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INTRODUCCION

Esta investigacion hace referencia a la utilizacién de un aplicativo moévil para el registro
de incidencias en una entidad educativa, ya que hoy en dia se puede encontrar en el mercado
App’s Open Source de bajo costo. Una caracteristica principal es que se puede disminuir el

tiempo de resolucién y crear evidencia de incidencias Tl a todo nivel.

Es relevante identificar las causas para analizar de manera mas éptima de esta
problemdtica, siendo la causa mas comun la falta de conectividad en las redes, uso
prolongado de periféricos, mal uso del hardware en la institucién, falta de capacitacién

tecnoldgica.

Esta investigacion nace por la necesidad de dar solucién definitiva o temporal a las
incidencias de dicha institucion. Por otra parte, es necesario contar con una base de datos de

todas las ocurrencias que dan dia a dia.

Esta investigacidon sigue una metodologia descriptiva no experimental, mediante esta
aplicacion los usuarios finales quienes lo utilicen podran obtener una optimizacién en el
momento de realizar los procesos técnicos, lo cual se podrd plasmar en la satisfaccién de los

usuarios.
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CAPITULO I: DESCRIPCION DEL PROBLEMA

1.1. Descripcion de la problematica

Actualmente muchas organizaciones dependen de las Tl que son las que producen las
incidencias. Para solucionar aquellas incidencias, muchas empresas cuentan con un sistema
Optimo para afrontar estos eventos, dando una seguridad operativa, sin relacionarse con los

procesos de la empresa, dando lugar a Las metas establecidas.

Para estar a un nivel competitivo en las Tecnologias de la Informacién en instituciones
educativas, estas tienen la necesidad de optimizar sus tiempos de respuesta con respecto a

la ejecucidn y resolucién de incidencias asi como la gestion de requerimientos.

Para el ultimo trimestre del 2017, el drea de tecnologia de informacion en la
Corporaciéon Educativa evidencia que un retraso considerable en la resolucién de incidencias

generando retraso en las actividades que exige dicha Corporacién.

En reuniones con los lideres técnicos en su Ultimo reporte del dltimo trimestre se
evidencia que existe un incremento del 45% de incidencias, esto es debido a una pésima

gestion del drea de soporte.

En la dltima encuesta realizada a los usuarios de la Corporacién se hace evidente Ia

insatisfaccion con el servicio recibido.

En su mayoria, las instituciones corporativas y no corporativas dirigen su atencién en
monitorear las actividades, pero se hacen caso omiso a lo mas importante que es mejorar su
servicio. Esto pone en riesgo su productividad y crecimiento educativo. Por eso es necesario
mejorar la resolucion de incidencias los procesos de negocio realizando constantemente una

mejora continua (Fomento).
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1.2. Objetivos del proyecto

Implementar una aplicacién para reducir en tiempos y costos la resolucién de
incidencias haciendo uso de metodologias relacionadas al drea de las Tecnologias de la

Informacidn, asi como también conceptos basicos de IITL.

1.2.1. Objetivo general

Analizar la relacidn entre la aplicacion movil y registro de incidencias en Corporacion

Educativa Lima S.A.C.

1.2.2. Objetivos especificos

Identificar los principales huecos de botella que existen entre la aplicacidn y la gestion

de incidencias y averias en Corporacion Educativa Lima S.A.C.

Determinar la relacién entre Optimizar y la resolucion de los requerimientos

solicitados y gestidn de atencidn que ocurren a diario en Corporacion Educativa Lima S.A.C.

Determinar la relacién en cuanto a la satisfaccién del usuario con la aplicacién movil

para el registro de incidencias Corporacién Educativa Lima S.A.C.

1.3. Justificacidon del proyecto

Los departamentos técnicos de sistemas de una empresa deben de lograr procesos

eficaces y efectivos para la adecuada resolucidn y atencién al usuario final.

Validando la problematica descrita anteriormente, se establece optimizar el proceso
en cuanto a la gestidén de incidencias haciendo uso de la tecnologia de APP mdviles, de esta

manera reducir el uso de los recursos de la institucion ahorrando en costos y tiempo. Se
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realizard un diagndstico situacional de la gestiéon de incidencias del area de TI, para luego

realizar su performance y actualizacién de dicha area.

Beneficios que la mesa de ayuda ofrece a las empresas:

e Formalizar el registro y seguimientos de las incidencias que presenten cada
uno de los usuarios. De esta manera el departamento técnico de sistemas
sabrd la evolucién que se estd llevando de cada ticket que esté abierto.

