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RESUMEN

Para el presente proyecto se desarroll6 la implementacion de un sistema movil para
el proceso de control de solicitudes informaticas en la Pontificia Universidad
Catdlica del Peru. Anteriormente se presentaba un problema, el cual esta
generando consecuencias en la atencidn de las solicitudes informaticas registradas
por los usuarios, estas no son vistas en tiempo real por parte de los ingenieros de

soporte y genera una sobrecarga de incidentes para la mesa de servicios.

El objetivo del estudio es determinar la influencia de un Sistema Movil para el
proceso de control de solicitudes informéticas en la Pontificia Universidad Catdlica
del Peru, teniendo en cuenta los objetivos especificos para realizar el sistema. La
metodologia SCRUM es la seleccionada para el desarrollo del sistema mévil y como
de base de datos se utiliz6 Firebase que es una plataforma de Google para
automatizar las tareas diarias del personal encargado de este proceso, desde la

creacion de la incidencia hasta el cierre de ella misma.

Se empled la investigacion aplicada, experimental y como disefio de investigacion
se escogié el pre-experimental. En donde se tom6 como indicador el nivel de
eficiencia y el nivel de productividad. Finalmente se demostré que el Sistema movil
mejoro el nivel de productividad y eficiencia en la atencién de las incidencias

registradas.

Palabras claves: sistema movil, solicitudes informaticas, SCRUM



ABSTRACT

For the present project the implementation of a mobile system for the process of
control of computer applications in the Pontifical Catholic University of Peru is
fulfilled. Previously, there is a problem, which is generating the consequences in the
attention of the users' computer applications, these are not the real-time views by

the support engineers and an overload of incidents for the service desk.

The objective of the study is to determine the influence of a mobile system for the
process of control of computer applications in the Pontificia Universidad Catdlica del
Perd, taking into account the specific objectives to carry out the system. The
SCRUM methodology is the function for the development of the mobile system and
the database for the database, which is a Google platform for the automation of
tasks, the tasks of the personnel in charge of this process, since the creation of the

incidence until the closure of itself

Applied, experimental research was applied and, as research design, the pre-
experimental was chosen. Where we have taken as an indicator the level of
efficiency and the level of productivity. Finally, it was shown that the mobile system

improved the level of productivity and efficiency in the care of recorded incidents.

Keywords: mobile system, computer applications, SCRUM.



I.INTRODUCCION



1.1 Realidad Problemética

Actualmente, la Pontificia Universidad Catdlica del Pera cuenta con un
departamento especializado en brindar servicios de Tl a todos los miembros de la
comunidad universitaria, la cual se llama DTI (Direccion de Tecnologias de la
Informacién). Dentro de ella se ubica el area de Soporte y Atencién al Cliente, la
cual se encarga de brindar atencion especializada a los inconvenientes de
hardware y software acontecidos al personal administrativo del campus. Algunos
de estos inconvenientes requieren una atencion especializada en el lugar donde un
ingeniero perteneciente al area mencionada debe acercarse a dar solucion. Estos
son llamados ingenieros de zona, quienes tienen asignada una parte del campus
cada uno, esta division es por facultades, unidades académicas y administrativas.

Es decir, cuando ocurre algun incidente, cada ingeniero de zona sabe que area de
la universidad le corresponde y quien debe ir a atender la incidencia. Es asi cuando
un usuario tiene un incidente, el procedimiento indica que debe registrar una
solicitud informatica en el Campus Virtual. Este Gltimo es un sistema de informacién
gue alberga funcionalidades tanto para un alumno regular como para el personal
administrativo. En ese sentido, una solicitud informética que registra una unidad
académica o administrativa para el servicio de soporte informético que brinda la
Direccion de Tecnologias de la Informacion, lo realiza a través del Campus Virtual,
gue no es un canal de atencién exclusivo para el usuario. De acuerdo con la zona
y al tipo de incidente, este es derivado a helpdesk o al ingeniero de zona
correspondiente, el cual, como mencione anteriormente, es determinado por la
ubicacion del departamento al cual pertenece el usuario. Para este segundo caso
especifico, existe una problemética de eficiencia pues los ingenieros de zona, como
dice su nombre, se encargan de ir a la zona del problema para intentar solucionar
los incidentes in situ. Sin embargo, no cuentan con alguna herramienta que les
permita validar en tiempo real el registro de solicitudes informaticas que tienen a su
cargo.

Sobre lo explicado anteriormente, se propone implementar un sistema maovil que le
permita a los ingenieros de zona, pertenecientes a la Direccion de Tecnologias de
la informacion, tener la posibilidad de obtener en tiempo real las notificaciones de

los servicios que se les deriva, de manera que puedan optimizar su proceso de



atencién al cliente y este se sienta atendido desde el registro de su incidente,
permitiendo mejorar la eficiencia y productividad.

1.2 Trabajos Previos

Rodriguez Emerson (2015), desarrollo la investigacién “Desarrollo de un sistema
web para el proceso de gestion de incidencias en la empresa inversiones Tobal
S.A.C. Boticas Inkasalud”, en la Universidad Autbnoma del Peru. La problematica
que fue materia de investigacion fue la deficiente gestion de incidentes por parte
del personal que conforma el are de sistemas que en muchas ocasiones interferian
con los diferentes procesos que tiene la empresa, provocados por el mal registro
de incidencias reportadas diariamente, la mala informacion por parte de los
usuarios sobre sus reportes y también por una mala definicion de los procesos
frente a los tipos de incidencias que se puedan presentar. No tener documentados
los procesos para brindar solucién a un incidente, ha provocado que los tiempos
que se brindar para la solucion a un incidente se vean incrementados en 30
minutos. Uno de los objetivos que se propusieron para el desarrollo de un Sistema
Web fue mejorar el proceso de gestion de incidentes, proponer un modelo de
negocios que identifiquen los principales procesos que se llevan a cabo en la
empresa. Los indicadores que se utilizaron para el proyecto de investigacion fueron
los tiempos para registrar las incidencias, porcentajes de errores en los registros y
nivel de satisfaccién. Se obtuvo el resultado el cual un 36.6 % de los tiempos que
se tomaba para el registro de las incidencias en la post-Prueba fueron de menor
cantidad que su tiempo promedio; el 66.6 % de los porcentajes de error al registrar
las incidencias en la Post-Prueba fueron en menor cantidad que su porcentaje de
error promedio al registrar las incidencias. Como conclusion se obtuvo que con el
desarrollo del sistema de web se obtuvo un mejor control para el proceso de gestion
de Incidencias por medio de la emision de reportes. En esta investigacion
tomaremos en consideracion que el desarrollo de un sistema de informacion debe
estar orientada en una aplicacion movil, por facilitar el acceso a la informacion y asi

mismo, tener sistema en linea constantemente.

Ruiz Frank (2014), realizo la tesis titulada “ITIL v3 como soporte en la mejora de
procesos de gestion de incidencias en la mesa de ayuda de la SUNAT sedes Lima

y Callao”, desarrollada en la Universidad Peruana de Integracion Global Lima-Pera.



La problemética que se detecte fue la carencia de una cultura informética y de
marcos de trabajo no definidos para el proceso de gestidén de incidencias, existen
criterios internos definidos en la forma como los usuarios reportan y registran las
incidencias y la atencidén que brinda la mesa de ayuda, ya que en su totalidad no
se acataban, esto ocasionaba: una gran insatisfaccion por parte de los usuarios por
lentitud en la gestion de las incidencias reportadas, incremento en los tiempos de
atencion, el incumplimiento de los indicadores que la alta direccidn designaba, mal
registro de las incidencias, y otros temas que mostraban una eficiencia muy baja
en el servicio que brinda la mesa de ayuda. Al aplicar ITIL v3 en la organizacion, la
gestién de incidencias permitié tener mejoras tales como: cambiar de manera
positiva la eficiencia de los usuarios, levar a cabo los indicadores pactados para el
servicio de atencion de la mesa de ayuda, mejorar los procesos y el monitoreo de
los servicios, optimizar recursos y mejorar el grado de satisfaccion de los usuarios.
De esta investigacion se tomoé en consideracion la influencia de ITIL en la gestion

de incidencias.

Palli Vilma (2014), desarrollé la investigacion titulada “Modelo de gestion de
incidencias basado en ITIL para reducir el tiempo de diagnéstico de incidentes del
servicio de soporte técnico en la Universidad Nacional del Altiplano” en la
Universidad Nacional del Altiplano. El objetivo general de la investigacion fue
implementar un modelo de gestion de incidencias basado en ITIL para reducir el
tiempo de diagnéstico de incidencias. El disefio de la investigacion fue pre-
experimental. Obtuvo como resultado la reduccién de 59198 minutos de tiempo
promedio de diagnéstico de incidencias sin modelo a 457 minutos de tiempo
promedio de diagnostico de incidencias. Ademas, el desarrollo de este tipo de
modelo de gestion de incidencias basado en ITIL disminuye en un 77% el tiempo
de deteccién y resolucién de incidencias. Pude rescatar de esta investigacién un
precedente sobre el impacto que genera la aplicacion de mejores practicas de la

gestion de servicios de tecnologias de la informacion dentro de una universidad.

Ferreira Tiago (2105) desarrollo la investigacion titulada “Improve the ITIL process
in Incident Management with matching Lean-eTOM”, (Tesis para optar el titulo en
Master de Ciencias de Sistemas de Informacion e Ingenieria Informéatica) en IST

Técnico Lisboa, Portugal. Desarrolla la problematica de una empresa de



telecomunicaciones cuyo objetivo principal fue estudiar un innovador enfoque que
se aplique desde los conceptos de ITIL, y se pretende construir una metodologia
que permita transformar los procesos de negocio con la finalidad de maximizar la
gestion de incidencias de la empresa. El gran beneficio fue: La reduccion de los
registros de incidentes; una significativa reduccién de los gastos operativos de los
sistemas de gestion ( -77 % ); la implementacién de vigilancia y alarmas para los
sistemas de gestion de red, centralizar las alarmas, reducir los procesos referente
a la gestion de los tickets de atencion a los incidentes reportados; esto permitira
tener un mejor seguimiento, control y gestién de los incidentes, esto minimizara el
tiempo de atencion de los incidentes y contribuira con el objetivo principal que es
restablecer el servicio lo mas pronto posible. La investigacién dio a conocer qué
metodologia puede interactuar con las buenas practicas de ITIL para la

recomendacion del presente trabajo de investigacion.

Dranov Roman (2017), realiz6 la investigacion "ANALYSIS AND IMPROVEMENT
OF IT SERVICE OPERATIONS AND PROCESSES IN LARGE-SCALE
ORGANIZATION BASED ON EXAMPLE OF KUEHNE+NAGEL INTERNATIONAL
AG", en TALLINN UNIVERSITY OF TECHNOLOGY (Faculty of Information
Technology). Desarrolla la problematica concerniente a una empresa internacional
llamada Kuehne+Nagel, la cual tiene dificultades y desafios en cuanto a la
parametrizacion de los servicios de Tl en todas sus sucursales. La tesis tiene como
objetivo "analizar los desafios que deben emprender el equipo de Tl de dicha
empresa, considerando que tiene 30000+ workstations y 1700+ servidores".
Basicamente se centra en "encontrar la herramienta y procesos idoneos que
ayuden a centralizar los servicios Tl en todo el pais, aportando la capacidad de
soporte a la operacion desde el negocio mismo hasta el usuario final". Como
poblacion tiene a todos los sistemas y maneras de desarrollar los servicios de Tl en
todas sus sucursales, entre los cuales menciona a la mesa de servicios, las cuales
desarrollan sus procesos segun el pais donde se encuentre dicha filial. Como
muestra, tomo el caso concreto de "Tallinn IT Center”, que es en el cual se
desarrollo su tesis, para tomarlo como punto de partida en lo que seria el futuro de
la homogenizacion de sistemas de servicios Tl en toda la empresa multinacional.

Roman sefiala que, entre otras funcionalidades que logrdé que se establezcan en



dicho centro de TI, consiguio aplicar la metodologia ITIL en cuanto a los servicios
de mesa de ayuda, con lo que mejord la eficiencia de dicho grupo viéndose reflejado
en sus clientes. Ademas, mencion6 que pudo implementar indicadores de eficacia
y productividad los cuales permitieron a la empresa obtener visibilidad en esta area.
Por ultimo, como conclusién sefiala que el objetivo mayor de esta empresa es lograr
unificar todos los sistemas que tienen en el area de Tl en todas sus filiales,
implementando sistemas aplicativos, web y moéviles a un futuro, pues dicha terna
ayudaria al manejo de los servicios informaticos brindados, a obtener mas
informacion y a poder analizarla para la mejora de toma de decisiones, lo cual es
sumamente importante considerando el alcance de esta empresa. Su trabajo de
investigacion generd ese aporte y base que se necesita para lograr lo mencionado
anteriormente, aplicando herramientas de ITSM que optimizaron la performance y

calidad de los servicios brindados.

