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RESUMEN

En esta investigacion, se presenta el desarrollo del sistema mévil con seguridad biométrica para
gestionar tickets de incidencias Tl en las sucursales de Riobamba de la cooperativa de ahorro y
crédito Fernando Daquilema. A lo largo de esta tesis, denominaremos este sistema como
"Daquinet"”. Para su construccidn, se aplicé la metodologia &gil Scrum, adoptando précticas como
iteraciones frecuentes, historias de usuario y un enfoque centrado en el usuario. Utilizamos el
framework Flutter para el desarrollo del frontend y Spring Boot para el backend. Ademas, la
integracion con la AP1 de Redmine permitié una sincronizacion efectiva con el sistema de gestion
de incidencias existente. La Cooperativa de Ahorro y Crédito Fernando Daquilema ha estado
presente a lo largo de todo el proceso, estableciendo medidas de calidad y eficiencia. La interfaz
de Daquinet se disefi6 de manera intuitiva para mejorar la experiencia del usuario. Los resultados
obtenidos al final del desarrollo evidencian una mejora significativa en eficiencia en comparacion
con el sistema anterior. Especificamente, la aceptacion de tickets por parte de los técnicos desde
su creacién experimentd una reduccion considerable de tiempo. Daquinet no solo refuerza la
seguridad en la gestion de incidencias, sino que también demuestra ser una solucién mas eficiente
en las sucursales de Riobamba de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Fernando Daquilema. Los
objetivos del trabajo de titulacion incluyen determinar el proceso actual de generacion de tickets,
analizar las herramientas utilizadas para el desarrollo, desarrollar los médulos del sistema y
evaluar la mejora en la eficiencia del nuevo sistema automatizado en comparacion con el sistema

anteriormente utilizado.

Palabras clave: <DAQUINET>, <SEGURIDAD BIOMETRICA>, <GESTION DE
INCIDENCIAS>, <TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION>, <SCRUM>,
<FLUTTER>, <SPRING BOOT>, <AP| DE REDMINE>.
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ABSTRACT

This research presents the development of a mobile system with biometric security to manage IT
incident tickets at the Riobamba branches of the Fernando Daquilema Savings and Credit
Cooperative. This thesis will refer to this system as "Daquinet."” The agile Scrum methodology
was applied for its construction, adopting practices such as frequent iterations, user stories, and a
user-centered approach. We used the Flutter framework for frontend development and Spring
Boot for the backend. Additionally, integration with the Redmine API allowed effective
synchronization with the existing incident management system. The Fernando Daquilema
Savings and Credit Cooperative has been present throughout the process, establishing quality and
efficiency measures. The Daquinet interface was intuitively designed to enhance user experience.
The results obtained at the end of development show a significant improvement in efficiency
compared to the previous system. Specifically, technicians' acceptance of tickets from their
creation experienced a considerable reduction in time. Daquinet not only reinforces security in
incident management but also proves to be a more efficient solution in the Riobamba branches of
the Fernando Daquilema Savings and Credit Cooperative. The objectives of the thesis work
include determining the current process of ticket generation, analyzing the tools used for
development, developing the system modules, and evaluating the improvement in efficiency of
the new automated system compared to the previous system used.

Keywords:<DAQUINET>, <BIOMETRIC SECURITY>, <INCIDENT
MANAGEMENT>, <INFORMATION TECHNOLOGY>, <SCRUM>, <FLUTTER>,
<SPRING BOOT>, <REDMINE API>.
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INTRODUCCION

En la era actual de la Tecnologia de la Informacion (TI), las instituciones financieras se enfrentan
a desafios constantes para adaptarse al entorno tecnolédgico en evolucion. La Cooperativa de
Ahorro y Crédito Fernando Daquilema, reconocida por su excelencia en servicios financieros,
lidia con complejidades en la gestion de incidentes en su entorno de TI. El proceso actual, lento,
afecta la eficiencia operativa y la satisfaccion de los miembros, lo que podria disminuir la
confianza y lealtad hacia la cooperativa. Basandonos en investigaciones previas sobre gestion de
incidencias, surge la necesidad de implementar un sistema automatizado de emision de tickets,
llamado "Daquinet". Este sistema busca mejorar la gestion de incidencias, agilizar la
comunicacién entre miembros y soporte técnico, y reducir los tiempos de respuesta. Al adoptar
Daquinet, la cooperativa mejorara su eficiencia operativa y permitira al equipo de soporte resolver
problemas de manera oportuna. Este proyecto propone una solucién integral para fortalecer la
gestion de incidencias, respaldada por automatizacion y buenas préacticas de TI.