® Registro de las incidencias para una mejor administraciéon y solucién del
ticket’s que se van reflejando en el sistema de mesa de ayuda.

e Localizar las fallas recurrentes que presentan los equipos, lo que posibilitara
tomar las medidas correctivas y brindar paulatinamente una mejor calidad de
servicio a los usuarios.

1.3.1. Practica.

La arquitectura de dispositivos méviles tiene como base el registro de incidencias que
ayuda al control éptimo de la gestidon de reclamos e interrupciones en la CORPORACION

EDUCATIVA LIMAS.A.C.

Igualmente se controla por medio de los supervisores y un lider de area, que soliciten

una pronta solucion por medio del area técnica a los distintos tipos de reclamos.

Trabajo de investigacion publicado con autorizacion de los autores.

No olvide citar este documento




UNIVERSIDAD

¥ TRABAJO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

1.3.2. Tedrica.

ITIL menciona que una incidencia reduce la calidad del servicio en alguna tecnologia
de la informacidn, dando lugar como prioridad reestablecer el servicio o los servicios que
estén afectados por las incidencias, un ejemplo digno de recordar puede ser la caida de un

servidor que registrar las compras-ventas de una empresa de telecomunicaciones.
La gestion de incidencias en un negocio ofrece:

e Rastrear y resolver alguna incidencia disminuyendo el tiempo con el servicio
no disponible, aumentando el porcentaje del servicio en condiciones optimas

e |dentificar las necesidades del negocio y administrar los recursos de este modo
alinear las diferentes operaciones con las necesidades del usuario.

e Aumentar la eficiencia de los servicios otorgados por la empresa.
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CAPITULO Il: MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

2.1.1 De tipo Internacional

La tesis titulada “Control y seguimiento de atencidn de incidencias utilizando mineria
de procesos” implementada en la universidad de Chile, Santiago, para obtener al grado de

Maestro en Ingenieria de negocios con Tl, se concluye:

Hay una disminucidn en los tiempos de entrega en la resolucién que es lo mismo en
inconvenientes en la planificacién del servicio, por otro lado considerar el alto costo de
mantener los servicios por malas decisiones de diferentes personajes que abarcan en su

totalidad los servicios dados por Movistar. (Contreras Mufioz N. , 2016)

Se entregd la optimizacidn de algunos servicios que administran las incidencias, se
desarrolla un estandar de seguimiento y control que tiene como soporte un estudio de
herramientas y técnicas de Process Mining que brinda la posibilidad de controlar con eficacia
los requerimientos causados por la compaiiia, en cuanto a solucién. Dando lugar a que se
genere en su totalidad una area que estudie los procesos junto a la Administracién de
Incidencias y valorar si el estudio es efectivo para incrementar la funcion de actitud y

optimizacién del servicio in house de Telefénica de Chile.

(Sepulveda Secuellamos , 2011) Confirma que Business Process Management
(BPM) como disciplina que posee sus propias técnicas y tecnologias ayudan a la
administracidn, actividades y procesos del negocio. Dando como resultado de la investigacién

asume que el modelado de procesos ayuda a aclarar que las necesidades en este caso del
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area de Help Desk, siempre intentando de tener claro las definiciones de los principales

procesos que direccionan la escalabilidad esperada dentro de los sistemas de informacién.

2.1.2 De tipo Nacional

(Gamarra Muro, 2014)En su tesis “Disefio e implementacién de una aplicacion movil
para la presentacion de estadisticas del mddulo de incidencias de un Sistema de Gestién de
Servicios” implementada por la institucién educativa Pontificia Universidad Catdlica del Peru,

Lima, hace uso de los métodos de induccién, deduccién y descripcién.

Gamarra tiene como objetivo la presentacién de estadistica en relacién al médulo que
administra las incidencias fundamentadas de un sistema de administracién de servicios de
esta manera aporta en cuanto a la automatizacion de procesos y toma de decisiones

basandose en datos estables y actualizados del sistema.

Todo esto a través de una aplicacién movil basada en Android con un alto nivel de
portabilidad. Para lograr lo mencionado en el parrafo anterior la aplicacion sera alimentada a
través de una BD el cual almacena informacidn para futuras exigencias de autenticacién de
usuarios de la aplicacién, los datos de incidencias propiamente dichos, asi como todos los
campos necesarios para la muestra de los cuadros estadisticos que una empresa que una
empresa o area de gestion de servicios necesite. La aplicacién se comunicara con la base de
datos mediante la web services levantado en el servidor web que transmitirdan los datos
necesarios hacia la aplicacién, encapsulando asi dicha base de datos. Se ha escogido el
sistema operativo Android como plataforma de desarrollo de la aplicacién por ser el sistema
mas extendido en el mercado de los méviles inteligentes. Finalmente, la aplicacién serd
probada en un escenario prototipo que se asemejara a uno real con la diferencia que la carga

serd mucho menor a la cual se podria esperar de un escenario empresarial. Se espera que la
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aplicacion muestre datos de forma ligera y con una buena experiencia de usuario. (Gamarra

Muro, 2014).