1.3 Teorias relacionadas al tema

Sistema Movil

e Dispositivo Movil

En la evolucion de la tecnologia, uno de los temas més desarrollados ha sido el de
la fabricacion de dispositivos mas pequefios. En la mayoria de los casos, estos
dispositivos sirven para ser sincronizados con la computadora de manera que
puedan compartir datos e informaciéon. Los dispositivos madviles resultan ser un
canal de consumo masivo de contenidos audiovisuales, lo cual lo hace uno de los

mas potentes en el desarrollo de la tecnologia.

e Aplicacion Mévil

Todos los tipos de software, tales como una aplicacién, estan formadas por diversos
lenguajes de programacion. Estos nos permiten obtener programas, los cuales son
secuencias de instrucciones organizadas formando un algoritmo, el cual permite un
funcionamiento especifico cuando se ejecute. Unificando ambos conceptos, de
aplicacioén y dispositivo movil, conseguimos una serie de ventajas frente a otro tipo
de hardware, destacando entre ellas la movilidad que se obtiene para acceder a
datos, aplicaciones y demas en cualquier lugar. Sin embargo, siempre hay

consideraciones que se deben tener en cuenta, por sobre todo en temas de



hardware, como por ejemplo el tamafio del dispositivo, memoria para su ejecucion,

etc.

e Ventajas de un Dispositivo Movil

Felipe Macario (2013), indica que los dispositivos moviles son como computadoras
de bolsillo debido a su gran gama de funciones y a su tamafo permisible a ser
transportado a cualquier lugar. Las principales ventajas encontradas son las
siguientes:

Movilidad: Estos dispositivos permiten ser transportados sin generar un esfuerzo
considerable. Desde una mochila hasta en nuestros bolsillos, su pequefio tamafio
nos permite llevarlos con nosotros a todas partes.

Conectividad: Estos dispositivos permiten conectarse a otros mediante Wifi,
Bluetooth, 3G, 4G, los cuales permiten acceder a Internet desde cualquier parte del
mundo, siempre y cuando la cobertura esté disponible. Inclusive, con el desarrollo
del internet de las cosas (IoT), nuestro dispositivo mévil podra conectarse con
absolutamente cualquier cosa para programar sus funcionalidades.
Funcionalidades: Originalmente los dispositivos madviles fueron creados para
poder llamar y recibir llamadas. Hoy en dia, con los smartphones podemos tomar

fotos, manejar nuestra agenda, leer libros electrénicos, jugar, etc.

e Desventajas de un Dispositivo Movil

Pantalla: Algunas veces, las pantallas pueden resultar pequefas para el uso que
le quiere dar el usuario. Sin embargo, esta es una de las caracteristicas que permite
su movilidad total. Deben ser pequefios para que inclusive pueda entrar en un
bolsillo.

Precio: Para poder conseguir las diversas funcionalidades explicadas
anteriormente, se requiere de tecnologia refinada la cual no resulta ser barato. Esta
es la razon por la que no encontraremos nunca un smartphone de costo bajo y con
todas las funcionalidades que pueda tener.

Durabilidad: Un dispositivo mévil tiene un tiempo de vida menor al de una
computadora. Ademas, por su tamafio, algunas personas podrian extraviarlo o se
les podria caer facilmente, generando un dafio en el equipo, ya que son sensibles

a los golpes.



e Sistema Operativo Movil

Los sistemas moviles pueden controlar dispositivos moviles por medio de un
conjunto de programas que son de bajo nivel y estan orientados al funcionamiento
del hardware de un teléfono movil. Un sistema maovil es mas sencillo y esta disefiado
hacia la conexion inalambrica, multimedia y proporciona servicios a las aplicaciones
moviles que se ejecutan en él.

Existen aplicaciones hibridas y nativas que son disefias para un dispositivo movil,
las aplicaciones hibridas son aquellas que usan la tecnologia web como CSS,
HTML y JavaScript, estas son procesadas por medio de frameworks y no tienen
tantos accesos a las funcionalidades que tiene el hardware de un teléfono movil. El
disefio y rendimiento normalmente son muy bajos.

Las aplicaciones nativas son desarrolladas para sistemas moviles, sean iOS o
Android. Se utilizan lenguajes de programacion para cada sistema operativo, por
ejemplo, para Android se utiliza Java y para iOS se usa Objective-C o Swift.

Para este trabajo de investigacion la aplicacién a desarrollar serd una aplicacion
nativa porque se utilizaremos el lenguaje de programacién Java que esté orientado

al sistema Android.

Tipos de Sistemas Operativos Moviles
Al momento de elegir un dispositivo mévil debemos tomar en cuenta un factor

importante, el cual es el sistema operativo y los mas utilizados son Android y el iOS.

Android

Es el sistema operativo lider del mercado mévil, su disefio fue elaborado
originalmente para dispositivos moviles inteligentes, pero luego fue modificado para
ser utilizados también en tablets, en la actualidad se esta desarrollando un sistema
operativo Android para instalarse en PCs y netbooks. El creador de este S.O. es
Google, en el 2007 fue anunciado y liberado en 2008; Google ha sabido masificar
el S.0, que hoy en dia es usado por empresas como Samsung,, HTC, LG, Motorola

y muchos otros

Android esta basado en una distribucion Linux, de cédigo abierto, dispone de un

Kernel y utiliza una maquina virtual que se ejecuta sobre el Kernel que se encarga



de transformar el codigo en Java de las aplicaciones a un cédigo que sea capaz de
ser entendido por el Kernel.

10S

Es un sistema operativo exclusivo para iPhone, iPod Touch, iPad o el Apple TV. La
optimizacién y simplicidad son los pilares mas importantes que sus usuarios
destacan por iOS en comparacion de otros sistemas moviles que requieren de un
hardware mas potente para la fluidez del sistema operativo. Anualmente, Apple
despliega una gran actualizacién de iOS que suele traer importantes caracteristicas

para sus dispositivos top que estén en venta en ese momento.

Afnos anteriores fue denominado iPhone OS, creado originalmente por Apple para
el iPhone, siendo utilizado después en el iPad e iPod Touch. iOS es un derivado de
Mac OS X, fue lanzado en 2007, el interés por el sistema aumentd con el iPad e
iPod Touch que son los dispositivos con capacidades multimedia del iPhone pero
sin tener la opcién de hacer llamadas telefénicas, su principal revolucion es una
combinacion entre software y hardware, el manejo de la pantalla multi-tactil que no

es superada por la competencia.
Control de Solicitudes Informaticas
e Definiciéon de Incidencia

La gestion de incidencias determina lo que se necesita para monitorear un efectivo
seguimiento (de preferencia automatizado) de eventos e incidencias antes de que
genera un impacto significante en el negocio. Ademas, tiene métricas de los
tiempos de reaccién, reparacién y resolucion. Es por ello que la gestion de
incidencias tiene como principal objetivo poder restaurar algun defecto en los
servicios en el menor tiempo posible, pudiendo asegurar la continuidad de los

servicios e impactar minimamente a la empresa.

e Registro de incidentes

Toda la data proveniente de los incidentes generados debe quedar registrada en
un registro histérico completo. De esta manera, en caso se genere algun incidente
repetido, esto pueda servir de base para tener a la mano toda la informacién de lo

que se realizé en su momento para poder aplacar el incidente.



e Control de Servicio

Van Jan (2011), indica que “Control se refiere al proceso de gestion de la utilizacion
o el comportamiento de un dispositivo, sistema o servicio. Sin embargo, es
importante tener en cuenta que simplemente manipular un dispositivo no es lo
mismo que controlarlo. El control requiere tres condiciones: (1) La accion debe
garantizar que el resultado se ajuste a una norma o norma definida, (2) Las
condiciones que motivan la accion deben definirse, comprenderse y confirmarse,

(3) La accion debe ser definida, aprobada y apropiada para estas condiciones”.

e Solicitud de Servicio

El término "solicitud de servicio" se utiliza como una descripcién genérica para
muchos tipos diferentes de demandas que los usuarios colocan en la organizacion
de TI. Muchos de estos son tipicamente solicitudes de pequefios cambios que son
de bajo riesgo, realizados con frecuencia, bajo costo, etc. (por ejemplo, una solicitud
para cambiar una contrasefia, una solicitud para instalar una aplicacién de software
adicional en una estacion de trabajo en particular, una solicitud para reubicar
algunos elementos de equipos de escritorio) o puede ser solo una solicitud de

informacion.

e Cumplimiento de Solicitudes

El cumplimiento efectivo de las solicitudes tiene un papel muy importante para
mantener la satisfaccién del usuario final con los servicios que recibe y puede tener
un impacto directo en la percepcidn que se tiene de Tl en el negocio. Los objetivos
del proceso de cumplimiento de solicitud son: (1) Mantener la satisfaccién del
usuario y del cliente mediante el manejo eficiente y profesional de todas las
solicitudes de servicio, (2) Proporcionar un canal para que los usuarios soliciten y
reciban servicios estandar para los cuales existe un proceso predefinido de
autorizacion y calificacion, (3) Proporcionar informacion a usuarios y clientes sobre
la disponibilidad de servicios y el procedimiento para obtenerlos, (4) Fuente y
entregar los componentes de los servicios estandar solicitados (por ejemplo,
licencias y medios de software), (5) Ayuda con informacién general, quejas o

comentarios.

e Indicadores del proceso de control de solicitudes informéticas



a) Nivel de Productividad
Los métodos de medicidn permiten a las empresas a obtener visibilidad e
informacion en tiempo real de como estan rindiendo sus procesos de produccion.
Asi se podra ver de manera humérica los elementos que participan en el desarrollo
de los proyectos, controlando el performance de todos y analizar su impacto en los
niveles de productividad obtenidos.
Formula:

p_ TSIA

TD

Donde:

NP: Nivel de Productividad

TSIA: Total de Solicitudes Informéaticas Atendidas
TD: Total Dias

b) Nivel de Eficiencia

Beltran Jesus (2012), indica que “la consigna de las empresas es elaborar sus
productos o prestar sus servicios a como dé lugar, y se pierde de vista el hecho de
como se logré el cumplimiento de los objetivos propuestos, es decir, de qué manera
se utilizaron los recursos que se emplearon en el proceso productivo. La eficiencia
se relaciona entonces con el grado de aprovechamiento de los recursos”

Formula:

SIA

NE = —
SIR

* 100

Donde:

NE: Nivel de Eficiencia

SIA: Solicitudes Informaticas Atendidas
SIR: Solicitudes Informaticas Registradas

1.4 Formulacion del problema

Problema General



¢De qué manera la implementacion de un sistema movil mejorara el proceso de
control de solicitudes informaticas en la Pontificia Universidad Catolica del Pera en
el afio 20187

Problemas Especificos

PE1: ¢ En qué medida un sistema movil influye en el nivel de productividad para el
proceso de control de solicitudes informéticas en la Pontificia Universidad Catolica
del Pert en el afio 20187

PE2: ¢En qué medida un sistema movil influye en el nivel de eficiencia para el
proceso de control de solicitudes informaticas en la Pontificia Universidad Catdlica
del Peru en el afio 20187

1.5 Justificacion del estudio

e Justificaciéon Institucional

Ponjuan Gloria indica que "las organizaciones han venido ganando conciencia de
la necesidad de obtener ventajas con relacion a sus competidores e identificaron
gue las mayores ventajas se obtenian de aquellos que derivan del qué hacer de
sus trabajadores y técnicos; y que el principalmente el conocimiento constituia el
aspecto que marcaria diferencias en el futuro”.

A nivel institucional, la implementacién de un sistema mévil para la gestion de
incidentes TI del framework ITIL v3 permitird brindar un mejor servicio con alta

disponibilidad para sus usuarios.
e Justificacién Tecnoldgica

Menguzzato Martina (2009), indica que “la informacion y los sistemas de
Informacién que lo manejan son los recursos mas importantes de una empresa en
el creciente ambiente competitivo y dinamico, donde disponer de informacion
precisa, confiable, rapida y oportuna es vital”.

Al desarrollar el sistema movil estaremos contribuyendo con el uso de las
herramientas tecnoldgicas, que facilitara la gestién de incidentes TI, logrando una
mejora en la asistencia técnico que brinda la Direccion de Tecnologias de la

Informacion.

e Justificacién Operacional



Van Jan (2011), indica que “el valor de la gestion de solicitudes reside en la
capacidad de ofrecer un acceso rapido y eficaz a servicios estandar que el negocio
puede usar para aumentar la productividad o la calidad de sus servicios y
productos”.

