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RESUMEN EJECUTIVO

El siguiente trabajo de grado consiste en el andlisis y disefio de una aplicacion movil
para la gestion de incidencias para los estudiantes y profesores de la Universidad

Accion Pro-Educaciéon y Cultura (APEC).

Se presenta el disefio de una aplicacion movil para que los estudiantes y profesores
de la Universidad APEC, puedan gestionar las incidencias con las diferentes
plataformas informaticas que cuenta la institucion. La aplicacion servira para reportar
los problemas que se presenten con las plataformas, y a la vez para dar seguimiento
y ver el estado actual en que se encuentran, recibir notificaciones de los cambios, ver
el historial y un listado de todos los reportes realizados. De igual manera, los
empleados tendran la facilidad de resolver los tickets asignados y las autoridades
podran visualizar la calidad del servicio prestado a la atencién de las incidencias

reportadas.

La Universidad APEC, carece de una herramienta informatica online disponible para
gque sus estudiantes y profesores puedan reportar y dar seguimiento a los problemas
gue se les presentan con las diferentes plataformas tecnoldgicas que cuenta la
Universidad. Esta problemética provoca mucha insatisfaccion en los estudiantes y
profesores, ya que genera una cantidad de reportes que no son atendidos en tiempo
oportuno, lo que estd creando muchas dificultades para que en ocasiones
estudiantes, puedan cumplir con las entregas de sus actividades académicas y los

profesores desarrollen su docencia sin inconvenientes.

Vil



Con todo esto claro se identificd esta necesidad, por lo que se ha realizado este
trabajo de grado para ofrecer una forma rapida, segura, versatil y mas eficiente para
qgue los estudiantes y profesores de la Universidad APEC puedan gestionar sus
incidencias presentadas en el momento de usar cualquier plataforma tecnoldgica. La
aplicacion disefiada va a favorecer a los empleados de IT porque tienen una mejor
manera de agilizar el proceso de solucion de los reportes y su seguimiento. De igual
manera, la solucién disefiada, permitira a las distintas autoridades la visibilidad del

estado en que se encuentra los problemas reportados.

La metodologia utilizada en este trabajo de grado fue RUP (Rational Unified Process),
lo cual tiene como objetivo garantizar la produccion de software con la mejor calidad
y la satisfaccion del cliente basandose en el desarrollo iterativo, centrado en la

arquitectura y dirigido por los Casos de Uso.

Por otra parte, esta problematica se confirmé utilizando una encuesta realizada a los
estudiantes y profesores de grado y postgrado de la Universidad APEC, la cual
consistia en 8 preguntas de las cuales, siete eran cerradas y una abierta basado en
la escala de Likert!. Esta encuesta fue aplicada a una muestra 370 estudiantes y
profesores de distintas carreras de una poblacion de 9,340, utilizando la formula del
muestreo probabilistico aleatorio simple para poblaciones finitas para determinar la

muestra necesaria.

1 Matas, A. (2018). Disefio del formato de escalas tipo Likert: un estado de la cuestién. Revista
Electrénica de Investigaciéon Educativa, 20(1), 38-47. https://doi.org/10.24320/redie.2018.20.1.1347.
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De la misma manera, el resultado de los datos obtenidos mediante la encuesta mostro
una insatisfaccion con los medios actuales que la Universidad APEC tiene para el
reporte de las incidencias, ya que el 60.8% de los encuestados estan en desacuerdo
o0 completamente en desacuerdo con estos medios que ofrece la universidad a la hora

de hacer un reporte con cualquier plataforma informatica.

Por otra parte, el 93.1% de los encuestados estan de acuerdo o completamente de
acuerdo con la propuesta de una aplicacion mévil en la que puedan reportar sus
incidencias y que permita visibilidad tanto para ellos como para las autoridades de la
Universidad y al area de Tecnologia sobre el estado actual en el que se encuentran
las solicitudes, lo que ayudaria a mejorar la calidad del servicio que actualmente

ofrece UNAPEC.

En base a los resultados analizados, se disefio una aplicacion movil con las
caracteristicas para resolver la problematica anteriormente planteada. Esta aplicacion
mejorara y agilizara el proceso actual que posee la Universidad APEC con la gestion

de las incidencias con los estudiantes y profesores con las plataformas tecnolégicas.



INTRODUCCION

La Universidad APEC es la primera Institucion de Accién por la Educacion y la Cultura
establecida en 1964 cuando empresarios, comerciantes, profesionales y eclesiasticos
decidieron crear una entidad sin fines de lucro promotora de la educacion superior en
la Republica Dominicana. La Universidad APEC cuenta con 8,820 estudiantes y 540

profesores de pregrado y posgrado.

La Universidad APEC ha logrado la acreditacion institucional nacional de la
Asociacion Dominicana para el autoestudio y la acreditacion (ADAAC). De igual
manera, la acreditacion internacional del programa de Ingenieria Electrénica por la
acreditadora GCREAS en agosto de 2011, convirtiéndola en la primera Universidad
de la Republica Dominicana en tener un programa de ingenieria acreditado

internacionalmente.

El 19 de noviembre de 2013 recibi6 la acreditacién de 8 programas de negocios, los
cuales fueron sometidos al rigor de las normas internacionales de la Accreditation
Council for Business Schools and Programs (ACBSP), con la observacion de ser los

mejores de la clase en tres (3) de los seis (6) estandares evaluados por esta firma.

En noviembre de 2015 se logr6 nuevamente la meta deseada, logrando la

acreditacion de una (1) licenciatura y dos (2) maestrias.

La Universidad APEC, es la 1ra Universidad Dominicana, con programas de negocios
acreditados por la ACBSP, con una amplia variedad de opciones tanto para grado

como para posgrado.



La Universidad APEC posee buenas instalaciones y laboratorios con buen estado
para tener una condicion excelente para la ensefianza, y cuenta con docentes
capacitados y constantemente evaluados por la Universidad. Tiene empleados de alta
calidad a la disposicion de los estudiantes y profesores para gestionar sus procesos

académicos.

En el transcurso del 2020 y por lo que va del 2021 hemos sido azotados por la
pandemia del COVID-19, y por esto la Universidad APEC decidié impartir docencia
de forma virtual por las distintas plataformas informéticas que la institucion posee.
Con esto, la cantidad de problemas con las plataformas han incrementado de manera
exponencial por el uso constante. Los estudiantes y los profesores son los afectados
directamente con estos problemas, ya que ellos usan las plataformas de forma
recurrente bajo la nueva modalidad virtual. Sin embargo, la Universidad APEC
presenta la problematica de no poseer ninguna plataforma informética online
disponible para que sus estudiantes y profesores puedan reportar y dar seguimientos

a las incidencias de las plataformas tecnoldgicas.

Con el objetivo de solucionar la problematica antes mencionada, se ha desarrollado
este trabajo de grado, teniendo como propadsito presentar el analisis y disefio de una
aplicacidon movil para la gestion de incidencias de los estudiantes y profesores de la
Universidad Accion Pro-Educacion y Cultura (APEC). La aplicacion movil permite a
los estudiantes y profesores gestionar sus incidencias tal como reportar los problemas
con las plataformas que les generan inconvenientes, modificarlas y eliminarlas,

tendran la capacidad de ver el estado en que se encuentran sus reportes para tener
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un seguimiento constante, poseer la capacidad de ver el listado de inconvenientes
gue se han completado o no y recibir notificaciones con mensajes de los cambios
realizados a sus incidencias. Los empleados de IT tendran una interfaz por la que
podran resolver los problemas reportados y cambiar los estados de los tickets
asignado, tener una valoracion del servicio y ver un listado de fallas resueltas y
asignadas, mientras que las autoridades de la universidad podran ver la calidad del

servicio brindado.

La investigacion realizada se fundamentd en teorias de la investigacion cientifica,
utilizando los métodos deductivos y analiticos, los cuales ayudaron a conseguir los
datos para poder sustituir las herramientas antiguas. Se utilizaron distintos tipos de
buenas préacticas de desarrollo de software y métodos de recoleccion de informacion
mediante encuestas, las cuales fueron realizadas a los estudiantes y profesores de

grado y postgrado de la Universidad APEC en el periodo mayo-agosto 2021.

Este trabajo de grado responde las grandes preguntas de investigacién y se
presentara en cuatro capitulos, en los cuales se abarca el desarrollo de la propuesta
de la aplicacion movil para la gestion de incidencias para estudiantes y profesores de
forma ordenada para la mejor compresion posible. Estos capitulos se muestran de la

siguiente manera:

e Primer capitulo: Se desarrolla el marco tedrico de la investigacion, donde se
explican todos los conceptos necesarios para entender este trabajo de grado,
desde que son las aplicaciones moviles hasta los sistemas de control de

incidencias.
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Segundo capitulo: Muestra las distintas metodologias de investigacion, sus
conceptos y tipos, haciendo énfasis en la seleccionada para el presente trabajo

de grado.

Tercer capitulo: Presenta el analisis de la situacion actual de la gestion de
incidencias con los estudiantes y profesores de la Universidad APEC, esto
también agrega la descripcion del objeto de estudio, la historia de la
Universidad APEC, el analisis de los datos obtenidos mediante el instrumento
de evaluacion seleccionado. Durante este capitulo, se desarrolla el documento
vision de la aplicacion, definicion del alcance y objetivo de la propuesta, lo
demas es el Documento de Especificacion de Requerimientos de Software,
donde se declaran los requerimientos funcionales y no funcionales del
proyecto. Ademas, se incluye el diagrama de dominio y la especificacion de

caso de uso.

Cuarto capitulo: Muestra el disefio de la propuesta de una aplicacion movil
para la gestion de incidencias para estudiantes y profesores de la Universidad
APEC, que contiene los elementos necesarios tales como los diagramas de
actividad, diagramas de secuencias, diagramas de estados, diagrama de

clases, diagrama entidad-relacion y las interfaces de la aplicacion.

La novedad de este trabajo de grado es el analisis y disefio de una aplicacion movil
para la gestion de incidencias para estudiantes y profesores de la Universidad APEC,
sera un medio por donde los estudiantes y profesores podran gestionar sus reportes

con los plataformas informaticas, conocer el estado en que se encuentran y tener un
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contacto mas cercano con el departamento de IT, mientras los empleados IT tendran
una interfaz para poder resolver los tickets asignados y cambiar sus estados. En el
caso de las autoridades, las mismas tendran visibilidad de los problemas reportados

y ver la calidad del servicio brindado.
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Capitulo 1

CAPITULO 1: MARCO TEORICO



INTRODUCCION

Las aplicaciones moviles han mejorado la manera en que los usuarios interactian con
los sistemas de informacion. Segun (Montiel Vallvé, 2017) “Son usadas de manera
cotidiana para informarse, para trabajar, para comunicarse, para echar una buena
partida a videojuegos, y no es raro que buena parte de esa sociedad lo haga todo a

la vez”.

La gestion de incidencias nos ayuda a mantener el buen servicio en las
organizaciones segun (ITIL V4, 2019). Los sistemas de gestion de incidencias nos
permiten automatizar el proceso de solucién de los problemas de las organizaciones

y ayuda a mantener el mejor servicio.

Durante este primer, capitulo responderemos algunas incégnitas tales como: ¢ Como
es el desarrollo de aplicaciones moéviles? ¢Qué beneficios trae tener aplicaciones
moviles en las organizaciones? ¢En qué nos benefician los sistemas de gestion de
incidencias? ¢Como los sistemas de gestion de incidencias ayudan a mejorar los

procesos de las organizaciones?



1. Aplicaciones moviles

1.1 Definiciones de aplicaciones moviles

Lo primero que debemos de tener en cuenta antes de iniciar es, que es una aplicacion.
Una aplicacién se conoce como un grupo de herramientas creada para realizar tareas

y ciertos trabajos en especifico.

Otra definicion nos ofrece (Yeeply, 2017) de acuerdo con el “Son herramientas con
caracteristicas especiales, orientadas para dispositivos pequefios como: tabletas o

teléfonos inteligentes”.

Luego debemos entender que es un smartphone o dispositivo mévil inteligente. Son
dispositivos con diferentes capacidades desde conexion a internet a procesar datos,

creados para ejecutar varias funciones generales.

Los dispositivos méviles han cambiado el estilo de vida de las personas y sus
actividades, donde antes las personas para informarse recurrieron a periddicos o
television, pero ahora lo hacen mediante sus dispositivos moviles inteligente. Segun
dice el (Alfawareh y Jusoh 2017), “Los teléfonos inteligentes se utilizan para
reemplazar camaras digitales, relojes, grabadoras de video y muchos mas. Tener un
teléfono inteligente es como tener una pequefia computadora en el bolsillo”, los
dispositivos moviles reemplazaron la manera tradicional con la que hacemos las

cosas.



Ahora que entendemos mejor que son dispositivos mdviles y la manera revolucionaria
en que estan ayudando a mejorar nuestro estilo de vida entonces, podemos ver la
parte central de ellos, que son sus aplicaciones moviles. Una aplicacion mévil se
puede definir segun (Montiel Vallvé, 2017) “Como un programa disefiado para ser

utilizado en un dispositivo movil que ofrece una solucién a un problema o necesidad”.

Las aplicaciones maviles ayudan a ofrecer una mejor experiencia de los dispositivos

smartphone, una aplicacion debe tener tres columnas basicas:

e Utilidad
e Entretenimiento

e [nformacion

1.2 Tipos de aplicaciones moviles

En el mundo de las aplicaciones mdviles existen varios tipos de aplicaciones,
dependiendo de la necesidad que tengas. Cada aplicacion movil se realiza con un
propoésito definido y se busca utilizar el tipo de aplicacion que cubra la necesidad
tenida. En cada una de estas aplicaciones existen ventajas y desventajas y

diferencias entre cada una. Los tipos de aplicaciones méviles son las siguientes:

e Aplicaciones nativas
e Aplicaciones web
e Aplicaciones hibridas

e Aplicaciones en la nube
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Figura 1.1: Tipos de aplicaciones méviles (Innovaciones Informaticas Gsoft S.L)

1.2.1 Aplicaciones nativas

Lo primero que debemos conocer de las aplicaciones moviles nativas es que como
su nombre sugiere son aplicaciones desarrolladas para el sistema operativo donde va
a correr la aplicacion. Las aplicaciones nativas no son multiplataformas, esto quiere
decir, que si desarrollas una aplicacién solo es para su respectivo sistema operativo,
para los demas se tendria que crear una aplicacion para cada uno de los demas

sistemas operativos.

Una definiciébn mas concreta lo dice (Nahuel, 2017) segun dice “Son aplicaciones que

permiten aprovechar al maximo las caracteristicas de los dispositivos méviles”.



Un ejemplo comun de esto es si desarrollamos una aplicacion para el sistema
operativo Android, su lenguaje por defecto sera Java, asi lo mismo seria con los
demas sistemas operativos, cada sistema operativo tiene su propio lenguaje por

defecto.

Una de las grandes ventajas que tienen las aplicaciones nativas es el gran uso que
se le da al hardware de los equipos, por esto las aplicaciones nativas sacan todo el
potencial del hardware tales como la cAmara, GPS, LCD, etc. Estas aplicaciones se
descargan como todas las demés en el Play Store y App Store si se desea utilizar

estos tipos de aplicaciones.

La principal desventaja de estas aplicaciones es su alto costo. Como se mencioné
anteriormente, estas aplicaciones se deben crear para cada sistema operativo y por
esto es el costo tan elevado, sale muy costoso crear una aplicacion para cada sistema
operativo. Una parte importante es que se requiere un equipo especializado en dicha

tecnologia para su desarrollo y luego para su respectivo mantenimiento.

1.2.2 Aplicaciones web

Segun (Montiel Vallvé, 2017) “Se conoce en la ingenieria de software una aplicacion
web es aquella que se ejecuta en el navegador web de un dispositivo mavil cuando
se ha accedido a una URL”. Las aplicaciones web estdn pensadas para
multiplataforma para que puedan correr en distintos sistemas operativos a diferencia
de las aplicaciones nativas, aunque ellas poseen una interfaz similar a las nativas y

una experiencia de navegacion.



Otra definicion que podemos tener es de (Morejon, 2016) dice que “Son aplicaciones
gue operan desde la web sin la necesidad de ser descargadas e instaladas en los
dispositivos maoviles obteniendo una gran ventaja, no necesitan cumplir requisitos

como en el sistema operativo”.

La ventaja principal que poseen las aplicaciones web es que se pueden desarrollar
en lenguajes de programacion muy populares tales como: HTML, CSS, JavaScript y
PHP y eso hace su desarrollo mas facil. Las aplicaciones web como mencioné
anteriormente son multiplataforma capaces de correr en diferentes sistemas
operativos, pero no tienen esa visibilidad que las nativas requieren una URL para

poder acceder a ellas y si no guardas o recuerdas las URL es dificil acceder a ellas.

Figura 1.2: Aplicaciones web (Scribd y Pixabay, 2017)



1.2.3 Aplicaciones hibridas

Las aplicaciones hibridas se podrian definir como las aplicaciones que poseen
caracteristicas de aplicaciones nativas y de aplicaciones web que utilizan lenguajes
como HTML, CSS y JavaScript y se adaptan a los dispositivos moviles mediante un
framework. El objetivo general de las aplicaciones hibridas es poder funcionar en
diferentes sistemas operativos y ahorrar tanto tiempo como dinero en el desarrollo de

aplicaciones en diferentes plataformas.

La ventaja principal de las aplicaciones hibridas es su velocidad de desarrollo y su
capacidad de trabajar en distintas plataformas. Es muy dificil diferenciar una
aplicacién nativa de una hibrida a simple vista, pero una manera regular de hacerlo
es ver de manera visual como pueden lucir cada una en distintos sistemas operativos.
Estas aplicaciones son perfectas cuando queremos llevar una aplicacion web ya

creada a una aplicacion mévil porque podemos usar caracteristicas de ella.

La desventaja principal es que no puede acceder a toda la capacidad del hardware y
no puede funcionar sin conexién a internet gracias a que parte de la aplicaciéon es
web. Otra desventaja es que la mayoria de las aplicaciones estan desarrolladas para
Android, eso hace que la mayoria de los desarrolladores vean mas logico desarrollar
nativo para Android y por ultimo, ciertas especificaciones de algunos dispositivos hace

gue las aplicaciones hibridas sean algo lentas y funcionan muy pesadas.

Actualmente muchas de las aplicaciones que conocemos por su popularidad han sido
desarrolladas de manera hibrida aplicaciones tales como: Facebook, WhatsApp, Uber

e Instagram.



1.2.4 Aplicaciones cloud

Antes de explicar que son aplicaciones cloud, primero debemos conocer qué es el
cloud y cdmo funciona, pues segun (IEEE Journals & Magazine, 2018) “Es la
capacidad de adquirir recursos bajo demanda de recursos tecnolégicos como
almacenamiento”. Ahora que ya conocemos que es el cloud, podemos entender mejor
gué son aplicaciones cloud que se pueden definir como las aplicaciones que son
alojadas desde una plataforma de nube, ellas pueden ser accedidas mediante una

URL desde el dispositivo movil.

El objetivo de las aplicaciones cloud es poder dar una experiencia similar a las
aplicaciones nativas mediante la conexién del navegador, con esto se busca poder
realizar pruebas mediante estos tipos de aplicaciones. Esto es una buena manera de

probar aplicaciones sin instalarla y que no ocupen espacio en nuestros dispositivos.