A continuacién se menciona algunas conclusiones:

. El App en poco tiempo automatizo el proceso para generar algunos resimenes
en cuadros, dado que los datos generados por el proceso de Administracion de las Incidencias
en la aplicacién suelen ser manipulados a lo largo de todo el proceso.

. Puesto que es dependiente ademas de la administracién interna por la
empresa asi se da prioridad a los eventos causados por la app y los eventos que se dan en la
actualidad.

° Para que la aplicacidn funcione en forma éptima es necesario que haya una
conexion tanto entre la base de datos de la aplicacién administracidn de incidencias y la base
de datos de la aplicacion; siendo que la primera varia segun la directiva de la empresa vya
gue cada una usa diferentes herramientas, métodos y protocolos.

° Ha habido ciertas restricciones que se dieron en el tiempo que se estaba por
terminar el plan de tesis, el cual no se presentd eventos en los indicadores probables del
proceso de Administracion de Incidencias.

° Al término de este trabajo de investigacién podria ser amplia a los otros
procesos de la Administracion de Servicios lo que da una ventana al cambio de un instrumento
para generar cuadros estadisticos tanto de indicadores como métricas del proceso.

° Ya que la aplicaciéon engloba el proceso completo de Administracion de
Servicios este podra transformarse en un instrumento que nos da firmeza en la utilizacion de

requisitos de control de indicadores que necesita la certificacidon 1ISO 20000.

2.2 Bases tedricas
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2.2.1 APP Movil

Segun (Salz & Moranz, 2013)menciona que una aplicacion movil es un software
principalmente disefiado para ejecutarse en todo el dispositivo que cuenta con sistema
operativo Android. La aplicacién es descargada e instalada por el propietario, una aplicacion
mavil siempre funciona en conjunto con el dispositivo nativo, o instalado, el sistema operativo

(S0O), permitiendo que la aplicacidon tome algunas de sus caracteristicas del dispositivo movil.

(UNAD) Publicé “las aplicaciones moéviles son los conjuntos de instrucciones logicas,
procedimientos, reglas, documentacién, datos e informacién asociada a estas que funcionan
especificamente en dispositivos méviles, como por ejemplo teléfonos inteligentes, televisores

inteligentes, tabletas, reloj, entre otros”.

(Gregorio Chaviano, 2017)Menciona que la integracion de una aplicacion movil
va a estar al mando de la herramienta Appcelerator, plataforma que comparte propiedades
fundamentadas en Eclipse, siendo este framework de cddigo abierto de los mas importantes
en cuanto al desarrollo de aplicaciones. Ademas esta app respalda la idea de usar estandares
abiertos (Ejemplo: Javascript) y tecnologia web en general para desarrollar aplicaciones que
puedan ser utilizadas en cualquier dispositivo y sistema operativo; recurriendo ademas a las
API’'S originarias, que brindan el soporte necesario al hardware; funciones de verificacién
automatizada de modo que las aplicaciones pueden hacer depuracién de errores de manejo
e ingreso en linea al sistema estadistico de uso de lo desarrollado con la plataforma o con la
conexion; asi mismo acceder a la afinidad con sistemas de BD como MySQL o MongoDB.
Establece 3 posibilidades de suscripcién por mes: Indie (por39 S), Team (por 259 S para
equipos), o Enterprise (con soporte técnico de alto nivel, con costo a consultar). El plan se

inclina por la suscripcion Indie. (2017)
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Segun la Bibliotecologia (2013) Menciona que actualmente hay un ndmero
mayor a trescientas mil aplicaciones dirigidas a dispositivos méviles. De acuerdo con un
informe realizado, cuyo titulo es “El desarrollo de aplicaciones méviles”; Android encabeza
la descarga de aplicaciones para los teléfonos inteligentes; no obstante, Apple© encabeza la
lista en cuanto a la descarga y el desarrollo de lo que son para aplicaciones de tabletas (La
Catedral Innova del Ayuntamiento de Madrid , 2011). De tal manera, existe la posibilidad de
encontrar aplicaciones tanto para la educacién profesional o técnica, sea privada o publica
(universidades, institutos y colegios), y muchas de estas instituciones optando por crear sus

aplicaciones propias, de acuerdo a las necesidades de su organizacién. (2011).