A nivel operativo, contar con un sistema el desarrollo de un sistema movil permitira
gestionar el proceso de prestacion de los servicios Tl, dando un mejor seguimiento
a las solicitudes informativas registradas hasta que estén finalizadas, maximizando

el desarrollo operativo de la universidad.
e Justificacién Econdmica

Laudon y Laudon (2004), indican que "la tecnologia de la informacién reduce
costos, reemplazando capital y mano de obra, pero también disminuye el costo de
transaccion, que es el costo de participar en un mercado (conseguir proveedores,
pagar seguros, etc.)”.

El sistema movil permitira disminuir la cantidad de incidentes TI, permitird mejorar
la toma de decisiones, permitiendo implementar nuevas estrategias, esencialmente
en la solucion de incidencias que se registran en las solicitudes informéaticas y se
pueda monitorear el estado de las mismas, para lograr la satisfaccion de los

usuarios.

1.6 Objetivos

e Objetivo General

Determinar la influencia de un sistema moévil para el proceso de control de

solicitudes informaticas en la Pontificia Universidad Catolica del Peru.
e Objetivos Especificos

O1: Determinar la influencia de un sistema movil sobre la productividad en el
proceso de control de solicitudes informéaticas en la Pontificia Universidad Catolica
del Pera.

02: Determinar la influencia de un sistema mdévil sobre la eficiencia en el proceso

de control de solicitudes informaticas en la Pontificia Universidad Catoélica del Perd.



Il. MATERIAL Y METODOS



2.1 Disefio de investigacion
El disefio para la presente investigacion seré aplicada - experimental, del tipo pre -

experimental.

Behar Daniel (2008), indica que “la investigacion aplicada se encuentra
estrechamente vinculada con la investigacion béasica, pues depende de los
resultados y avances de esta Ultima; esto queda aclarado si nos percatamos de que
toda investigacion aplicada requiere de un marco teorico. Busca confrontar la teoria
con larealidad. Es el estudio y aplicacion de la investigacion a problemas concretos,

en circunstancias y caracteristicas concretas."

Teresa Lilia y Felipe Luis (2016), indican que el objetivo de la investigacion
experimental " es explicar la relacion causa - efecto entre dos o mas variables o
fenomenos. El investigador modifica intencionalmente el estado de unos cuantos
temas de estudio (unidades experimentales), ingresando y manipulando un
procedimiento o una intervencion (variable independiente o factor causal o

experimental) que se quiere evaluar o estudiar.”

En cuanto al disefio pre-experimental, Hernandez. R, Fernandez. C. y Baptista. M,
indican que “consiste en administrar un estimulo o tratamiento a un grupo y después
aplicar una medicion a una o mas variables para observar cudl es el nivel del grupo

en éstas”.

Este disefio nos proporciona la ventaja donde hay un punto de inicio referencial
para visualizar los cambios que se dieron después del estimulo. Se diagrama de la
siguiente manera:

Doénde:

G: Grupo experimental
O1: Pre-test

X: Experimento

O2: Post-test



2.2 Metodologia de desarrollo
Para esta investigacion, se analizaron 3 metodologias de desarrollo, las cuales se

explican a continuacion:

Metodologia RUP
Jiménez Karen (2012), menciona que RUP “ofrece una metodologia disciplinada
para la asignacion de tareas y responsabilidades en una organizacion de desarrollo

de software".

Kruchten Philippe (2003), indica que RUP es un "proceso de ingenieria de software
bien estructurada y definida. Notoriamente se define quién es el responsable, de
gué manera se hacen las cosas y cuando hacerlas. RUP tiene definida su estructura
en el ciclo de vida de cualquier proyecto bajo la metodologia RUP, donde es claro

la articulacién de los hitos esenciales y puntos de decisién”

Sanchez Alvaro (2011), menciona que RUP cuenta con 9 disciplinas: (a)
Modelamiento de negocio, (b) Determinacién de requerimientos, (c) Analisis y
Disefio, (d) Implementacion, (e) Pruebas, (f) Despliegue, (g) Administracion y

configuracion de cambios, (h) Administracion de proyectos y (i) Control del entorno.

Metodologia XP

Lainez José (2014), indica que “la metodologia XP se considera una metodologia
leve de desarrollo de software. Esta es clasificada como un sistema de practicas
gue la comunidad de desarrolladores de software de calidad rapidamente, y poder

alcanzar las necesidades de negocio que siempre cambian.”

Silva Gémez y Ania Jesus (2008), indican que "XP es un tipo de desarrollo de
software donde hay cuatro variables que tienen un papel importante: costo, tiempo,
calidad y alcance. La interrelacién entre las variables y el control de las mismas son
determinantes para el triunfo del proyecto. El manejo de estas variables esta a

cargo de los programadores, administradores y clientes.”



Metodologia SCRUM

Navarro Andrés, Fernandez Juan y Morales Jonathan (2013), indican que ‘la
metodologia Scrum para el desarrollo agil de software es un marco de trabajo
disefiado para lograr la colaboracién eficaz de equipos en proyectos, que emplea
un conjunto de reglas y artefactos y define roles que generan la estructura

necesaria para su correcto funcionamiento.”

Alaimo Diego (2013), menciona también que “Scrum es un marco de trabajo que
nos permite encontrar practicas emergentes en dominios complejos, como la
gestiébn de proyectos de innovacion. En lugar de proporcionar una descripcion
completa y detallada de cémo deben realizarse las tareas de un proyecto, genera
un contexto relacional e iterativo, de inspeccién y adaptacion constante para que

los involucrados vayan creando su propio proceso”.
Scrum se desarrolla en equipos auto-organizados, siendo una manera de
desarrollar un caracter adaptable mas que predictivo. Usa una estructura de

desarrollo agil, incremental basada en revisiones e iteraciones.

Tabla 1. Cuadro Comparativo entre metodologias RUP, SCRUM y XP

RUP

SCRUM

XP

Es el proceso de desarrollo

mas general en

comparacion de los demas.

Se

constantemente a la

adapta

evaluacion del proyecto.

Ante los cambios

frecuentes el estado
del codigo se deja lo

mas simple.

Tiene un manejo plano de
las distintas actividades y
artefactos que se eligen
para la construccion de un

proceso propio.

El trabajo permanente es
requerido porque no se
basa en las secuencias

de un plan.

Se asumen riesgos
para el desarrollo del

software

Enfatiza los requerimientos

Pocos los elementos para

modelar y documentar

Se basa en practicas

inestables




Enfatiza los requerimientos | Enfatiza los | No enfatiza los
requerimientos, se espera | requerimientos y el
los cambios de estos y se | disefio

maneja de forma

inmediata

Fuente: Elaboracion Propia

La seleccidn de la metodologia consistié en la validacion de expertos conformado
por 3 ingenieros utilizando la herramienta de juicio de expertos.

Tabla 2. Validacion de expertos para la aplicacion de la metodologia

EXPERTO METODOLOGIA
APELLIDOS Y NOMBRES RUP SCRUM XP
Galvez Tapia, Orleans 15 18 14
Bermejo Terrones, Henry 11 17 9
Chumpe Agesto, Juan 17 18 12
TOTAL 43 53 35

Fuente: Elaboracion Propia

La metodologia SCRUM es la seleccionada para desarrollar el sistema mévil para
el proceso de control de solicitudes informaticas, porque permite mejor flexibilidad

referente a las necesidades de cliente.

2.3 Poblacion y muestra

Poblacion

Arias Fidias (2012), indica que la poblaciéon es “un conjunto finito o infinito de
elementos con caracteristicas comunes, para los cuales seran extensivas las
conclusiones de la investigacion. Esta queda limitada por el problema y por los

objetivos de estudio.”

Para la presente investigacion la poblacion se obtuvo observando las solicitudes
informaticas registradas en el mes de abril, periodo donde se realiz6 el pre-test con

fecha del 02-04-2018 al 30-04-2018. En ese periodo se encontrd una poblacion de



829 solicitudes informaticas registradas durante ese mes de lunes a viernes. Se

realizaron 2 fichas de observacion para ambos indicadores: nivel de eficiencia y

productividad.
Tabla 3. Poblacién
INDICADOR TIEMPO POBLACION
Nivel de .
Productividad 1 MES (21 dias) 829 solicitudes
. o registradas
Nivel de Eficiencia
Fuente: Elaboracion Propia
Muestra

Valderrama Santiago (2015), indica que la muestra “es un subconjunto
representativo de un universo o poblacién. Es representativo, porque refleja
fielmente las caracteristicas de la poblacion cuando se aplica la técnica adecuada

de muestreo de la cual procede”.

Para la presente investigacion se utilizé la muestra de tipo probabilistica dado que,
los elementos que conforman la poblacion son de las mismas caracteristicas.

Donde:
N*Zz*p*q
CE2(N—-1)+Z%xp=xq

Los datos para la elaboracion del célculo son:

n

n = Tamafo de la muestra

N = Tamafio de la poblacion

Z = Nivel de confianza 95% (1.96)

p = Proporcion de éxito 50 % (0.05)

g = Proporcion de fracaso 50% (0.05)
E = Error de estimacion 5% (0.05).

B 829 * 1.96% % 0.5 * 0.5
1= 0.052(829—1) + 1.962 %05 %05

n =263




Ill. RESULTADOS



Plan de Metodologia de Desarrollo

Introduccion

En la presente documentacion se dara informacion acerca de la implementacion
del desarrollo de la Metodologia Scrum en la Pontificia Universidad Catdlica del
Perd, cuya finalidad es desarrollar el sistema movil para el control de solicitudes
informaticas en la Direccibn de Tecnologias de Informacion de la Pontificia
Universidad Catdlica del Perd. Asi mismo, se mostrara el proceso iterativo e
incremental del proyecto, los roles y artefactos utilizados durante el seguimiento de

las tareas y avances.

Propdsito
Entregar informacién para el control del proyecto y asignar roles a los participantes
durante el desarrollo del sistema mévil para el proceso de control de solicitudes

informaticas.

Alcance
La implementacion del sistema movil para la gestion de incidencias Tl se realizara

en un plazo maximo de 3 meses.

Descripcién del Proyecto

Propoésito, alcance y objetos

La Pontificia Universidad Catdlica del Peru, requiere contar con una mejor gestion
de las solicitudes informaticas registradas, en cuanto facilite la atencion de estas
en tiempo real por parte de los ingenieros de zona quienes son los encargados de
ir a la zona del problema para solucionar los incidentes in situ. Si bien las solicitudes
informaticas que registra una unidad académica o administrativa para el servicio de
soporte informatico que brinda la Direccion de Tecnologias de la Informacion, lo
realiza a través del Campus Virtual, que no es un canal de atencion exclusivo para
el usuario, no cuentan una herramienta que les permita validar el registro de
solicitudes informaticas y ver el estado de las mismas. Por tal motivo, se tiene la
necesidad de mejorar la gestion de incidencias y la respuesta inmediata por parte

de los ingenieros de zona a través de la implementacion de un sistema movil.



Suposiciones y Restricciones

La gestidn de incidencias se realizara por medio del registro de una solicitud
informatica.

Debe permitir notificar el registro de una solicitud informatica.

Debe permitir procesar y finalizar la solicitud registrada para validar la atencién por
parte del ingeniero de zona.

Para ingresar a la aplicacion se debe validar el acceso mediante el logueo de
seguridad.

La aplicacion debe proporcionar dos tipos de acceso para la gestién de solicitudes

informaticas.

Descripcion General de la Metodologia.

Fundamentacion

Los principales motivos para el uso de la metodologia Scrum son las siguientes:

El trabajo colaborativo entre las partes involucradas del proyecto que tienen como
finalidad crear valor compartido.

El sistema mévil para la gestién de incidencias Tl del framework ITIL v3 en la
Pontificia Universidad Catolica del Perq, permite el desarrollo de una base funcional
y a partir de ella incrementar o modificar funcionalidades de las ya implementadas.
Por cada modulo culminado se realizan entregas frecuentes que aseguren el
cumplimiento de las expectativas del cliente y a su vez, por cada iteracion se
conocen los resultados.

Se aplican plazos cortos durante el desarrollo de la aplicacién y también se prosiga
con la mejora continua.

Anticipadamente se pueden mitigar riesgos gestionando los problemas que
aparezcan en la entrega del proyecto, optimizando la calidad del desarrollo para la
iteracion siguiente.

Comunicacion constante por parte del cliente con los integrantes del desarrollo de

la aplicacion.