Capitulo I: En este capitulo se presentan los antecedentes del problema, la justificacion del
proyecto, los objetivos y la descripcion detallada de como Daquinet puede agilizar y facilitar el

proceso de aceptacion de incidencias.

Capitulo 1I: En este capitulo, se profundiza en el marco tedrico de la investigacion, incorporando
informacidn relevante de fuentes bibliograficas, tales como la obra de Vasquez & Ely(2022), y el
estandar 1ISO 25010. Se destaca particularmente la atencion dada a la variable de eficiencia. Es
crucial sefialar que la finalidad principal de esta revisién tedrica es establecer las bases para la

medicion de la eficiencia, con la norma ISO 25010 asumiendo un papel central en este proceso.

Capitulo I1I: Se detallan los métodos y técnicas utilizados en el proyecto, incluyendo la
metodologia de desarrollo Scrum y un estudio de factibilidad para respaldar la viabilidad del

sistema Daquinet.

Capitulo 1V: Este capitulo presenta los resultados del analisis de la variable de la eficiencia en
Daquinet. Se concluye con observaciones finales y recomendaciones derivadas del trabajo

realizado en este proyecto de integracion curricular.



CAPITULO |
1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1  Antecedentes

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Fernando Daquilema se destaca como una renombrada
institucién financiera, que ha estado desempefiando un papel esencial ofreciendo sus servicios
financieros a sus miembros. Sin embargo, en el entorno actual de Tecnologia de la Informacion
(T1), la cooperativa encuentra con diversos desafios y complejidades. En particular, la gestion de
incidentes en el entorno de TI est& siendo un proceso lento e ineficiente en la cooperativa. El
sistema actual ha demostrado ser inadecuado para satisfacer las necesidades cambiantes y
exigentes de la entidad. Administrar correctamente las revisiones de forma manuales, las
solicitudes de soporte y los problemas de tipo técnicos requiere mucho tiempo y esfuerzo, este
proceso tiene un impacto negativo en la eficiencia operativa de la cooperativa y la satisfaccion de
los miembros. Los retrasos en la resolucion de problemas y la falta de una supervisién adecuada
pueden generar insatisfaccion, lo que puede provocar una disminucién de su confianza y lealtad

hacia la cooperativa.

Palomo Pastor (2019) definen las incidencias como “cualquier interrupciéon o disminucidon no
prevista de la calidad de un servicio”. En el contexto de este estudio, se da especial atencion a
esta conceptualizacion, ya que proporciona un marco claro para la comprension de posibles

desafios en la calidad del servicio.

La investigacion de Vasquez & Ely (2022), resalta la significativa relevancia de la gestién de
incidencias en el ambito del soporte informéatico. Su objetivo central radica en proponer un
sistema informatico que potencie la eficacia de esta gestion, al tiempo que identifica los criterios
esenciales para abordar los desafios inherentes a la mejora de dicho proceso. En la construccion
de su marco tedrico, se exploran antecedentes tanto a nivel nacional como internacional,
incorporando fundamentos tedricos que se centran en la definicion de un sistema de help desk.
Ademas, se enfoca en la integracion de ITIL (Information Technology Infrastructure Library) y
aborda el desarrollo basado en la Metodologia XP (Extreme Programming). Asimismo, se dedica
a la delineacion de un proceso de gestion de incidencias. A la luz de estas contribuciones, se
establece un vinculo con la presente investigacion, donde se optara por el enfoque Scrum en la
gestion de incidencias, siguiendo las recomendaciones y pautas que esta tesis proporciona

encontrando asi la metodologia y el enfoque que se necesitara para la construccion de Daquinet.



Calle (2015) en su tesis Disefio del Sistema de Control Interno en la Empresa Ab Optical de la
Ciudad de Loja concluye que “el control interno es un curso de accidn para alcanzar los objetivos
de las empresas y promover el ordenamiento de los procesos. Ademas, destaca que el control
interno ayuda a controlar las desviaciones de las tareas y los principios organizativos, lo que a su
vez fortalece la gestion de calidad, eficiencia y eficacia, lo cual se traduce en una mejor prestacion

de servicios”.