APLICACION CLOUD

Figura 1.3: Aplicacién cloud



1.3 Sistemas operativos movil

1.3.1 Android

Es dificil no conocer este sistema operativo porque es muy popular en los dispositivos
moviles, pero antes de hablar todo lo relativo al sistema operativo Android tendriamos
gue hablar de Linux. Lo primero que debemos conocer de Linux segun (Vardy, 2016),
“Es un sistema operativo que actia como intermediario, es decir, un puente entre el
dispositivo fisico y el codigo de instruccion de un programa”, ademas un sistema
operativo se podria definir como el software que permite hablar con el hardware y asi

realizar todas las tareas que necesitamos.

Linux es un sistema operativo open source, pero exactamente qué es open source,
pues es una licencia descentralizada para que cualquier usuario tenga acceso a sus
recursos. El software open source usualmente soélo ofrecen el cédigo fuente y no el
ejecutable y la mayoria de las veces son los usuarios los que tienen que ejecutar el

cédigo fuente.

Conociendo ya lo que es Linux debemos saber que al inicio Linux no era un sistema
operativo, sino sélo era un kernel ahora debemos conocer qué es un kernel pues el
kernel es el nucleo de un sistema operativo creado por Linus Torvalds. Ahora nos
preguntaremos como este kernel se convirtid en un sistema operativo tan popular,
pues a este kernel se unio al sistema operativo GNU. GNU es un conjunto de
paguetes que se unid al proyecto Linux, gracias a esto Linux se conoce como

GNU/Linux.
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Con todo lo demés claro podemos definir que es Android, es un sistema operativo
basado en Linux, disefiado para mdviles inteligente tactiles. Android como muchas
distribuciones de Linux, su kernel esta basado en Linux, pero sus componentes fueron

desarrollados por Google y otros componentes open source.

Este sistema operativo inicialmente naci6é en una empresa que lleva su propio nombre
Android inc. El proyecto original era crear un sistema operativo para camaras
digitales, pero no tenia a donde llegar asi que se integré a dispositivos méviles. Luego
Google compro la empresa y continud con el proyecto bajo su nombre. Mas adelante

Google anuncio la primera version de Android para dispositivos moviles.

Este sistema operativo nos ofrece la capacidad de crear aplicaciones que usen
funciones de los dispositivos tales como (GPS, Camara, Agenda, etc.). Esto es
gracias a una variacion de Java que se conoce como Dalvik. Todo esto se puede
lograr ya que las aplicaciones que se desarrollan en Android son desarrolladas en

Java.

Una de las grandes ventajas que posee este sistema operativo es como mencioné
anteriormente es open source, asi que los usuarios no tienen que pagar ninguna
licencia para usarlo y pueden ver sin problema el codigo fuente. Por esto, muchas
empresas lo utilizan para desarrollar en sus dispositivos moviles, ya que pueden hacer

todo tipo de modificaciones y ajustarlo en sus dispositivos.
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1.3.210S

Ya hemos hablado acerca de los sistemas operativos y de proyectos open source,
ahora nos toca hablar de un sistema operativo propietario de la Apple para sus
dispositivos moviles. Ahora definiremos qué I0S, es conocido como un sistema
operativo desarrollado por Apple para sus dispositivos, otros de sus dispositivos

utilizan una version mas simple para manejar funciones en especifica.

Este sistema operativo lleva varios afios en el mercado desde la primera vez que fue
mostrado con el dispositivo movil iPhone por el fallecido Steve Job. Mediante el
transcurso del tiempo Apple ha seguido manteniendo su sistema operativo mediante
actualizaciones por sus diferentes dispositivos moviles para mejorar el entorno de los

usuarios.

Este sistema operativo tiene muchas similitudes a Android dando la capacidad al igual
gue Android de usar las aplicaciones y las funciones de nuestro dispositivo movil.
Algunas de las funciones realizadas en los dispositivos méviles, es poder conectarnos
a internet, utilizar las camaras de nuestro dispositivo, poder enviar y recibir mensajes

y almacenar informacion tanto en el dispositivo como en la nube.

La diferencia principal de este sistema operativo con Android es, que es un sistema
operativo que solo funciona en dispositivos Apple, a diferencia de Android que esta
disponible para cualquier dispositivo movil. Mediante esto, otra gran ventaja que tiene
el sistema operativo 10S es la seguridad, posee mejor seguridad y velocidad que el

sistema operativo Android gracias a su compatibilidad con los dispositivos.
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1.3.3 Symbian OS

Symbian es un sistema muy antiguo, creado por una alianza de empresas, pero este
se le atribuye mas a Nokia. Su origen nace al igual que Android de otro sistema
operativo en este caso seria EPOC32. El objetivo principal de este sistema operativo
para moviles era poder hacer competencia con sus rivales en este caso seria

Windows Mobile 6 o los actuales como Android y iOS.

La ventaja principal que posee este sistema operativo mévil que fascina a la mayoria
de las personas es la capacidad de correr varias aplicaciones a la vez, con esto no
habia necesidad de cerrar las aplicaciones solo tenias que moverte de una a otra sin
ningun problema. Con esta capacidad se podria decir que el sistema operativo era

multitarea.

1.3.4 Windows phone

Este sistema operativo tal vez no conocido por muchos es un sistema operativo para
moviles hecho por Microsoft en busca de poder sustituir a su antecesor Windows
Mobile. Aunque no es un sistema operativo muy popular siempre tratdé de hacerle
frente a sus competidores principales que es el famoso de Google Android y el de
Apple 10S. Una de las cosas en la que se enfocé mas este sistema operativo a
diferencia de los demas, fue que este cred en sus aplicaciones un concepto llamado

“hub” que podia almacenar varias aplicaciones en un solo lugar.

Una de las cosas que ofrecié este sistema operativo fue la primera vez que Microsoft
trajo el servicio de Xbox live para dispositivos moviles y una mejor integracion con

Windows live.
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1.3.4 Comparacién de distintos sistemas operativos
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Figura 1.4: Sistemas operativos de teléfonos méviles: cuota de mercado mundial

2010-2018 (Rosa, Fernandez, 2019)

Como podemos ver en la grafica durante el transcurso del 2010 hasta el 2018, el
sistema operativo Android ha crecido de manera exponencial, casi todos los
dispositivos utilizan el sistema operativo Android, pero anteriormente ese no era el
resultado porque si vemos para el 2010, Symbian se mantenia como uno de los

sistemas operativos mas utilizado en el mercado de los dispositivos moviles.

Android ha crecido bastante en el transcurso de los afios y es de los pocos sistemas
operativos que han logrado crecer de esa manera. Aungue sistemas operativos como
Symbian que para estos tiempos ya han desaparecido, o al menos, ya no se ve
regularmente por el poco uso de ellos. El sistema operativo 10S se ha mantenido a la

vanguardia en el transcurso de los afos.
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1.4 Desarrollo de aplicaciones moviles

1.4.1 Conceptos de desarrollo de aplicaciones méviles

El desarrollo de aplicaciones moviles es un tema muy tocado a menudo en el mundo
de desarrollo de software, pero antes de explicar que es, explicaremos que es el
desarrollo de software. Segun lo define (Luna, cuervo, Aldana, Enrique, 2018) citando
a (Montlva, 2006) se denomina proceso de software, “Al conjunto estructurado y
repetitivo de actividades que se realizan de manera sistematica y cuyo objetivo
principal es el desarrollo o evolucién de un software”. Es una de tantas definiciones
claras que se tiene sobre el proceso de construccion de software que como explica

como conjunto de actividades repetitivas para la evolucion de el mismo.

Por otra parte, segun (Luna, cuervo, Aldana, Enrique, 2018) citando a (Fuggetta,
2000) lo considera como “Un conjunto coherente de politicas, estructuras
organizacionales, tecnologias, procedimientos y artefactos que son necesarios para

concebir, desarrollar, instalar y mantener un producto software”.

Otra definicion que tenemos de desarrollo de software es la de (Luna, cuervo, Aldana,
Enrique, 2018) citando a (Somerville, 2005) que se nos define como “El conjunto de
pasos ordenados para alcanzar un objetivo y que, en el campo de la ingenieria de
software, dicho proceso se constituye como el construir un producto nuevo o extender

uno existente”.
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Ahora que entendemos que es el desarrollo de software, podemos comprender mejor
qué es el desarrollo de software de aplicaciones como el procedimiento para crear

software para dispositivos inteligentes.

1.4.2 Plataformas de desarrollo de software movil

Las plataformas de desarroll6 se pueden definir como un entorno dedicado
especialmente a los desarrolladores de aplicaciones. La manera que ellos lo hacen
es escribiendo lineas de cédigo para agregar nuevas caracteristicas al software o
arreglar cualquier error provocado. Aqui les mostraré algunos de los entornos mas

usados para desarrollo de software movil tales como:

- Xamarin: Se puede describir como una plataforma open source para crear
aplicaciones modernas. Su lenguaje principal es C# para crear aplicaciones
multiplataformas. Xamarin ayuda a compartir las aplicaciones de los

desarrolladores a distintas plataformas. Xamarin studio puede ser afiadido a

visual studio si ya posees visual studio.

* Android Native Ul ‘ i0S Native Ul

m . ; Maono (Full ACT) Objective-C

Linux Kernel Unix-Like Kernel

Figura 1.5: La arquitectura general de una aplicacion Xamarin multiplataforma
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Android studio: Se definiria como un entorno de desarrollo para desarrollo de
aplicaciones Android, basado en el entorno de intellij. Esto ayuda mucho a los
desarrolladores a la hora de escribir codigo lo que hace que él esté
aprendiendo mientras escribes codigo. El entorno posee un andlisis de errores
muy eficaz, capaz de detectar errores casi inmediatamente, para brindar

soluciones rapidas.

Android

/=X studio 3.0

Figura 1.6: Android studio (Dev magazin, 2018)

XCode

Se define como el entorno de desarrollo movil para el desarrollo de
aplicaciones para iOS. Fue creado por Apple para colaborar con interfaz
builder, esta posee un grupo de herramientas que incluye compiladores GNU
y puede compilar C. El entorno Xcode posee las herramientas necesarias para

todo el proceso de desarrollo movil para los dispositivos méviles Apple.
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1.5 Gestién de incidencias

1.5.1 Conceptos de gestion de incidencias

Antes de comenzar a definir qué es gestion de incidencias lo primero es conocer qué
es una incidencia. Segun dice (ITIL V4, 2019) “Se define como una interrupcion no
planificada de un servicio o una reduccién en la calidad de un servicio”. Se podria

definir también como el evento que irrumpe cualquier actividad en las organizaciones.

Ahora que entendemos que es una incidencia, podemos definir que es una gestion
de incidencias. Bueno segun (ITIL V3, 2017) “Es el grupo de procesos que ayudan a
manejar todo el ciclo de vida de todas las incidencias referentes a los servicios de IT”.
El objetivo principal de la gestion de incidencia segun (ITIL V4, 2019) es “Minimizar
los efectos negativos del impacto de los incidentes restaurando el funcionamiento

normal del servicio tan pronto como posible”.

Después de conocer los conceptos clave de la gestion de incidencias podemos
determinar el gran impacto que ellas generan en las organizaciones. Esto muestra la
importancia que posee la satisfaccion del usuario y también de los clientes a la hora
de resolver sus incidencias. Cada incidente debe ser resuelto de la mejor manera
posible y en el determinado tiempo que los usuario y cliente se sientan satisfecho.
Los incidentes seran categorizados por prioridad, dependiendo el nivel de importancia
de las incidencias se iran resolviendo asi garantizar la satisfaccion de los usuarios y

clientes.
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1.5.2 Personal help desk

Durante el proceso de solucion de las incidencias se busca tener personal calificado
para la solucion de las incidencias. Las incidencias deben ser solucionadas por un
grupo calificado segun sea el problema. Las personas seleccionadas deben conocer
el proceso de solucidon de fallas, para poder contribuir en el proceso de manejo de
problemas reportados. Para poder controlar las maneras de solucion de los tickets y

evitar los riesgos en la institucibn se muestran algunos de las maneras que se

solucionan:

Tabla 1.1: Formas de solucién de incidencias (Elaboracién propia basado en ITIL

V4, 2019)
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El control del manejo de las incidencias depende mucho del trabajo en equipo y la
preparacion de la mesa de servicio de IT. Por eso se debe documentar todas las

incidencias generadas, para que el equipo tenga un control de todas las incidencias.

1.6 Gestion del problema

La gestion del problema segun define (ITIL V4, 2019) es “Una causa, 0 causa
potencial, de uno o mas incidentes”. Otra definicion que ellos poseen es “Error
conocido o Un problema que se ha analizado, pero no se ha resuelto”. El propésito
general que posee la gestion del problema segun (ITIL V4, 2019) es “Reducir la
probabilidad e impacto de los incidentes mediante la identificacién de las causas
reales y potenciales de los incidentes, y la gestion de soluciones provisionales y

errores conocidos”.

Cualquier servicio puede tender a generar incidencias, por mejor que funcione todo
servicio puede generar una incidencia. Las incidencias que pueden generar o generan
riesgos a los servicios que los dejes inhabilitados segun (ITIL V4, 2019) “Se le conoce
como problema, aunque hay incidencias que no requieren inhabilitacién del servicio
para ser un problema”. Todo esto mencionado anteriormente es lo que maneja la

gestion del problema.
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> /N > A

Identificacién del problema Control del problema Control de errores
Identificar el problema Pricrizar, investigar Gestionar los errores

y registrarlo en una y analizar los conocidos de la
herramienta de problemas registrados KEDB periddicamente

gestidn de problemas

Figura 1.7 Gestion del problema (ITIL V4, 2019)

Tabla 1.2: Identificacion de actividades para los problemas (ITIL V4, 2019).

Durante el proceso de solucién de un problema se debe documentar todo y al finalizar
se debe hacer un analisis de la informacién para conocer la causa de la incidencia.
Luego de que la informacién se haya analizado debe documentarse toda la

informacioén analizada con el fin de tener un registro de todas las incidencias.

21



Las incidencias deben ser bien revisadas y analizadas para manejar la prioridad de
cada una, manejando el nivel de prioridad y riesgo de cada una. Estas se evaltan por
el impacto que puede generar en la organizacion y se priorizan cada una. Se debe
hacer una investigacion de cada incidencia para poder determinar el impacto que dara

cada una antes de determinar el nivel de prioridad de cada una.

Usualmente existen problemas que su solucion no suelen ser muy rapida por esto se
debe usar la documentacion de los incidentes similares, en caso de que necesite

poder dar una solucion lo més rapida posible.

1.7 Gestion de servicios

Antes de comenzar a tratar la gestion de servicio seria bueno definir que es un
servicio, pues un servicio es el conjunto de elementos que sirven para ofrecer un
servicio a alguien. Ya con esto claro podemos entender que es un servicio, pero ahora
necesitamos entender que es la gestion de servicio. Pues segun (ITIL V4, 2019) “Un
conjunto de capacidades organizativas especializadas para generar valor para los

clientes en forma de servicios”.

Basado en (ITIL) los objetivos de la gestidén de incidencias son:
e Crear soluciones creativas.
e Perfeccionar las tareas y asignaciones de los servicios de IT.
e Aumentar la eficiencia de sus servicios.
e Tener declaraciones claras de la calidad del servicio.
e Mantener siempre los objetivos claro con respecto a los negocios

e Mantener los procesos centralizados
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Perspectiva Trata de tener las metas claras.

posicion Tener diferentes tipos de servicios.
Planificacion Tener objetivos precisos para el futuro.
Patrén Tener todas las decisiones establecidas.

Tabla 1.3 Objetivos de la gestion de incidencias (ITIL V3, 2017)

1.8 Servicio de service desk

El servicio de service desk es lo que esta disefiado para tener un contacto entre los

usuario e institucion.

Los servicios de service desk es la manera donde los usuarios usualmente reportan
sus inconveniencias. Esto funciona ya que un equipo especializado trabaja para

controlar y solucionar las incidencias de los usuarios y mantener todo documentado.

Siempre se buscara la manera de automatizar los procesos, pero siempre habra

incidencias que los equipos de Tl tendran que brindar soluciones.

El eje central es que no importa que tanto se esfuerce el equipo de Tl las incidencias
siempre se mostraran. La mayoria de los casos es recomendable que el equipo IT y
el equipo de desarrollo estén colaboraron para resolver las incidencias y evitar
nuevas. Siempre hay que tener en cuenta que la parte de negocio hay que tenerla en
cuenta y mantener la calidad y buen servicio a la hora de tratar con los usuarios y con

los clientes.
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Llamada telefonica Se utilizan llamadas para resolver incidencias.

Portal de servicio Se utiliza para generar tickets para solucionar problemas.
Chat Se utiliza para dar asistencia incluso se utiliza chatbot.
Email Se utiliza para enviar correos de manera automética.

Servicio de service | Se utiliza para dar servicio a los usuarios y los clientes en
desk sus incidencias.

Texto o red social Se utiliza para enviar notificaciones a los usuarios.
Redes sociales | Se utiliza para discusiones internas y encuestas.
empresa

Tabla 1.4: Maneras de accesos de servicio de service desk basado (ITIL v4, 2019).

1.9 Sistemas de gestion de incidencias

Los sistemas de gestion de incidencias son sistemas disefiados para el control de las
incidencias de las instituciones. Muchos de los sistemas de incidencias utilizan
mecanismos para mantener a los usuarios informaron de todo el proceso de registro
de su problemas. Estos sistemas se enfocan en ofrecer la mejor experiencia a los

usuarios a través de sus reportes.

El objetivo de los sistemas de gestion de incidencias es tener la capacidad de
controlar los distintos problemas reportados de los usuarios y manejarlos de manera
satisfactoria. Utilizan maneras para controlar el proceso de solucion de las incidencias

y tener una persona a cargo que de soporte al problema.
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PROCESC DE LA GESTION DE INCIDENCIAS

Entrada de . - - - - - Cierre del
Incidente Registro } Clasificadon } Diagnéstico } Resolucion T T

Gestion de Gestion de Gestion de Gestion de Gestion
Problemas Cambios Disponibilidad Capacidad Niveles

Servicios

Figura 1.8: Proceso de la gestion de incidencias (ITIL V3, 2017)

Los sistemas de gestion de incidencia utilizan varios estados para solucionar los
problemas de los usuarios y clientes, como muestra la figura 2.1 que serian los
siguientes:
- Registro: En este estado los usuarios o clientes registran sus incidencias para
gue el equipo de IT encargado puede dar solucién a su problema. Durante este
proceso se registra a informacién suministrada para conocer a fondo el
problema.

- Clasificacién: En este estado se clasifica la prioridad de la incidencia y se
clasifica segun su rango de riesgo y prioridad.

- Diagnostico: En este estado se encuentras las soluciones y se muestras todo

el procedimiento a seguir para implementar las soluciones encontradas.

- Resolucion: En este estado se ejecuta la solucién que se determiné para el

incidente, se aplica y verifica que todo esté acorde a como se establecio.

- Cierredelincidente: Este es el estado final se verifica que el incidente se haya

eliminado.

25



RESUMEN DE CAPITULO 1

A lo largo de este capitulo, pudimos ver los conceptos de los dispositivos moviles,
gue son, como han revolucionado nuestro dia a dia. Pudimos ver un poco acerca
de los sistemas operativos mas comunes y como han crecido en el mercado
durante el transcurso de los afios. Tratamos acerca de Android que es el sistema
operativo mas usado y un poco mas a fondo explicando que es Linux, sistemas
operativos open source entre otras cosas. Luego de haber abordado el tema de
los sistemas operativos pudimos ver las plataformas de desarrollo movil y los tipos

de plataformas mas famosas tales como Xamarin entre otras.