Valores del trabajo
Los integrantes del equipo deben considerar los valores principales de Scrum para
gue la metodologia sea exitosa. Estos son:



Respeto entre los integrantes del equipo

Delegar funciones

Autodisciplina y responsabilidad

Generar valor para cliente

Visibilidad y transparencia en el desarrollo del proyecto.

Definir roles del proyecto

Tabla 1. Personas y roles del proyecto

NOMBRE CONTACTO ROL FUNCION
Pedraza Barrios, Producto | Propietario del
Carlos ricardo.pedraza@pucp.edu.pe| Owner producto
Lépez Orrego, Saul Scrum Scrum Master
Isaac slopezo@pucp.edu.pe Master
Rodriguez Padin, Team Analista
Jorge Luis ilrodriguezp@pucp.edu.pe Scrum
Galarreta Cercado, Team Analista/
Camila camila.galarreta@pucp.pe Scrum Programador
Solano Ochoa, Percy Team Administrador
) Base de datos/
Junior Scrum

psolanoo@pucp.edu.pe

Programador

Fuente: Elaboracion Propia

Product Owner: Es el encargado de listar las funcionalidades del sistema, realiza la

planificacion del inicio por cada sprint y valida el producto al culminar cada sprint.

Asi mismo, determina el cumplimiento de las funcionalidades en su totalidad.

Scrum Master: Es el encargado de la administracién del proyecto, tanto en su

planificaciéon de las actividades, coordinacién con los integrantes del equipo de

trabajo, elaborar un seguimiento e informes de los avances del proyecto, asi como

costos y plazos establecidos para la entrega.

Team Scrum: Son los responsables del desarrollo de las funcionalidades del

sistema en el tiempo establecido. También, son responsables de la entrega de un

producto al término de cada sprint.

Andlisis de Requerimientos



mailto:ricardo.pedraza@pucp.edu.pe
mailto:slopezo@pucp.edu.pe
mailto:jlrodriguezp@pucp.edu.pe
mailto:camila.galarreta@pucp.pe

iftem Id_Tarea Requerimiento

RFO1

TO01

Tabla 2. Requerimientos Funcionales

Acceso al sistema
(Loguin)

Condiciones para Aprobacion

Se debe ingresar correo y contrasefia para
loguearse a la aplicacion, los cuales ya deben estar
registrados en la BD

Aprobado

Scrum
Master

RFO02

T02

Registrar  solicitud

informatica

El modulo debe permitir registrar solicitud
informéticas. Los usuarios que no tiene el perfil de
soporte pueden registrar las solicitudes.

Scrum
Master

RFO3

TO3

Conexion con la
base de datos

El registro de la solicitud informética debe
insertarse en la base de datos de Firebase.

Scrum
Master

RFO4

T04

Listar solicitudes
informaticas

El modulo debe permitir listar las solicitud
registradas por los usuarios

Scrum
Master

RFO5

TO5

Notificar  solicitud
informatica
registrada

Al registrar la solicitud informatica se debe crear
una notificacién mostrando el id de la solicitud.

Scrum
Master

RFO06

TO6

Consultar solicitud
informatica

registrada

El modulo debe permitir realizar la busqueda de la
solicitud registrada. El perfil de soporte puede
realizar la busqueda con el id de solicitud.

Scrum
Master

RFO7

TO7

Modificar estado de
la solicitud
informéatica

El modulo debe permitir modificar el estado de la
solicitud informatica. Solo el perfil de soporte puede
procesar o finalizar las solicitudes.

Scrum
Master

RFO08

TO8

Consultar el estado
de la solicitud
informéatica

El modulo debe permitir mostrar el estado de la
solicitud informatica.

Scrum
Master

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla3. Requerimientos no Funcionales

P

Item
RFO1

Requerimiento No Funcional

La aplicacién esta disponible en
todo momento

RFO02

Interfaz intuitiva para los usuarios

RFO3

La Base datos debe contener toda
la data.

RFO04

Realizar la busqueda o consulta de
una solicitud informatica debe ser
de facil alcance

RFO05

Las notificaciones deben tener el
namero de solicitud registrada

RFO6

Minimo uso de recursos

Fuente: Elaboracién Propia




Historias de Usuarios
El desarrollo de las historias de usuarios se realizdé con el apoyo de los usuarios

involucrados en los procesos.

Tabla3. HO1 - Acceso al sistema (Loguin)

Historia de Usuario \

ID: HO1 Usuarios: Usuario Administrativo e Ingeniero de
Zona

Nombre de la Historia: Acceso al sistema (Loguin)

Prioridad en el Negocio: | Importancia en desarrollo: Alta

Alta
Funcionalidad:
La interfaz del logueo sera de forma intuitiva y permitird el acceso a los perfiles
como Usuario Administrativo y Soporte, mostrando los médulos que correspondan
al perfil asignado.

Pruebas de Aceptacién:

e Los usuarios deben contar con un correo y contrasefia, el cual debe estar
registrado en Firebase.
¢ Validar acceso de acuerdo al perfil asignado.

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla3.HO02 - Registrar Solicitud Informéatica

Historia de Usuario

ID: HO2 Usuarios: Usuario Administrativo
Nombre de la Historia: Registrar solicitud informatica
Prioridad en el Negocio: | Importancia en desarrollo: Alta

Alta
Funcionalidad:
La aplicacién debe permitir el registro de una solicitud informatica y tener un evento
para listar las solicitudes registradas, para posteriormente verificar el estado de la
solicitud.

Pruebas de Aceptacion:

La solicitud informatica necesariamente debe estar registrada en la Base de datos
de Firebase.

Fuente: Elaboracién Propia



Tabla 4. HO3 - Conexion con la base de datos

Historia de Usuario
ID: HO3 Usuario: Administrador Base de datos

Nombre de la Historia: Conexion con la base de datos

Prioridad en el Negocio: | Importancia en desarrollo: Alta
Alta
Funcionalidad:
La solicitud informatica registrada debe reflejarse en la base de datos de Firebase
en tiempo real.

Pruebas de Aceptacién:

e Cada solicitud informatica registrada debe contener toda la informacién de los
campos ingresados en la solicitud.

e Se debe actualizar el estado de la solicitud informatica que se visualizara en
la consulta de las solicitudes.

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 5. HO4 - Listar solicitudes informéaticas

Historia de Usuario
ID: HO4 Usuarios: Usuario Administrativo

Nombre de la Historia: Listar solicitudes informaticas

Prioridad en el Negocio: Importancia en desarrollo: Media
Media
Funcionalidad:
El usuario tendra la facilidad de acceder y visualizar en un ListView las solicitudes

informaticas registradas, que tendrdn como informacién, el id de la solicitud
informatica, estado, contacto, correo, anexo, servicio y motivo.

Pruebas de Aceptacion:

¢ Verificar que la informacién registrada sea la correcta.
¢ Verificar que el id de la solicitud informatica registrada sea unico.

Fuente: Elaboracién Propia

Tabla6. HO5 - Notificar solicitud informatica registrada

Historia de Usuario

ID: HO5 Usuarios: Usuario Administrativo e Ingeniero de
Zona
Nombre de la Historia: Notificar solicitud informéatica registrada




Prioridad en el Negocio: | Importancia en desarrollo: Alta
Alta

Funcionalidad:
El registro de una solicitud informatica se debe notificar mediante un mensaje, con

la finalidad que el ingeniero de zona pueda atender la incidencia que se encuentra
en estado creada.

Pruebas de Aceptacion:

Verificar que la notificacion tenga como informacion el nimero de solicitud
registrada.

Fuente: Elaboracion Propia
Tabla 7. HO6 - Consultar solicitud informatica registrada

Historia de Usuario
ID: HO6 Usuarios: Ingeniero de Zona

Nombre de la Historia: Consultar solicitud informatica registrada

Prioridad en el Negocio: |Importancia en desarrollo: Media
Media
Funcionalidad:

Los ingenieros de zona podran realizar la busqueda de las solicitudes informaticas
registradas mediante el ID de la solicitud.

Pruebas de Aceptacion:
Verificar que la busqueda coincida con los resultados.
Fuente: Elaboracion Propia

Tabla8. HO7 - Modificar estado de la solicitud informatica

Historia de Usuario
ID: HO7 Usuarios: Ingeniero de Zona
Nombre de la Historia: Modificar estado de la solicitud informatica

Prioridad en el Negocio: | Importancia en desarrollo: Alta
Alta
Funcionalidad:
Los ingenieros de zona podran modificar el estado de la solicitud informatica, es
decir puede cambiar a Procesada o Finalizada.

Pruebas de Aceptacion:

Si el estado cambia, debera actualizarse en la consulta que realice el usuario
administrativo.

Tabla9. HO8 - Consultar estado de la solicitud informatica

Historia de Usuario

‘ID: HO8 ‘Usuarios: Usuario Administrativo e Ingeniero de‘
Zona




Nombre de la Historia: Consultar estado de la solicitud informéatica
Prioridad en el Negocio: |Importancia en desarrollo: Media
Media
Funcionalidad:
Los usuarios podran consultar el estado de las solicitudes informaticas mediante

la opcion de consulta que se encuentra también en el modulo de registro de
solicitudes.

Pruebas de Aceptacion:
Verificar la actualizacion del estado en la lista de solicitudes registradas.
Fuente: Elaboracion Propia

Historias de Usuarios por orden de importancias (BACKLOG)

Tabla9. Product Backlog

Tiempo
ID_Referencia ID_Historia| ID_Tarea Requerimiento Prioridad Importancia Estimado
RFO1 HO1 TO1 Acceso al sistema Alta Alta 6 di
(Loguin) las
RF02 HO2 TO2 Registrar solicitud Alta Alta .
informatica 7 dias
RFO03 HO3 TO3 Conexion con la base de Alta Alta 3
datos 6 dias
RFO04 HO4 TO4 Listar solicitudes| Media Media df
informaticas 7 dias
RFO05 HO5 TO5 Notificar solicitud Alta Alta }
informatica registrada 7 dias
RFO06 HO6 TO6 Consultar solicitud| Media Media 6 df
informatica registrada las
RFO7 HO7 TO7 Modificar estado de la Alta Alta 3
solicitud informatica 6 dias
RFO8 HO8 TO8 Consultar el estado dela| Media Media 7 df
solicitud informatica 1as

Fuente: Elaboracién Propia

Definicion de los Sprints

El desarrollo de cada Sprint se define de acuerdo a la importancia de cada historia
de usuario y el tiempo que emplea el equipo de trabajo de Scrum para desarrollar
el proyecto y el esfuerzo que le dara al mismo. En consecuencia, procedemos a

agrupar y enumerar los Sprints del proyecto como se muestra en la siguiente tabla:



Tabla 10 Construccion de Sprints.

: : Estimacién
Historias (Dias)
Sprint 1 |HO1 - Acceso al sistema (Loguin). df
HO2 - Registrar solicitud informéatica 13 dias
Sprint2 | HO3 - Conexion con la base de datos .
HO4 - Listar solicitudes informaticas 13 dias
Sprint 3 |HO5 - Notificar solicitud informatica registrada 13 df
HO6 - Consultar solicitud informatica registrada 3 dias
Sprint 4 |HO7 - Modificar estado de la solicitud informatica 13 dias
HO8 - Consultar el estado de la solicitud informéatica

Planificacion de los Sprints

Para cada Sprint se han realizado revisiones y entregables que validan los avances
gue se obtuvieron durante el desarrollo programado con la finalidad de generar un
retrospectiva de las acciones de mejora para los posteriores desarrollos.

Por medio del TaskBorad se mostrara los avances por cada Sprint y se visualizaran
las actividades de las historias de usuarios segun su estado, es decir en desarrollo,
pendiente o finalizado. Asi mismo, a través del Burndown veremos la velocidad de
desarrollo del proyecto para determinar qué actividades o historias demandan
mucho tiempo para el desarrollo del proyecto o caso contrarios si las historias de

usuarios no tienen muchas actividades para desarrollar.

Se realizaran pruebas de funcionalidad para cada historia de usuario y verificar los
aciertos y desaciertos de cada uno. A continuacion, se detalla la planificacion de
cada Sprint con sus fechas de revision y las historias de usuario usuarios por cada

uno.