Entre las ventajas mas importantes, se encuentra la accesibilidad al dispositivo,
tanto en hardware como en software, una experiencia de usuario superior y el lenguaje de
programacion en base al sistema operativo. En cuanto a las desventajas encontramos el alto
costo, mayor tiempo para el desarrollo, lo que influiria en no ser de las mejores posicionadas

al realizar busqueda en Google; de no tener web optimizada para movil.
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2.2.2 Registro de incidencia

Segun la descripcion ITIL — Gestidn de Servicio Tl, tanto para la Administracién y el
Control de Incidencias el objetivo es brindar soluciones rapidas y eficaces a cualquier

incidente con posibilidad de causar que el servicio se interrumpa.

Es relevante mencionar que ello es diferente a la Gestidn de Problemas, dado que este
ultimo no descubre ni examina las razones subyacentes a un incidente especifico, sino que
exclusivamente se enfoca en la continuidad del servicio. Sin embargo a pesar de estas

diferencias, no deja de existir una relacién entre las dos.

Asi mismo, es importante diferenciar la Gestidén de Incidencias, de la Gestién de
Peticiones; encargandose ésta ultima de las numerosas demandas de los usuarios,
enfocandose en mejorar el servicio.

En resumen, un gestor de incidencias podria encargarse de administrar todas las
correcciones, errores o caidas de un preciso sistema. (Osiatis, ITIL — Gestidn de Servicio).

Enfocado a incidencias con un impacto marcado en la organizacién, en la que la
resolverla se convierte en lo mds importante para todo el equipo de Tl. En ese sentido,
estariamos hablando de incidencias tales como pérdidas de red enteras, caidas de sistemas
principales, o errores en el programa que sugieren un elevado costo para la organizacion.
Excluyendo a los casos que ponen en riesgo la continuidad de la organizacién, a esto lo
llamamos desastre, algo que podria terminar con el core de la organizacién, como por ejemplo
un incendio en el CPD. En conclusiéon, cuando hablamos de incidencias, por mas importante
gue resulte, no abarcaria lo que signifique un riesgo en la continuidad del negocio, pero si

impactaria de manera importante. (Huerta, 2017)

Trabajo de investigacion publicado con autorizacion de los autores.

No olvide citar este documento




UNIVERSIDAD

J€ TRABAJO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

Una manera simple de entender el concepto de una incidencia critica es indagando si
la alta direccidn tiene conocimiento de esta y si es de su preocupacion; ya que de ser asi se le

consideraria critica.

Otra diferencia importante que resaltar es la que existe entre la incidencia critica y la
masiva. Esta ultima es una incidencia con impacto a muchos usuarios. Y si bien muchas
incidencias criticas pueden convertirse en masivas; esta Ultima no deberia considerarse critica
(por ejemplo, un correo electrénico que tarda en llegar a su destinatario hasta 10 minutos);
asi mismo la incidencia critica no va ser necesariamente masiva (la alianza con el TPV Virtual

de una web de venta en linea no funciona).

Tampoco se debe confundir una incidencia critica con un incidente grave, dado que
una incidencia critica puede solucionarse un tiempo no prolongado (minutos u horas); y si
hablamos de un problema grave, la solucién puede tardar incluso semanas. El flujo para la

resolucidn de una incidencia critica es el siguiente:

e Se debe incluir un procedimiento claro que permita definir si enfrentamos una
incidencia critica o de prioridad alta. Aqui no deberia haber duda alguna: o es
critica o no.

e Deberia existir una referencia para sobre el manejo de organizacién, que aporte a
la toma de decisiones. De lo contrario, correremos el riesgo de que ningln
miembro del equipo actlie, asumiendo que alguien mas lo estd viendo, retrasando
asi la resolucion.

e El responsable continuara con la resolucion. Y todos se iran informando segun el
avance.

e El responsable comunicard si la incidencia es critica y mantendra a todos
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informados.

® Las normas sobre incidencias, usar una bitacora para el registro de eventos.

e El responsable convoca una reunidn para tratar la incidencia y el impacto de este
sobre la produccién.