Ante esta problematica, se plantea la necesidad de implementar un sistema de emision de tickets
automatizado que permita mejorar el proceso de gestion de incidencias y, en Ultima instancia,
brindar un mejor servicio a los miembros de la cooperativa. Mediante la automatizacion de este
proceso, se espera agilizar la comunicacion entre los miembros y el equipo de soporte técnico,
reducir los tiempos de respuesta y proporcionar una mayor transparencia en el seguimiento de las

incidencias.

La adopcion de un sistema de emision de tickets no solo mejoraria la eficiencia operativa de la
cooperativa, sino que también permitiria al equipo de soporte técnico de la cooperativa de
Fernando Daquilema concentrarse en resolver los problemas de manera oportuna y efectiva. Asi
mismo, se proporcionaria un mecanismo para recopilar datos y generar informes, lo que facilitaria
la identificacién de patrones de incidencias recurrentes y la toma de decisiones basadas en datos.

1.1.1 Formulacién del Problema

¢Como la implementacion de un sistema automatizado de tickets influye en la eficiencia del

proceso de gestion de incidencias en la cooperativa de ahorro y crédito Fernando Daquilema?

1.1.2 Sistematizacion del Problema

¢Cudl es el proceso de la generacion de tickets en la cooperativa?

¢Como se puede utilizar la herramienta Flutter, Spring Boot y Redmine para mejorar la gestion

de incidencias?

¢Cual es el nivel de mejora de la eficiencia con la implementacion de un sistema automatizado de

tickets en la cooperativa?



1.2 Justificacion

1.2.1 Justificacion tedrica

Al explorar investigaciones anteriores, se puede identificar como los sistemas automatizados de
emision de tickets han demostrado mejorar la eficiencia de la gestidn de incidencias. Herramientas
como Redmine facilitan la comunicacién entre los usuarios y el equipo de soporte técnico, lo que
permite una rapida asignacion de incidentes, un seguimiento efectivo y tiempos de respuesta mas

cortos.

Campos (2013) explica que Redmine permite gestionar multiples proyectos desde una sola
interfaz de una ventana de navegador. Los proyectos pueden ser totalmente independientes unos
de otros, o complementarios siguiendo una estructura jerarquica. La navegacion es muy sencilla

y se puede saltar y cambiar de proyecto en cualquier momento.

El framework Flutter permite una personalizacion mayor a los beneficios que nos ofrece Redmine,
el autor Lizarraga (2020) presenta ventajas del uso de Flutter como el desarrollo multiplataforma
gue evita que construyamos por separado dandonos la aplicacion utilizable para los diferentes

sistemas operativos actuales y a su vez nos da acceso a las funciones nativas de cada sistema.

Ramirez et al. (2018) indica que Scrum permite un desarrollo méas agila que es apropiado a la hora
de realizar este tipo de sistemas por la gran necesidad de mantener comunicacién en todo
momento con los involucrados, se recomienda en proyectos con entornos complejos, con
requerimientos que se modifican y que ademas es necesario obtener resultados rapidos, en donde

la innovacion, la flexibilidad y la productividad son bésicas.

1.2.2  Justificacion aplicativa

La implementacién de un sistema automatizado de tickets trae importantes beneficios practicos a

la cooperativa.

En primer lugar, agilizaria la comunicacién entre los miembros y el equipo de soporte. Esto da
como resultado una asignacion de tickets mas rapida y eficiente, lo que reduce los tiempos de

respuesta y mejora la satisfaccion de los miembros.



En segundo lugar, libera tiempo y recursos del equipo de la mesa de ayuda. Esto les permite
concentrarse en la resolucién oportuna y efectiva de problemas, lo que mejora la eficiencia
operativa de la cooperativa al reducir el tiempo de inactividad y minimizar los impactos negativos

en las operaciones de los miembros.

En tercer lugar, proporciona a la cooperativa un mejor seguimiento de los incidentes. Esto permite
a la cooperativa generar informes y analizar datos para identificar patrones y tendencias de
incidentes recurrentes. Esta informacion podria usarse para tomar decisiones informadas y

proactivas para abordar problemas recurrentes y mejorar continuamente los servicios ofrecidos.

