* TESIS Spvisaens

DELSUR *.,,,

UNIVERSIDAD

CIENTIFICA .

DELSUR ™.,

’
‘

FACULTAD DE INGENIERIA DE SISTEMAS EMPRESARIALES

DESARROLLO DE UN SISTEMA DE BASE DE CONOCIMIENTOS DEL AREA DE
SOPORTE TECNICO APLICABLE A ENTIDADES EDUCATIVAS

Trabajo profesional para obtener el Titulo
de Ingeniero de Sistemas Empresariales

Presentado por:

Julia Johanna De Jesus
Donayre Escajadillo

LIMA - PERU

2011

Tesis publicadas con autorizacion del autor.

No olvide citar esta tesis.




UNIVERSIDAD )

¥ TESIS CIENTIFICA

DELSUR .,

Para mi madre Doris y mi familia,
por haberme brindado todo el
apoyo moral para poder terminar mi
carrera y seguir cumpliendo mis
objetivos.

Tesis publicadas con autorizacion del autor.

No olvide citar esta tesis.




* TESIS sy

DELSUR *,,

Agradezco a mi alma mater y a
todos mis profesores, que a lo largo
de mi carrera me han brindado
conocimientos, experiencia, etc.
Que me han hecho crecer
académica y laboralmente.

Tesis publicadas con autorizacion del autor.

No olvide citar esta tesis.




¥* TESIS CIENTIFICA

DEL SUR

INDICE

INDICE ..ooooocnionsemrencsessccssssssesenssresensseenssssssseznesanssnsesssssnasssnssesnssssssssssssss s s zensas 4
INDICE DE ILUSTRACIONES ......ooooouoeserseennssensszasissssemssossissssssssszssscononsonsassssssssssasees 8
oo S Y= 0 — 9

R0 0113 T U 17
2.2 CONSECUEBIICIAS .......coirrieirieiieeiieeaeieeaestaessaseeesaaaes e satesansaeaasaesasetsanaseesanseaesssseeensnereassasssassnnsnns 17
P B 1o T (=TT OO OO OO P PSSP 18
2.3.1 Estructura de 1a HIPOIESIS........ccooie ettt ettt e v e 18
2.3.2 Definicion Operacional...........c.ccc.uiviiiiiiciiecierereie ettt a s st eene e 18
3. PLANEAMIENTO DEL PROBLEMA ........c.coioieeesnrieciiencenians oo nee e esenassanen 19
3.1 ODJEtiVO GENEIAL ..ottt et e e e s e e esr e se e e e s aeesasee e sanensseaeessaannns 19
3.2 ODjetivoSs ESPECIICOS ....cooiieeiiee ettt e e e e e e st ae s ense e e e snae e e a e e e ssbeeeanneaenans 19
4. ALCANCES ........ococoiiiinieimiintienneee it ee e ens s st renne ety s renn e ene e sa e e 20
5.

1.1 La evolucion de la Tecnologia de INformacion (T1)..........ccoo e e ecccieereeveeee e ceree e 31
1.1.1 Evolucién de la Informacién Hasta Antes de la Revolucién Industrial.................. 31
1.1.2 Evolucién de la Informacién Durante Las Revoluciones Industriales.................... 33
1.1.3 La Revolucion de la Tecnologia de la Informacion ..., 35
1131 Laerade lainformacion ................cocciii i e 36
1.1.3.2 Algunos efectos de la Revolucién de la Tecnologia de la informacién.............. 38

