se ha “demostrado
suministrar muchos beneficios tales como ahorro de costos, direccidon de riesgos y
optimizacién de tiempo de respuesta” (Fryonanda, et al., 2019), sin impedimento, ain
enfrenta varios desafios de implementacion.

El nuevo desafio habitual en la implementacion es la obstinaciébn que recibe por un
fragmento del personal debido al mal mandato del cambio de la Biblioteca de
infraestructura de tecnologias de informacion se ha transformado en un estandar global
de mejores précticas en el departamentos de tecnologia de la informacién, pero muchas
empresas estan en consensd que “la biblioteca de infraestructura de tecnologias de
informacion es la implementacion que fue desafiante y no todos los procesos son de
similar calidad y valor para cada empresa”. (Clarke & Yilmaz, 2017).

Los incidentes, ocasionan la fallas o la no utilizaciéon del sistema transaccional via web,
un disco de un servidor que esta saturado o los tiempos de respuesta del sistema ha
aumentado sin necesidad de generar una indisponibilidad total, “Cualquier incidencia que
no sea clasificable como estandar (las que no tienen solucién ya propuesta 0 no
responden a niveles de servicio 0 o 1) “,(Ferreira, et al. 2016), si la incidencia tiene un
impacto alto en el servicio o bien no se encuentra una solucion definitiva, se debera
informar a la gestion de problemas a través de una RFC, para que se lleve a cabo una
investigacion y analisis mas concretos, que permita encontrar las causas que la provocan.
Otro desafio frecuente en la implementacion de la Biblioteca de Infraestructura de
Tecnologias de Informacion es la firmeza que recibe por parte del personal debido a la

mala gestién del cambio se ha transformado en un estandar global de mejores practicas
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en el servicio de tecnologias de la informacion, “pero muchas empresas estan
implementando pero es muy desafiante y no todos los procesos son de calidad y valor
para ellos”, (Clarke & Yilmaz, 2017).En este momento el adelanto tecnoldgico es
sorprendente y las innovaciones forma consideradas erroneamente como un desafio y
no como una ocasion. Algo equivalente sucede cuando se discute de Biblioteca de
infraestructura de tecnologias de informacion.

Es significativo que las empresas desarrollen y aumenten sus planes estratégico, “existe
una cierta firmeza cuando se habla de la implementacion de una nueva tecnologia para
optimizar los procesos”, (Gérvalla, et al., 2018), debido a que abarca todas las actividades
de una empresa a través de buenas practicas con los debidos proceso delimitados de las
biblioteca de infraestructura de la informacién, el objetivo es minimizar los tiempos de
atencién, una las estrategias es constituir la principal representacion de intercambiar y
emplear los medios para efectuar los objetivos para establecer su impacto en la
organizacion y su prioridad de resolucion.

La cooperativa Virgen del Cisne tiene su matriz en Latacunga y varias sucursales por el
pais, “en base a una relacion laboral se han podido apreciar serias dificultades en los
tiempos de respuestas cuando se tienen incidentes informaticos”, (Ferro-Escobar, et al.,
2015), en la Institucibn muchas veces esas demoras han generado molestias a nivel de
clientes debido a la paralizacién del servicio. Por otro lado, al no contar con una técnica
de procesos y no estar al corriente a quién se debe asistir cuando pasa un inconveniente
es en el sistema bancario econx se pierde tiempo de respuesta al cliente o socio de la
cooperativa los operativos no consideran las consecuencias de realizar mal una
operacion en el sistema econx.

Los tiempos de respuesta muchas son entre 10 a 15 minutos dependiendo la complejidad
del error humano. “Consecuencia de una falta de conocimiento al utilizar mal el sistema,
todo esto repercute en la imagen y la capacidad del personal de tecnologia de la

informacion”, (Fryonanda, et al., 2019) asi como en la continuidad del negocio. Es por
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ello, que tomando en cuenta esta necesidad en el area de Tecnologias de Informacion
de las Cooperativa, propuso el desarrollo de un sistema para poder tener procesos
definidos de gestion de incidentes, se analiza la problematica actual del area de
Tecnologia de Informacion de una entidad financiera mostrando una solucion alineada a
los lineamientos estratégicos del negocio.

Se lograra que los tiempos se reduzca y que el escalonamiento de requisitos sea el
adecuado en la ayuda a los empleados de la Cooperativa, al tener 11 agencias con
proyeccién a continuar creciendo la implantacion de buenas practicas minimizara los
tiempos de respuestas sean los idéneos y se los pueda dar una prioridad, no se podra
vigilar al personal si no se implanta un proceso o los tiempos de respuesta suba de 15
minutos a 20 minutos por tantas solicitudes del personal hacia el departamento de
tecnologia de la informacién.