En general, la implementacion de un sistema automatizado de tickets de incidencias seria una
inversion que valdria la pena para la Cooperativa de Ahorro y Crédito Fernando Daquilema.
Mejoraria la satisfaccion de los miembros, la eficiencia operativa y el monitoreo y seguimiento

de incidentes.

Los médulos que formarian parte del sistema de tickets serian:

Modulo de creacion de tickets: Permite a los miembros de la cooperativa generar nuevos tickets

o incidencias, proporcionando detalles sobre el problema o consulta que desean reportar.

Modulo de asignacion de tickets: Facilita la asignacion rapida y eficiente de los tickets a los
miembros del equipo de soporte técnico o especialistas correspondientes. Este médulo puede
utilizar criterios como la disponibilidad, las habilidades o la carga de trabajo para asignar los

tickets de manera Gptima.

Médulo de seguimiento de tickets: Permite a los miembros de la cooperativa y al equipo de

soporte técnico realizar un seguimiento del estado y el progreso de los tickets.

Madulo de generacién de informes: Recopila y analiza los datos relacionados con los tickets para
generar informes y estadisticas sobre la cantidad de tickets, tiempos de respuesta, problemas
recurrentes, entre otros indicadores clave. Estos informes pueden utilizarse para evaluar la
eficiencia y la calidad del servicio, identificar areas de mejora y respaldar la toma de decisiones

basada en datos.

Esta investigacion se enmarca en el Plan Nacional de Desarrollo en el eje econémico, teniendo

como objetico impulsar los sistemas econémicos con reglas claras que fomente el comercio
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exterior, turismo, la atraccion de los inversionistas y la modernizacién de los sistemas en las
entidades financieras nacionales. La politica 2.2 del Plan Nacional de Desarrollo enfatiza en
promover un adecuado entorno de negocios que permita la atraccion de inversiones y las
asociaciones publico-privadas, lo cual se relaciona perfectamente con la gestion adecuada de las

incidencias que se pueden presentar dentro de la cooperativa.

La presente investigacion se encuentra alineada dentro de la ESPOCH con el eje de TICS dentro
de la linea de Tecnologias de la informacion y comunicacion del programa de Ingenieria en
software, permitiendo asi automatizar los procesos y fomentar la actualizacién de los sistemas
para garantizar una mejor gestion de los procesos.

1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo general

Desarrollar un sistema movil con seguridad biométrica para gestionar tickets de incidencias Tl en

las sucursales de Riobamba de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Fernando Daquilema.

1.3.2 Obijetivos especificos

Determinar el proceso actual de generacion de tickets en la cooperativa.

Analizar los conceptos y caracteristicas de las herramientas Flutter, Spring Boot y Redmine para

el desarrollo de sistemas de software.

Desarrollar los moédulos de creacion de tickets, asignacion de tickets, seguimiento de tickets y

generacion de informes de la justificacion utilizando la metodologia SCRUM.

Evaluar la mejora en la eficiencia entre el sistema automatizado de tickets desarrollado y el

sistema de gestion de incidencias actualmente utilizado en la cooperativa.



CAPITULO II
2 MARCO TEORICO

2.1  Soporte Técnico

El soporte técnico es una parte clave en cualquier organizacion que dependa de la tecnologia de
la informacion (T1) para sus operaciones, pues esta proporciona asistencia y resuelve los
problemas técnicos que puedan surgir en los sistemas y aplicaciones utilizados. En el contexto
del sistema a desarrollar, el soporte técnico juega un papel clave en garantizar la eficacia y utilidad

de este a largo plazo.

La rapida respuesta del soporte técnico es primordial para minimizar el tiempo de inactividad,
cuando un sistema falla o los usuarios encuentran dificultades técnicas, contar con un equipo de
soporte técnico agil y bien preparado puede marcar la diferencia entre una breve interrupcion y
una interrupcion prolongada que afecte las operaciones y los resultados del producto. Mantener
una rapida asignacion de tickets y facilitar el seguimiento del estado de resolucion de cada
solicitud de soporte, asegurando una respuesta oportuna y una solucién eficiente de la mano de
una eficiente resolucion de problemas técnicos, también juega un papel importante en la
optimizacién de los recursos de Tl para el producto. Este sistema permite la clasificacion y

priorizacion de los tickets segun su nivel de urgencia, gravedad o impacto en las operaciones.