2.2 Caracteristicas de la calidad de servicio al Usuario ...............cccecoveiecieeceeeeeceec e 39
2.2.1. CURUFA @ SEIVICIO ...ttt e et e ee e e e e e eessae s e nneenareessnnessnns 39
2.2.2 Definicion de calidad en @l SEIVICIO ............cccccveciiiiiiieccciee e e 40
2.2.3. Sensibilidad de los clientes ala calidad..................ccoooeeieiieiieeiiceecceececeee, 40
2.2.4. Parametros de medicion de calidad de 10S ServiCios............cccceevueeureeceenrcnecreeceeen, 40
2.2.5. Sistema de evaluacion de la calidad de 10s ServiCios..............cccceeevveeeviceccineecnreeee 41
2.2 6. Diferenciacion ante el cliente mediante lacalidad ....................cocooviicceceiecicciiee 41
2.2.7. Desarrollo del factor humano como agente fundamental de la calidad ....................... 41
2.2.8. Disefio de las estrategias, sistemas, politicas y procedimientos de calidad
2.2.9. Gestion de la calidad del SEIVICIO...............c.ceeceeitieeiieeeeieeeeeeeeee e 42
2.2.10. Mercadotecnia relacional (MR) para monitorear la percepcion y niveles de
satisfaccion de los clientes para mejorar los proceso de calidad ................c.cecvveeeeceenenne 43

HI. CAPITULO.....ccoeiiierenisseneeinieceniarennsesecn sscenmsnassasssns sansass sanserssnsasansasas R reeeae. 44
1. IMPLEMENTACION .....cccoocoosmininunnnerinmnninisisioesninssssss s rene s s racmsen sz snee 44
1.1 Lineamientos para establecer prioridades ...............c.ccoeeiineicceeciicie e 44
4

Tesis publicadas con autorizacion del autor.

No olvide citar esta fesis.