Otro tema que tratamos es las incidencias que se refieren a los problemas
generados por los usuarios o0 clientes. Luego vimos que es la gestion de
incidencias, problema y servicio. La gestion de incidencias maneja el ciclo de vida
de ellos y la gestion de problema como deben ser tratadas. En cambio, la gestion
de servicios como se debe ofrecer el servicio para la solucién. Por ultimo, se

muestra un adelanto de como son los sistemas de gestion de incidencias.
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Capitulo 2

CAPITULO 2: ASPECTOS METODOLOGICOS
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INTRODUCCION

Durante este capitulo hablaremos de los tipos de investigacion y en qué consisten.
Se busca presentar los objetivos metodoldgicos en que se basara este proyecto, las
formas de presentar los datos, la poblacién y muestra. Se presenta el calculo de las
muestras y los métodos necesario para llevar el siguiente trabajo. Se utilizan distintas
técnicas de recoleccion de datos una de ella es la encuesta, para conocer la situacion

actual de la Universidad APEC con la gestion de incidencias.

28



2.1 Conceptos y tipos de investigacion

Antes de conocer qué es la investigacion cientifica debemos conocer, qué es la
investigacion, pues segun define (Neill y Cortéz, 2018) “Tiene por finalidad expandir
el conocimiento de los distintos campos cientificos, mediante la realizacion de una

serie de actividades sistematicas de caracter intelectual y experimental”.

Con este conocimiento en mente, podemos entender el concepto de investigar, pues
segun define (Neill y Cortéz, 2018) “Consiste en indagar, buscar y analizar. La
investigacion, en un mayor o menor grado, se puede considerar como una actividad

innata del comportamiento humano”.

Otra definicion de investigar es mostrada por (Fassio, 2016) dice “Investigar implica
una confrontacion con la realidad empirica, la utilizacion de una estrategia
metodoldgica y el arribo a conclusiones que aporten al conocimiento del objeto

estudiado”.

La investigacion cientifica segun dice (Neill y Cortéz, 2018) “Es un proceso reflexivo
y metddico que ha permitido un contacto profundo con la realidad para su
entendimiento, consiguiendo de esta forma la creacion de nuevos conocimientos, asi
como el establecimiento de soluciones a diversos problemas presentes en la

sociedad”.

Segun se entiende, la investigacion cientifica es una manera reflexiva que nos ayuda
a la creacion de nuevos conocimientos, para establecer diferentes soluciones de
diferentes problemas. La investigacion cientifica se conoce con tres caracteristicas
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gue son: dinamica, cambiante y evolutiva, estas se pueden mostrar de tres maneras:

cuantitativa, cualitativa y mixta.

El objetivo principal de este proyecto de investigacion es realizar una propuesta de

una aplicacidbn moévil para la gestion de incidencias para estudiantes y profesores de
la Universidad APEC, y este se encuentra dentro de un enfoque de investigacion

social, holistica y proyectiva.

2.1.1 Tipos de investigacion

La investigacion social segun dice (Moreno Acero, 2017) “Es un ejercicio que ha

facilitado auscultar la realidad de los fendmenos humanos y sociales”.

Otra definicion de investigacion social es la manera por la cual se obtiene el
conocimiento en el area de la situacién social, que nos ayuda a encontrar soluciones

a problemas o necesidades sociales.

De esta manera, este proyecto tendra un enfoque social, porque muestra nuevas
formas en que los estudiantes y profesores de la Universidad APEC gestionan sus

incidencias, y puedan dar seguimiento al estado de sus reportes.

La investigacion proyectiva es la manera de estudio que se basa en la busqueda de
soluciones de diferentes tipos de problemas, haciendo un analisis de forma integral
de todas sus maneras y buscando nuevas acciones que mejoren situaciones

funcionales y practicas.
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Segun define (Mendoza, Labajos, Monteverde y Wiener, 2019) “Esta investigacion
esta relacionada con el disefio, preparacion de las técnicas y procedimientos para el
tipo de investigaciéon que ha optado. El resultado es perceptible en los criterios
metodologicos del estudio. Esta investigacion concluye con una propuesta o
alternativa de solucion, basada en un diagnostico profundo de la realidad
problemética o del contexto en estudio, y que responde a una estructura factible, con
fundamentos, objetivos, metas, indicadores, plan de acciones, presupuesto y opinién

de expertos”.

Con esto, vemos que el proyecto cumple con ser de investigacion proyectiva, ya que
propone soluciones a una situacion presentada, y ofrece una propuesta a una

solucién, presenta soluciones para la necesidad existente.

La investigacion holistica segun define (Mendoza, Labajos, Monteverde y Wiener,
2019) “Es definida como la comprension critica reflexiva del entorno que permite una
vision amplia del mundo y de la vida, desde una perspectiva integradora con énfasis
en la trascendencia. La visién holistica en la investigacion es muy importante, en vista
gue interpreta, analiza y comprende la informacion, recopilada a traves de diferentes
instrumentos y técnicas. No obstante, este diagndstico aterriza en una PROPUESTA,

amparada en un tipo innovador de estudio llamado PROYECTIVA”.

De esta manera, este proyecto tiene un enfoque holistico, ya que obtiene informacion

a través del método cuantitativo, y ofrece una propuesta con la informacion obtenida.
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La investigacion descriptiva segun (Alban, Arguello y Molina, 2020) “Se efectia

cuando se desea describir, en todos sus componentes principales, una realidad”.

Otra definicion segun (Martinez, 2018) “El tipo de investigacion que tiene como
objetivo describir algunas caracteristicas fundamentales de conjuntos homogéneos
de fendbmenos, utilizando criterios sistematicos que permiten establecer la estructura
o el comportamiento de los fendmenos en estudio, proporcionando informacion
sistematica y comparable con la de otras fuentes. Aqui es importante la iniciativa de
accion para delimitar su campo de estudio para predisponerse a investigar en
perspectiva con su interés y no transitar hacia posiciones subjetivas de acceso al tema

solo con la buena voluntad”.

Con esto, pudimos notar que el proyecto es de investigacion descriptiva, porqué
notamos la situacién actual que estd afectando directamente a estudiantes vy
profesores de la Universidad APEC, con las formas en que se trata la gestion de las

incidencias.

Las investigaciones pueden ser de distintas maneras tales:
- Basica
- Aplicada
- Documental
- Campo o directa

- Mixta

Durante este trabajo, se utilizaron los distintos métodos de investigacion:
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- Documental, porque toda la consulta de la informacion fue obtenida de libros
y revistas digitales. Las informaciones fueron obtenidas de distintas bibliotecas
digitales, pero la principal fue la biblioteca electrénica de la universidad APEC.

- De campo, porque todo ocurre en el mismo lugar y tiempo donde sucede el
objeto de estudio.

- Mixta, porque se utilizan ambos métodos de investigacion documental y de

campo.

La investigacion cuantitativa segun (Alban, Arguello y Molina, 2020) citando a
(Herndndez, Fernandez, & Baptista, 2014) “Se denomina enfoque cuantitativo cuando
se utiliza la recoleccion de datos informativos con el propdsito de contrastar una
hipotesis, en base a la medicibn numérica y el andlisis estadistico, con el fin de

establecer pautas de comportamiento y probar teorias”.

Por otro lado, segun (Alban, Arguello y Molina, 2020) citando a Valderrama (2002)
“Postula que el enfoque cuantitativo sostiene planteamientos filoséficos que supone
determinadas percepciones del fendbmeno en estudio, para lo cual, usa la recoleccion
y analisis de datos para contestar a la formulacion del problema de investigacion;
utiliza, ademas, los métodos o técnicas estadisticas para la descripcion detallada del

fendmeno y contrastar la verdad o falsedad de la hipétesis”.
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2.2 Disefio de la investigacion

2.2.1 Conceptos de disefio de investigacion

El disefio segun (Alban, Arguello y Molina, 2020) citando a (Hernandez, Fernandez y
Baptista, 2014) “Como el plan u hoja de ruta que se predispone para obtener datos
especificos e informacion pertinente en un estudio que tienda a responder a la

pregunta de investigacion planteada”.

Entonces podemos definir el disefio como una estrategia para recolectar informacion,

con el fin de responder al problema planteado.

El disefio de la investigacion segun (Alban, Arguello y Molina, 2020) citando a
(Tamayo, 2003) “Es un conjunto de métodos y procedimientos seleccionados con el
proposito de y analizar medidas de las variables propuestas en el problema de

investigacion”.

Para poder realizar este proyecto, se disefid una encuesta de percepcion a los
estudiantes y profesores, tanto de grado y postgrado de la Universidad APEC. Con
esto, tomamos en cuenta el nivel de satisfaccion y las maneras en que estudiantes y

profesores reportan y ven el estado de las incidencias.

La encuesta fue aplicada a las muestras que estan registrado como estudiante y
profesor de grado y postgrado de la Universidad APEC. Esta encuesta es de tipo
estructurado, compuesta por 7 preguntas cerradas y 1 pregunta tipo abierta, con el fin

de obtener 1 una nueva solucion para ver el estado y reportar incidencias. Se tomo
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en cuenta que categoria tiene en la Universidad APEC, qué tipo de estudiante es y
gué medios utilizan para reportar y ver el estado de sus incidencias. Se utilizo la
escala de valoracion de Likert, que nos ayudd a valorar la situacién actual, y la actividad

de los estudiantes y profesores con las incidencias y el seguimiento de ellas mismas.

El disefio no experimental segun (sampieri, 2016) “Estudios que se realizan sin
manipulacion deliberada de variables y en los que solo se observan los fenébmenos

en su ambiente natural para después analizarlos”.

El disefio no experimental segun (sampieri, 2016) citando a (Mertens, 2005) “Sefiala
gue la investigacion no experimental es apropiada para variables que no pueden o

deben ser manipuladas o resulta complicado, hacerlo”.

En este trabajo se utilizé el disefio no experimental, ya que se recolecta informacién
de distintos estudiantes y profesores, tanto de grado como de postgrado con distintas
carreras y maestrias. Con esto, se busca no manipular ninguna de las variables
obtenidas, y mantener los hechos mostrados por los estudiantes y profesores de la

Universidad APEC tal como ocurrieron.

2.3 Técnicas e instrumentos de recoleccidén de datos

Antes de empezar a definir las técnicas e instrumentos de recopilacion de datos,
primero debemos entender el concepto de dato, pues segun (Useche, Artigas, Queipo
y Perozo, 2019) “Es una representacion simbdlica, numérica o alfabética, que expresa

una informacion”.
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Luego que ya conocemos la definicion de datos, ya podemos conocer el concepto de
recoleccion de datos. La recoleccion de datos segun (Useche, Artigas, Queipo y
Perozo, 2019) “Consiste en recoger y organizar datos relacionados sobre variables,
hechos, contextos, categorias y comunidades involucrados en la investigacion, y
estos son obtenidos a través de la aplicacion de instrumentos que deben ser

correctos, precisos, asi como probados”.

Las técnicas e instrumentos de recopilacion de datos segun (Useche, Artigas, Queipo
y Perozo, 2019) “El proceso de medicion de una variable requiere la utilizacion de
técnicas tales como: la entrevista, observacion, revisibn documental, encuesta,
sociometria y sesién en profundidad; asi como de instrumentos como el cuestionario,
test, prueba de conocimiento, guia de entrevista, guia de observacion, test
sociométrico, entre otros, que permitan al investigador acceder a los datos necesarios

para la investigacion”.

Otra definicibn que encontramos segun (Useche, Artigas, Queipo y Perozo, 2019)
citando a (Bavaresco, 2001) “Son procedimientos y actividades que permiten
comprobar el problema planteado de la variable estudiada en la investigacion, por lo

tanto, el tipo de investigacion determinara la técnica a emplear”.

Una de las herramientas utilizadas en este proyecto fue un cuestionario, bajo el

nombre de encuesta. Estuvo compuesta por 7 preguntas cerradas y 1 pregunta

abierta, para obtener 1 mejor manera de resolver y ver el estado de las incidencias.
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2.4 Poblacién y Muestra

2.4.1 Poblaciéon

La poblacion es segun (Mendoza, Labajos, Monteverde y Wiener, 2019) citando a
(Rustom, 2012) “Conjunto de datos de una caracteristica medida en cada individuo

del universo”.

Otro concepto fue segun (Mendoza, Labajos, Monteverde y Wiener, 2019) citando a
Lepkowski (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014) “Es el conjunto de todos los

casos que concuerdan con una serie de especificaciones”.

La poblacién que se analizé en el proyecto de investigacion eran los estudiantes y

profesores de la Universidad APEC.

Se aplic6 una encuesta a los estudiantes y profesores del periodo mayo-agosto 2021
de la Universidad APEC, con el fin de conocer sus incomodidades e inquietudes con
respecto a la gestién de incidencias. El total de estudiantes de grado y postgrado es

8,820y el de los profesores de grado y postgrado 554.

2.4.2 Muestra

La muestra segun (Neill y Cortéz, 2018) “Es un subgrupo que tiene un caracter

representativo de los casos o elementos de una poblacion”.
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Se aplicé el método de muestreo probabilistico el cual se conoce aleatorio simple para
poblaciones finitas. Se realiz6 dicho calculo de muestra se obtuvieron algunos valores

especificos determinados, que se mostraran mas adelante:

1. Tamafo de la poblacion: fue identificado con la letra N y tiene 8,820 y 554

valor.
2. Margen de error: fue identificado con la letra E y toma el valor 5%.

3. Margen de confiabilidad: Esta variable fue identificada con la letra Z. Dicho
valor serd de 95%, lo cual segun fue mostrado en la tabla de distribucién

estandar es 1.96.

4. Desviacion estandar: Su valor fue del 50% y estuvo representado con la letra
S. Se utilizé la N para determinar el valor que poseia la muestra, esto nos
aconseja por su formula (Bernal, 2010).

SZ

E: §¢
ZZt W

n:

- Poblacién de estudiantes y profesores:
Profesores: 554
Estudiantes: 8,820

Total: 9,340

Datos

S 50% 0.5

38



E 5% 0.005

z 96% 1.96
N - 9340
0.52 N _ 0.25 — 0'25
N = 00052 057 — 0.0025_ 0.25 ~ 0.00067
1.962 ' 9340 3.8416 9340 '

- Profesores: 554/9340 = 0.591248

0.591248 * 554 = 33

Profesores: 33 muestras

Estudiantes: 337 muestras

=370

Con esto, se determind que el tamafio de la muestra es 370 sujetos.

2.5 Forma en que se analizaran e interpretaran los

resultados

Con el fin de analizar e interpretar los resultados obtenidos de la encuesta realizada
a los estudiantes y profesores de la Universidad APEC, como también conocer la

conformidad de los estudiantes y profesores con las incidencias, se realizé el

siguiente procedimiento:

- Creacion de encuesta: Se elabor6 una encuesta de 6 (seis) preguntas
cerradas, donde se utilizo la escala de Likert, para conocer las percepciones
individuales de los estudiantes y profesores de la universidad de APEC, sobre

la gestion de las incidencias, y una pregunta abierta para conocer soluciones

a la gestion de incidencia.
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La triangulacion es una manera de analisis de datos, que su fin es comprobar visiones
o enfocarse a partir de los datos recolectados. Su objetivo es la oposicion de algunos
datos y métodos que solo se centran en un mismo problema, con el fin de implantar

comparaciones, obtener el punto de vista de distintos grupos.

La estrategia metodoldgica que se utilizd para analizar los datos del proyecto de
investigacion fue triangular. En primer lugar, se identificaron qué categoria son, para
conocer si son profesor o estudiante los mas afectados. En segundo lugar, se
recolectdé cuales son los medios mas comunes en que los estudiantes y profesores
reportan y reciben seguimientos de sus incidencias, para conocer cual es la manera

mas comun.

Se cred un cuadro con las informaciones obtenidas de las diferentes encuestas y

fueron almacenadas para su posterior andlisis.
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RESUMEN DE CAPITULO 2

Durante este capitulo, se explicé el concepto de investigacion, desde investigar y sus
diferentes tipos con sus conceptos correspondiente, para finalizar en los métodos

utilizados y dar a conocer los usados durante el trabajo.

Otro de los temas trabajados en el trabajo de investigacion es el disefio de
investigacion, donde se explica sus conceptos y formas. La técnicas e instrumentos
de recoleccion de informacién son una de las maneras que se muestran en el trabajo
de investigacion, una de ella fue la encuesta que posee seis preguntas cerradas y
una pregunta abierta para obtener recomendacion de los estudiantes y profesores.
Por altimo, podemos ver el calculo de la muestra, con el célculo del tamafio de la

muestra.
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CAPITULO 3

CAPITULO 3: ANALISIS DETALLADO SOBRE
EL ESTADO ACTUAL DE LA GESTION DE
INCIDENCIAS DE LA UNIVERSIDAD APEC
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INTRODUCCION

Este capitulo, tiene como objetivo conocer la situacion actual de la Universidad APEC
con respecto a la gestion de incidencias de las plataformas tecnologicas. Se busca
determinar la probleméatica y encontrar una solucion factible. Por esto, conoceremos

un poco mas a fondo los aspectos relacionados con la Universidad APEC.

Posteriormente, se mostrara los datos estadisticos de la investigacion realizada. Con
todo esto, se generara un documento visidbn que abarca el contenido tanto de la
problematica como una posible solucién. Con esto, se elaborara un documento de
especificacion de requisitos de software que comprendera los requisitos funcionales

y no funcionales y el disefio de la aplicacién que se propone.
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3.1 Descripcion de la empresa

La Universidad APEC es la Institucién primogénita de Accion Pro-Educacion y Cultura
(APEC) constituida en 1964 cuando empresarios, comerciantes, profesionales y
hombres de iglesia, deciden crear una entidad sin fines de lucro, impulsadora de la

educacioén superior en la Republica Dominicana?.

La Universidad APEC es una universidad de la Republica Dominicana, Distrito
Nacional que ofrece distintas carreras para grado y postgrado, cuenta con una

cantidad de 8,820 estudiantes activos en grado y con 522 estudiantes de postgrado.

3.1.1 Historia de la Universidad APEC

Nace con el nombre de Instituto de Estudios Superiores (IES), y, en septiembre de
1965, crea su primera Facultad con las Escuelas de Administracion de Empresas,

Contabilidad y Secretariado Ejecutivo Espafiol y Bilingue.

En 1968, mediante Decreto N0.2985, el Poder Ejecutivo le concede el beneficio de la
personalidad juridica para otorgar titulos académicos superiores, con lo cual la

Institucién alcanza categoria de Universidad.

El 11 de agosto de 1983, el Consejo Directivo de APEC, mediante la Resolucion No.
3, adopta un nuevo simbolo para la Institucién y su identificacibn como Universidad

APEC (UNAPEC). Posteriormente, el Poder Ejecutivo autorizO este cambio de

nombre por medio del Decreto No. 2710, del 29 de enero de 1985.

2 Universidad APEC antecedentes. (s. f.). Recuperado 6 de junio de 2021, de
https://unAPEC.edu.do/sobre-unAPEC/antecedentes/
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3.1.2 Misién de la institucidon

Formamos lideres criticos, éticos, creativos y emprendedores con vision global,
ofreciendo una oferta académica completa con énfasis en los negocios, la tecnologia,
los servicios, las artes y la comunicacion; teniendo como centro de accion la
innovacion y el emprendimiento al integrar la docencia, la investigacion y la extension,

con el fin de contribuir al desarrollo de la sociedad dominicana.