2.2  Eficiencia

Server Izquierdo & Navarro (2001) define a la eficiencia como el grado de bondad u optimalidad
alcanzada en el uso de los recursos para la produccion de los servicios bancarios. Es asociado con
la proximidad entre el nivel que existe en la productividad, definido por la relacion técnica que
existe entre recursos utilizados y la produccion de un bien o servicio financiero obtenido de un

negocio en particular y el valor maximo que se puede obtener en determinadas circunstancias.
2.3 Lenguaje de programacion Dart
Fernandez Mufioz (2017) menciona que dart es un lenguaje de programacién que surgié en 2011,

de cddigo abierto y desarrollado por Google. Este lenguaje reemplazé al JavaScript de Google y

se complementa con el framework Flutter dandole gran poder y alcance.



Amazon (2018) menciona que una de las caracteristicas de Dart al complementarse con Flutter es
la seguridad de nulos. Esta seguridad de los nulos de Dart puede detectar facilmente los errores
méas comunes, llamados errores nulos. Esta caracteristica reduce el tiempo que los desarrolladores
dedican a mantener el codigo, dandoles mas tiempo para centrarse en la creacion de sus

aplicaciones.

Google (2023) en su documentacion oficial de Dart explica que es un lenguaje versatil que se
puede usar para desarrollar una amplia variedad de aplicaciones, incluidas aplicaciones web,
aplicaciones mdviles y aplicaciones de escritorio. También es una buena opcion para el desarrollo
del lado del servidor. Dart es un lenguaje popular entre los desarrolladores y esta creciendo en
popularidad.

Estas son algunas de las caracteristicas de Dart segun Google:
“Réapido: las aplicaciones de Dart se compilan en codigo de maquina, lo que las hace mas rapidas

que las aplicaciones de JavaScript.

Tipo seguro: Dart es un lenguaje de tipo seguro, lo que significa que el compilador puede

comprobar si hay errores en el momento de la compilacion.

Versatil: Dart se puede utilizar para desarrollar una amplia variedad de aplicaciones, incluidas

aplicaciones web, aplicaciones maéviles y aplicaciones de escritorio.

Popular: Dart es un lenguaje popular entre los desarrolladores y esta creciendo en popularidad”.

Google (2023).

2.4  Flutter

Tashildar et al. (2020) define Flutter como un Software Development Kit (SDK) de codigo abierto
destinado a la creacion de aplicaciones moviles de alto rendimiento y confiabilidad, disefiadas
para operar en sistemas operativos como iOS y Android. Entre las caracteristicas destacadas de
Flutter se encuentra su capacidad de compilacién Just-In-Time (JIT), que ejecuta el codigo de
manera dinamica durante la ejecucion del programa en tiempo de ejecucion, en contraste con los
métodos de compilacién previa a la ejecucion. Esta caracteristica especifica contribuye
significativamente a la mejora del rendimiento y la eficiencia en el desarrollo de aplicaciones

moviles.



Segun el autor del sitio web Amazon (2018) sefiala que Flutter destaca en varios aspectos como

marco de desarrollo multiplataforma:

Rendimiento casi nativo, El lenguaje de programacién utilizado por Flutter se llama Dart y la
programacion hecha en esta se compila en codigo de maquina. Los dispositivos entienden el

codigo que fue generado, lo que garantizando un rendimiento rapido y eficiente.

Posee un rendimiento bastante rapido, consistente y personalizable. En vez de estar ligados al uso
de herramientas de renderizado especificas de la plataforma, Flutter se promueve el uso de la
biblioteca de gréaficos Skia de codigo abierto de Google para la renderizacion de las interfaces de

usuario.

Es una herramienta utilizada para desarrolladores. Google tiene como uno de sus objetivos que
su framework Flutter sea facil de manejar. La recarga en vivo permite a los desarrolladores poseer
una gran ventaja puesto que permite previsualizar el aspecto de los cambios de codigo sin perder

el estado.

Segun Devs (2019) indica algunas de las caracteristicas principales del framework Flutter.