Sprint 1
Tablall. Panificacion Sprint 1

SPRINT 1

Fecha de inicio: 3/09/2018

Fecha de fin: 19/09/2018

Revision de los avances: | Las revisiones se realizaran semanalmente.
Las fechas de revisién seran las siguientes:
07/09/2018

14/09/2018

18/09/2018

Tareas a desarrollar: Acceso al sistema (Loguin).
Registrar solicitud informatica

Fuente: Elaboracion Propia

Sprint 2

Tablal2. Planificacion Sprint 2

SPRINT 2

Fecha de inicio: 20/09/2018

Fecha de fin: 09/10/2018

Revision de los avances: |Las revisiones se realizaran semanalmente.
Las fechas de revision seran las siguientes:
27/09/2018

04/10/2018

08/10/2018

Tareas a desarrollar: Conexion con la base de datos
Listar solicitudes informaticas

Fuente: Elaboracion Propia

Sprint 3
Tablal3. Planificacion Sprint 3

SPRINT 3

Fecha de inicio: 10/10/2018
Fecha de fin: 26/10/2018

Revision de los avances: | Las revisiones se realizaran semanalmente.
Las fechas de revision seran las siguientes:
17/10/2018

24/10/2018

26/10/2018

Tareas a desarrollar: Notificar solicitud informética registrada
Consultar solicitud informatica registrada




Sprint 4
Tablal4. Planificacion Sprint 4

Fecha de inicio: 29/10/2018
Fecha de fin: 15/11/2018

Revision de los avances: | Las revisiones se realizaran semanalmente.
Las fechas de revision seran las siguientes:
06/11/2018
13/11/2018
15/11/2018

Tareas a desarrollar: Modificar estado de la solicitud informatica
Consultar el estado de la solicitud informatica

Fuente: Elaboracion Propia

TaskBoard inicial
TaskBoard inicial del proyecto con las historias de usuarios y la condicion de inicio

por cada Sprint.

Tablal5. Taskboard de Inicio

TaskBoard Inicial

Fecha de inicio: 03/09/2018 Nombre:
Fecha de fin: 15/11/208 Desarrollo del Sistema
Historias de usuarios por cada Sprint Pendiente | Desarrollo | Finalizado

Sprint N° 1 | Acceso al sistema (Loguin).
Registrar solicitud informéatica

Sprint N° 2 [Conexibn con la base de datos
Listar solicitudes informéticas

Sprint N° 3 | Notificar ~ solicitud informatica registrada
Consultar solicitud informatica registrada

Sprint N° 4 | Modificar estado de la solicitud informatica
Consultar el estado de la solicitud informatica

X X[ X X| X X| X X

Fuente: Elaboracion Propia



Desarrollo del sistema
Sprint 1

Tablal6. Avance Sprint 1

Estimado ESFUERZO EN HORAS ESTIMADO POR DIA

ID_Historia Requerimiento /Tarea
en Horas il

HO1 Acceso a la sistema 12
(Loguin)

> Disefio de la Interfaz 2 1212
> Ingresar al sistema 2 12
> Pruebas de funcionalidad 2

HO2 Registrar solicitud 19

informética
> Disefio de la Interfaz 4 |3 1

> Validacién y registro de datos 2 3 3

> Pruebas de funcionalidad 3
Fuente: Elaboracion Propia

TaskBoard por Semana del Sprint 1

Semana l

Tablal7. TaskBoard Semana 1

TaskBoard Inicial

Fecha de inicio: 03/09/2018 Nombre:
Fecha de fin: 19/10/208 Desarrollo del Sistema
Historias por cada Sprint Pendiente | Desarrollo | Finalizado
Sprint N° 1 | Acceso a la aplicaciéon (Loguin). X
Registrar solicitud informética X

Fuente: Elaboracion Propia

Semana 2
Tablal8. TaskBoard Semana 2

TaskBoard Inicial \

Fecha de inicio: 03/09/2018 Nombre:
Fecha de fin: 19/10/208 Desarrollo del Sistema
Historias por cada Sprint Pendiente | Desarrollo | Finalizado
Sprint N° 1 | Acceso a la aplicacion (Loguin). X
Registrar solicitud informética X




Figura 1. Acceso al sistema
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Fuente: Elaboracién Propia

Semana 3
Tablal9. TaskBoard Semana 3
TaskBoard Inicial \
Fecha de inicio: 03/09/2018 Nombre:
Fecha de fin: 19/10/208 Desarrollo del Sistema
[ Pendiente | Desarrollo | Finalizado
X

Historias por cada Sprint
X

Acceso a la aplicacion (Loguin)

Sprint N° 1
Registrar solicitud informatica
Fuente: Elaboracion Propia




Figura 2. Registro de Solicitudes Informaticas
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Figura 3. Burn Down Sprint 1

Sprint 1

35

30—

N
. NN

) AN

. N

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14

- Horas Actuales = ———Horas Estimadas

Fuente: Elaboracion Propia

Reunién Retrospectiva de Sprint N° 1

Tabla20. Retrospectiva Sprint 1

Sistema movil para el proceso de control de
Nombre del Proyecto solicitudes informaticas en la Pontificia
Universidad Catdlica del Peru

Empresa  Pontificia Universidad Catélica del Per(

Fecha 18/09/2018

Numero de Sprint N° 1
iteracion/sprint

Ricardo Pedraza Barrios
Sadul Isaac Lépez Orrego
Jorge Luis Rodriguez Padin
Camila Galarreta Cercado
Percy Junior Solano Ochoa

Participantes




Lecciones

,Que §allo plen en el ,Que no salié bien en aprendidas
Sprint (aciertos) el Sprint? (errores) :
(recomendaciones)
e Participacion de todo el| ¢ Omisién de algunose Correccion del
equipo. requerimientos prototipo del
e Se finaliz6 el desarrollo del registro de
sprint  en el tiempo solicitudes
establecido. informéticas

e Cumplimiento de fecha de
entrega del Sprint.

Fuente: Elaboracién Propia



Acta de Reunién Sprint 1

Acta de Reunién del Sprint 1
La reunion se lleva a cabo en presencia de los siguientes participantes:

Presentes:

U =15 RO
Pedraza Barrios, Carlos Producto Owner
Lopez Orrego, Saul Isaac Scrum Master
Rodriguez Padin, Jorge Luis
Galarreta Cercado, Camila Team Scrum
Solano Ochoa, Percy Junior

DB IWIN|—

El sefior Saul Isaac Lépez Orrego, da lectura a los requerimientos realizados al
Director de Tecnologias de Informacion, el Sr. Ricardo Pedraza Barrios, asi mismo

se muestran las primeras interfaces del sistema, pertenecientes al Sprint 1.

Se detalla las funcionalidades del sistema y se realizan pruebas por parte del
Product Owner para validar el correcto funcionamiento. Asi mismo, se valida el
proceso de acceder al sistema y el registro de solicitudes informaticas que

corresponden al Sprint 1.

Por consiguiente, se brinda la aprobacién del primer Sprint concluido para el
Sistema Movil para el proceso de control de solicitudes informaticas en la

Pontificia Universidad Catdlica del Peru.

PONTIFICIA UNIVERSIDAD
CATOLICA DEL PERU

DirectorR mﬁm.acién




HO3

ID_Historia

Sprint 2

Requerimiento /Tarea

Conexion con la base de
datos

Tabla2l. Avance Sprint 2

Estimado
en Horas i

10

11

ESFUERZO EN HORAS ESTIMADO POR DIA

12

13

12

> Disefio de la Interfaz 2

> Ingresar al sistema

> Pruebas de funcionalidad

HO4

Listar

informaticas

solicitudes 19

> Disefio de la Interfaz

> Validacién y registro de datos

> Pruebas de funcionalidad

Fuente: Elaboracion Propia

TaskBoard por Semana del Sprint 2

Semana 3

TaskBoard Inicial \

Tabla22. TaskBoard Semana 3

Fecha de inicio: 20/09/2018
Fecha de fin: 09/10/208

Nombre:

Desarrollo del Sistema

Historias por cada Sprint Pendiente | Desarrollo | Finalizado
Sprint N° 2 | Conexion con la base de datos X
Listar solicitudes informéticas X
Fuente: Elaboracion Propia
Semana 4

TaskBoard Inicial \

Tabla23. TaskBoard Semana 4

Listar solicitudes informéaticas

X

Fecha de inicio: 20/09/2018 Nombre:
Fecha de fin: 09/10/208 Desarrollo del Sistema
Historias por cada Sprint Pendiente | Desarrollo | Finalizado
Sprint N° 2 | Conexion con la base de datos X

Fuente: Elaboracién Propia



Figura 4. Conexién con la base de datos de Firebase
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.- Solicitudes
L. Solicitud Registrada Id 20180001
------- anexo: "2222'
------- contacto: "Saul Lopez
------- correo: "slopezo@pucp.edu.pt
------- estado: "Creado’
------- motivo: "No enciende cpt

------- servicio: "Equipos y Softwar

------- solicitudid: "20186081

-|-- Solicitud Registrada Id 207180002

------- anexo: "3456'

------- contacto: "Jorge Rodrigue:

------- correo: "jrodriguez@pucp.edu.p
------- estado: "FINALIZADO

------- motivo: "no hay internet\i

------- servicio: "Redes’

Fuente: Elaboracién Propia

Semana b
Tabla24. TaskBoard Semana 5

TaskBoard Inicial \

Fecha de inicio: 20/09/2018 Nombre:
Fecha de fin: 09/10/208 Desarrollo del Sistema
Historias por cada Sprint Pendiente | Desarrollo | Finalizado
Sprint N° 2 | Conexidn con la base de datos X
Listar solicitudes informaticas X

Fuente: Elaboracion Propia



Figura 6. Listar Solicitudes informéticas registradas
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Registro de Incidencias

Informacion de Solicitud

Solicitud id:
-LPsEr0OGkBebkIZYDrdn
Contacto:

Juan Perez
Correo:
jperez(@pucp. pe
Anexo:

1234

Servicio:

Equipos y Software
Maotivo:

No enciende

Solicitud id:
-LPsFSbyfzviCPq0SaTz
Contacto:

Jorge Rodriguez
Correo:
rodriguez/@pucp.pe
Anexo:

2222

Servicio:

Redes

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 5. Burn Down Sprint 2
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Reunién Retrospectiva de Sprint N° 2

Tabla25. Retrospectiva Sprint 2

Sistema movil para el proceso de control de
Nombre del Proyecto solicitudes informaticas en la Pontificia
Universidad Catdlica del Peru

Empresa Pontificia Universidad Catolica del Perd
Fecha 08/10/2018

Numero de Sprint N° 2
iteracion/sprint

Ricardo Pedraza Barrios
Sadl Isaac Lépez Orrego
Jorge Luis Rodriguez Padin
Camila Galarreta Cercado
Percy Junior Solano Ochoa

Participantes

Lecciones
aprendidas
(recomendaciones)

¢, Que salio bien en el ¢ Que no salié bien en
Sprint (aciertos) el Sprint? (errores)

Comprension de los|e Poca asistencia dele Auto-organizacion
requerimientos equipo a la reunion del equipo

e Actualizacion de los
documentos

e Cumplimiento de fecha
de entrega del Sprint.

Fuente: Elaboracién Propia



Acta de Reunion

Acta de Reunién del Sprint 2
La reunién se lleva a cabo en presencia de los siguientes participantes:

Presentes:

o =15 RO
Pedraza Barrios, Carlos Producto Owner
Lépez Orrego, Saul Isaac Scrum Master
Rodriguez Padin, Jorge Luis
Galarreta Cercado, Camila Team Scrum
Solano Ochoa, Percy Junior

B IWIN|—~

El sefior Saul Isaac Lopez Orrego, da lectura a los requerimientos realizados al
Director de Tecnologias de Informacién, el Sr. Ricardo Pedraza Barrios, asi mismo

se muestran las primeras interfaces del sistema, pertenecientes al Sprint 2.

Se detalla las funcionalidades del sistema y se realizan pruebas por parte del
Product Owner para validar el correcto funcionamiento. Asi mismo, se valida que
los datos ingresados en el registro de solicitudes informaticas son cargados en
tiempo real a la base de datos de Firebase y se listan las solicitudes registradas

para tener la opcién de seguimiento de las incidencias.

Por consiguiente, se brinda la aprobacién del segundo Sprint concluido para el
Sistema Movil para el proceso de control de solicitudes informaticas en la

Pontificia Universidad Catélica del Peru.