2.2.3 Clasificacion de incidentes

Segun (Loayza Uyehara, 2016), Los incidentes son registrados de la siguiente
manera: tipificando el incidente, asignando fecha, consignando el origen de la notificacién y
la entidad que lo solicita, identificando el usuario, clasificando la prioridad, “asignado a”,
estado, categoria y subcategoria; cédigo de identificacion, descripcidon, nimeros telefénicos
y E-MAL, indicador referente con otro incidente, registro de cambio de efecto e indicador de
registro por exclusién del SLA. En la priorizaciéon de los incidentes se estima lo préximo:

Impacto: Evolucidon de la incidencia y cdmo perjudica a los procesos de la empresa.

2.2.4 Solucién de incidencias

Segun (Puello Flérez , 2008)existe un orden para resolver incidencias. Interaccién
entre efecto y urgencia y como se refleja en la prioridad de un acontecimiento ademas habla

sobre:

Métricas

«/ Cantidad total de incidencias
+/ Segregacion de incidencias y/o eventos por etapas.
«/ Cantidad total de incidencias acumuladas

«/ Cantidad total de incidencias criticas
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2.2.5 Monitorizacidn

Segun (Mora Perez, 2016)El monitoreo de los Sistemas y de los eventos de seguridad

de informacidn registrado implica lo siguiente:

V El registro de fallos vy operadores podrian ser utilizados para identificar los
inconvenientes del sistema de informacion.

+/ Requisitos legales vigentes, de aplicacion en el monitoreo y registro de actividades, de
cumplimiento por parte de la organizacion.

 El sistema se debe monitorear para comprobar la efectividad de los controles
implementados como modelo de politicas de acceso.

+/ Registro de incidencias (mantener durante un tiempo para auditorias futuras).

 Seguimiento del uso de los sistemas (revisar regularmente).

/ Registros de incidencias protegidos. (accesos no autorizados).

+/ Seguimiento de operacién del administrador y el operador (registro de sus actividades

en el sistema, registro de fallos).

« Sincronizacién del reloj.

2.3 Definiciones Conceptuales

2.3.1 Aplicaciones Web o Web App.- Son muy populares; permiten acceder a la
informacién en cualquier parte del mundo y en cualquier dispositivo; independientemente
del sistema operativo; dado que para ello solo se requiere un navegador. El lenguaje de
programacién usado es sencillo, y asi mismo no requiere herramientas muy elaboradas para

su creacion.
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2.3.2 Aplicaciones Nativas: Son aplicaciones cuya creacién ha requerido tanto un
lenguaje como un entorno especifico de desarrollo; asi mismo permite un funcionamiento
estable para el sistema operativo. Existe una variedad de aplicaciones que requieren un
lenguaje especifico tanto para su desarrollo como para el adecuado funcionamiento. El gasto
para el desarrollo de estas aplicaciones es diferente al que se requiere para acceder a las

Apps, sean juegos o registro de usuarios o base de datos o la plataforma en la que se requiera.

2.3.3 Aplicaciones Hibridas: Estas aplicaciones tienen una mezcla de las aplicaciones
mencionadas anteriormente. Se desarrollan haciendo uso de un lenguaje y un framework
especifico para crear aplicaciones hibridas. La ventaja que aporta estas aplicaciones es que
no requiere de un entorno especifico para ser desarrollada y asi como las aplicaciones HTMLS5,
tampoco se ejecutan en el navegador de un dispositivo; sino que lo hacen mediante un

componente nativo WebView.

CAPITULO Ill: DESARROLLO DEL PROYECTO
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3.1 Arquitectura empresarial

3.1.1 Arquitectura de Informacion (Datos)

Macroprocesos, identifica los procesos operacionales y las areas involucradas en la
gestion de incidencias, Call Center Tl, que es el primer contacto con el usuario y Soporte on

Site, drea encargada de resolver las incidencias

Figura 1 — Mapa de procesos

MAPA DE MACROPROCESOS

Macro Procesos Estratégicos

Macro Procesos Misionales

->—-»

Macro Procesos de Soporte

USUARIOS

3.1.2 Arquitectura de Negocios (Procesos)
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Los procesos de negocio en un ciclo de mejora continua intervienen en fases de

disefio y anlisis, asi como en la configuracidn, ejecucion y evaluacion, tal como se

representa en la siguiente imagen
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Figura 2 - Arquitectura de negocios

3.1.3 Arquitectura de Aplicacion
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Se muestra el flujo entre los procesos de Gestion de Soporte Tl y el usuario final.