3.1.3 Vision de la institucion

Tener un posicionamiento institucional con prestigio y calidad de primer orden, como
universidad que forma talento humano competente y ético en las areas de los
negocios, la tecnologia, los servicios, las artes y la comunicacion, para posicionarse

con liderazgo y competitividad a nivel nacional e internacional.

3.1.4 Valores de la institucion

La comunidad universitaria ha resaltado como sus principales valores compartidos los

siguientes:

a) Compromiso y responsabilidad

b) Sentido de pertenencia en la institucion
c) Trabajo colectivo/en equipo

d) Calidad en el servicio

e) Eficiencia

f) Perseverancia

g) Respeto a la diversidad.
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3.1.5 Objetivos de la institucion

Aportar al mercado de trabajo los recursos humanos idoneos para satisfacer la
demanda de las actividades industriales, comerciales, administrativas y de

servicios.

Formar profesionales a nivel técnico superior, tecnologo, grado y posgrado, de

acuerdo con las exigencias nacionales e internacionales de la ciencia y la

tecnologia.

Preparar y especializar profesionales en aquellas tecnologias necesarias para

el desarrollo industrial y empresarial.

Promover la formacién integral, a través de la docencia, el estudio, la

divulgacion, la extension y la educacion continuada.
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3.2 Analisis FODA de la gestion de incidencias de la

Universidad APEC

FODA

Fortalezas

Debilidades

- Recursos tecnoldgicos para el
desarrollo de la aplicacion de
gestion de incidencias.

- Experiencia trabajando con -
aplicaciones moviles.

- Comunicacion con personal -
calificado, para el reporte de las
incidencias.

- Diferentes plataformas
tecnoldgicas para la
comunicacién de los estudiantes -
y profesores.

- Diferentes redes sociales para
mantener informado a las
estudiantes y profesores de la
situacion actual de la
universidad.

No posee ninguna plataforma
directa para el reporte y
seguimiento de las incidencias
para estudiantes y profesores.

Lenta respuesta al reporte de
incidencia.

No seguimiento de las
incidencias.

Tiempos largos de espera de
solucién de las incidencias.

No control de la solucion de las
incidencias reportadas.

Oportunidades

Amenazas

- Automatizar el proceso de
gestion de incidencias.

- Control de las incidencias de los }
estudiantes y profesores.

- Visibilidad de las autoridades
importantes y tecnologia de las
incidencias.

- Reducir el tiempo de solucién de

Los estudiantes podrian retirarse
e irse a estudiar a otras
universidades.

Descrédito de la universidad en
las redes sociales y otros
medios.

Descontento de los estudiantes y
profesores.

Bajo nivel de calidad en la
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las incidencias. educacion por no atender a
o _ tiempo las incidencias
los estudiantes y profesores.

- Grandes disturbios de los
estudiantes por la cantidad de
incidencias no resueltas.

- Conocer el estado de las
incidencias de los estudiantes y
profesores.

- Reduccion de la frecuencia de
las incidencias reportadas.

Tabla 3.1: Analisis FODA de la gestion de incidencias de la Universidad APEC

3.3 Impacto

La elaboracion de este trabajo de investigacion tecnoldgico trata de proporcionar una
solucién para la Universidad APEC para la gestion de incidencias. Con esto, intenta
proporcionar una aplicaciébn movil para gestion de incidencias para estudiantes y
profesores, para automatizar el proceso de reporte y seguimiento de los problemas
presentados por las plataformas informaticas. Por esto, reducir4 el tiempo de
respuesta y solucion de los reportes realizados y evitara la creacion constante de

diferentes tickets.

3.3.1 En relacion con la Universidad APEC

Con este trabajo de investigacion la Universidad APEC tendra una solucion a la
gestion de incidencias evitando los disgustos de los estudiantes y profesores y
automatizando el proceso de las incidencias. De esta manera, la Universidad APEC
controla y tiene mejor visibilidad del proceso de incidencias generado por los

estudiantes y profesores de las distintas plataformas tecnoldgicas.
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3.3.2 En relacién con los estudiantes

Gracias a este trabajo de investigacion, los estudiantes tendrdn una manera mas
sencilla de poder reportar sus incidencias y ver el estado en la cual se encuentra. Ya
gue, con una aplicacion movil en sus celulares tendran acceso mas rapido para
conocer el estado en la que se encuentra su reporte y tener la solucion mas rapido y

mejor comunicacion con la universidad.

3.3.3 En relacion con los profesores

A través de este trabajo de investigacion, los profesores podran tener una manera
sencilla de poder reportar los problemas de las distintas plataformas tecnoldgicas
usadas por ellos, con el fin de evitar los largos periodos de tiempo en la interrupcién

de sus procesos de ensefianza.

3.3.4 En relacion con la solucion

La solucién mostrada en este trabajo de investigacion tiene como objetivo automatizar
el proceso de gestion de incidencias, proponiendo una aplicacién moévil para la gestion
de ellas, con el fin de ofrecer una via mas comoda de reportar y dar seguimiento a los

reportes realizados por los estudiantes y profesores de la Universidad APEC.
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3.4 Diagrama del proceso actual de reporte y seguimiento
de las incidencias en la Universidad APEC

Dirreceion de IT
Medios de reporte -
Decanalo/Depl
eportan Ja incidentia— ) Empleado de T
| s reportan i—
€= — — nformaa- — — — — — — 4 @ [ € — — — mediante: — — — -
Encargao del
Estudiante/Profesar 0 decanaly

Figura 3.1: Proceso actual de reporte y seguimiento de las incidencias en la

Universidad APEC
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3.5 Presentacion de los Resultados de las Encuestas

Introduccidén

En esta parte se presenta los resultados de los datos obtenidos de manera gréfica y
de forma de texto utilizando el medio de recoleccion de datos, hecha por la
implementacion de la encuesta que fue instrumento seleccionado la cual fue aplicada

a los estudiantes y profesores de la Universidad APEC.

Se utilizo la escala de Likert para la creacion de la encuesta con las siguientes

opciones:
1 Completamente Inadecuado Muy malo
2 Inadecuado Malo
3 Ni adecuado, Ni inadecuado Regular
4 Adecuado Muy Bueno
5 Completamente Adecuado Excelente

Tabla 3.2: Elaboracion propia Escala de Likert
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3.5.1 Representacion y analisis de resultados

Su categoria en la Universidad Apec corresponde a:

373 respuestas

@ Estudiante
@ Profesor

Figura 3.2 Categoria de la Universidad APEC

Si eres estudiante, a que nivel corresponde:
373 respuestas

@ Grado
@ Postgrado

I @ N/A

Figura 3.3: Nivel que corresponde
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Qué medios utilizas para reportar tus incidencias:

= Facebook

= Instagram

= Twitter
——

= Correo electronico
= Presencial en la universidad

= Llamada telefonica

= Whatsapp
63.1

Figura 3.4: Medios mas utilizados para el reporte de las incidencias

Mi nivel de conformidad con los medios que la
Universidad Apec tiene para reportar las incidencias.

13

H Completamente Inadecuado H Inadecuado i Ni adecuado, Ni Inadecuado

. Adecuado i Completamente Adecuado
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Figura 3.5: El nivel de conformidad

El 60.8% de los encuestados considero Inadecuado o completamente inadecuado
con los medios que la Universidad tiene actualmente para reportar las incidencias,
mas un 30.6% se mantuvo neutro con la situacion actual con los medios y apenas un
8.5% considero completamente adecuado o adecuado con los procesos que se tienen
actualmente. Estos resultados muestran que los estudiantes y profesores muestra

inconformidad con los medios actuales para reportar las incidencias.

Mi nivel de conformidad con los medios que la Universidad
Apec tiene para dar seguimientos a las incidencias.

2.1

B Completamente Inadecuado H Inadecuado i Niadecuado, Ni Inadecuado ' Adecuado  Completamente Adecuado

Figura 3.6: El nivel de conformidad con los seguimientos

El 64% de los encuestados mostro inconformidad con las maneras que actualmente

ofrece la Universidad APEC para dar seguimientos de las incidencias reportadas. El
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27.3% se mantuvo neutro y solo el 8.5% se mantuvo conforme. Con estos resultados
notamos que los estudiantes y profesores estdn en desacuerdo con los medios que

la Universidad APEC tiene para dar seguimientos de las incidencias.

Mi nivel de conformidad con la velocidad en que la
Universidad APEC resuelve las incidencias.

1.9

8.3

25.5

N

B Completamente Inadecuado H Inadecuado « Ni adecuado, Ni Inadecuado © Adecuado i Completamente Adecuado

Figura 3.7: Mi nivel de conformidad con la velocidad

El 64.3% de los encuestado estuvo inadecuado o completamente inadecuado con la
velocidad en que la Universidad APEC resuelve las incidencias. El 25.5% tomo una
forma neutra mas el 10.2% estd completamente adecuado o adecuado con la
velocidad en que la Universidad resuelve las incidencias. Con los resultados
mostrados los estudiantes y profesores estan en desacuerdo con la velocidad en que

resuelven las incidencias.
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Una aplicacion movil en la que pueda reportar las
incidencias y que permita visibilidad tanto a mi como a las
autoridades de la Universidad y al area de Tecnologia sobre
el estado actual en el que se encuentra mi solicitud, ayudaria
a mejorar la calidad.

i Completamente Inadecuado i Inadecuado i Niadecuado, Ni Inadecuado LiAdecuado i Completamente Adecuado

Figura 3.8: Propuesta de una aplicacion movil para las incidencias

El 93% de los encuestados estuvo de acuerdo con la propuesta de una aplicacién

movil para la gestion de incidencias, mas el 4% esta inconforme con la propuesta de

una aplicacién maovil para la gestién de incidencias para estudiantes y profesores.

56



Proponga una posible manera de solucionar la gestion de las incidencias:

43 respuestas

Con una aplicacion donde se suministre evidencia, se adjudique al culpable y permita darle seguimiento,
con privacidad para los estudiantes

Modulo o app donde el estudiante o profesor tenga la posibilidad de reportar las incidencias y ver el flujo
de la misma, ya que muchas veces algun individuo hace algin reporte y no tiene forma de saber cémo va
el mismo.

Applicacion o sitio web especializado

Agilizar los procedimientos actuales

Figura 3.9: Soluciones propuestas para la gestion de incidencias
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3.6 Documento vision

“APLICACION MOVIL PARA LA GESTION
DE INCIDENCIAS PARA ESTUDIANTES Y
PROFESORES DE LA UNIVERSIDAD APEC,
AGOSTO 2021.”

Version 1.4

Elaborado por

Luis Enriqgue Montero Del Rosario
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Documento Vision

Seccion |, Definicion Preliminar del Problema

1. Introduccién

Este documento tiene como finalidad definir el alcance y objetivo de la aplicacion movil
para la gestion de incidencias de los estudiantes y profesores de la Universidad APEC

correspondiente al periodo de estudio comprendido entre mayo-agosto de 2021.

1.1 Proposito

El propésito de este documento es sistematizar el andlisis general del problema, las
necesidades y las caracteristicas del proceso actual de la gestion de las incidencias
de los estudiantes y profesores de la Universidad APEC con las distintas plataformas
tecnoldgicas, desde una perspectiva de alto nivel. EI documento comprende una
vision general de la Institucion primogénita de Accién Pro-Educacién y Cultura
(UNAPEC), institucion educativa privada de la Republica Dominicana que imparte
docencia en grado y postgrado con una matricula de 8,820 estudiantes en distintas
carreras en grado y 554 en postgrado. El sistema que pretende contribuir a resolver
el problema presentado mediante una aplicacion maovil para la gestion de incidencias
de los estudiantes y profesores. Se describen ademas las necesidades y perfiles de

los involucrados del proyecto.

1.2 Alcance

El @mbito que abarca este documento vision se refiere a la definiciébn de todos los
elementos necesarios para el proyecto de desarrollo de una aplicacion movil para la

gestion de incidencias para los estudiantes y profesores de la Universidad APEC,
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respecto al periodo de estudio mayo-agosto de 2021. Con esto, se describe el

problema a resolver, las personas involucradas y la propuesta de desarrollo de la

solucién.

1.3 Definiciones, Acronimos, y Abreviaciones

Caso de uso: son técnicas para la especificacion de requisitos funcionales.
UML: es un estandar de modelado para documentar partes de un software.
RUP: es un proceso de desarrollo de software para modelos orientados a
objetos.

Proceso unificado: es poder brindar un grupo de buenas practicas para
mejorar el entorno de desarrollo de software de manera independiente.
UNAPEC: es la Instituciéon primogénita de Accion Pro-Educacion y Cultura.
AGIPEPU: Aplicacion maovil para la gestion de incidencias para los
estudiantes y profesores de la Universidad APEC.

Modelado: es la manera grafica en que se puede representar los casos de
usos.

Stakeholders: es cualquier persona que pueda afectar o se vea afectado por
una organizacion, estrategia o proyecto.

Incidencia: una interrupcion no planificada de un servicio o una reduccién en
la calidad de un servicio.

ITIL: Biblioteca de infraestructura de tecnologia de la informacion.
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1.4 Referencias

Pino Correa, F. J. y Rodriguez Monje, M. (2018). Modelo de madurez de ingenieria
del software Version 2.0 (MMIS V.2). Madrid, Spain: AENOR - Asociacion Espafiola
de Normalizacion y Certificacion. (06/06/2021) Recuperado de
https://elibro.net/en/ereader/unAPEC/536277.

Universidad APEC antecedentes. (s. f.). Recuperado 6 de junio de 2021, de
https://unAPEC.edu.do/sobre-unAPEC/antecedentes/

1.5 Resumen del contenido del documento Visién.

Este documento contiene informacion sobre la Universidad APEC, el problema
identificado con respecto a la gestion de las incidencias con las distintas plataformas
tecnoldgicas, los principales involucrados estudiantes y profesores y la descripcion
general de la solucion propuesta a través de una aplicacibn movil para gestion de

incidencias.

1.6 Metodologia a usar

La metodologia usada para el desarrollo de esta aplicacion mévil es la metodologia
RUP. La metodologia RUP es la sucesion del proceso de desarrollo de software
utilizada como metodologia estandar para el andlisis, implementacion vy

documentacion de sistemas orientados a objetos.

La metodologia RUP es una ejecucién de desarrollo espiral que consta de 4 fases:
inicio, elaboracién, construccion y transicion. Con la siguiente figura se mostrara como

trabajan estas fases.
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Figura 3.10: Modelo RUP

Fases:

e Inicio esta fase tiene como objetivo definir y acordar los alcances del proyecto,
conocer los riesgos que estan junto al proyecto y trabajar el plan de las
siguientes fases.

o Elaboracién: en esta fase se escogen los casos de uso que permiten obtener
la arquitectura base del sistema, se realizan los detalles de los casos de uso
seleccionados y los analisis de los dominios de los problemas.

o Construccidn: el objetivo de esta fase es completar todas las funciones del
sistema, con esto, deben clasificar los requerimientos pendientes, administrar
los cambios acordados con los exdmenes realizado junto con el usuario.

e Transicion: El objetivo de esta fase es que el software esté disponible para

los usuarios finales, luego de haber realizado los ajustes pendientes.
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2. Posicionamiento

2.1 Oportunidad de Negocio

Esta aplicacion moévil permitira resolver la problematica del reporte de las incidencias
y automatizar el proceso de gestion de incidencias de la Universidad APEC, para que
los estudiantes y profesores tengan una manera mas facil de reportar y ver el
seguimiento de sus incidencias. Ademas, las autoridades primarias y tecnoldgicas
tendran la visibilidad para ver el estado de las incidencias reportadas con las distintas

plataformas tecnologias de la Universidad APEC.

2.2 Modelo organizacional del negocio
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— —Extend— incidencia

Gestionar
incidencias
~
Extend
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N ~ Modificar
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[N

N Eliminar
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Figura 3.11: Modelo de negocio
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2.3 Definicién del problema

El problema / La Universidad APEC carece de un sistema en que los
Necesidad u
oportunidad de estudiantes y profesores puedan reportar sus incidencias con
negocio
las distintas plataformas tecnolégicas. Por esto, es necesario
buscar una forma de automatizar este proceso, ya que en la
actualidad muchas de las incidencias reportadas no son

solucionadas.

o Estudiantes

Afecta a
e Profesores
« Personal universitario
e Tecnologia
. « Insatisfaccion de las plataformas tecnolégicas.
El impacto « Respuesta lenta a los reportes realizados.
asociado es « No seguimientos a los reportes realizados.

e Incidencias no resueltas.

2.4 Posiciéon del Producto

o Estudiantes

Para o Profesores

o Autoridades primarias
o Tecnologia

Quienes Necesitan una aplicacion movil para la gestion de incidencias
para las plataformas tecnoldgicas de la Universidad APEC
permitiendo automatizar el proceso actual y reducir tiempo de

respuesta y solucion.
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El producto Aplicacion movil para la gestion de incidencias para estudiantes
y profesores de la Universidad APEC.

(AGIPEPU)
e Seguro
Cualidades del « Rapido
sistema « Facilidad de uso facil
propuesto « Eficiente

« Bajo costo

A diferencia de  Las maneras actuales en las que los estudiantes y profesores
reportan sus incidencias, las cuales, enfrentan los problemas
gue se detallan mas abajo:

e Lentitud

« ineficiencia

e Poco seguimiento

o Respuestas lentas
« Control deficiente

3. Descripcion de los stakeholders
Para proveer de forma efectiva productos y servicios que se ajusten a las necesidades
de los involucrados en este proyecto, es necesario identificarlos y determinar sus

necesidades.

En este apartado se describen los resultados esperados de los stakeholders del
proyecto. Para los stakeholders que también seran usuarios del sistema, se
describen las responsabilidades y funciones que realizaran en el futuro Sistema de

Informacion.
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3.1 Stakeholder

Nombre

Descripcion

Tipo

Criterio de
éxito

Problemas
clave

Estudiante

Es el individuo que genera las incidencias y quien recibe la

docencia en la Universidad APEC.

¢Usuario del sistema? Si X No

o Es importante que la aplicacién registre en que plataforma
esta teniendo problema.

o Es importante que la aplicacién guarde una descripcion del
problema reportado.

o Es importante que la aplicacion muestre el estado de las
incidencias generadas.

« Conexion a internet
o Poseer un smartphone
« Matricula activa
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Profesor

Es el individuo que genera las incidencias y quien imparte la

docencia en la Universidad APEC.

« Es importante que la aplicacién registre en que plataforma
esta teniendo problema.
« Es importante que la aplicacion guarde una descripcion del
problema reportado.
« Es importante que la aplicacion muestre el estado de las
incidencias generadas.

« Conexioén a internet
« Poseer un smartphone

Autoridades importantes

Son individuos con grandes responsabilidades y manejan

aspectos importantes de la universidad.



« Es importante que la aplicacion registre en que plataforma
esta teniendo problema.
« Esimportante que la aplicacién guarde una descripcion del
problema reportado.
« Es importante que la aplicacion muestre el estado de las
incidencias generadas.
« Es importante que la aplicacién tenga visibilidad de todas
las incidencias generadas.