PONTIFEICIA UNIVERSIDAD
LICA PEL PERO

£raa

Ricardo Pedraza Barrios

Direcigp Eagnclogen de lomacin
DE LA INFORMACI%N

I a3




Sprint 3

Tabla26. Avance Sprint 3

15 |2fsiore| Res e A Estimado\ ESFUERZO EN HORAS ESTIMADO POR DIA
= SgbglEs 1 213/ 4 5678 /9(10(11 12 113

HO5 Notificar solicitud 19
informatica registrada

> Disefio de la Interfaz 4 | 3
> Ingresar al sistema 21 213
> Pruebas de funcionalidad 3|2

HO6 Consultar solicitud 12

informatica registrada
> Disefio de la Interfaz 2 |2

> Validaciéon y registro de 2 |2 2
datos
> Pruebas de funcionalidad 2

Fuente: Elaboracion Propia

TaskBoard por Semana del Sprint 3
Semana5
Tabla27. TaskBoard Semana 5

TaskBoard Inicial

Fecha de inicio: 10/10/2018 Nombre:
Fecha de fin: 26/10/208 Desatrrollo del Sistema
Historias por cada Sprint Pendiente | Desarrollo | Finalizado
Sprint N° 3 | Notificar solicitud informética registrada X
Consultar solicitud informéatica X
registrada

Fuente: Elaboracién Propia

Semana 6

Tabla28. TaskBoard Semana 6

TaskBoard Inicial \

Fecha de inicio: 10/10/2018 Nombre:
Fecha de fin: 26/10/208 Desarrollo del Sistema
Historias por cada Sprint Pendiente | Desarrollo | Finalizado
Sprint N° 3 | Notificar solicitud informatica X
registrada
Consultar solicitud informatica X
registrada

Fuente: Elaboracién Propia



Figura 7. Notificacion Solicitud informéatica registrada
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Fuente: Elaboracion Propia

Semana 7

Tabla29. TaskBoard Semana 7

TaskBoard Inicial \

Fecha de inicio: 03/09/2018 Nombre:
Fecha de fin: 15/11/208 Desarrollo del Sistema

Historias por cada Sprint Pendiente | Desarrollo | Finalizado

Sprint N° 3 | Notificar solicitud informatica X
registrada
Consultar solicitud informatica X
registrada

Fuente: Elaboracion Propia



Figura 9. Consultar Solicitud Informéatica por ID
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BUSCAR

Solicitud id:
20180003
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Creado
Contacto:

Percy Solano
Correo:
psolanoo@puep.edu.pe
Anexo:

3456

Servicio:

Carreo

Motivo:

no recibo correos

PROCESAR FINALIZAR

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 8. Burn Down Sprint 3
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Reunién Retrospectiva de Sprint N° 3

Tabla30. Retrospectiva Sprint 3

Sistema movil para el proceso de control de
Nombre del Proyecto solicitudes informaticas en la Pontificia
Universidad Catdlica del Peru

Empresa Pontificia Universidad Catolica del Peru
Fecha 26/10/2018

Numero de Sprint N° 3
iteracion/sprint

Ricardo Pedraza Barrios
Sadl Isaac Lépez Orrego
Jorge Luis Rodriguez Padin
Camila Galarreta Cercado
Percy Junior Solano Ochoa

Participantes

Lecciones
aprendidas
(recomendaciones)

¢, Que salio bien en el ¢ Que no salié bien en
Sprint (aciertos) el Sprint? (errores)

e Constante comunicacion e Sin hecho importantes e Consultar sobre
entre los integrantes. dudas en relacién a

e Apoyo constante del los nuevo
equipo. requerimientos

e Cumplimiento de fecha de
entrega del Sprint.

Fuente: Elaboracién Propia



Acta de Reunion

Acta de Reunién del Sprint 3
La reuni6n se lleva a cabo en presencia de los siguientes participantes:
Presentes:

N° NOMBRE 2{o]
Pedraza Barrios, Carlos Producto Owner
Lopez Orrego, Sall Isaac Scrum Master
Rodriguez Padin, Jorge Luis
Galarreta Cercado, Camila Team Scrum
Solano Ochoa, Percy Junior

-

b lWIN

El sefior Saul Isaac Lopez Orrego, da lectura a los requerimientos realizados al
Director de Tecnologias de Informacién, el Sr. Ricardo Pedraza Barrios, asi mismo

se muestran las primeras interfaces del sistema, pertenecientes al Sprint 3.

Se detalla las funcionalidades del sistema y se realizan pruebas por parte del
Product Owner para validar el correcto funcionamiento. Asi mismo, se valida la
recepcion de la notificacion cuando se registra una solicitud informatica y la

consulta con el nimero de solicitud registrada.

Por consiguiente, se brinda la aprobacion del tercer Sprint concluido para el
Sistema Mévil para el proceso de control de solicitudes informaticas en la

Pontificia Universidad Catélica del Peru.

PONTIFICIA UNIV
CATOLICA DELEREst'z%AD

Director de gmcién




Sprint 4

Tabla31. Avance Sprint 4

D Historia Requerimiento Tares  EStimado _ESFUERZO EN HORAS ESTIMADO POR DIA
= q el 123 (4|5|6|7|8|9/10/11]12 (13

HO1 Modificar estado de la 12

solicitud informética
> Disefio de la Interfaz 2 1212
> Ingresar al sistema 2 12
> Pruebas de funcionalidad 2
HO2 Consultar el estado de 19

la solicitud informatica
> Disefio de la Interfaz 4 |3 1

> Validaciéon y registro de 2
datos
> Pruebas de funcionalidad 3

Fuente: Elaboracion Propia

w
w

TaskBoard por Semana del Sprint 4

Semana 7

Tabla32. TaskBoard Semana 7

TaskBoard Inicial \

Fecha de inicio: 29/10/2018 Nombre:
Fecha de fin: 15/11/208 Desarrollo del Sistema
Historias por cada Sprint Pendiente | Desarrollo | Finalizado
Sprint N° 4 | Modificar estado de la solicitud X
informatica
Consultar el estado de Ila X
solicitud informatica

Fuente: Elaboracion Propia

Semana 8
Tabla33. TaskBoard Semana 8

TaskBoard Inicial

Fecha de inicio: 29/10/2018 Nombre:
Fecha de fin: 15/11/208 Desarrollo del Sistema
Historias por cada Sprint Pendiente | Desarrollo | Finalizado
Sprint N° 4 | Modificar estado de la solicitud X
informatica
Consultar el estado de la X
solicitud informatica

Fuente: Elaboracion Propia



Figura 10. Modificar estado de la solicitud informética

Registro de Incidencias

Consulta de Solicitudes
Ingresar Numero de Solicitud:

p0180003
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olicitud 1d:
ALY,

PROCESADO
Contacto:
Percy Solano
Correo:
psolanoo@pucp.edu.pe
Anexo:
3456
Servicio:
Caorreo
Motivo:
no recibo correos

PROCESAR FINALIZAR

Fuente: Elaboracion Propia
Semana 9

Tabla34. TaskBoard Semana 9

TaskBoard Inicial \

Fecha de inicio: 29/10/2018 Nombre:
Fecha de fin: 15/11/208 Desarrollo del Sistema

Historias por cada Sprint Pendiente | Desarrollo | Finalizado
Sprint N° 4 | Modificar estado de la solicitud X
informética
Consultar el estado de la X
solicitud informatica
Fuente: Elaboracién Propia




Figura 11. Consultar estado de la solicitud informética
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Registro de Incidencias

Informacion de Solicitud

jredriguezimpucp.edu.pe
Anexo;

3456

Servicio:

Redes

Motivo:
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Solicitud id:

Estado:

PROCESADC

Percy Solano

Correo:
peolanoo@pucp.edu.pe
Anexo:

3456
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Motivo:

no recibo correos

Fuente: Elaboraciéon Propia



Figura 12. Burn Down Sprint 4
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Fuente: Elaboracion Propia

Reunién Retrospectiva de Sprint N° 4

Tabla35. Retrospectiva Sprint 4

Sistema movil para el proceso de control de
Nombre del Proyecto solicitudes informéaticas en la Pontificia
Universidad Catdlica del Peru

Empresa  Pontificia Universidad Catélica del Per
Fecha | 15/11/2018

Numero de Sprint N° 4
iteracion/sprint

Ricardo Pedraza Barrios
Saul Isaac Lépez Orrego
Jorge Luis Rodriguez Padin
Camila Galarreta Cercado
Percy Junior Solano Ochoa

Participantes

¢, Que sali6 bien en el ¢ Que no salié bien en Lecuqnes
: : : aprendidas
Sprint (aciertos) el Sprint? (errores) :
(recomendaciones)
e Cumplimiento de lo e Averia del Proyector e Sin hechos
planificado. relevantes

e Cumplimiento de fecha de
entrega del Sprint.




Acta de Reunién

Acta de Reunioén del Sprint 4
La reunion se lleva a cabo en presencia de los siguientes participantes:
Presentes:

N° NOMBRE ROL
Pedraza Barrios, Carlos Producto Owner
Lopez Orrego, Saul Isaac Scrum Master
Rodriguez Padin, Jorge Luis
Galarreta Cercado, Camila Team Scrum
Solano Ochoa, Percy Junior

=

b lwiN

El sefior Saul Isaac Lépez Orrego, da lectura a los requerimientos realizados al
Director de Tecnologias de Informacién, el Sr. Ricardo Pedraza Barrios, asi mismo

se muestran las primeras interfaces del sistema, pertenecientes al Sprint 4.

Se detalla las funcionalidades del sistema y se realizan pruebas por parte del
Product Owner para validar el correcto funcionamiento. Asi mismo, se valida el
proceso de modificar el estado de la solicitud informatica y la consulta del estado

de la misma si esta en proceso o finalizada..

Por consiguiente, se brinda la aprobacién del cuarto Sprint concluido para el
Sistema Movil para el proceso de control de solicitudes informaticas en la

Pontificia Universidad Catélica del Peru.

PONTIFICIA UNIVE
CATOLICA DEL Peng) 0

P
ST B
Director demmsgm nformacion




V. DISCUSION



Discusion
Con la aplicacion de la presente investigacion cientifica, se descubrié que el nivel
de eficiencia sin un sistema movil para la gestién de incidencias Tl era de 50,95%
y luego de la aplicacion del sistema se incrementd a un 35.65%, por consiguiente,

se incrementd un 86.60%. Esto se realizd debido a laimplementacién de un sistema

movil para gestion de incidentes TI.

En el estudio de las investigaciones, entre las similitudes méas resaltantes se
encuentra el antecedente de Ruiz Frank realizado en el afio 2014, con su proyecto
de investigacion: “ITIL v3 como soporte en la mejora de procesos de gestion de
incidentes en la mesa de ayuda de la SUNAT”, en donde menciona que con la
implementacion del sistema web permitié tener mejoras tales como: cambiar de
manera positiva la eficiencia de los usuarios, levar a cabo los indicadores pactados
para el servicio de atencion de la mesa de ayuda, mejorar los procesos y el
monitoreo de los servicios, optimizar recursos y mejorar el grado de satisfaccion de

los usuarios.

Con la aplicacion de la presente investigacion cientifica, se determiné el incremento
en el nivel de productividad y eficiencia en la gestion de incidencias por parte de los

ingenieros de zona.



V. CONCLUSIONES



Conclusiones

Se concluye que el Sistema Movil mejora el proceso de control de solicitudes
informaticas en la Pontificia Universidad Catolica del Perd, pues permitié la
disminucién de las incidencias y a su vez se logré incrementar el nivel de eficiencia
y productividad en las atenciones de las solicitudes informaticas, o que permitié

alcanzar los objetivos de esta investigacion.

Se concluye que el Sistema Movil incremento del nivel de productividad y eficiencia.
Por lo tanto, se afirma que el Sistema Mdvil disminuye el porcentaje de incidencias

no atendidas en el proceso de gestion de incidencias.