* TESIS CIENTIFICA

DEL SUR

1.2 Administracion de Incidentes: Descripcién de las etapas............cccoo i, 46
1.3 Definicion de PrOridades............ooiirioriieiiiieiiee ettt re e s e ee s e 48
1.3.1 Determinando la prioridad de un Incidente: ; Qué debe preguntarle al usuario? ......... 48
1.4 10 Cosas para hacer antes de llamar a Soporte TECNICO...........cccccvirrimiriiiceceeneee e 50
1.4.1 DereChos de I0S USUANOS ........ccciveiiieieiicnnreetraeeereeseierieeie e e eeee e s s s ssmeee et eeseneesenrseenes 50
1.4.2 Entrenamiento a usuarios: Factores de éxito CritiCos.............cccoeoeeeiriiiininnicniinicnnee 51
1.4.3 Lo que un usuario debe informar cuando llama a Soporte TéCNICo.........ccccoeeervccvennnne 52
1.4.4 Los cinco elementos del ciclo de un llamado................cccoo it e 53
1.4.5 ; Como tratar con usUarios iMMtadoS? ...........cov i e s e 54
1.4.6 ; COMO tratar con usuarios abuSIVOS?...........iiiiiiiiciieee et e e 57
1.4.7. Tipos de Usuarios y como proceder segun €l Caso............cceeeerrceririeireiieencienn e 60
1.4.8 Obligaciones y Responsabilidades de l0s USUarios..........cc..occcceeereeiinieccieinecceeeee 61
1.5 Matriz de Definicién de Roles y Responsabilidades................cocoiiiniiiiiiici e 62
1.6 Niveles de Resolucion de INCIAeNtes ... e e r e e 63
1.6.1 Resolucién de Incidentes en el Primer Nivel: ..., 63
1.6.2 Resolucioén de Incidentes en el Segundo Nivel: ... 63
1.6.3 Resolucién de Incidentes en el Tercer Nivel: ... 63
1.7Reglas de cortesiatelefOniCa .......... ..o e e e 64
1.8 Estilos de COMUNICACION .............ooiiiiiiiiicccree et e et as e aeaeaameace e s esneee s esrmseeeaan 66
1.9 ALeNCION A NECIAIMOS ...ttt ettt et e e aae e ee bt r e s be e e s aeneesnt e en b aee e nseerennaneans 67
1.10 Que decir y qué no decir en una comunicacion telefonica.............cccccevvevieeeiiiirccen e 69
1.11 Preguntas INfOrMatiVAS .........coeriiiiieiicinirie i sr et e e asee s s eie e et e e e e e s e s mme s et eeeaaaeasasaaens 69
L A =Tt e o =TT o o U= o S 70
1.12.1 Preguntas Abiertas y Cerradas ............ccoeiiiiiiriiiiiie e 71
1.12.2 Los mdltiples usos de quién, qué, cémo, cuando y dénde (nunca por qué).............. 71
T A2.3 S@CUEBNCIAT ......coeieeeeiiie ettt eeee et e e ee e re s sebeee e s bt eesaassnseeresassneeeesaastarenessasseenranas 72
1.13 El tratamiento de 1as ODJECIONES ..........oooo et e 72
1.14 Posibles estados de un area de SOPOrte ................ccoeviiiiiicireceecciee e 73
1.15 Preguntas a responder para implementar un sistema de gestioén de incidencias.............. 73
1.16 Procedimiento de Administracién de Requerimientos al Help Desk ......................... 75
1.17 COdigos de SeVErIAAU ............cccoviiiiieiiiir et creete e e e e ene e e e e e eesrsne e aeeeenseasaansaeennranns 76
1.17.1 Procedimiento de SOPOME...........ooi et ee e e e e s s aere e s nreeae s 77
1.17.2 Procedimiento de Soporte después del horario del Servicio.........c..ccccceccvvneeincreennee. 78
1.18 Soporte Desktop: Modelo de Catalogo de ServiCio ...........cccvviiveiinirieinnimnseeecceeeeeieeae 79
1.19 Uso de PCs — MejJores PTACHCAS............cccceeeeiiieeieeeiiiee e ertie et e et eeesae e v ae e eaeaeeans 81
2.1 Proceso de MeJora CONUINUA.............ounieieeiteiei e eerceeeeeeeeeaeeeeeeeeeeeeeaeeaaeeeaeeeaeenneens 83
2.2 ProCes0S 08 GENESIS .........ceeeiiieeriiiiciieeceeeriiee st e et eeeebeeesnressnaee e raeessssessnseenneeansaeesnnes 85
2.2 1 ESITUCIUNA.........ooieeeeee e ree et e et r et e e st e e stae e sne e e e e ee e s e e e eeseeeeanneesasnnannnees 85
2.2.2 CONEIOl A PrOCESO .......eeeieeieeieeeieeceieeetae et e etes s e st e e e s sae e seeanseasssseaseasssasaseesassasssasssseans 86
2.2.3 EVAIUACION.......ooeiieeiiieeeie ettt et ee st e e e et snee e e e e e s s e e s nnan s nre e nneean 87
2.2.4 DIMensionando GENESIS. .......cccceeiiiiriiee et eeie e eera e e s e e esee e e e e eenreaaaneeeassaeaeanan 88
2.2.5 INSAIACION ... et e e st te e e e e ae e e e e e aae e e ree e nneeeaneaan 91
2.2.5.1 Plataforma SOftWAre: ...........ooooiiiiiie e et e nea s 91
2.2.5.2 Plataforma hardWare .............ccooecciiriiiie et e e e es e ree e et e e ae s e baesamne e ane s 91
2.2.5.2.1 SEIVIAOIES.......octir et et e et ete e e s ette e ereeeas et e aeatseetesesbeesnsesbeesaseenseesaseeanes 91
2.2.5.2.2 EQUIPOS tEIMINGAIES ......ccoiiiiiiiiiiiie ettt ettt ettt e sae e e enraeenes 92
2.2.5.3 Infraestructura de COMUNICACIONES.............cueeeiieiiriiieeiece e e 92
2.253.1 Redes de Grea loCal..............coooiriiiiicie ettt e 92
2.2.5.3.2 Telefonia flIa........co.cceieiiiiiiieiec ettt e e s erae e s ar e enes 92
2.2.5.3.3 ACCES0S @ INLEIMEL ... e e s e e e s e enreeeeenee s 92
5

Tesis publicadas con autorizacion del autor.