Se tiene por objetivo generar una propuesta de biblioteca de infraestructura de
tecnologias de informacién para los tiempos de respuesta incidental en la Cooperativa
Virgen Del Cisne. Siendo desarrollado metodolégicamente desde el enfoque racionalista

de investigacion.

DESARROLLO DE LA PROPUESTA

Siendo los empleados que interactian con los clientes o socios, por tal razén se
implementd las buenas practicas de biblioteca de infraestructura de tecnologia de la
informacion version 3 con la cual se consiguidé que los empleados sepan a qué
departamento deben acudir cuando exista un problema en el Core financiero para ya no
saturar el departamento de sistemas. Se desarrollo el programa denominado GLPI
basado en las buenas practicas tomando en cuenta los procesos de incidencia de la
biblioteca de infraestructura de tecnologia de la informacion V3 para la Cooperativa
Virgen del Cisne el cual recogio todos los inconvenientes de los empleados los almacena

da una alerta a la persona que lo administra y va contabilizando.
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Al cometer el mismo error y se identifica cual es el empleado que pide més soporte, los
empleados que estan menos de 1 afio laborando en la cooperativa y tengan la mayoria
de los errores en el sistema eConx, Zimbra y Entura, anulacion de inversiones por error
al ingresar el tiempo, con esto se logré mejorar el tiempo de respuesta a los incidentes
obteniendo que los clientes y socios salgan satisfechos de la atencion recibida, se
aumento el numero de aperturas de cuentas.

La Cooperativa Virgen del Cisne tienen problema para implementar y utilizar
metodologias el incremento en el modo de estandares y mejores practicas crea nuevos
retos y demandas de asesor de implementacién, por muestra, para apuntalar la decision.
Hacer en qué practicas traer y como integrarlas con politicas y procedimientos internos
la contrariedad es curva presentemente hay una niebla de estas normas y las empresas
noto esto y evidente de cuales optar y cdmo encajan las metodologias relacionadas con
el encargo del cambio y sus areas de rutina. Hemos desarrollado el plan encargo,
salvaguardia de la tecnologia informacién mision, gestion de riesgos y cambio
organizativo de tecnologia informacion. Areas de misién. También, hay varias areas de
gestion de bienes que no hemos desarrollado en oriente pergamino (por ejemplo, gestion
de inversiones de tecnologia informacion, personal gestion y gestion de calidad).

uisitos
o - >

Figura 1: Ciclo de Input para la Gestion Financiera.
Elaboracion: Los autores.
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La definicion y progreso alterna de conseguir una ayuda, como es conservar una aptitud
en el Asistencia de tecnologia de la informacion, actuando referente un creciente ciclo de
planificaciones, seguimientos, acuerdos, informes, revisiones/verificaciones vy
validaciones tratando de frotar cualquier problema o culpa del tratado de Asistencia.
Conjunto titulo supone una buena destreza en afirmativamente idéntico, dificultad hay
gue poseer en liquidacion que dependiendo del favor y de la aptitud que se quiera brindar
al comprador se utilizaran. El periodo de la eficacia que puede asumirse como buena
experiencia para la Mandado de los Niveles de Ocupacion en ITIL tiene una sucesion de
variantes y/o modelos similares en otras metodologias hoy comentadas,
fundamentalmente ISO. El sucesivo periodo de la disposicion espécimen como se define

una sistematica y unos métodos que aporta una comision integral.
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Usuario Adm, Redes Casifia Soporte de Redes Telecomunicaciones Help Desk Monitoreo

------

Figura 2: Relaciones y funciones de los procesos alineados con la gestion del cambio.
Elaboracion: Los autores.

Se observa que no existe una forma centralizada de reportar el incidente y que es el
usuario quien determina con qué area de soporte se debe comunicar. Asimismo, no
existen pasos de documentacion sobre la resolucion de incidentes, ni forma de
escalamiento clara. Todos estos son los puntos principales para mejorar con la propuesta
de la biblioteca de infraestructura de tecnologias de la informacion. “El proceso de gestion

de problemas no existe, pues hasta ese momento los conceptos de incidentes y

645



CIENCIAMATRIA
Revista Interdisciplinaria de Humanidades, Educacién, Cienciay Tecnologia
Afio VIII. Vol. VIII. Nro. 4. Edicion Especial 4. 2022
Hecho el dep6sito de ley: FA2021000002
ISSN-L: 2542-3029; ISSN: 2610-802X
Instituto de Investigacién y Estudios Avanzados Koinonia (IIEAK). Santa Ana de Coro. Venezuela

Dennis Paul Cajas-Torres; Ariel José Romero-Fernandez; Gustavo Eduardo Fernandez-Villacrés
Maria Angélica Pico Pico

problemas no eran distintos y solo reflejaba indisponibilidad de algin sistema”, (Marques
& Xavier, 2015).