Imagen 3 — Arquitectura de aplicacion

CODIGO ENTRADA ACTIVIDAD SALIDA DESCRIPCION RESPONSABLE | TIPO DE ACTIVIDAD
r El usuario de corporacicon
0001 Genera Ticket Recepciona Ticket ) . Usuario TAREA
educativa genera un ticket
r El area de Help Desk
02 Genera Ticket Recepciona ticket Registra ticket recepciona el ticket generado Help Desk TAREA
por el usuario
r - - -
Evalua ticket 5 tra el ticket |
0003 Recepciona ticket Registra ticket VElua ticke B resls r.aE \cheten e Help Desk TAREA
generado sistema
' Evalua ticket Incidente o solicitud Se evalua si el ticket hace
[LEEL] Registra ticket o referencia a un incidente o una Help Desk TAREA
generado de servicio? . .
solicitud de servicio
il Evaluasies . Seevalua se despues de
Evalua ticket incidente o Respuests si es generarse el ticket va
05 L incidente o solicitud = o Help Desk COMPUERTA
generado solicitud de . orientado 8 un incidente o una
. de servicio L. -
EEMvICio solicitud de servicio
i El area de Soporte Tl registra el
indicent | zist
[LEE Siesincidente Registra incidente | Busca antecedentes " ”:_E“ F En el sistEmay Soporte T TAREA
posteriormente en la base de
datos
il El drea de Soporte Tl busca en
B I3 b de datos si exist
0007 Registra incidente L=cE Analizis de incidente E! E!EE =oe DEEIE’?IEEU” Soporte Tl TAREA
antecedentes incidente con las mismas
carateristicas
r
Analisis d 5 li lincident
0008 Busca antecedentes nelisis og Resuelve incidente = analisa el Incloente para Soporte Tl TAREA
Incidente determinar tiempos y criicidad
r Entress resultados Procesos en el cual se busca
(L L Analisis de incidente |Resuelve incidente = dar solucion inmediata al Soporte T TAREA
del incidente L
incidente
r
Proceso por el cual se entrega a
0010 Resuelve incidente Entregﬁl rE_ sultados Actualiza Ticket |as areas respe Etw_a.E el Soporte Tl TAREA
del incidente resultado de la solucion del
incidente
r —
Entreg Itad Se actualiza ticket |
D011 MErega 1esultatos | -y tualiza Ticket Cierra Ticket Factusliza ticketen e Help Desk TAREA
del incidente sistema
r Secierra ticket y e da
o012 Actualiza Ticket Cierra Ticket Fin de Proceso . . Help Desk TAREA
conformidad al usuario
|
El drea de Infraestructura T
0013 E-iessnlil.:it.ud de Registra SG.”FitUd Busca antecedentas registrala solicitud dn? SErvicio Soporte Tl TAREA
servicio de servicio en el sistema y posteriormente
enla base de datos
D014 Registra 5|::tll!:|tud de | Analiza ED!II:.ItIJIj Aprueba 5|:'f~I|.|:|tud de| Elarea |:|.|=_I j'E.l::\p-l::-rn:_l Tl E.I'I.E|IE.E Ia Soporte Tl TAREA
servicio de servicio servicio solicitud de servicio
r 0015 ﬁ.nalisasn!i:‘itudde ﬁ.p—ruebas:.}li.l:itud Resuelve incidente Frn:eanueapru.EF}asnlil:itud Soporte Tl TAREA
EEMvICio de servicio de servicio
r
DO1E Aprueba 5|:I}Ii.|:itu:| de | Resuelve 5|:.}Ii.|:itu:| Actualiza Ticket Seresuelve %I}.”Eitud de Soporte Tl TAREA
EErvicio de servicio EErvicio
r - -
5 ticket d
D017 Actualiza Ticket Cierra Ticket Fin de Procese B CIETTE Hickety =8 oa Help Desk TAREA
conformidad al usuario

3.1.4 Arquitectura Tecnoldgica
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Se muestra la arquitectura tecnolégica que viene hacer el modelo conceptual que

define la estructura y relaciones entre el hardware, software, redes, datos y el usuario final.

Imagen 4 — Arquitectura tecnoldgica

’E TJ P A’l:.l.“l f{:]:—\
| SEESS Swicth HELP DESK
S Firewall

Usuario CMDB Base de Datos
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3.1.5 Factibilidad Econdmica

Se detalla los tiempos de ejecucién del proyecto, se evalla si factible y el costo final.

DEFINICION DE REQUERIMIENTOS
Becopilacion de Informaciom

Bnalisis de Informacidn
DISENC DEL SISTEMA
Arquitectura del Software

Disefo de la hase de datos

Elaboracion de formularios y reportes
DESARROLLO DEL SOFTWARE

Codificacion del Sistema

PRUEBA DEL SISTEMA

Pruebas del Siscema

TMPLEMENTACTON Y EVALUACION
Implementacion del Sistcema

Entrega final del producto al cliente
COsTO

s/. €34.320,00

ji Modelo Cascada para el ciclo de vida del desarrollo de software,
# En la semana 4, 7, 12 y 14 =2e aplica modelo V dando opciom a evaluar el ciclo de vida del software de manera inversa.