No olvide citar esta fesis.




* TESIS CIENTIFICA

DEL SUR

2.2 6 Diserio de Sistema de Gestion de Incidencias GENESIS ...........cco v, 93
IV. CAPITULO....oocoorscrenniinseneossiescosneessssisssnsss s sanncnsnesonrnsnaesanes sesscerrassssssssmssssssesssss 96
1. IDENTIFICAR EL TIPO DE NEGOCIO O EMPRESA A DESARROLAR
2. PLANEAMIENTO ESTRATEGICO DEL PROYECTO

3. EL MARKETING Y LOS ESTUDIOS DE MERCADO........ccooceieemiiieneizirannniazniaznnne: 99
3.1 Programa Estratégico de 1a EMPresa ...t r e mnenee e 99
1 B I Y 7T o O P USSP PP PRREPTR 99
B I 15 o T OO SRR 99
.13 ANANSIS FODA......cece ettt s e e s e e r e s s e s reee e e e e e e s e e e sbenesnae 99
314 ANAIISIS PEST ...ttt e e ee e et e s s e et e s s e e ae bt e e auaeeenanbe e e neens 101
3.1.5 Objetivos Estratégicos Institucionales..............cc.ccoiriiiiiiiniin e 105
3.1.6 Objetivos De Corto PIazo ....... ..ot et e 106
3.1.7 Objetivos A Mediano Plazo ..........ccooueriiiiiiecer s e 106
3.1.8 Objetivos A Largo Plazo ...ttt se e erae e 107
3.2 Estructura y Determinacion del Mercado ..o iiiiiiieeiciiee e 107
3.2.1 Definicion del NEJOCIO........coii it ceter e srrre e e e e e s e e ee e ee s e e e eesranr e e e e e snmeeeeans 107
.22 MEICAAO ...ttt ettt ettt e st et ee st e e e s ettt e rer et ee e n e e rearaaereenan 109
R I I o =T oo T S S S 110
3.2.4 Segmentacion del Mercado..............ovecirireieee ettt s 111
3.2.5 Marketing MiX ........coiiiii et et e e snr e et 11
B RC I =E1 B To [ToRe [V T=T 4 o To Lo O PO PR RN 115
3.3.1 Poblacion ¥ MUESITA ..ot e e e e e e e ee e e e e 116

Se realizo una encuesta en la Universidad Cientifica del Sur donde se seleccioné una
muestra de usuarios que el personal técnico da soporte en la UCSUR, usandose el Sistema