Para culminar, después de la realizacion del desarrollo de investigacion cientifica,
se cumplié con lo esperado, afirmando que un sistema movil para la gestion de

incidentes TI permitié la mejora del presente proceso.
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ANEXOS



Anexo 1. Matriz de Consistencia

Problemas Objetivos Hipétesis Variable Variable Dependiente Métodos
General: General: General: Independiente Tipo de
¢,Como influye Determinar la El  Sistema Investigacion:
un  Sistema influencia  de Maovil mejora Aplicada -
Movil para el un Sistema el proceso de Sistema Mavil Experimental.
proceso  de | Movi para el control  de Operacionalizacion de variable o
control de proceso de solicitudes Disefio
solicitudes control de informaticas Investigacion:
informaticas en solicitudes en la Pre-Experimental
la  Pontificia informéticas en Pontificia
Universidad la  Pontificia Universidad Poblacién:

Catdlica  del Universidad Catdlica del 829 solicitudes
Secundarios: Especificos: Especificos: Dependiente: Dimensiones Indicadores Instrumento Formula |nfqrmat|cas

¢Cémo influye Determinar la El  Sistema Medido en registradas  en  un
un  Sistema influencia  de Movil _ _ porcentaje: mes

Mévi en la | un  Sistema | aumenta la Nivel - de Ficha  de NE=

eficiencia para | Mévil en la | eficiencia Eficiencia Observacion (NSIA/TSIR)*100 Muestra

el proceso de eficiencia para para el i?grmét'ca:dlmtu‘jes
control de el proceso de proceso de Eficiencia NE: Nivel de Ire istradlas on el mes
solicitudes control de control  de Eficiencia degabril

informaticas en solicitudes solicitudes NSIA:  Namero '

la Pontificia informaticas en informaticas Gestion  de solicitudes Teenica  de
Universidad la  Pontificia en la Incidentes Tl informaticas o
Catdlica del | Universidad Pontificia atendidas 'F'?Vﬁsﬁ'gacm"
¢,Como influye Determinar la El  Sistema Medido en chaje

un  Sistema influencia  de Mavil cantidad de Instrumento de
Movil en la un  Sistema aumenta la _ registros, Investigacion
productividad Movil en la | productividad Nvel  de Ficha ~ de siendo: Ficha de
para el productividad para el Productividad | productividad Observacion Observacion
proceso  de para el proceso proceso de NP=TP/TD

control de de control de control  de NP = Nivel de

solicitudes solicitudes solicitudes Productividad

informéticas informaticas en informéticas TP = Total de

en la Pontificia la  Pontificia en la solicitudes

Universidad Universidad Pontificia informaticas




7. Apellidosy
8. Qr.oqucm
9. Titulo y/o Grado: ......[*(¢.

10. Universidad que labora:
11. Autor: Lopez
12. Fecha: 2© /O 4

Anexo 2. Juicio de Expertos

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

pn

S| arsoun

wy,—P;/

TESIS:

(A
uiﬁg.g{.o -&hg") wol
Universidad César Va Lima Norte

i

SISTEMA MOVIL PARA LA GESTION DE INCIDENTES TI DEL FRAMEWORK ITIL V3 EN
LA PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL PERU

Tabla de Evaluacién de Expertos para el Indicador: Nivel de Eficiencia
Mediante ta tabla de evaluacién de expertos, usted tiene ia facultad de calificar los instrumentos utizados para meds

un indicador, modiante una sere de preguntas flenande con un *%* en las columnas correspondientes. Asi mismo, le
exhortamos en la comeccion de los Rems indicando sus cbservaciones y/o sugerencias, con la finaidad de mejorar la

coherencia de las preguntas.
Deficients = Regular | Bueno Muy | Excelents
ITEMS PREGUNTA 0-20% |21-50% | 51-70% | ,OU%C. | 81 100%
1 El instrumento de medicidn cumple == == == ?o’[
con el disefio adecuado? £ 4 o A _ s ASE o
LBl inmstrumento de recoleccién de |
2 | datos tiene relacién con el thulo de la q;;ué
investigacion? b
Bl Instrumento de recoleccidn de
3 | datos se menciona las variables de q604
Investigacin? =y
{El instrumento de recoleccidn de 1
4 datos facitard el logro de los 9—592
objetivos de investigacon? — | 1! = e
LBl instrumento de recoleccidn de
s datos se relaciona con la variable de ?65/
estudio? )

(El instrumento de recoleccidn de
datos se relaciona con cada uno de los
elementos de los indicadores?

(€l disefio del instrumento de
medicion  faciltard e andlsis
procesamiento de datos?

LEl instrumento de medicidn es claro,
preciso y sencillo para que se registre
la informacidn sin inconvenientes?

TOTAL

25Y

35




TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Datos del experto:
1. Mﬂlﬂoﬁv"ombtu. er it ‘ F/bWOS" ((?Vl’/ (ou/u
2. Cargo que sustenta: ... {A& o Y7 =
3. Titulo y/o Grado: Floeylio eu reum\q ¢ \5) olda
4. Universidad que labora: Univmldodum\hllejo ma Norte
5. ez Orr Isaac
6. _/M

TESIS:

SISTEMA MOVIL PARA LA GESTION DE INCIDENTES Tl DEL FRAMEWORK ITIL V3 EN
LA PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL PERU

Tabla de Evaluacién de Expertos para el Indicador: Nive! da Productividad

Mediante In tabla de evaluscidn de expertos, usted tene la facultad do calificar los instrumentons utilizados parn medir
un indicador, mediante una serke de preguntas llenando con un “%* en las columnas correspondientes. Asl mismo, le
exhortamos en la correccion de los ltems indicando sus observaciones yio sugerencias, con la Snakdad de mejorar la
coharencia de las preguntas

—

- oy
ITEMS PREGUNTA Deficlente | Regular Bueno Excelente

0-20% |21-50% |51-70% L U0 | 81 100%

LEl nstrumento de medicion auﬁph

1 | con ol disefo adecuado? quo_

(U instrumento de recolecoon de
2 | datos tiene relacién con el titulo de la | Q{"A
Investigacion?

LBl instrumento de recoleccién de
3 |datos se menciona las variables de ’(h“/
Investigacion? =

LBl instrumento de recoleccidn de
4 datos faciitard el logro de los q r)()
objetvos de investigacion?

¢l Instrumento de recoleccion de
S | datos se relaciona con la variable de ?,‘77/ |
estudio? = 2 »

20l instrumento de recoleccidn de
6 | datos se relaciona con cada uno de los ‘ ?D’Z
elementos de los indicadores?

0 daefo del Instrumento de
7 | medicion facard el andlsis y 96,
procesamiento de datos?

LB instrumento de medicion es claro,
L} preciso y sencillo para que se registre
La informacion sin iInconvenientes?

TOTAL

36



TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS
Datos del experto;
Apellidos y Nombres: ......... (7
Cargo que sustenta: Broast
Titulo y/o Grado: L.ty f ......
Universidad que labora: Universidad César Vallejo Lima Norte

Autor: Lopez Orrego Saul Isaac
Fecha: 2% /oy | 22/

TP AT ,/ﬁ”l T APl G e S

R

TESIS:

SISTEMA MOVIL PARA LA GESTION DE INCIDENTES Tl DEL FRAMEWORK ITIL V3 EN
LA PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL PERU

Tabla de Evaluacién de Expertos para el Indicador: Nivel de Productividad

Mediante la tabla de evaluacién de expertos, usted tiene la facultad de calificar los instrumentos utilizados para medir
un indicador, mediante una serie de preguntas llenando con un “%" en las columnas correspondientes. Asl mismo, le
exhortamos en la coreccion de los items indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la
coherencia de las preguntas,

Deficiente | Regular Bueno Muy Excelente
) EEEUUN LA 0-20% |21-50% | 51-70% | bueno | gXCeIOs
71-80%

1 (El instrumento de medicién cumple

con el disefio adecuado? XD

LEl instrumento de recoleccién de T
2 datos tiene relacion con el titulo de la )'70

investigacion? e HEEh

¢El instrumento de recoleccién de a5
3 datos se menciona las variables de XO

investigacion? ol )

¢El instrumento de recolecciéon de s
4 datos facilitard el logro de los YO

objetivos de investigacién? Ot £y 1 AE

¢El instrumento de recoleccién de
5 datos se relaciona con la variable de ¥0

estudio? |

(El instrumento de recoleccién de
6 datos se relaciona con cada uno de los Yo

elementos de los indicadores?

e STy

¢El  disefio del instrumento de
7 |medicién facilitara el analisis y 9o

procesamiento de datos?

{El instrumento de medicién es claro, j
8 preciso y sencillo para que se registre go

la informacion sin inconvenientes?

TOTAL

[

|

i
{
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TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

7. Apeliidos y Nombres: Cllope Dot e =& .
8. Cargo que sustenta: Possl — sprers
9. Titulo y/o Grado: /éuﬁ—-

10, um..mmmamvmmm-

11. Autor: Lopez Orrego Saul Isaac

12. Fecha: £/ i ) 225

SISTEMA MOVIL PARA LA GESTION DE INCIDENTES
LA PONTIFICIA UNIVERSIDAD CAT

TM&M“EWMQIMM«EMM

TI DEL FRAMEWORK ITIL V3 EN
OLICA DEL PERU

coherencia de las pregurtas
ITEMS PT‘M_ TA B BV'I‘I'IA'V'; Fag 3l Suene V I m”w » hr """"7
~20% [21-50% 81~ -70% | - u-am
: = e S R e o [ =
con el dnefio adecuado? e | 90 e
1 mstrumento de recoleccion de | T—
2 | datos tiene relacion con ef thulo de ls 90
Invest et SR  —— e 15 m——
(0] instrumento de recoleccion de | [ ‘
3 datos se menciona las varlables de g |
Investigacion? TRy ] e NS i o_ 8 - —=
(B instrumento de recoleccidn  de ‘T
4  |dator facltard o logro de lon '30 '
objetvordeinvestigacién? | 0 | 1 = - ]
{0 instrumento de recoleccion  de 1 1
S | datos se relaciona con la variable de i 90
estudio? ) | | N
{8 imtrumento de recoleccion de
6 | datos se relacona con cada uno de los 90
elementos de los indicadores? A S |
(0 dieflo del  instrumento  de
7 | medicon facltard e ansiss vy b8
procesamiento de datos?
LE) instrumento de medsion es claro,
L Preciso y sendllio para que se registre 90
Ilm;pm? = .
TOTAL yo
ol
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7. Apellidos y Nombres:
8. Cargo que sustenta: ...
9. TIWIO Y/0 Grado: ....ch S80S, AL OO

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Datos del experto:

Goeafwee Tape Oh leas Sq

Ndsn e

10, Universidad que labora: Universidad César Vallejo Lima Norte

11, Autor: Lopez Orrego Sail Isaac

12. Fecha: 26_/_0S /2008

TESIS:

p
oS

S RSb b b by bhe e

e

SISTEMA MOVIL PARA LA GESTION DE INCIDENTES Ti DEL FRAMEWORK ITIL V3 EN
LA PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL PERU

Tabla de Evaluacién de Expertos para el Indicador: Nivel de Eficiencia

Mediante Ia tabla de ovakincion de expertos, usted tene la facultad de calificar los instrumentos Wtilizados para mede
un indicador, medianie una nerle de preguntas Benando con un “%° en las columnas correspondientes. Asl mismo. le
exhortamos on Ia comeccion de los e Indicando sus observacones ylo sugerencias, con In finalidad de mejorar In
coherencia de las preguntas

PREGUNTA

LEl instrumento de medicion cumpb_ [

con el disefio adecuado?

Ll instrumento de recoleccidn de
datos tiene relacidn con el titulo de la
Investigacion?

(B} instrumento de recoleccion de
datos se menciona las variables de
Investigacin?

L0l instrumento de recoleccion de
datos faciitard el logro de los

objetivos de investigacén?

(Bl instrumento de recoleccidn de
datos se relaciona con la variable de
estudio?

Deficiente
0-20%

Regular
21-50%

Bueno
51-70%

B instrumento de recoleccibn  de
datos se relaciona con cada uno de los
elementos de los Indicadores?

(Bl disefio  del  instrumento  de
medicidn  facllitard e  andlisis y
procesamiento de datos?

‘Muy
bueno
71-80%

LBl instrumento de medicon es daro,
preciso y senclllo para que se registre
fa Informacién sin inconvenientes?

TOTAL

39

Excelente
81 - 100%

7
Firma del Experio
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TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Apeliidos y Nombres: . (2. edvrrNape  Ovlms  Hegés

Cargo que sustenta: ... s A0 b8
Titulo y/o Grado: oy Swniany S

e hhs b bab b

S

e

Universidad que labora: Universidad César Vallejo Lima Norte

Autor: Lopez Orrego Sadl Isaac
Fothet — f——f~—

TESIS:

SISTEMA MOVIL PARA LA GESTION DE INCIDENTES TI DEL FRAMEWORK ITIL V3 EN-
LA PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL PERU

Tabla de Evaluacién de Expertos para el Indicador: Nivel de Productividad

muma.«wam.mmumaWMWume-m&
un indicador, mediants una setie de praguntas flenando con un “%° en las columnas correspondientes Asl mismo, e
MMhmab‘mm“mwwn,mhhmnmh
coherencia de las pregunias,

i —r

PREGUNTA

Deficiente
0-20%

s e
Regular
21-50% S51-70%

-

Bueno

| Moy | xcelents |

71 -80% 81 - 100"-_

H

LEl instrumento de medicién cumple
con el disefio adecuado?

LE!l instrumento de recoleccién de
datos tene relacion con el thulo de la
?

JEl instrumento de recoleccidn de |
datos se menciona las variables de

Investigaciin?

—

(El instrumento de recoleccion de
datos faclitard el logro de los
objetivos de investigacidn?