Imagen 5 — Cronograma del proyecto
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Imagen 6 —Indicadores del resultado del proyecto

GASTOS ACTUALES DEL PROYECTO * Proyecto a 36 meses(3 afos)
PERSONAL COSTO MENSUAL Afi0 1 A0 1,5 Afi0 3 *45 Horas a la semana
TECNICO 1 s/.950,00 s/. 11.400,00 s/.17.100,00 s/.34.200,00 * Niveles:
TECNICO 2 $/. 950,00 $/.11.400,00 §/.17.100,00 S/.34.200,00 1. Cambio y mantenimiento de perifericos.
TECNICO 3 $/. 950,00 /. 11.400,00 $/.17.100,00 /. 34.200,00 2. Instalacion de Hardware y Software.
CONSULTORTI $/.1.200,00 $/.14.400,00 §/. 21.600,00 S/.43.200,00 3. Configuracion, mantenimiento e instalacion de Redes Lan, Backups.
JEFE DE PROYECTO $§/.2.500,00 $§/.30.000,00 S/. 45.000,00 $§/.90.000,00 *Indicencias por mes: 110
GERENTE DE PROYECTO $/. 4.500,00 §/. 54.000,00 $/.81.000,00 §/.162.000,00 * Tiempo por incidencia(min) por nivel:
TOTAL | $§/.357.800,00 Nivel 1: 65
% DE GASTOS ADMINISTRATIVOS(1,46) | §/.236.520,00 Nivel 2: 125
GASTOTOTAL | S/.634.320,00 Nivel 3: 180
*Tiempo por incidencia(min) por tipo:
Correctivo 85
CLASIFICACION DE INCIDENCIAS POR NIVELES Evolutivo 180
NIVEL N¢ DE INCIDENCIAS MIN HORAS * Costo x hora x técnico §/.5,28
NIVEL1 33 2145 36
NIVEL 2 a8 €125 102 CALCULO HORAS - HOMBRE
NIVEL3 28 5040 [ TECNICO |HORAS/DIA|HORAS/SEMANA| HORAS/MES] HORAS/ANO
222 1 I 8 I 45 I 180 I 2160
CLASIFICACION DE INCIDENCIAS POR TIPOS
TIPO N DE INCIDENCIAS MIN HORAS %
CORRECTIVC 82 7790 130 75
EVOLUTIVO 28 5040 24 25
214 100

CAPITULO IV: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

GASTOS ACTUALES DEL PROYECTO * Proyecto a 36 meses|3 afios)
PERSONAL COSTO MENSUAL Ali0 1 Afi0 1,5 Afi03 *45Horas ala semana
| TECNICO 1 §/.0,00 §/.0,00 $/.0,00 §/.0,00 * Niveles:
TECNICO 2 §/.950,00 $/.11.400,00 §/.17.100,00 $/.34.200,00 1. Cambioy mantenimiento de perifericos.
ETE'CNICOB $/.950,00 $/.11.400,00 $/.17.100,00 $/.34.200,00 2. Instalacion de Hardware y Software.
CONSULTORTI §/.1.200,00 $/.14.400,00 §/.21.600,00 §/.43.200,00 3. Configuracion, mantenimiento e instalacion de Redes Lan, Backups.
JEFE DE PROYECTO $/.2.500,00 $/.30.000,00 $/.45.000,00 $/.90.000,00 *Indicencias por mes: 110
GERENTE DE PROYECTO $/.4.500,00 $/.54.000,00 $/.81.000,00 §/.162.000,00 * Tiempo por incidencia(min] por nivel:
TOTAL | $/.363.600,00 Nivel 1: 20
% DE GASTOS ADMINISTRATIVOS(1,46) | §/.236.520,00 Nivel 2: 20
GASTOTOTAL | §/.600.120,00 Nivel 3: 70
* Tiempo por incidencia(min) por tipo:
Correctivo 20
CLASIFICACION DE INCIDENCIAS POR NIVELES Evolutivo 20
NIVEL NE DE INCIDENCIAS MIN HORAS * Costo x hora xtécnico §/.5,28
NIVEL1 33 660 11
NIVEL2 49 980 16
NIVEL3 28 1860 33
60
CLASIFICACION DE INCIDENCIAS POR TIPOS CALCULO HORAS - HOMBRE
I TIPO N DE INCIDENCIAS % TECNICO [HORAS/DIA|HORAS/SEMANA | HORAS/MES| HORAS/ANO
CORRECTIVO 82 75 1 8 45 180 2160
EVOLUTIVO 28 25