La finalidad de levante sumario es mantener una base de datos activa, viva, con
informacion al punto y que ésta sea el centro de coordinacion de las modificaciones y el
punto de centro del proceso de mejora continua del servicio (con respecto a cambios).
Toda la informacién, proporcion de acceso como de subterfugio, y la estimacion de
resultados debe subsistir reflejada en la peana de datos, adquiriendo esta conjunto
periodo crecidamente precio, de catadura a que esta permita la mision del comprension
con proporcion a cambios de la compaiiia; es especificar, que sea el concerniente, el
presentadora de balance, el aldea de rebusca, el parte en que se diferencia y en el cual
se estime si cualquier cambio que vaya a producirse se ha realizado con fachada y qué

resultados puede convidar.

1
Diseno en la
Gestion de
Incidentes

Optimizacion del
Proceso de

—Gestibn de
Incidentes segin
ImL
Roles del proceso

—de Gestion de
Incidentes
Identificacién de
indicadores del

~proceso de
Gestion de
Incidentes
Entregable 04:
Documento de

| Disedio de Gestion
de Incidentes
Aprobacion de

" Entregable 04

Figura 3. Proceso Incidental.
Elaboraciéon: Los autores.
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DISCUSION

Esta aplicacion les despliega los errores crecidamente comunes que tiene las agencias
sacadas de las bitacoras que se las realizaba y si existe un extranjero invitacion se
implemento la expectativa otros las cuales se detalla la equivocacion la sucursal el paraje
y balance con un cronometro para evidenciar que los tiempos de respuestas modo
menores a 5 minutos basados en las buenas practicas de biblioteca de infraestructura de
tecnologia de la informacién v3 tomando en cuenta (Pirta & Grabis, 2016), (Ruiz et al.
2018).

Las funcionalidades ofrecidas, métricas y que cumplan con los criterios de disposicion, lo
que requiere un sumario de busqueda de columna para despojar decisiones, para
asemejar, disponer criterios de tradicibn, probar objetivamente, constituir
funcionalidades, reducir criterios de propiedad y adaptarse a las evacuaciones de la
profesion. En oriente capitulo se espécimen un sumario de escogimiento de software
gracioso para el mandato de incidentes y cambios en la Cooperativa Virgen del Cisne.
También, se presentan los resultados y las lecciones aprendidas. Basandonos en la
cuadrante estado en la cual se basé esta indagacion se pudo evidenciar que la totalidad
del intimo ejecutivo olvida sus claves del procedimiento eConx, correos electronicos,
Zimbra, reembolso facilito, y entura se logré implementar una buena habilidad de
costumbre para ayudar con las contrasefias se implementé una diligencia llamada GLPI
la cual se le realizo unos cambios para adecuarle al vuelco de ejercicio de la cooperativa
cumpliendo con las métricas y buenas practicas de Biblioteca de infraestructura de
tecnologia de la informacién todos los procesos que deben descender cuando tienen
problemas con el sistema eConx y se agilito los tiempos de respuesta, a la proporcion al
intimo desconocido serd de gran socorro al no poseer comprension de la creacion
bancaria hoy que es una consejera el cual solventa los problemas del dia a dia (Zhao et
al. 2019), (Orta & Ruiz, 2018).
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CONCLUSIONES

El aplicativo GLPI en el departamento de tecnologias de la informacién ayuda mucho
para solventar los problemas el cual fue desarrollado utilizando las buenas practicas de
las bibliotecas de infraestructura de tecnologias de informacioén version 3 se logro
identificar los procesos y quien es responsable de resolver, ayudando con el sistema
financiero y resolver los tiempos de respuestas en la cooperativa Virgen del Cisne.

Se puede tener un control de los errores y de los usuarios que los solicitan, que tan
recurrente es el error para darle una prioridad y que pase de problema leve a medio, para
resolverlo de raiz. Proporciona un estadistico el cual le ayuda a la toma de decisiones a
talento humano en retroalimentar (Capacitaciones) a los empleados y evitar los llamados

de atencion.
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