(Bl instrumento de recoleccén de
datos se relaciona con la vartable de
estudio?

—
—

[Sar|
L

(Bl instrumento de recoleccidn de
datos se relaciona con cada uno de los
elementos de los indicadores?

(Bl duefio del Instrumento de
medicion  facitard o  andlisis y
procesamiento de datos?

LE6 instrumento de medicitn es daro,
preciso y sencllo para que se registre
la informacién sin inco ientes?

TOTAL

40



13. Apellidos y Nombres: .
14, Cargo que sustenta: ...
15. Titulo y/o Grado: ...

Anexo 3. Evaluacién de la Metodologia

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Datos del experto:

‘f?:/(:

Boced & Tloum (S
R .e.sr.r....!.o......m....ﬁ?ﬁ
Vallejo Lfma Norte

Yi'oue (\{Oah

16. Universidad quolnbon Universidad César
17. Autor: Lopez Orrego Sat'll Isaac

18. Fecha: £6/09/ (%

TESIS:

mu/dhﬂ;

Aol S Sekmal

SISTEMA MOVIL PARA LA GESTION DE INCIDENTES Tl DEL FRAMEWORK ITIL V3 EN

LA PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL PERU

Evaluacién de la Metodologia de Desarrollo de Software

Mediante la tabla de evaluacidn de expertos, usted tiene la facultad de calificar las metodologlas involucradas.
medante una serle de preguntas con puntuaciones especificadas of fisal de 1a tabla. Asi n¥smo, le axhortamos on la
comeccidn de lon llems indicando sus observaciones yo sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las
preguntas.

ITEMS

PREGUNTA

Califique Ud. Como manejan la gestion
de prioridades las sigulentes
metodologias

Califique Ud. Como gestiona 00 luba]o P

on grupo las sigulentes metodologlas.

Califique Ud., Como manejan ol|

enfoque a usuarios las sigulentes
metodologlas
Califique Ud. Como manew\ la
orlentacion a la calidad las sigulentes
metodologlas.

Calfique Ud. Como manepn la
documentacion formal las siguientes

metodologlas

Calfique Ud, Como utilizan los
estdndares de codificacion  las
siguientes metodologias

TOTAL

O

Evaluar con la siguiente puntacion;
1. Malo 2. Regular

3. Bueno

ME TODOLOGIA =

A

XP

_OBSERVACIONES |

Sugerencias:

Firma del experto;
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TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Datos del experto:
13. Apellidos y Nombres: .. .&’4""/? A"t /[ P XD 53
14. Cargo que sustenta: TP L WP T e il i SO st i

15. Titulo y/o Grado: .. /(gx Ay v
16. Universidad que hbon Univemdad César Vallejo Lima Norte
17. Autor: Lopez Orrego Saul Isaac

18. Fecha: 22/ oy | 2044

TESIS:

SISTEMA MOVIL PARA LA GESTION DE INCIDENTES TI DEL FRAMEWORK ITIL V3 EN
LA PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL PERU

Evaluacién de la Metodologia de Desarrollo de Software

Mediante la tabla de evaluncidn de expertos, usted ene la facullad de calificar las metodologias involucradas,
mediante una serle de preguntas con puntuaciones espocificadas al final de la tabla. Asl mismo, le exhortamos en i
correccion de los Rems Indicando sus cbservaciones y'o sugerencias, con la finaldad de mejorar fa coherencaa de las
preguntas,

(_‘_ = e ———— - METODOLOGIA . ]
VIENS A __RUP_ | SCRUM | XP | OBSERVACIONES |
Califique Ud. Como manejan la gestidn }
1 de prioridades las siguientes ’b 3 3 — |
metodologlas | s | Ll = i 24
2 Califique Ud. Como gestiona el trabajo 1 - [ ‘ b \
en grupo las sigulentes metodologlas | | & | l =—= Uil
Calfique Ud. Como manejan el
3 enfoque a usuarios las sigulentes 3 3 2 e
metodologias | |
Califique Ud. Como nunepn la
4 orientacion a la calidad las sigulentes -3 3 2 =
= metodolp‘dn — 31 |
Calfique Ud. Como manejan  la 1
S documentacion formal las siguientes 3 3 l — |
metodologias 3 = | I !
Calfique Ud, Como wutdizan los |
6 |estindares de codificacen las| 2 3 3
siguientes metodologlas 3 = {
TOTAL |4 \% 120 — ‘
Evaluar con la siguente puntacion.
1. Malo 2. Regular 3. Bueno
Sugerencias.
/
Firma del experto:
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TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Datos del experto; y
13. Apellidos y Nombres: ..§.e:1L“... el | ( ['°‘4 N oS s

14. Cargo que sustenta: ... 2005 0 q"z“" &G
15. THUIO Y/0 G880 ......-Fon 8 60 S8 A L S
16. Universidad que labon: Universidad César Vallejo Lima Norte

17. Autor: Lopez Orrego Saul Isaac

18. Fecha: 2¢ /OS /28 (%

H

TESIS:

SISTEMA MOVIL PARA LA GESTION DE INCIDENTES Tl DEL FRAMEWORK ITIL V3 EN
LA PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL PERU

Evaluacion de la Metodologla de Desarrollo de Software

Mediante la tabla de evaluacion de oxportos, usted bone la facultad de cabficar las metodologian mvolucradas,
medante una sefte de preguntns con purtuaciones especificadas ol fAnal de ln tabla As! mismo, le erhortamans en la
correccion de los terms Indicando sus ocbservaciones y/o sugerencias. con s finaldad de mejorar la cohorenc de las
preguntas

~ METODOLOGIA
bl rsinenlly RUP | SCRUM | XP | OBSERVACIONES |
Califique Ud. Coma manejan la gestidn —
1 de prioridades las siguientes S <) | ? |
metodologlas =2 |
2 Califique Ud. Como gestiona el trabajo - m) l |
en grupo las sigulentes metodologlas | it |
Califique Ud. Como manejan el | 1
3 |enfoque a usuarios las sigulentes| € g 9 '
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Anexo 4. Cronograma de actividades

Nombre de tarea

Sistema movil para el proceso de control de
solicitudes informaticas en la PUCP

Eleccion del tema de Investigacion
Asignacion de los temas de investigacion

Busqueda de la informacién
Planteamiento del problema
Identificacion del problema

Situacién problematica

Formulacion del problema

Objetivos

Justificacion

Limitaciones

Viabilidad de Investigacion
Marco teorico

Antecedentes de la Investigacion

Bases tedricas - Cientificas
Hipotesis

Hipotesis General

Hipétesis especificas
Metodologia

Tipo y disefio de investigacion

Poblacién

Muestra

Muestreo

Variables

Operacionalizacion

Métodos e instrumentos de investigacion
Procedimientos de analisis estadisticos de

datos

Aspectos éticos

Aspectos administrativos
Recursos
Presupuesto
Cronograma de actividades
Referencias bibliograficas
Anexo
Sustentacion

Desarrollo del Proyecto de Investigacién

Definir planes del proyecto

Concebir el proyecto

Preparar los entornos del proyecto
Sprint 1

Definicion de arquitectura

Especificacion de requisitos

Duracion

70 dias

10 dias
5 dias
5 dias
14 dias
2 dias
1 dia

3 dias
2 dias
2 dias
2 dias
2 dias
10 dias
5 dias
5 dias
4 dias
2 dias
2 dias
22 dias
3 dias
2 dias
2 dias
2 dias
2 dias
2 dias
3 dias

5 dias

1 dia
10 dias
2 dias
2 dias
1 dia
2 dias
2 dias
1 dia
85 dias
5 dias
5 dias
5 dias
20 dias
5 dias
5 dias

Comienzo
lun 9/04/18

lun 9/04/18
lun 9/04/18
lun 16/04/18
lun 23/04/18
lun 23/04/18
mié 25/04/18
jue 26/04/18
mar 1/05/18
jue 3/05/18
lun 7/05/18
mié 9/05/18
vie 11/05/18
vie 11/05/18
vie 18/05/18
vie 25/05/18
vie 25/05/18
mar 29/05/18
jue 31/05/18
jue 31/05/18
mar 5/06/18
jue 7/06/18
lun 11/06/18
mié 13/06/18
vie 15/06/18
mar 19/06/18

vie 22/06/18

vie 29/06/18
lun 2/07/18
lun 2/07/18
mié 4/07/18
vie 6/07/18
lun 9/07/18
mié 11/07/18
vie 13/07/18
lun 13/08/18
lun 13/08/18
lun 20/08/18
lun 27/08/18
lun 3/09/18
lun 3/09/18
lun 10/09/18

Fin
vie 13/07/18

vie 20/04/18
vie 13/04/18
vie 20/04/18
jue 10/05/18
mar 24/04/18
mié 25/04/18
lun 30/04/18
mié 2/05/18
vie 4/05/18
mar 8/05/18
jue 10/05/18
jue 24/05/18
jue 17/05/18
jue 24/05/18
mié 30/05/18
lun 28/05/18
mié 30/05/18
vie 29/06/18
lun 4/06/18
mié 6/06/18
vie 8/06/18
mar 12/06/18
jue 14/06/18
lun 18/06/18
jue 21/06/18

jue 28/06/18

vie 29/06/18
vie 13/07/18
mar 3/07/18
jue 5/07/18
vie 6/07/18
mar 10/07/18
jue 12/07/18
vie 13/07/18
vie 7/12/18
vie 17/08/18
vie 24/08/18
vie 31/08/18
vie 28/09/18
vie 7/09/18
vie 14/09/18



Andlisis del Sistema
Disefio del Sistema

Sprint 2
Estdndares de interfaz grafica
Prototipo del Sistema
Estandares de programacion
Desarrollo del Sistema

Sprint 3
Mddulo de registro de usuarios
Moddulo de registro de solicitudes informaticas
Médulo de reporte

Sprint 4
Plan de Pruebas
Documentos de casos de pruebas

5 dias
5 dias
20 dias
5 dias
5 dias
5 dias
5 dias
20 dias
7 dias
7 dias
6 dias
10 dias
5 dias
5 dias

lun 17/09/18
lun 24/09/18
lun 1/10/18
lun 1/10/18
lun 8/10/18
lun 15/10/18
lun 22/10/18
lun 29/10/18
lun 29/10/18
mié 7/11/18
vie 16/11/18
lun 26/11/18
lun 26/11/18
lun 3/12/18

vie 21/09/18
vie 28/09/18
vie 26/10/18
vie 5/10/18

vie 12/10/18
vie 19/10/18
vie 26/10/18
vie 23/11/18
mar 6/11/18
jue 15/11/18
vie 23/11/18
vie 7/12/18

vie 30/11/18
vie 7/12/18
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U CV ACTA DE APROBACION DE ORIGINALIDAD DEL TRABAJO
DE INVESTIGACION

UNIVERSIDAD
LESAR VAIVELD

Yo, Mgtr. Ing. Ivan Martin Pérez Farfan docente de la Facultad Ingenierfa y

Escuela Profesional de Ingenierfa de Sistemas de la Universidad César Valiejo Lima Norte
(precisar filial o sede), revisor(a) del Trabajo de Investigacion titulada

“Sistema Movil para el proceso de control de solicitudes informaticas en la Pontificia
Universidad Catolica del Perd”, del (de la) estudiante LOPEZ ORREGOQ, SAUL ISAAC,

constato que la investigacién tiene un indice de similitud de 18% verificable en el reporte
de originalidad del programa Turnitin.

Ella suscrito (a) analizé dicho reporte y concluyd que cada una de las coincidencias
detectadas no constituyen plagio. A mi leal saber y entender el trabajo de investigacion

cumple con todas las normas para el uso de citas y referencias establecidas por la
Universidad César Vallejo.

Lima, 20 de Julio del 2018

Firma
van Martin Pérez Farfan

DNI: 08647541
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| UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

CONSTE POR EL PRESENTE EL VISTO BUENO QUE OTORGA EL ENCARGADO DE INVESTIGACION DE:
LA ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA DE SISTEMAS.

A LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION QUE PRESENTA:

LOPEZ ORREGQ, SAUL ISAAC

INFORME TITULADO:

SISTEMA MOVIL PARA EL PROCESO DE CONTROL DE SOLICITUDES INFORMATICAS
EN LA PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL PERU

PARA OBTENER EL GRADO DE:
Bachiller en Ingenierfo de Sistemas

SUSTENTADO EN FECHA: 10/07/2018

NOTA O MENCION: 15 (QUINCE)
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Mgtr. Ivan Martin Pérez Farfan

Encargado de Investigacidn
Escuela de Ingenieria de Sistemas

UCV - Los Olivos