4.1 Conclusiones
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Se logré cumplir con lo propuesto en cuanto al nivel de servicio y las exigencias de la

institucion.

e Lapropuesta de implementar una aplicacion mévil en cuanto al registro de incidencias
va a mejorar la mesa de ayuda, optimizando y automatizando el registro de errores,
soluciones y alternativas de mejoras.

e Se analizé la aplicacion y ayuda a mejorar las buenas practicas ya que al ser
automatizado el registro de incidencias se mejora los tiempos de atencién.

e Se logra cumplir con los objetivos especificos minimizando los problemas frecuentes

de incidentes dentro de la institucidon educativa.

4.2 Recomendaciones

e Se recomienda incluir la norma ISO 20001 para mejorar el servicio vy los resultados
finales a los usuarios.

e Se recomienda evaluar la integracion de areas en un sistema estable para los futuros
meses implementando un ERP.

e Se recomienda usar una base de datos no relacional como MongoDB.
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Tipo y nombre de Dimensiones Indicadores Escala
variable Valorativa
e Sistema Tiempo de Herramienta de
operativo, cuyo respuesta desarrollo de
cddigo es Facilidad de uso. software
abierto. Cantidad de | Contenido:
e Nucleo basado modelos y marcas | 1. Optimo
en el Kernel de homologadas para | 2. Bueno
APP MOVIL Linux. su uso. 3. Medio
e SQlite Consumo de 4. Bajo
(almacenamient bateria 5. Malo
o de datos).
e Soporte de
HTML, HTMLS,
Adobe Flash
Player, etc.
e Multiples tasks
en tiempo real
en la aplicacion.
Recepcion de Ia e Conducta:
incidencia Registrar
tecnoldgica. e Contenido:
Pr.ocesos que Ingreso de la Incidencia
allmfe,ntan la incidencia  al e Criterio: Area
fg,es.tlon. de sistema. tecnoldgica
incidencias Analisis de la 1. Optimo
incidencia 2. Bueno
(impacto). 3. Medio
REGISTRO DE - 4. Bajo
INCIDENCIAS Solucion 5 Malo
inmediata o con
un tiempo
estimado
(estandares).
Consultar base de
Optimizar y reducir conocimientos.
las incidencias. Registro de Ia
incidencia para
futuras
situaciones
similares.
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMA

OBIJETIVO

HIPOTESIS

General

General

General

¢Qué relacion existe entre
una aplicacion  movil vy
registro de incidencias en la
Corporacién Educativa Lima
S.A.C?

Identificar la relacion entre la
aplicacion mavil y registro de
incidencias en la Corporacidn
Educativa Lima S.A.C.

Existe una relacién entre una
aplicacion mavil y el registro
de incidencias en la empresa
en la Corporacion Educativa
Lima S.A.C.

Especifico

Especifico

Especifica

¢Qué relacioén existe entre los
procesos que influyen en la
gestion de incidencias en la
Corporacién Educativa Lima
S.A.C?

éCudl es la relacidon en
optimizar y reducir las
incidencias en la Corporacion
Educativa Lima S.A.C?

¢Cual es la relacion en cuanto
a la satisfaccidon del usuario
con la aplicacién movil para
el registro de incidencias en
la Corporacion Educativa
Lima S.A.C?

Determinar los principales
procesos que influyen en la
gestion de incidencias y
averias en la Corporacion
Educativa Lima S.A.C.

Establecer un paralelo entre
optimizar y disminuir el
record de resolucion a las
incidencias por parte usuaria
y gestidn de atencién que
ocurren a diario en la
Corporacion Educativa Lima
S.A.C.

Establecer un paralelo de
comodidad entre el usuario
(registro de incidencias) y el
uso de la aplicacion en la
Corporacion Educativa Lima
S.A.C.

Identificacién de los procesos
gue influyen en la gestion de
incidencias y averias en la
Corporacién Educativa Lima
S.A.C.

Optimizacién y disminuir el
record de resolucion a las
incidencias por parte usuaria
y gestién de atencién que
ocurren a diario en la
Corporacién Educativa Lima
S.A.C.

Satisfaccion al usuario con el
registro de incidencias
mediante la aplicacion movil
en la Corporacién Educativa
Lima S.A.C.

Trabajo de investigacion publicado con autorizacion de los autores.

No olvide citar este documento