-« Conexion a internet
Problemas . Poseer un smartphone
clave

- Son los encargados de gestionar las incidencias y
velar que las plataformas tecnoldgicas de la

Universidad APEC.
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« Es importante que la aplicacion registre en que
Criterio de éxito plataforma esta teniendo problema.
« Es importante que la aplicacion guarde una
descripcion del problema reportado.
« Es importante que la aplicacion muestre el
estado de las incidencias generadas.
« Es importante que la aplicacion tenga visibilidad
de todas las incidencias generadas.
« Es importante que la aplicacion notifique a los
usuarios cuando sus incidencias estén resueltas.

o Conexidn a internet
Problemas clave « Poseer un smartphone

- e Velar que las incidencias sean resueltas
Responsabilidades en « Dar notificacion del estado de las incidencias
el sistema « Controlar el proceso de gestion de incidencia

4. Entorno del usuario

La aplicacion movil estd conformada con componentes para reportar y dar
seguimiento de las incidencias reportadas por los estudiantes y profesores de la
Universidad APEC. Con esto, se reducira el tiempo de solucién de una incidencia, ya
gue los estudiantes y profesores tendran un seguimiento del estado de su
incidencia. Actualmente la Universidad APEC no cuenta con una plataforma que se
encargue de gestionar los reportes realizados por los estudiantes y profesores, y con
una aplicacion movil seria una manera novedosa de gestionar los problemas de las
distintas plataformas tecnoldgicas. De otra manera, la interfaz de la aplicacion movil

sera amigable a los usuarios y seria muy facil poder ver el estado de las incidencias
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y poder reportar nuevas. Este proceso involucra a todos los estudiantes y profesores

de grado y postgrado de distintas carreras de la Universidad APEC.

4.1 Organigrama de la organizacion
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Figura 3.12: Organigrama de UNAPEC
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Seccion I, Definicion del alcance del Sistema
5. Descripcion del Producto

La AGIPEPU tiene como objetivo ofrecer una manera mas sencilla, facil y comoda de
poder reportar las incidencias con las distintas plataformas tecnolégicas de la
Universidad APEC, ademas poder ver el estado en la que se encuentra nuestro
reporte y una mejor comunicacion para tener detalles de cada una. Con esto, ofrece
mejor visibilidad a las autoridades primarias de la Universidad y a la tecnologia para

conocer los distintos inconvenientes de los estudiantes y profesores.

5.1 Modelo del negocio

e Gestionar incidencias

e Ver estados de incidencias

e Resolver incidencias (solo para empleados de IT)
e Historial de incidencias

e Notificaciones

5.2 Perspectiva del producto

La aplicacion mévil es una propuesta innovadora de poder gestionar las incidencias
reportadas por los estudiantes y profesores de la Universidad APEC, esto elimina la
fastidiosa manera tradicional de reportar las incidencias de distintas formas a la
universidad. Con esto, la aplicacibn mévil puede ofrecer un seguimiento de las

incidencias generadas y dar visibilidad a distintos entes de la Universidad APEC.
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5.3 Resumen de beneficios del sistema

Los beneficios que ofrece la aplicacion movil para la gestion de incidencias son los

siguientes:

Facil acceso desde cualquier smartphone
Facil para reportar las incidencias
Seguimiento constante de las incidencias
Historial de incidencias

Visibilidad para diferentes entes primarias

Comunicacion directa con el departamento de IT para las incidencias

5.4 Supuestos y dependencias

Para que la aplicacion movil funcione correctamente, debe tener las siguientes
suposiciones:

1. Los usuarios deben tener acceso a internet

2. Los usuarios deben tener un smartphone

3. Los usuarios deben tener una matricula activa

Las dependencias que se asocian a la obtencién de las suposiciones son:

Para que los usuarios puedan reportar sus incidencias deben estar sujetos a
las 3 suposiciones.

Para que los usuarios puedan ver el estado de sus incidencias deben estar
sujetos a las 3 suposiciones.

Para que los usuarios puedan ver el historial de sus incidencias deben estar

sujetos a las 3 suposiciones.
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5.5 Costo y precio

Costo de la aplicacion movil

Empleados Costo x Costo x Costo x Costo x mes | Costo x4
hora dia semana meses

Lider de USD $25 | USD $200 | USD $1,000 | USD $4,000 USD $16,000

desarrollo de

software

Desarrollador USD $20 | USD $160 | USD $800 USD $3,200 | USD $12,800

movil senior

Desarrollador USD $10 | USD $80 | USD $400 USD $1,600 |USD $6,400

movil junior

Desarrollador USD $10 | USD $80 | USD $400 USD $1,600 USD $6,400

movil junior

QA Manual USD $10 | USD $80 | USD $400 USD $1,600 USD $6,400
Total USD $12,000 | USD $48,000

Tabla 3.3: Costo de la aplicacion movil

6. Descripcion del Producto

La aplicacion movil para la gestion de incidencias cuenta con 5 modulos, los cuales

son los siguientes:

« Modulo de gestion de incidencias: Este médulo permite a los usuarios

manejar las distintas incidencias que poseen con las plataformas informaticas,

por esto, este modulo busca que los usuarios puedan reportar, modificar y

eliminar las incidencias obtenidas con el fin de poder manejar de mejor manera.
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Mdédulo de resolver incidencias: El siguiente modulo permite a los
empleados de IT manejar las incidencias reportadas por los estudiantes vy
profesores, con esto podrdn cambiar sus estados, ver el porcentaje de las
incidencias resultas y ver la valoracion de las incidencias realizadas para tener

un control de los reportes y una forma mas sencilla de estar pendientes.

Modulo de estado de incidencias: En este mddulo los usuarios pueden ver
el estado en la que se encuentran las incidencias reportadas y pueden tener

un seguimiento y comunicacién del trabajo realizado por la Universidad APEC.

Modulo de historial de incidencias: Con este modulo los usuarios pueden
ver el historial de las incidencias que se han resuelto y las que por algiin motivo
fueron rechazadas por la aplicacion mévil. La aplicacion mantiene registrado el

historial de todas las incidencias reportadas por cada usuario.

Modulo de Notificaciones: Este médulo permite notificar a los usuarios de los
cambios y estados de las incidencias reportadas. Este médulo permite la
comunicacion entre el usuario y la persona encargada del reporte y asi tener

una mejor comunicacion en caso de cualquier inconveniente.
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7. Restricciones

Restricciones encontradas para el desarrollo de la aplicacién movil son las siguientes:

o Laaplicacion mavil utiliza SQLite como gestor de bases de datos.
e« La aplicacion movil serd desarrollada en xamarin como herramienta
multiplataforma, que como base tiene el lenguaje C#.

o Eltiempo de desarrollo de la aplicacion movil sera de 4 meses.

8. Estandares aplicables
e En este proyecto sera utilizado la metodologia RUP.
« Para la conexion a internet se utilizara el estandar 802.11lac para las

conexiones a internet wifi de los equipos tecnolégicos.

9. Caracteristicas de Sistema
9.1. Requerimientos de Desempefio

El tiempo maximo para la respuesta de una incidencia reportada es de 24
horas.

o Eltiempo maximo para el cambio de estado de una incidencia es de 48 horas.
e Las caidas maximas seran de 2 veces por afio.

o Los tiempos fuera de servicio no seran mas de 10 minutos.

9.2. Requerimientos de Documentacion

« Manual de usuario

Manual de administrador

Manual de emergencias

Manual de mantenimiento de plataformas
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10. requerimientos de Ambiente

Requisitos de hardware

Requerimiento Detalle

Espacios fisicos Los requisitos fisicos de la aplicacion maovil con respecto al
smartphone que deben estar abiertos 0 no muy cerrados,

pero se debe tener la disponibilidad de internet.

Especificaciones del | Las especificaciones recomendad es la siguiente:
smartphone e Memoriaram: 2.0 GB

« Memoriarom: 32 GB

e Procesador: quad core

e Conectividad: wifi

Conexion a internet | Disponibilidad de internet mediante wifi o datos moviles
minimo con 3 mb /s.

Alimentacion de Una bateria de 3400 mAh.
energia
Servidor El servidor hosting de la aplicacion movil con las siguientes

caracteristicas:

e Sistema operativo: Ubuntu 18.1
« Memoriaram: 8.0 GB

« Almacenamiento: 40 GB

« Procesador: octacore
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Requisitos de software de la aplicacién movil AGIPEPU

Sistemas operativos Android 9y IOS 12
Gestor de base datos SQLite

Formato de instalacion APK

Entorno de desarrollo (IDE) Visual studio 2019

11. Manual de usuario

Manual de usuario

Nombre Manual de Usuario - Uso de la aplicacion movil “Aplicacién
movil para la gestion de incidencias para los estudiantes y
profesores”

Medio de El manual sera publicado en formato digital

publicacién
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Actualizaciones

Las actualizaciones seran realizadas segun las
actualizaciones de la aplicacion.

Tipo de manual

El manual de usuario estara disponible con la aplicacion y una
version escrita.
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3.7 Documento de Especificacion de Requerimientos de
Software

“Documento de Especificacion de Requisitos de
Software para la aplicacion movil para la gestion
de incidencias para estudiantes y profesores de la

Universidad APEC”

Version 1.6
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Historial de versiones

Fecha Version Descripcion Autor

10/06/2021 1.0 Inicio del documento SRS. Luis E. Montero

11/06/2021 1.1 Finalizacion de la descripcién general. | Luis E. Montero

12/06/2021 1.2 Correccion de caracteristica de Luis E. Montero
usuario.

13/06/2021 1.3 Creacion de las restricciones de Luis E. Montero
disero.

14/06/2021 1.4 Requisitos funcionales y no Luis E. Montero
funcionales.

15/06/2021 15 Creacién de especificacion de casos Luis E. Montero
de uso.

16/06/2021 1.6 Finalizacibn de documento SRS. Luis E. Montero
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Documento de Especificaciéon de Requisitos

1. Introduccidon

Este documento tiene como objetivo proveer los conceptos de los requisitos
funcionales y no funcionales de la aplicacidon movil para la gestion de incidencias de
la Universidad APEC. Ademas, mostrar las tecnologias que componen la aplicacion

movil.

1.1 Propésito

El propdsito de este documento es poder mostrar todos los requerimientos técnicos,
gue se expusieron en el documento vision de la aplicacién movil para la gestion de
incidencias para estudiantes y profesores de la Universidad APEC. A lo largo del
desarrollo se determinara todas las especificaciones funcionales y no funcionales, que
ayudara a solucionar la situacién actual con la gestion de incidencias con las distintas

plataformas informaticas.

1.2 Alcance

La aplicacion movil para la gestion de incidencias para los estudiantes y profesores
de la Universidad APEC concibe los requerimientos para brindar la solucion al reporte
y seguimientos de los problemas con las plataformas informaticas. De esta misma
forma, la aplicacion ayudara a los estudiantes, profesores y autoridades a tener un

control y visibilidad de las distintas incidencias reportadas.
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1.3 Definiciones, acrénimos y abreviaciones

e SRS: Las siglas son “Software Requirements Specifications” o en espafiol

“Especificacion de requisitos de software”.

e Estudiantes: Es la persona que cursa los estudios en la Universidad APEC.

e Profesores: Es la persona que ofrece la docencia a los estudiantes en la

Universidad APEC.

e UnAPEC: Es la abreviacion de la Universidad Institucion primogénita de Accion

Pro-Educacion y Cultura.

e Pdf: Es la abreviacion de “Portable Document Format” en espanol “formato de

documento portatil”.

1.4 Referencias

Sommerville, I. (2011). INGENIERIA DE SOFTWARE (ISO/IEC/IEEE 12207) [Pdf] (9.a
ed., Vol. 1). Recuperado de

https://books.google.com.do/books/about/Ingenier%aC3%ADa del software.html?id=

gQWd49zSut4C&redir_esc=y
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1.5 Vision General del Documento

El presente documento presenta todos los requerimientos funcionales identificados

para el desarrollo de la aplicacion movil que son los siguientes:

e Requerimientos funcionales
e Requerimientos no funcionales

e Otros requerimientos

2. Descripcion General

2.1 Perspectiva del Producto

La aplicacion mévil muestra el estado de las incidencias, y cuenta con un tiempo
definido de respuesta para las incidencias reportadas. La aplicacion movil presenta
una forma mas facil y comoda para reportar las incidencias con las plataformas
tecnoldgicas de la Universidad APEC. Por otra parte, ofrece visibilidad a las distintas
autoridades y a las distintas personas del area de tecnologia del estado y cantidad de

incidencias reportadas.

La aplicacion movil esta desarrollada multiplataforma tanto para Android como para

IOS, utilizando el framework de xamarin.

2.2 Funciones del Producto

La aplicacion movil presenta 5 modulos, que se muestran mas adelante con sus

detalles y definiciones.
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2.2.1 Médulo de gestiéon de incidencias

El siguiente médulo permite a los usuarios gestionar las distintas incidencias que
poseen con las plataformas informaticas, por esto este médulo busca que los usuarios
puedan reportar, modificar y eliminar las incidencias obtenidas con el fin de poder

manejar de mejor manera sus reportes.

2.2.2 M6dulo de estado de las incidencias

El presente moédulo ofrece a los usuarios la facilidad de ver en qué estado se
encuentran las incidencias reportadas y muestra con detalles los cambios y trabajos

realizados en el problema reportado con la plataforma.

2.2.3 Mo6dulo de historial de incidencias

Este mdédulo muestra todas las incidencias reportadas por los usuarios, tanto las
completadas, como las que por algin motivo no fueron completadas. Posee un listado
organizado por fecha de reporte del problema, con una descripcion del problema y

con la plataforma que se presento.

2.2.4 M6dulo de resolver incidencias

El siguiente modulo permite a los empleados de IT manejar las incidencias reportadas
por los estudiantes y profesores, con esto podran cambiar sus estados, ver el
porcentaje de las incidencias resultas y ver la valoracién de las incidencias realizadas

para tener un control de los reportes y una forma mas sencilla de estar pendientes.
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2.2.5 Mddulo de Notificacion

Este modulo permite notificar a los usuarios de los cambios y estados de las
incidencias reportadas. La aplicacion envia una notificacion mediante el smartphone
para notificar al usuario de cualquier cambio de sus incidencias y avisa si ya fue
resuelta o si ha cambiado de estado. Este modulo permite la comunicacion entre el
usuario y la persona encargada del reporte y asi tener una mejor comunicacion en

caso de cualquier inconveniente.

2.3 Caracteristicas de los Usuarios

Las caracteristicas que los usuarios de la aplicacion mévil deben poseer son las

siguientes:

e Conocer el uso béasico de aplicaciones maviles.
e Entender las maneras de conexion a internet de un smartphone.
e Manejar instalacion de aplicaciones en las distintas tiendas de App.

e Poseer credenciales de UNAPEC activas.

2.4 Restricciones de Disefo

e La aplicacion movil es desarrollada en xamarin como framework para
desarrollo de multiplataformas, basado en C# con el fin de poder tener la
aplicacién disponible en Android y 10S.
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e El gestor de base de datos utilizado es SQLite por lo ligero que es para todo

tipo de smartphone.

e |a metodologia de desarrollo utilizado es RUP para la aplicaciéon movil.

3. Requisitos Especificos

3.1 Interfaces

3.1.1 Interfaces de Usuario

La aplicacion moévil posee interfaces didacticas para que todos tipos de usuarios
puedan tener un entendimiento rapido de que hace cada interfaz, el disefio debe ser
amigable y bastante comodo. Estas interfaces muestran las funciones de la aplicacién
movil que son las siguientes:

e Gestionar incidencias

Estado de incidencias

Historial de incidencias

Resolver incidencias

Ver Notificaciones

3.1.2 Interfaces de Hardware

Los smartphones que se utilizan deben ser equipos de 4ta generacién en adelante
con una conexion minimo de 4G para los datos del dispositivo mévil y con una

conexion wifi minimo de 2.4GHZ para mantener una conexion a internet estable para
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la aplicacibn movil. Por esto, tiene disponibilidad multiplataforma para todos los

dispositivos moviles.

3.1.3 Interfaces de Software

La aplicacion movil esta desarrollada en ambiente multiplataforma tanto para Android
como para IOS utilizando el framework xamarin y el gestor de base de datos es SQLite

para la data de la aplicacion movil.

3.2 Requisitos Funcionales

3.2.1 Panorama

La aplicacion movil permite a los estudiantes y profesores de la Universidad APEC
reportar las incidencias con las plataformas tecnolégicas, ofrece un seguimiento de
los estados de las incidencias reportadas y para ver el historial de ellas con una
pequefia descripcion del problema. La aplicacion movil nos ofrece una solucion mas
rapida y comoda a la gestidén de incidencias y visibilidad a distintas autoridades de la

Universidad APEC.

3.2.2 Requerimientos funcionales

1. La aplicacién debe tener login con sincronizacién a office 365.

2. La aplicacion debe tener la informacion de los usuarios.

3. La aplicacion debe guardar los cambios realizados por los usuarios.

4. La aplicacion debe poder crear el reporte de las incidencias.

5. La aplicacion debe poder mostrar el estado en que se encuentran los reportes

realizados.
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8.

9.

La aplicacion debe guardar un historial de todos los reportes completados o no
completados.

La aplicacion debe dar visibilidad a ciertos usuarios de todas las incidencias y
estados de los demas usuarios.

La aplicacion debe ofrecer una comunicacion directa con el &rea de tecnologia.

La aplicacion debe notificar los cambios de estados de las incidencias.

10.La aplicacion debe guardar en la nube la informacion de las incidencias

realizadas.

3.3 Requisitos no funcionales

Tiene que utilizar una version SQLite actualizado.

Deben utilizar una versién xamarin actualizado.

La interfaz de usuario tiene que usar los colores de la Universidad APEC.
Debe velar por la integridad de los datos de la aplicacién mavil.

Facilidad de trabajar en aplicaciones mdviles.

Disefio amigable y facil de usar.

Debe tener una facilidad de mantenimiento.

3.3.1 Usabilidad

La aplicacion moévil posee una interfaz bastante comoda y amigable para que los

estudiantes y profesores no tengan dificultades para manejar las incidencias. A la hora

de acceder a la aplicacion, luego de la autenticacibn se muestra 3 opciones

principales para gestionar el proceso que deseas hacer, y si te mueves a la derecha

podras encontrar mas opciones.
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3.3.2 Confiabilidad

El acceso a la aplicacion movil es validado con una sincronizacion con la cuenta de
office 365 del estudiante o profesor que desea acceder. Con esto, los administradores
de IT de la Universidad APEC pueden tener un control de los accesos de los usuarios

y definir los roles que poseen los mismo.

3.3.3 Soporte y mantenimiento

El soporte de la aplicacion mévil sera mensual mediante las actualizaciones, aunque
se estara monitoreando los logs de la aplicaciébn por algun inconveniente que
presente. La solucién de los problemas de la aplicacion se resolvera de forma agil

para mantener la continuidad del servicio.

La arquitectura de la aplicacion debe disefiada con el fin que sea tolerante a falla para

evitar que se detenga el servicio.

4. Especificacion de Casos de Uso

4.1 Diagrama de Casos de Uso General
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Figura 3.13: Diagrama de Casos de Uso General
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4.2 Casos de Uso del M6dulo Gestionar incidencias

4.2.1 Diagrama de Casos de Uso para Gestionar incidencias

Reportar

- incidencia

Extend
O -
/

Gestion de
incidencias

\/

Maodificar
incidencia

N~
Extend
T
~
~

Estudiante/Profesar

Eliminar
incidencia

Figura 3.14: Diagrama de caso de para Gestionar incidencias

4.2.2 CUSO1 - Reportar Incidencia

Caso de uso

Reportar incidencia

CuUS01

con las plataformas tecnolégicas.