Las aplicaciones nativas en Flutter se desarrollan directamente para el sistema operativo, por lo
general este framework aprovecha al maximo las aplicaciones nativas y asi poder lograr resultados
de calidad.

Flutter utiliza el Material Design de Google y Cupertino de Apple, lo que permite a los usuarios

utilizar herramientas desarrolladas por la propia empresa que han solicitado dicho disefio.

Las razones principales para deshacerse de una aplicacién es el tiempo que se requiere en ello
instalando y viceversa, es por eso por lo que el tiempo de carga del framework de Flutter es nada
menos que de un segundo en cualquier dispositivo de iOS o Android, cuenta con esa gran

compatibilidad.

2.5 Redmine

Segun Gata & Gata (2010) redmine es un gestor de proyectos escrito usando Ruby en Rails
framework y se puede utilizar en maltiples plataformas y bases de datos. Es una aplicacion de

codigo abierto y es lanzado por GNU General Licencia Publica v2 (GPL), en su funcionamiento
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Redmine tiene muchas herramientas para apoyar la gestion de proyectos, tales como: soporte para
multiples proyectos, por lo que puede gestionar todos los proyectos en curso, flexibilidad en lo
bésico, reglas de control de acceso, flexibles en la tarea de rastreo del sistema, también muestra
el Diagrama de Gantt y calendario de trabajo del proyecto, noticias, documentacién y gestion de

archivos, también tiene la funcionalidad de enviar un correo electrénico de notificacion.

Lesyuk, I. (2014) indica que nadie puede decir si Redmine es mas una herramienta de gestion de
proyectos o un rastreador de problemas, un buen rastreador de problemas debe tener algo de
gestion de proyectos. En Redmine estos dos componentes se combinan a la perfeccion. Pero lo
que hace que sea una aplicacion de seguimiento de problemas perfecta es el flujo de trabajo
totalmente configurable, que permite definir permisos de cambio de estado de problemas para
cada rol y rastreador (Tipo de problema). Como rastreador de problemas, Redmine también
admite funciones esenciales como prioridades, subproblemas, visualizacion, comentarios, campos

personalizados, filtros de lista y més.

2.6 Scrum

Takeuchi et al. (1986) mencionan que Scrum es una de las metodologias de desarrollo agil de
Software mas reconocidas a nivel mundial, su concepcion data de los afios 80 en analisis
realizados por Ikujiro Nonaka e Hirotaka Takeuchi, en el cual resaltaron el trabajo en equipo para

el desarrollo de productos y la autonomia que estos equipos deben tener.

Segun Schwaber, K. y Sutherland, J. (2020) nos muestra que la metodologia Scrum tiene como
nicleo el empirismo y el pensamiento Lean. Esta metodologia indica que el conocimiento se
abstrae de la experiencia y que las decisiones se las toma basandose en la observacion. El
pensamiento Lean trata de la reduccion del desperdicio y se centra en lo esencial. Scrum utiliza
un enfoque iterativo e incremental que permite la optimizacion, previsibilidad y control de
riesgos, permitiendo involucrar a personas que en un contexto grupal poseen todas las habilidades
y experiencia para lograr el trabajo establecido y hacerlos compartir o adquirir estas habilidades

seguin vaya siendo necesario.

2.7 Sistemas para la gestion de incidencias existentes

2.7.1 Integrial MS (Integria Incident Manager Sistem)
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Integria (2018) indica que IntegrialMS es un software que sirve para brindar asistencia sencilla,
potente y es muy facil de utilizar. Dispone de inventario automatizado y controlado desde una
sola interfaz. Permite agilizar los procesos generando reduccién en los tiempos y costes de la
gestién de proyectos. Emite informes de manera personalizada para observar de manera facil la

gestién y calidad del servicio en tiempo real.

2.7.2  Open Technology Real Services (OTRS)

OTRS (2017) dice que es un software gratuito que posee su codigo abierto y brinda soluciones de
software de negocios profesionales. OTRS es uno de los varios sistemas de emision de tickets en
linea con gran flexibilidad y se utiliza en la asistencia a los clientes y la gestion de los maltiples
servicios que puede presentarse dentro de la informéatica. De implementacion facil y con una

adaptacion sencilla a diversidad de necesidades.