de Gestion de INCIdeNCias GENESIS. ..........cceviieeecieeiir et e e s ene e san e 115
3.3.2 Técnicas e instrumentos de obtencion de la informacion..............ccccoocveiiviiicicennns 116
3.3.3 Técnicas estadisticas utilizadas para el procesamiento de la informacion............... 116
3.3.4 RESURAAOS ...t et et st s n e st eae 116
Distribucion numeérica y categorica................ooooiii i e 116
3.4 Andlisis de la Competencia — Benchmarking ...........c..coocceeiiiniiiiieiinncieee e 137
4. DETERMINACION DEL TAMANO DEL PROYECTO ........ccocemissesnsasnsnesensssnsasnasess 138
4.1 Factores que condicionan el tamafio del proyecto .................ccccovvvvvriiieinvccveene e, 138
4.2 SOFWANE ........oeieieeiie et e et et ee et e e e e e s ente e e s eessbae e e v eseensee e nnaesaraneeenseessaseeeas 139
5. INGENIERIA DEL PROYECTO ...ttt et e st ee e st e s satnsns e sanens 140
5.2 Proceso de Atencion del Servicio de Soporte TéCRICO..............cccccoociiiiiiciiiiiniennen. 146
5.3 Proceso de Elaboracion y Aprobacion de Proyectos de Desarrollo ...............ccceceeeieienne. 151
6. DECISIONES DE LOCALIZACION ......cocoooeiennnearionnneerenenesnmanaces eriessmrressnsisseasniess 159
V. CAPITULO ...oiociieniieenieoninneescetasns e ransae e e senseeanseamsse st e s s sems s s snasaann e snassnanea 164
1. ESTIMACION Y PROYECCION DE LAS VENTAS POR PERIODOS DE TIEMPO164
2. ESTIMACION DE LOS COSTOS Y GASTOS DE PRODUCCION .................... 165
3. CAPITAL HUMANO .......ooioieiiieiiiensninienieieeotieisssseesn s isss et aas s sessns e e ns s sessnse s e nans 166
4. COSTO DE OPORTUNIDAD .......coocoiieenreneenieneennianie s sieesteneses e e eareaneens 167
5. EVALUACION FINANCIERA.......ccooeiinnsiiee et senssess e s e sn s seanseanenenesaneanse 168
6. RIESGOS DEL PROYECTO ....ciiriessiiniiniins it e e 169
6.1 RiI€SGO A8 SECION ...t e et e et e e e eare e e e e e s ase e aennee e eaneeean 169
6.2 Riesgo Pais e INternacional..............cooereceiiie et et 169
6.3 RI€SGO FINANCIEIO ........eeiieiieciie ettt e et e e e e e e e eaee s e an e e e eneessnreeeenneenns 170
Tipos de rieSgo fINANCIEIO.............couiiiiieeeceee ettt ee et e e esaesenneeeenee 171
RIESGO A€ MEICATO .........eiiiiiie ittt e e et e s st e e e e te e s e e aeeenbe e sseebeserbenans 171
RIESHO A CrEAIO ...ttt e st e st et eesaaseanreeesnanas 171
6

Tesis publicadas con autorizacion del autor.

No olvide citar esta fesis.




* TESIS svinoss

DELSUR *,

Ri€SGO0 de QUIAEZ..........cocuiiiiie ettt et st s e e e 172
RI€SgO OPeracCional ..ottt s 172
Disminucién del riesgo fINANCIEro ...........ccooo it r et e e e e e e 172

1. LA ORGANIZACION DE LA EMPRESA
1.1 Aspectos Organizacionales ..............c.ooveiieieeriiniie ettt 173
1.1.1 Organigrama PriNCIPal...........cccoi ittt see s e e s e e e sanees 173
1.1.2 Manuales de Politicas ¥ FUNCIONES ..............uiiiiiiciiiie et ec st se e 173

VIL CAPITULO.......ooeecmreeeenresnrienccceeaaeesssssanene: sssressmessssesssnssssessssiessisssssssesiessecssseess 199
1. ANEXOS .......coccoreenonerenionmoeeaniszensessss emresisemeessesesssississseicioresiesseesssssisssiesresssasiee:s 199
CUBSHIONANIO ...ttt ee ettt e ee e e e e e se s e e eeeseesesesen s neseeeanssessenn sessnna 199
ENITOVISIA ... ..ottt atb e a e ae e a e aaeeaens 202
CONSHLUCION B EMPIESA.......ccviiiiiieiiieerree e ec ettt i e e e ee e s easrse e e sseee e s eanrreesseabenseessnnrenas 204
MaANUAL B USUBTIIO ..........ocoeeeieeeeee ettt e sn e e e e eseenesesaeaeessenaaesanenanes 207
BIBLIOGRAFIA .......coocooirosszseeinssassssnazonsssssssssessssnszsszsssssssssssssssasszsssanssossansasssssssznzassssss 208
GLOSARIO .....oocoieieniieniiis s se s renssmsa s s eesesamssesssesssassnsazzsssssssazesannssnnaas 209
7

Tesis publicadas con autorizacion del autor.

No olvide citar esta tesis.