Actor (es) Estudiantes y profesores
Tipo Avanzado
Propoésito Permitir a los estudiantes y profesores reportar sus incidencias

Referencias

Precondicién (es)

El estudiante o profesor, debe estar autenticado

Postcondicion N/A
Autores Luis E. Fecha | 13/06/2021 Versién 1.0
Montero
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Resumen

Este caso de uso inicia cuando un estudiante o profesor intenta reportar una

incidencia, selecciona la opcion reportar incidencia, luego selecciona la plataforma

informatica que genera su incidencia y por ultimo ofrece una descripcion del

problema generado.

Flujo Basico
Paso Usuario Sistema
FB1 El caso de uso inicia cuando el usuario

ingresa a la aplicacion y luego selecciona
la opcién de reportar una incidencia.

FB2 La aplicacion movil te
muestra el listado de las
plataformas tecnoldgicas.

FB3 El usuario selecciona la plataforma que le

genera la incidencia.

FB4 La aplicacion le pide dar una
breve descripcion del
problema generado por la
plataforma.

FB5 El usuario ofrece la descripcion de su

problema, detallando las partes

importantes.
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FB6

La aplicacion guarda la
descripcion 'y genera la

incidencia.

Flujos Alternos

FA1 en FB3 “El usuario no selecciona ninguna plataforma”

Paso Usuario Sistema
FA 1.1 | El usuario evita seleccionar la plataforma

tecnolégica que le estd generando

problema.

FA 1.2 La aplicacibn muestra un
mensaje que es obligatorio el
campo.

FA 1.3 | El usuario decide regresar a la pantalla

principal.

FA2 en FB3 “El usuario selecciona la plataforma Canvas”

FA 2.1 [ El usuario selecciona la plataforma canvas

gue le esta generando problema.

FA 2.2 La aplicacion le pide dar una
breve descripcion del
problema generado por la
plataforma.

FA 2.3 | El usuario ofrece la descripcion de su

problema, detallando las partes
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importantes.

FA 2.3

La aplicacion guarda la
descripciobn 'y genera la

incidencia.

FA3 en FB3 “El usuario selecciona la plataforma Banner”

FA 3.1 | El usuario selecciona la plataforma banner

gue le esta generando problema.

FA 3.2

La aplicacion le pide dar una
breve descripcion del
problema generado por la

plataforma.

FA 3.3 | El usuario ofrece la descripcion de su
problema, detallando las partes

importantes.

FA 3.4

La aplicacion guarda la
descripcion 'y genera la

incidencia.

FA4 en FB3 “El usuario selecciona la plataforma de pagos”
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FA 4.1 | El usuario selecciona la plataforma de

pago que le esta generando problema.

FA 4.2 La aplicacion le pide dar una
breve descripcién del
problema generado por la
plataforma.

FA 4.3 | El usuario ofrece la descripcidon de su

problema, detallando las partes
importantes.
FA 4.4 La aplicacion guarda la

descripcion 'y genera la

incidencia.

Flujo de Error

FE en FB5: Los datos que ingresan no son suficiente

Paso

Usuario

Sistema

FE 1.1

El usuario no proporciona una descripciéon
detallada con el minimo de palabras

requerido.
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FE 1.2

La aplicacion muestra un
mensaje de error indicando
gue los datos suministrados

no son suficientes.

4.2.3 CUSO02 - Modificar incidencias

Caso de uso

Modificar incidencias

CuUS02

con las plataformas tecnolégicas.

Actor (es) Estudiantes y profesores
Tipo basico
Propoésito Permitir a los estudiantes y profesores modificar sus incidencias

Referencias

Precondicién (es)

Reportar una incidencia

Postcondicion N/A

Autores Luis E. Fecha | 13/06/2021 Versién 1.0
Montero

Resumen

gue desea modificar y selecciona el boton editar.

Este caso de uso inicia cuando un estudiante o profesor intenta modificar una

incidencia, selecciona la opcion modificar incidencia, luego selecciona la incidencia
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Flujo Basico

Paso

Usuario

Sistema

FB1 El caso de uso inicia cuando el usuario
ingresa a la aplicacion y luego selecciona
la opcion de modificar una incidencia.

FB2

La aplicacion movil muestra

el listado de las incidencias.

FB3 El usuario selecciona la incidencia que

desea modificar y selecciona el boton

editar.

FB4 La aplicacion muestra las
caracteristicas de la
incidencia.

FB5 El usuario realiza los cambios que necesita

para la incidencia.
FB6 La aplicacion guarda los

cambios realizados.

Flujos Alternos

FA1 en FB3 “El usuario no selecciona el botéon de editar”

Paso

Usuario

Sistema
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FA 1.1 | El usuario evita seleccionar el boton de
editar después de seleccionar la
incidencia.
FA 1.2 La aplicacibon no realiza
ninguna accion.
FA 1.3 | El usuario decide regresar a la pantalla

principal.

FA2 en FB4 “El usuario no realizo ningin cambio”

FA 2.1 | El usuario selecciona el botén de editar

para generar algun cambio.

FA 2.2 La aplicacion muestra las
caracteristicas de la
incidencia.

FA 2.3 | El usuario no realiza ningin cambio en la

incidencia y desea salir.

FA 2.3 La aplicacibn muestra un
mensaje si esta seguro que
desea salir.

FA 2.4 | El usuario decide seleccionar “Sl”.

FA 2.5 La aplicacion lo regresa a

menu principal.
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Flujo de Error

FE en FB5: Los datos que ingresados no son validos.

Paso

Usuario

Sistema

FE 1.1 | El usuario edito la incidencia con datos
invalidos usando caracteres no permitidos

por la aplicacién.

FE 1.2

La aplicacibn muestra un
mensaje de error indicando
gue los datos suministrados

son invalidos.

4.2.4 CUSO3 - Eliminar incidencias

Caso de uso

Eliminar incidencias

CuUSO03

Actor (es) Estudiantes y profesores
Tipo basico
Propoésito Permitir a los estudiantes y profesores eliminar sus incidencias

con las plataformas tecnolégicas.

Referencias

Precondicién (es)

Reportar una incidencia

Postcondicién N/A
Autores Luis E. Fecha | 13/06/2021 Version 1.0
Montero
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Resumen

Este caso de uso inicia cuando un estudiante o profesor intenta eliminar una

incidencia, selecciona la opcion eliminar incidencia, luego selecciona la incidencia

gue desea eliminar.

Flujo Basico
Paso Usuario Sistema
FB1 El caso de uso inicia cuando el usuario

ingresa a la aplicacion y luego selecciona

la opcion de eliminar una incidencia.

FB2 La aplicacion mévil muestra
el listado de las incidencias.
FB3 El usuario selecciona la incidencia que
desea eliminar.
FB4 El usuario selecciona el boton de “eliminar”
Para eliminar la incidencia seleccionada.
FB5 La aplicacion elimina la
incidencia seleccionada.
FB6 La aplicacion regresa a la

pantalla inicial.
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Flujos Alternos

FA1 en FB3 “El usuario no selecciona el botén de eliminar”

Paso Usuario Sistema
FA 1.1 | El usuario evita seleccionar el boton de
eliminar después de seleccionar la
incidencia.
FA 1.2 La aplicacion no realiza
ninguna accion.
FA 1.3 | El usuario decide regresar a la pantalla
principal.
FA 2.4 | El usuario decide seleccionar “Sl”.
FA 2.5 La aplicacion lo regresa a
menu principal.
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4.3 Diagrama de Casos de Uso para Estado de Incidencias

Estudiante/Profesor

Autoridad

Estado de
incidencias

Empleado IT

Figura 3.15: Caso de uso de Estado de incidencias

4.3.1 Casos de Uso del M6dulo Estado de Incidencias

Caso de uso Estado de Incidencias CuUs04

Actor (es) Estudiantes y profesores

Tipo Avanzado

Propoésito Ofrecer a los estudiantes y profesores ver el estado de las

incidencias realizadas de las plataformas tecnologicas.

Referencias

Precondicion (es) | El estudiante o profesor, debe estar autenticado

Postcondicién Reportar una incidencia.
Autores Luis E. Fecha |[13/06/2021 [ Version 1.0
Montero
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Resumen

En este caso de uso inicia cuando un estudiante o profesor ha realizado un reporte de
una incidencia y quiere ver en qué estado se encuentra, primero entra a la aplicacion y

en la pantalla principal seleccione estado de incidencias, y luego selecciona completadas

0 en progreso.

Flujo Basico
Paso Usuario Sistema
FB1 El caso de uso inicia cuando el usuario

ingresa a la aplicacion y luego el usuario
selecciona la opcién de estado de
incidencias.

FB2 La aplicacion movil te
muestra las incidencias
completas y en progreso.

FB3 El usuario selecciona las incidencias en

progreso.

FB4 La aplicacibn muestra el
listado de las incidencias en
progreso.

FB5 El usuario selecciona una incidencia en

progreso para tener mas detalles.
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FB6

La aplicacion muestra los
progresos con una
descripcion detallada de la

incidencia.

Flujos Alternos

FA1 en FB3 “El usuario selecciona las incidencias completadas”

Paso Usuario Sistema
FA 1.1 | El wusuario selecciona la opcion de
incidencias completadas.

FA 1.2 La aplicacibn muestra el
listado de las incidencias
recientemente completadas.

FA 1.3 | El usuario selecciona su incidencia

completada.
FA 1.4 La aplicacion muestra la

descripcion de la solucion de

Su problema.

FA2 en FB3 “El usuario no selecciona incidencias”

FA 2.1

El usuario no selecciona ninguna opcion

disponible.
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FA 2.2 La aplicacion muestra un
mensaje para regresar al
inicio.

FA 2.3 | El usuario selecciona la opcién de regresar

al inicio.
FA 2.3 La aplicacion regresa al

inicio.

Flujo de Error

FE en FB4: el usuario ingreso una descripcion incorrecta.

Paso Usuario Sistema
FE 1.1 | El usuario no detallo correctamente la
incidencia a la aplicacion.
FE 1.2 La aplicacibn muestra un

mensaje de error indicando
gue los datos suministrados

son incorrectos.
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4.4 Diagrama de Casos de Uso para Historial de Incidencias

Estudiante/Profesor

Autoridad

Historial de
incidencias

Empleado IT

Figura 3.15: Caso de uso para Historial de incidencias

4.4.1 CUSOS5 - Historial de incidencias

Caso de uso Historial de incidencias CUSO05

Actor (es) Estudiantes y profesores

Tipo Avanzado

Proposito Ofrecer a los estudiantes y profesores ver el historial de la cantidad

de incidencias reportadas.

Referencias

Precondicion (es) | Completar la incidencia

Postcondicién Estado de incidencia completada
Autores Luis E. Fecha | 14/06/2021 Version 1.0
Montero
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Resumen

Este caso de uso inicia cuando un estudiante o profesor ha realizado un reporte de

una incidencia y el estado se ha completado luego de un tiempo determinado,

primero ingresa a la aplicacion, luego en el inicio selecciona historial de incidencias

completas e incompletas.

Flujo Basico
Paso Usuario Sistema
FB1 El caso de uso inicia cuando el usuario

ingresa a la aplicacion y luego el usuario
selecciona la opcién de historial de
incidencias.

FB2 La aplicacion moévil te
muestra las incidencias
completas e incompletas.

FB3 El usuario selecciona las incidencias

completadas.

FB4 La aplicacibn muestra el
listado de las incidencias
completadas.

FB5 El usuario selecciona una incidencia

completada para ver los detalles.
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FB6

La aplicacion muestra los
detalles de la incidencia con

la fecha que se completo.

Flujos Alternos

FA1 en FB3 “El usuario selecciona las incidencias incompletas”

Paso

Usuario

Sistema

FA 1.1 | El usuario selecciona

incidencias incompletas.

la opcion de

FA 1.2

La aplicacibon muestra el
listado de las incidencias

incompletas.

FA 1.3 | El usuario selecciona una incidencia

incompleta.

FA 1.4

La aplicacion muestra los
detalles con las razones por
lo que la incidencia no se

completa.

Flujo de Error

FE en FB5: Los datos que ingresan no son suficiente

Paso

Usuario

Sistema
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FE 1.1 | El usuario no proporciona una descripcion
detallada con el minimo de palabras

requerido.

FE 1.2 La aplicacion muestra un
mensaje de error indicando
gue los datos suministrados

no son suficientes.

4.5 Diagrama de Casos de Uso para Resolver de incidencias
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—~ e~
Empleado IT Extend

T
—~ -~
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Figura 3.16: Caso de uso para Resolver incidencias

4.5.1 CUSO06 — Cambiar Estados de Incidencias

Caso de uso Cambiar estado de incidencias CUSO06

Actor (es) Estudiantes y profesores

Tipo Basico

Proposito Permitir a los empleados de IT cambiar los estados en que
se encuentran las incidencias reportadas por los estudiantes
y profesores.
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Referencias

Precondicién (es)

Autenticarse como empleado IT

Postcondicion

Estado de incidencia en proceso

Autores

Luis E.
Montero

Fecha

14/06/2021

Version

1.0

Resumen

Este caso de uso inicia cuando un empleado de IT intenta cambiar el estado de una

incidencia reportada por un estudiante o profesor, primero ingresa a la aplicacion,

luego en el inicio selecciona control de incidencias, dentro seleccionar cambiar

estado de incidencias, después selecciona la incidencia que desea cambiar y

selecciona el estado que desea.

Flujo Bésico

Paso Usuario Sistema
FB1 El caso de uso inicia cuando el empleado

de IT ingresa a la aplicacion y luego el

usuario selecciona la opciobn cambiar

estado de incidencias.

FB2 La aplicacion movil te
muestra el listado de las
incidencias reportadas.

FB3 El empleado de IT selecciona la incidencia

gue desea cambiar.
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FB4 El empleado de IT selecciona el estado

gue desea.

FB5 El empleado de IT selecciona el boton de

enviar.

FB6 La aplicacibn muestra un
mensaje confirma que se

envio el cambio de estado.

Flujos Alternos

FA1 en FB3 “El empleado de IT no selecciona ninguna incidencia”

Paso Usuario Sistema

FA 1.1 | El caso de uso inicia cuando el empleado
de IT no selecciona ninguna de las

incidencias mostrada.

FA 1.2 La aplicacibn muestra un

mensaje Si quieres regresar

al inicio.

FA 1.3 | El empleado de IT pulsa la respuesta “si”.

FA 1.4 La aplicacion regresa al
inicio.

FA2 en FB5 “El empleado de IT no selecciona ningun estado”
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FA 2.1

El caso de uso inicia cuando el empleado
de IT no selecciona ningun estado de la

lista de estados.

FA 2.2

La aplicacion te muestra un
mensaje no puede enviar el

cambio sin el nuevo estado.

FA 2.3

El empleado de IT decide regresar al inicio

de la aplicacion.

FA 2.4

La aplicacibn muestra un
mensaje si estd seguro de

regresar.

FA 2.5

El empleado de IT pulsa la respuesta “si”.

FA 2.6

La aplicacibn regresa al

inicio.

Caso de uso Creadas y resueltas

CuUSO07

Actor (es) Estudiantes y profesores

Tipo

Bésico

Propoésito

Permitir a los empleados de IT pueda visualizar la cantidad o

porcentaje de incidencias reportadas y resueltas por él.

Referencias
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Precondicion (es) | Autenticarse como empleado IT

Postcondicion Estado de incidencia en proceso

Autores Luis E. Fecha [14/06/2021 | Version 1.0
Montero

Resumen

Este caso de uso inicia cuando un empleado de IT intenta ver la cantidad de

incidencias que ha resuelto y que le han asignado, primero ingresa a la aplicacion,

luego en el inicio selecciona control de incidencias, dentro selecciona creadas y

resueltas y visualiza sus incidencias resueltas.

Flujo Bésico

Paso Usuario

Sistema

FB1 El caso de uso inicia cuando el empleado
de IT ingresa a la aplicacion y luego el

usuario selecciona la opcion de creadas y

resueltas.
FB2 La aplicacion movil le
muestra la cantidad de
incidencias  resueltas vy

asignadas al empleado.

FB3 El empleado de IT puede ver el porcentaje

de incidencias resultas.
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Caso de uso valoracién de servicio

Cus08

Actor (es) Estudiantes y profesores
Tipo Bésico
Propésito Permitir a los empleados de IT ver la valoracion de los

estudiantes de las incidencias reportadas asignadas.

Referencias

Precondicion (es) | Autenticarse como empleado IT

Postcondicion Estado de incidencia en proceso

Autores

Luis E. Fecha | 14/06/2021
Montero

Versién 1.0

Resumen

Este caso de uso inicia cuando un empleado de IT intenta ver la valoracion de sus

incidencias reportada por un estudiante o profesor, primero ingresa a la aplicacion,

luego en el inicio selecciona control de incidencias, dentro seleccionar valoracion,

después selecciona la incidencia que ver la valoracion.

Flujo Basico
Paso Usuario Sistema
FB1 El caso de uso inicia cuando el empleado

de IT ingresa a la aplicacion y luego
selecciona la opcion valoracion de

incidencias.
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FB2

La aplicacion movil te
muestra el listado de las

incidencias reportadas.

FB3

El empleado de IT selecciona la incidencia

gue desea ver la valoracion.

FB4

La aplicacibon muestra la
valoracion de la incidencia

seleccionada.

Flujos Alternos

FA1l en FB3 “El empleado de IT no selecciona ninguna incidencia”

Paso Usuario Sistema
FA 1.1 | El caso de uso inicia cuando el empleado

de IT no selecciona ninguna de las

incidencias mostrada.

FA 1.2 La aplicacibn muestra un
mensaje si quieres regresar
al inicio.

FA 1.3 | El empleado de IT pulsa la respuesta “si”.

FA 1.4 La aplicacion regresa al

inicio.
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4.6 Diagrama de Casos de Uso para Generar Notificaciones

Estudiante/Profesor
Autoridad
Empleado IT
Figura 3.17: Caso de uso de notificaciones
4.6.1 CUSO7 - Generar Notificaciones
Caso de uso Notificaciones CuUSso07

Actor (es) Estudiantes y profesores
Tipo Basico
Proposito Permitir a los estudiantes y profesores ver las notificaciones con

los mensajes de los cambios de las incidencias reportadas.

Referencias

Precondicién (es)

Reportar una incidencia

Postcondicion

Estado de incidencia en proceso
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Autores

Luis E. Fecha

Montero

14/06/2021 Versién 1.0

Resumen

Este caso de uso inicia cuando un estudiante o profesor ha realizado un reporte de una
incidencia y el estado esta en progreso y quieres ser notificado cuando la incidencia
cambia de estado o necesitar comunicarse con la persona encargada, primero ingresas

a la aplicacion y luego selecciona notificaciones, después ves el listado de las

notificaciones de los mensajes recibidos.

Flujo Bésico

Paso

Usuario

Sistema

FB1 El caso de uso inicia cuando el usuario

ingresa a la aplicacion y luego el usuario

selecciona la opcién notificaciones.

FB2 La aplicacion moévil te
muestra el listado de los
mensajes recibidos.

FB3 El usuario selecciona el mensaje.

FB4 La aplicacibn muestra el

mensaje recibido.

Flujos Alternos
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FA1 en FB3 “El usuario no selecciona ningun mensaje”

Paso Usuario Sistema
FA 1.1 [El usuario no selecciona el mensaje
recibido.

FA 1.2 La aplicacibn muestra un
mensaje Si quieres regresar
al inicio.

FA 1.3 [ El usuario pulsa la respuesta “si”.

FA 1.4 La aplicacion regresa al
inicio.

FA2 en FB4 “El usuario envia un mensaje”

FA 2.1 | El caso de uso inicia cuando el usuario

ingresa a la aplicacion y luego el usuario
selecciona la opcién notificaciones.

FA 2.2 La aplicacion moévil te
muestra el listado de los
mensajes recibidos.

FA 2.3 | La aplicacidbn muestra el mensaje recibido.

FA 2.4 La aplicacion muestra el

mensaje recibido.
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FA 2.5

El usuario lee el mensaje cuidadosamente.

FA 2.6

El usuario escribe el mensaje de

respuesta.

FA 2.7

La aplicacion envia el

mensaje al empleado de IT.

Flujo de Error

FE en FB1: No recibe las notificaciones

Paso Usuario Sistema
FE 1.1 | El usuario no recibe notificaciones del
estado de sus incidencias.
FE 1.2 La aplicacibn muestra un

mensaje de error indicando
gue las notificaciones estan

desactivadas.
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4.8 Diagrama de Dominio

Diagrama de dominio de la aplicacion de gestion de incidencias para

estudiantes y profesores de la Universidad APEC.

Guarda
Autoridad empleado IT
1 1 n
Visuali 1.* Asignado a 1
isualiza Ticket S
1 l% *
>
* Resuelve
*® * l
1
Visualiza Historial
Profesor Estudiante
1 1
L f Repor Reporta } 1
— ] — Genera
1 1
Visualiza " »
Notifica Notifica
Visualiza
11 1]
Lista de mensajes Notificaciones
—> 4 1 Muestra
* *
L R
*

Figura 3.18: Diagrama de dominio
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RESUMEN DE CAPITULO 3

Durante este capitulo, se evalud los requisitos de una solucién para la gestion de
incidencias para la Universidad APEC. A pesar de que la Universidad APEC posee
un sistema de gestion de incidencias para los empleados, los estudiantes y profesores
carecen de un sistema para el reporte de sus problemas con las plataformas

informaticas.

Por esto, el nivel de inconformidad de los estudiantes y profesores con estos
problemas ha generado que se busque una solucion a este problema. Una aplicacion
movil para los problemas con las plataformas tecnolégicas seria una manera facil y

sencilla de resolver este problema.

125



CAPITULO 4

CAPITULO 4: DISENO DE LA PROPUESTA DE
UNA APLICACION MOVIL PARA LA GESTION
DE INCIDENCIAS PARA ESTUDIANTES Y
PROFESORES DE LA UNIVERSIDAD APEC
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INTRODUCCION

Durante este capitulo final se abarca los disefios realizados basados en el Lenguaje Unificado
de Modelado (UML) que contiene los procesos, componentes y elementos para la aplicacion
movil para la gestion de incidencias para estudiantes y profesores de la Universidad Accién
Pro-Educacién y Cultura (UNAPEC), incluyendo los diagramas de secuencias, los diagramas
de estados, los diagramas de clases, diagramas de entidad relacién y las interfaces gréficas

de la aplicacion.
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4.1 Breve Resumen del Disefio del sistema

Para el disefio de los distintos elementos de la aplicacion movil para la gestion de
incidencias para estudiantes y profesores de la Universidad Accién Pro-Educacion y

Cultura (UNAPEC) se utilizaron las siguientes herramientas:

e Lucid chart: Esta herramienta web especializada en disefios fue utilizada
para realizar los distintos diagramas de Lenguaje Unificado de Modelado (UML)
de la aplicacién mavil.

e Figma: Es una herramienta de disefio de interfaz y prototipos de aplicaciones

moviles de forma sencilla con diferentes tipos de herramientas didacticas.
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4.2 Diagrama de Arquitectura de la aplicaciéon movil

Estudiantes Profesores

Mobile|device

mpleados IT

Autoridades

Wireless
connection

Firefvall

Load bplancer

©® EB

Web perver Web server

Database Server

[ o

v

API|
(Backend)

Figura 4.1: Diagrama de Arquitectura de la aplicacién movil
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4.3 Diagrama de Clases

Guarda
Autoridad empleado IT
+Idk Int +1d:Int
+Nombre:String 1 1 |+Nombre:String
+Apellido:String 1.% Asignado a +Apellido:String
+Email:String Visualiza Ticket +Email:String 1
+Categoria:String FET *
+Usuario:String S +Lngm(-]
+Contrasefia:String + 7| E——— +\lis|-jallza[)
+Fecha:int * R
#Loging n +Resolver()
+Visualiza() — - .
Resolver()
1 X § 1 —
Visualiz Historial
" . HekInt
Profesor Estudiante +Titulo:String
+Nombre:String 1 1 |*Nombre:Sting +Detalles:String
N +Apellido:String ——Reporta Reporta. | +A i 1 Genera +Fecha:int
—'|_ +Email:String +Email:String H—
+Usuaria:String +Usuario:String +Visualizar()
+Contrasefia:String +Contrasefa:String +Fecha_Inicial(
+Had:Int +d:int +Fecha_Final(y
Visualiza +Loging) +Login()
+Reportar() +Reportar()
+Visualiza() +Visualiza) 1
1 )
Notifica 1 Y f 1 Notifica Visualiza
« | Lista de mensajes Notificaciones
L f+1d:Int |41 Muestra—=>[Hidint
+Mensaje:String [FLETe
+Fecha:int
+Fecha:int
+Detalle) +Muestra()
+Gurda()

T 1

Figura 4.2: Diagrama de clases

4.4 Diagrama de Secuencias

4.4.1 Diagrama de Secuencia para gestionar incidencias

& Q) [ [m] [men] ][] [oe] [ ] [ ]

e[ L] | e[| e [ e [ e A=
D D ’ D - U 1 : S| | [
- :
o ]
:
I
:

Figura 4.3: Diagrama de secuencia para gestionar incidencias
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4.4.2 Diagrama de Secuencia para el estado de las incidencias
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Figura 4.4: Diagrama de secuencia para el estado de las incidencias

4.4.3 Diagrama de Secuencia para el historial de las

incidencias

m - -
I
B "
g I
— 5 o— |
ol ﬂ !
MWT e
Hg 8 |
— B[]
[v]
ww o ] Fr-mmm
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L = gl |
< vlv
M = Fommm oo
MR
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I |
# o B
< m
- -
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Figura 4.5: Diagrama de secuencia para el historial de las incidencias
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4.4.4 Diagrama de Secuencia para resolver incidencias

A O =) B o] =) [==] =

D o [V eemeemens e L, | s i i
S G  —— |

o =

Figura 4.6: Diagrama de secuencia para resolver incidencias

4.4.5 Diagrama de Secuencia para las notificaciones de las
incidencias

Qffice 365 servicio
‘ Autenticacio ‘ ] ‘ Interace de Inicio ’ { Motificaciones ‘ { Lista de mensajes ] ‘ Mensaje ]
:m,u.;m —
Interfade Login T
| | gl i A
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Figura 4.7: Diagrama de secuencia para las notificaciones de las incidencias

132



4.5 Diagramas de Actividades

4.5.1 Diagrama de Actividad para gestionar incidencias

Inicio l No
Reportar
. incidencia

A

Seleccionar
plataforma

Selecionar

[ J [ J [Plataforma deJ
Canvas Banner
pago

l )

si Des_cri.pciénAde la ©
incidencia

No.

Figura 4.8: Diagrama de actividad para gestionar incidencias

4.5.2 Diagrama de Actividad de Estados de incidencias

Incidencias en
progreso o
completas

Estado de las Lista de incidencias
. > incidencias completadas

A

Progreso

Lista de incidencias
en progreso

detalles de la
incidencia

@

Descripcion de ©
la incidencia

Figura 4.9: Diagrama de actividad de estados de incidencias
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4.5.3 Diagrama de Actividad de Historial de las incidencias

Incidencias
completas o
incompletas

Listado de indencias

Completas——p-|
P completas

Historial de
. incidencias

A

Incompletas

Listado de indencias
incompletas

Ver detalles de
la incidencia

(2}

i Detalles de la
incidencia ©

Figura 4.10: Diagrama de actividad para historial de incidencias
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4.5.4 Diagrama de Actividad de las Notificaciones

. Lista de
.—» Notificaciones .
mensajes

I

Seleccionar
un mensaje

Enviar
un mensaje

Escribir

mensaje

®

Figura 4.11: Diagrama de actividades de las notificaciones de las incidencias

4.6 Diagramas de Estados

4.6.1 Diagrama de Estados de Ticket

.—Creartlcket—b— Creado Enespera— | Pendiente En proceso—p-| Procesando ompletar—p-|  Incompleto

Completar

@

Figura 4.12: Diagrama de estados de ticket
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4.6.2 Diagrama de Estados de Estudiante

.—Matricular—» Matriculado Activar—p| activo No Generar pago——|  No activo Generar pago——p-| Activo

Bajar calificacion

®

Figura 4.13: Diagrama de estados de estudiantes

4.6.3 Diagrama de Estados de Notificaciones

.—Crear notificacion——p Creado Editar——p Editado Enviar——p- Enviado

Recibir

©*—

Figura 4.14: Diagrama de estados de notificaciones
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4.7 Diagrama Entidad-Relacién

Guarda
Autoridad empleado IT
+d:Int +ld:Int 1
+Nombre:String 1 +Nombre:String
+Apellido: String 1.* +Apellido:String
il:Stri Visualiza e
+Email:String Ticket +Ema|L5|nng. )
+PK:Categoria:String gy \ 1 Asignado a4'|< +PK:Categoria:String
t
+Usuario:String » . o +Usuario:String
) J<| +PK:
+Contrasefia:String 1.* |+petalles:sting .
1 +Fecha:int
YV
* *
Resuelve 1
B A
Visualiza: 4 Historial
— - +id:int
Profesor Estudiante +PK:Titulo:Siring
+PK:Nombre:String 1 1  |*PK:Nombre:Siring +Detalles:String
i } Reporta— Reporta. +Apeliido:String + 1
1 P t p porna——— Genera Fechauint
———————{+Email:String +Email:String
+Usuario:String +Usuario:String
+Contrasefia:String +Contrasefia:String
+e:Int +id:Int
Visualiza
1
1 1
Notifica T i
+ + Notifica Visualiza
+ | Lista de mensajes Notificaciones
<] +Id:Int N . | .
+PK j ' pe| +PK: =
+Fechaint
+Fechant
1

Figura 4.15: Diagrama entidad-relacion
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4.8 Disefo de interfaces

4.8.1 Interfaz de inicio

i Bienvenido a AGIPEPU !

Figura 4.16: Interfaz de inicio
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4.8.2 Interfaz de inicio de sesion

@ Usuario

ﬁ Contrasefia

Figura 4.17: Interfaz de inicio de sesion
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4.8.3 Interfaz de DashBoard Estudiantes y Profesores

Luis Montero

3 1
Incidencias Incidencias
£ Curso completadas

o Estado de incidencias

E Historial de incidencias

Figura 4.18: Interfaz de DashBoard Estudiantes y Profesores
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4.8.4 Interfaz de DashBoard Empleados IT

José Rodriguez

10 5
Incidencias Incidencias
BN Curso campletadas

o Estado de incidencias

E Historial de incidencias

O\

Figura 4.19: Interfaz de DashBoard Empleados IT
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4.8.5 Interfaz de DashBoard de Autoridad

Antonio Sanchez

10 5
Incidencias Incidencias
B curso completadas

o Estado de incidencias

E Historial de incidencias

Figura 4.20: Interfaz de DashBoard de Autoridad

142



4.8.6 Interfaz para Gestionar Incidencias

¢ Gestionar incidencias @

=5

Jvas - “No me deja Login®
Editar Eliminar

25/06/2021 - Canvas - "Mo me carga”

27/06/2021 - Canvas - "No muestra

calificaciones™

29/06/2021 - Banner - “Error al cargar”

Figura 4.21: Interfaz para Gestionar Incidencias
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4.8.7 Interfaz para Reportar Incidencias

¢ Reportar incidencia

Plataforma

Descripcion

Figura 4.22: Interfaz para Reportar Incidencias
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4.8.9 Interfaz Estado de Incidencias

< Estado de incidencias

@ Incidencias en proceso

9 23/06,/2021 - Canvas - "No me deja Login®

' 23/06/2021 - Canvas - "No me carga”

9 23/06/2021 - Banner - "Error al cargar”

‘ 240672021 - Banner - "Moo muastra
calificaciones”

‘ 24/06/2021 - Carvas - “No muestra mis
asignaturas”

Figura 4.23: Interfaz Estado de Incidencias
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4.8.10 Interfaz Estado de Incidencias en Progreso

£ No me deja login

wisto asignado  veriflicado  completado
L |

La incidencia Canvas - “No me deja Login™
creada el ZRF0ESZ0Z1 ha sido asignado para
continuar con el praceso

Figura 4.24: Interfaz Estado de Incidencias en Progreso
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4.8.11 Interfaz Historial de Incidencias Incompletas

£ Historial de incidencias

:: Completas Incompletas

" 23062021 - Carvvas - "No me deja Login®

“ 24/06/2021 - Canvas - "Muestra error”

" 25/0B/2021 - banmer - "Mo muestra los

pagos”
‘ 26/06/2021 - banmer- "No me deja Login®

Figura 4.25: Interfaz Historial de Incidencias Incompletas
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4.8.12 Interfaz Historial de Incidencias Completas

£ Historial de inecidencias

| comreo: (R

23/06/2021 - Canvas - "Mo me deja Login
23/06/2021 - Canvas - "Nome carga”

Z23/06/202] - Banner - "Error al cargar”™

24/06/2021 - Banner - “No muestra
ralificaciones”
25/06/2021 - Carwas - "Mo rme deja Login

24/06/2021 - Canvas - "Mo muestra mis
asignaturas”

Figura 4.26: Interfaz Historial de Incidencias completas
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4.8.13 Interfaz para Resolver Incidencias

¢ Resolver incidencias

G Cambiar estado

@ Incidencias resueltas

Vfalorar sevicios

Figura 4.27: Interfaz para Resolver Incidencias
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4.8.14 Interfaz para Cambiar Estado de Incidencias

£ Cambiar estado

Estado

Incidencia

Figura 4.28: Interfaz para Cambiar Estado de Incidencias
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4.8.15 Interfaz de Incidencias Resueltas y Creadas

¢ Incidencias resueltas

Total: 26

@ Incidencias resualtas

Incldenclas creadas

"

Figura 4.29: Interfaz de Resueltas y Creadas
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4.8.16 Interfaz para Valoracién de Servicios

£ \alorar servicios

Valoracion

* Kk Kk

Incidencia

Figura 4.30: Interfaz para Valoracion de servicios
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4.8.17 Interfaz de Notificaciones

£ MNotificaciones

k4
La incidencia reportada ha sido
solucionada.

X
Tiene una incidencia incompleta.

Sat ha producido wn ermor al
realizar un reporte de incidencia.

Figura 4.31: Interfaz de Notificaciones
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4.8.18 Interfaz de Listado de Incidencias

.

£ Listado de incidencias

o 23/06/2021 - Canvas - "No me deja Login®
0‘ 23/06/2021 - Carvas - "No me carga”®
0 23/06/2021 - Banner - "Error al cargar”

0 24/06/2021 - Banner - "Mo rmuestra
calificaciones”
o 25/06/2021 - Canvas - "No me deja Login®

a 24/0B/2021 - Canvas - “Mo muestra mis
asignaturas”

o 23/06/2021 - Canvas - "Mo me deja
Login”
" 24/06/2021 - Canvas - “Muestra errar”

W) 25/06/2021 - banner - “No muestra

los pagos”

" 26/06/2021 - banner- "No me deja
Login®

Figura 4.32: Interfaz de Listado de Incidencias
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RESUMEN DE CAPITULO 4

Los elementos mostrados en este capitulo fueron basados en el Lenguaje Unificado
de Modelado (UML), utilizando los estandares de la industria del software y las
mejores practicas de disefio y arquitectura. Se utilizaron diferentes diagramas e
interfaces para ofrecer un prototipo de aplicacion movil con el fin de mostrar una
propuesta y posibilitar el desarrollo con los requerimientos que necesita, para otorgar

la mejor experiencia al usuario.
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CONCLUCIONES
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CONCLUCIONES

El objetivo de este trabajo de grado consistio en analizar y disefiar una aplicacion
movil para la gestion de incidencias para los estudiantes y profesores de la
Universidad APEC. La propuesta presentada en este trabajo ayuda a solventar la
problematica encontrada con la gestibn de incidencias para los estudiantes y
profesores y brindar mejoras al proceso actual del reporte y seguimiento de los

problemas presentados en las plataformas tecnologicas de la Universidad APEC.

Para dar inicio, se debié conocer los conceptos tedricos concerniente a este trabajo
de grado y su procedencia, definir la metodologia que se planea usar para la
investigacion cientifica y con esto, determinar la muestra de la cantidad de estudiantes

y profesores de la Universidad APEC a la cual se le aplicara la encuesta.

Teniendo esto en cuenta, confirmamos que estas acciones fueron descritas en lery
2do objetivo especifico, Analizar teéricamente el uso de una aplicaciéon movil para
la gestion de incidencias para estudiantes y profesores, meta alcanzada en el
capitulo 1 donde se mostr6 todos los conceptos tedricos necesario para entender y

comprender el trabajo de grado presente.
La siguiente meta era, ldentificar la frecuencia en que los estudiantes y

profesores generan las incidencias en la Universidad APEC, meta conseguida

con el capitulo 2 mediante las siguientes caracteristicas:
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e El enfoque explicativo es el método de investigacion cientifica que se utilizd
para este trabajo de grado, para cual se mostro el concepto de aplicaciones
moviles, y también gestion de incidencias.

e La metodologia que se utilizé fue cuantitativa donde se enfocé en realizar un
analisis de datos y encontrar el tamafio de la muestra de la poblacion que se
deseaba evaluar, con esto fue determinado que la muestra de los estudiantes

y profesores eran 370 de una poblacién de 9,340.

Luego de definir la metodologia utilizada, el 3er objetivo especifico que consistié en
Evaluar el seguimiento de las incidencias reportadas por los estudiantes y
profesores de la universidad de APEC, se realizé una investigacion de campo para
determinar el proceso actual de la gestion de las incidencias con las plataformas
informaticas para los estudiantes y profesores, donde se noté la deficiencia con las
maneras actuales. El estudiante o profesor reporta las incidencias por distintos
medios a su decanato o departamento correspondiente, luego el decanato o
departamento genera un ticket a tecnologia para luego esperar la respuesta, por esto
vemos distintos problemas en el proceso donde muchas veces el departamento de IT
no da un seguimiento constante a las incidencias reportadas o simplemente el

decanato no informa al estudiante o profesor.

Con todo esto, se determind la falta de un sistema para la gestion de las incidencias
de los estudiantes y profesores de la Universidad APEC. Esto se presentan en el
resultado del analisis de los datos obtenidos en la encuesta realizada a los
estudiantes y profesores de la Universidad APEC. Se lograron los objetivos mediante

los resultados obtenidos del capitulo 3, los resultados son los siguientes:
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e El 60.8% de los encuestados siente inconformidad con los medios que la
Universidad APEC posee para reportar las incidencias.

e EI 64% de las personas encuestadas estan en desacuerdo o completamente
en desacuerdo con los medios que la Universidad APEC posee para dar
seguimientos a las incidencias.

e EI64.3% de los estudiantes y profesores encuestados se sienten insatisfechos
con la velocidad en que la Universidad APEC resuelve las incidencias.

El 92.9% de las personas encuestadas estan de acuerdo o completamente de

acuerdo con la propuesta de una aplicacion que permita visibilidad a ellos como a

las autoridades de la Universidad y al area de Tecnologia sobre el estado actual

en el gue se encuentran las solicitudes, ya que esto ayudaria a mejorar el servicio.

Con todo lo anterior expuesto, se obtuvo el 4to objetivo que busca desarrollar una

propuesta de una aplicacion maovil para la gestion de incidencias para los

estudiantes y profesores de la Universidad APEC, una aplicacion mévil que
permite cumplir con los requerimientos necesarios para cumplir el objetivo de este

trabajo de grado. La aplicacién moévil es un sistema seguro, confiable y rapido.
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RECOMENDACIONES

Manteniendo en cuenta la importancia de la implementacion de nuevas tecnologias a
la hora de gestionar las incidencias y crear estrategias para resolver los problemas
gue los estudiantes y profesores de la Universidad APEC presentan con las
plataformas tecnolégicas y tener un seguimiento mediante los dispositivos inteligentes
para tener un contacto mas cercano, se procede a realizar las siguientes

recomendaciones:

e La aplicacion moévil debe ser desarrollada utilizando xamarin para poder tener
un uso en distintas plataformas maoviles tales como Android, I0S y Windows
phone.

e Utilizar SQLite para gestionar la base de datos para tener un gestor ligero para
los datos de la aplicacion.

e Realizar entrenamientos de cémo utilizar la aplicacibn movil para gestionar
incidencias a la hora de tener un problema con las plataformas tecnolégicas.

e Generar publicidad para que los estudiantes y profesores conozcan la
aplicacion movil y entiendan su uso.

¢ Mantener el personal de IT con la mayor disponibilidad a la hora de atender las
incidencias generadas por los estudiantes y profesores.

e Mantener un limite de tiempo a la hora de responder las incidencias generadas,
lo recomendable no mas de 24 horas para responder.

e Tener sus interfaces amigables para entendimiento rapido de los usuarios.
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Anexo 1. Modelo de Encuestas Aplicada

EIUNAP=C

UNIV=RSIOAD AP=C

“APLICACION MOVIL PARA LA GESTION DE INCIDENCIAS PARA
ESTUDIANTES Y PROFESORES DE LA UNIVERSIDAD APEC,
AGOSTO 2021”.

Encuesta

El objetivo de esta encuesta es conocer el nivel de satisfaccion que tiene sobre el reporte y seguimiento
de las incidencias con las plataformas informaticas que utilizan los estudiantes y profesores de la
Universidad APEC, con el fin de proponer mejoras. Esta encuesta contiene 8 preguntas, las cuales te
tomara poco minutos responder.

iMuchas gracias por su tiempo!

Fecha:
1. Su categoria en la Universidad APEC corresponde a:
Estudiante Profesor
2. Si eres estudiante, a qué nivel corresponde:
Grado Postgrado N/A
3. Qué medios utilizas para reportar tus incidencias:
Facebook Instagram Twitter Correo electrénico
Presencial en la Universidad Llamada telefénica WhatsApp
Marque con un cotejo (v) la respuesta que considere, tomando en cuenta
que:
No. Significados
1 Completamente Inadecuado Muy malo
2 Inadecuado Malo
3 Ni adecuado, Ni Inadecuado Regular
4 Adecuado Muy Bueno
5 Completamente Adecuado Excelente

Fuente: Elaboracion propia
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Mi nivel de conformidad con los medios que la Universidad APEC
tiene para reportar las incidencias.

Mi nivel de conformidad con los medios que la Universidad APEC
tiene para dar seguimientos a las incidencias.

Mi nivel de conformidad con la velocidad en que la Universidad
APEC resuelve las incidencias.

Una aplicacién mévil en la que pueda reportar las incidencias y que
permita visibilidad tanto a mi como a las autoridades de la
Universidad y al area de Tecnologia sobre el estado actual en el que
se encuentra mi solicitud, ayudaria a mejorar la calidad del servicio
gue actualmente ofrece UNAPEC.

Proponga una posible manera de solucionar la gestion de las incidencias:
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Anexo 2. Anteproyecto

QUNAPSC

DEPARTAMENTO DE CIENCIAS SOCIALES

A :ESCUELA DE INFORMATICA.
Asunto: REMISION ANTEPROYECTO DE TRABAJO DE GRADO.

Tema : “Aplicacion Movil para la gestion de incidencias para estudiantes y profesores de la
Universidad APEC, agosto 2021”.

Sustentado por : Br. Luis E. Montero Del Rosario 2017-0928
Resultado de la evaluacion: Aprobado: X Fecha: 26/03/2021
Devuelto para correccion: Fecha:

f‘f! / .
£ /l."".':.-' | I:."' _‘J‘"I - :I_r" 7 .|;"'f f
/

Lic. Matias Bosch Carcuro
Director

Departamento de Ciencias Sociales

MB/ra. 26/03/2021.
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BILINAP=C

UNIV=ERSIODAD AP=C

DECANATO DE INGENIERIA E INFORMATICA

“Aplicacion Movil para la gestion de incidencias para estudiantes y
profesores de la Universidad APEC,
agosto 2021.”

“ANTEPROYECTO DE TRABAJO DE GRADO”.

Participante:

Luis E. Montero Del Rosario 2017-0928

Santo Domingo, Distrito Nacional
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“Aplicacion Movil para la gestion de incidencias para
estudiantes y profesores de la Universidad APEC,
agosto 2021.”

169



N

10.

INDICE

INTRODUCCION
JUSTIFICACION
ALCANCE Y LIMITES
3.1 Alcance

3.2 Limitaciones

DELIMITACION DEL TEMA Y PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA DE
INVESTIGACION

4.1 Planteamiento del Problema de Investigacion

4.2 Delimitacion en el tiempo y el Espacio

4.3 Sistematizacion del Problema

OBJETIVOS GENERALES Y ESPECIFICOS
5.1 Objetivo General
5.2 Objetivo Especificos

MARCO TEORICO REFERENCIAL
6.1 Fundamentos Tedricos
6.2 Antecedentes del Problema

HIPOTESIS

MARCO METODOLOGICO
8.1 Tipo de Investigacion

8.2 método de investigacion
8.3 Técnico de investigacion

FUENTES DE DOCUMENTACION
ESQUEMA PRELIMINAR DE CONTENIDO DEL TRABAJO DE GRADO

170



1. INTRODUCCION

En el presente proyecto se les presentard una aplicacién mavil para gestion
de incidencias para estudiantes y profesores en la Universidad APEC, es una
manera innovadora para poder registrar y gestionar los problemas de los
estudiantes y profesores que se llevara a cabo en la Universidad APEC, esta dara
apoyo a la hora de que se presente cualquier inconveniente con las diversas
plataformas tecnoldgicas de la Universidad APEC.

Por esto, busca tener una manera sencilla de poder reportar y dar
seguimiento a las incidencias mediante cualquier smartphone, ya sea Android o
I0S, asi una persona encargada podra dar seguimiento a cualquier problema
generado por cualquier estudiante o profesor.

Este proyecto tiene como objetivo analizar y disefiar una aplicacién movil para
que los estudiantes y profesores a la hora de tener algun inconveniente con
cualquier plataforma de la Universidad APEC, puedan ser atendido rapido y de
manera proactiva. Por esto, se busca que cada incidencia pase por un estado y asi
los estudiantes y profesores podran ver si se esta trabajando en resolver su caso.
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2. JUSTIFICACION

Durante el afio 2020 y lo que va de este 2021, el mundo entero fue azotado
por una pandemia del COVID-19, que forzd a que todos nos mantuvieran en
cuarentena, por esto todas las universidades optaron por ofrecer su docencia de
manera virtual, lo cual, también incluy6 la Universidad APEC. Con esto en mente
durante un tiempo han surgido varios inconvenientes con las distintas
plataformas. Con la docencia virtual han incrementado los casos, tanto
estudiantes como profesores de la Universidad APEC han presentado diversos
inconvenientes con las distintas plataformas de la universidad con esto nace la
necesidad de tener una manera de reportar estas incidencias con esta modalidad
virtual.

Por esto, con una aplicacion moévil para todo tipo de dispositivos moviles
tanto Android como i0OS, ayudard a resolver este problema que poseen
estudiantes y profesores ya que no pueden hacer sus reportes de manera presencial
como antes solia hacerse. La aplicacion les brindard una manera facil y sencilla
para reportar sus incidencias y para estar pendiente del estado actual en que ellas
se encuentran hasta que sea resuelto su inconveniente.
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3. ALCANCE Y LIMITACIONES

3.1 Alcance

El alcance de este proyecto es lograr analizar y disefiar una aplicacién movil para
que los estudiantes y profesores puedan resolver de manera facil y sencilla sus
incidencias con las plataformas de la Universidad APEC y poder mejorar el
ambiente que se ha formado de las clases virtuales.

Ademas, se busca alcanzar un mejor manejo de los problemas que generan las
distintas plataformas de la Universidad APEC, con esto poder disminuir la
cantidad de problemas que generan las plataformas y tener la mejor experiencia
virtual para los estudiantes y profesores.

3.2 Limitaciones

La aplicacion movil propuesta se ve requerida del permiso y la autorizacién de la
Universidad APEC y los profesores, estudiantes y el departamento de IT que
estan involucrados.

En la primera instancia la propuesta de la aplicacion movil de gestion de
incidencias solo abarca para la Universidad APEC y solo para los profesores y

estudiantes.

La aplicacién mavil de gestion de incidencia solo serd usada para la Universidad
APEC para los estudiantes y profesores, de parte de las personas involucradas.
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4. DELIMITACION DEL TEMA Y PLANTEAMIENTO DEL
PROBLEMA DE INVESTIGACION

4.1 Planteamiento del problema de investigacion

Actualmente por la iniciacion del estado de emergencia todas las clases de la
Universidad APEC se imparte de manera virtual por las distintas plataformas que
posee la Universidad APEC. De esta manera, los estudiantes y profesores se han
adaptado a esta nueva modalidad creada a causa de la pandemia de COVID-19.

Por mucho tiempo, las distintas plataformas de la Universidad APEC han
generado diferentes tipos de incidencias, pero durante el transcurso de los
distintos cuatrimestres con esta modalidad virtual el problema se ha notado aln
mas, por mas que los distintos empleados y el departamento de IT de la
universidad APEC trate de ayudar a los estudiantes y profesores muchos casos no
son resueltos y algunos tardan demasiado tiempo para resolverse o se deja en el
abandono por no tener un seguimiento del reporte. De igual manera, necesita una
manera para que cualquier inconveniente que presenten los estudiantes y
profesores se les resuelva lo mas rapido posible y ellos tengan seguimiento de su
problema.

La perplejidad por esto en la Universidad APEC se ha notado por la manera en
que los estudiantes y profesores reportan los distintos casos ya sea mediante las
redes sociales de la universidad o las quejas realizadas a los distintos decanatos
durante los cuatrimestres que se han dado de modalidad virtual.

La utilizacion de una aplicacién para la gestion y seguimiento de las incidencias
para estudiantes y profesores de la Universidad APEC seria la solucion perfecta
a este problema, ya que con ella tendrian una manera sencilla de reportarlas y
darle seguimiento.
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4.2 Delimitacion en el tiempo y el Espacio

El alcance de la propuesta de una aplicacién movil para la gestion de incidencias
para estudiantes y profesores solo seré abarcado para la Universidad APEC.

Los datos de esta propuesta seran recolectados durante el cuatrimestre mayo-
agosto, en el afio 2021.

4.3 Sistematizacion del Problema

¢La utilizacion de una aplicacion movil para la gestion de las incidencias de los
estudiantes y profesores de la Universidad APEC ayudaria a resolver problemas
mas rapido?

¢Una aplicacién movil para la gestion de incidencias en la Universidad APEC
apoyard el control y el seguimiento de cada problema reportado por los
estudiantes y profesores?

¢ Es posible reducir el tiempo de solucion de un problema mediante una aplicacion
de gestion de incidencias para la Universidad APEC?

¢Cual es el nivel de frecuencia que los estudiantes y profesores de la Universidad
APEC reportan sus problemas con las distintas plataformas?

5. OBJETIVOS GENERALES Y ESPECIFICOS

5.1 Objetivo General

Realizar una propuesta de una aplicacion movil para la gestion de incidencia para
estudiantes y profesores de la Universidad APEC.

5.2 Objetivo Especificos

e Analizar tedricamente el uso de una aplicacion mavil para la gestion de
incidencia para estudiantes y profesores.
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Identificar la frecuencia en que los estudiantes y profesores generan las
incidencias en la Universidad APEC.

Evaluar el seguimiento de las incidencias reportadas por los estudiantes y
profesores de la universidad de APEC.

Desarrollar una propuesta de una aplicacion movil para la gestion de
incidencia para los estudiantes y profesores de la Universidad APEC.

6. MARCO TEORICO REFERENCIAL

6.1 Fundamentos Tedricos

Sistema de valor del servicio

Tiene como objetivo prevenir o restaurar en el menor tiempo posible
cualquier interrupcién o retraso que afecte a la calidad del servicio (no
planificada) y minimizar el impacto de las operaciones comerciales.

El service desk

Permite que el personal de soporte maneje los acontecimientos y la
informaciéon de todos con prontitud, fomentando la transferencia de
conocimiento entre el personal de soporte, creando modelos de
autoservicio, recopilando datos de tendencias Tl y respaldando la gestion
efectiva de problemas.

Escalado funcional
Cuando no se puede resolver la incidencia en un primer nivel y se deriva a
otro grupo o persona responsable.

Investigacion y diagndstico
Estos procesos tienen lugar durante la resolucién de problemas cuando la
hipotesis del incidente inicial se confirma como correcta.

Resolucion y recuperacion

Una vez encontrada la solucion para la incidencia debe ser aplicada,
realizando las pruebas necesarias para asegurar que dicha solucion sea
Optima y queda resuelta.
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e Cierre del incidente
En este punto, también es necesario asegurarse de que el cierre se ha
categorizado y que los registros contienen todos los datos relacionados con
la incidencia cumplimentados.

6.2 Antecedentes del Problema

Herrera Moran, Bengy Steven (2017): Aplicacion web para el control de
incidencias de la organizacion CSD Electrénica S.A.C. Tesis para optar el
titulo de Ingeniero de sistemas. Universidad Cesar Vallejo.

La presente tesis determina como contribuye a la aplicacion web en el control de
incidencias de la organizacion CSD Electronica S.A.C., es enfocado para evaluar
los controles de Tasa de Resolucion de Incidencias (TRI) y Tasa de Utilizacion
del Trabajo en Incidencias (TUTI); ya que el sistema que contaban, estaba
generando una atencion de incidencias deficientes y tenian problemas con las
incidencias no solucionadas dentro de lo establecido en el SLA y por tal motivo
los técnicos encargados se demoran mas para solucionar las incidencias. La
implementacion ayudoé la gestion de incidencias de la institucion, reduciendo el
indicador (TUTI), y aumento el indicador (TRI), y asi se logré cumplir los
acuerdos del proveedor hacia el cliente reduciendo el tiempo y aumentando la
satisfaccion del cliente.

Alfonso Arana, Edison Anthony (2016), con la tesis de pregrado: Desarrollo
de un sistema web orientado a una mesa de servicio para el registro, gestion
y control de incidencias técnicas. Guayaquil, Ecuador: Universidad de
Guayaquil.

La presente tesis desarrolla un sistema web para llevar un control de los
acontecimientos suscitados, es decir los problemas atendidos por el grupo de
Service Desk, para que posteriormente puedan ser facilmente consultados y
mesurados para fines administrativos y poder estar en pleno conocimiento de la
situacion del departamento en cuestion. Ademas, se implemento el sistema con el
objetivo de mecanizar el proceso de gestion, registro y seguimiento de las
incidencias generado por los usuarios. Se mejoro los procesos de gestion de una
mesa de ayuda y aminorar el tiempo de solucion de los técnicos encargados, por
lo cual la calidad de los servicios fue optimizada. Apoyo en las tomas de
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decisiones a nivel operativo mediante los reportes graficos a los jefes inmediatos,
por esta razdn se concluyd que ayudd los procesos organizandose para no solo el
area implicada sino para las areas relacionadas de la institucion.

7. HIPOTESIS

¢La utilizacion de una aplicacién movil para la gestion de las incidencias de los estudiantes y
profesores de la Universidad APEC ayudaria a resolver problemas mas rapido?

e La utilizacion de una aplicacion movil aumentara la velocidad de la
solucion de un problema reportado.
Variables: VI: Utilizacidn de una aplicacion movil; VD: Rapidez.

e Mientras mas rapido se reporta un inconveniente mas rapido se soluciona
el problema.
Variables: VI: velocidad de reporte; VD: Rapidez.

¢Una aplicacion mavil para la gestién de incidencias en la Universidad APEC apoyaré el
control y el seguimiento de cada problema reportado por los estudiantes y profesores?

e Es posible que el seguimiento de las incidencias sea mas notorio mediante
una aplicacion movil.
Variables: VI: Control de seguimiento; VD: Rapidez.

e Los problemas tendrian mejor control de sus estados mediante una
aplicacion movil de gestion de incidencias.
Variables: VI: Gestion de estados de problemas; VD: Rapidez.

¢ Es posible reducir el tiempo de solucién de un problema mediante una aplicacion de gestion
de incidencias para la Universidad APEC?

e Los estudiantes y profesores reducirian el tiempo de solucién de un
problema reportado con una aplicacion movil para las incidencias.
Variables: VI: Velocidad de respuestas; VD: Reportes de problemas.

e EIl nivel de rapidez que solucionan los problemas los estudiantes y
profesores aumentan drasticamente.
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Variables: VI: Velocidad de respuestas; VD: Reportes de problemas.

¢Cudl es el nivel de frecuencia que los estudiantes y profesores de la Universidad APEC
reportan sus problemas con las distintas plataformas?

e EIl nivel de frecuencia de los reportes de los estudiantes y profesores
disminuiria con una aplicacion mavil para las incidencias.
Variables: VI: Mucha frecuencia; VD: Disminucion de problemas.

e Se puede controlar el nivel de frecuencia de los reportes mediante una
aplicacion movil de gestion de incidencia.
Variables: V1. control de incidencias; VD: Disminucion de reportes.

8. MARCO METODOLOGICO

8.1 Tipo de Investigacion
Esta investigacion se abordara con un enfoque cualitativo experimental.
8.2 Método de Investigacion

Durante la investigacion estaré utilizando distintas herramientas cualitativas y
cuantitativas de recoleccion de datos como la observacion cualitativa y estadistica
en un método de investigacion denominado Método de ensayo controlado
aleatorio. En este método, se divide un grupo individuos en dos grupos de manera
aleatoria uno siendo el grupo de control (grupo que sera educado de manera
tradicional) y el grupo experimental, para luego comparar los resultados de ambos
grupos.

8.3 Técnica de Investigacion

Algunas de las tecnicas de recoleccion de datos que estaremos implementando
seran:

e Observacion cualitativa
e Cuestionarios

e Entrevistas

e Encuestas
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9. FUENTES DE DOCUMENTACION

e Definicidn de sistema de valor del servicio
ITIL v4. SVS: Sistema de valor del servicio y cadena de valor del servicio.

e Definicién de service desk
ITIL v4. Service desk: IT Infrastructure Library
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TRABAJO DE GRADO
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