2.7.3 Manage Engine Service Desk Plus

Zoho Corp (2017) sefiala que esta herramienta permite consolidar todos los recursos de soporte
para multiples clientes en una Unica plataforma de software, todos los recursos de soporte para
multiples clientes. Se puede personalizar el servicio para cada cliente y gestionar de forma
individual los aspectos mas importantes del servicio. Unas de las prestaciones que brinda son la
facturacion automatica, catalogo de servicios, asignacion automatica, gestién de incidencias,

inventario de hardware y software, entre otros.

2.8  Trabajos relacionados

Segun dice Fernandez Montesinos (2014) en el campo de la gestién de incidencias existen
multitud de soluciones informaticas que se pueden considerar de gran utilidad a las empresas 0 a

grupos de individuos que son parte de una organizacion que utiliza sistemas informaticos.

En la actualidad, los sistemas de tickets para el soporte técnico han evolucionado
significativamente para satisfacer las demandas de las organizaciones en términos de eficiencia y
gestion de solicitudes, como reconoce Acuiia (2013) “El control interno dentro de las empresas
es de gran importancia al igual que la influencia en el buen andar de las finanzas. Un sistema de
control interno optimo permite un nivel operativo eficiente y por consiguiente trasciende en los

resultados.”

11



Aguirre Zegarra (2019) demostré que el sistema de tickets es indispensable para la mejora del
servicio de Help Desk en la empresa minera, 1o que contribuye a ahorrar tiempos en atender las

incidencias, llevar un control de estos y brindar un excepcional servicio a los usuarios de la mina.

Segun Pozo & Javier (2017) es primordial que se optimicen los recursos en todas las entidades a
fin de garantizar la satisfaccion el cliente. Ademas, cabe destacar que la Informatica en general
es una de las herramientas mas trascendentales para el desarrollo institucional de un ente
econdmico, de ahi que se necesita renovar la tecnologia para tener una mejor perspectiva
empresarial y mejorar sus recursos financieros, profesionales y materiales como indica el
investigador que en su tesis plantea el desarrollo de un sistema de administracion de tickets para

atencion de clientes y mejorar la solucion de incidencias y reclamos.

En la actualidad, los sistemas de tickets para el soporte técnico se integran con herramientas de
gestion de servicios y ofrecen capacidades avanzadas de analisis y generacion de informes,
ademas de medir la satisfaccion del usuario. Estas caracteristicas mejoran la eficiencia y calidad

del servicio de soporte técnico.

Segun Gonzales (2021) en su investigaciéon plante6 como objetivo, como el implementar un
Service Desk mejora las incidencias que los clientes presentan en una institucion publica,
utilizando la metodologia SCRUM para aplicar mejoras a lo largo del proyecto implemento el
sistema de tickets para la gestién de incidencias con el fin de administrar y desarrollar los diversos

servicios utilizando diferentes herramientas para identificar los procesos principales.

De igual manera, Benites et al., (2017) en su investigacién determinaron que el principal problema
es que no existe un sistema que genere tickets para atencion en el area de Ceuci de la Universidad
Villareal, lo que causa un descontrol en la secuencia de orden de atencion, confusion entre las
areas y que no sea oportuna la respuesta a las incidencias. De esta manera, al igual que en el
estudio mencionado, la introduccidn de un sistema automatizado de tickets en la cooperativa no
solo contribuira a la eficiencia en la gestion de incidencias, sino que también establecera un orden
entre los departamentos involucrados, generara ahorro de tiempo, priorizara las incidencias y
permitira identificar patrones para la toma de decisiones beneficiosas a corto y largo plazo para
la cooperativa. Asi, la propuesta de implementar un sistema movil automatizado encuentra su
fundamento en la necesidad de superar el descontrol identificado en la gestion de tickets,

siguiendo la linea de pensamiento y los beneficios evidenciados.
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CAPITULO Il
3 MARCO METODOLOGICO

3.1  Tipo de estudio

El presente trabajo consta de tres diferentes tipos de estudio que son:

3.1.1 Investigacion Aplicada

Segun Pozo & Javier (2017) es primordial que se optimicen los recursos en todas las entidades a
fin de garantizar la satisfaccion el cliente. Ademas, cabe destacar que la Informatica en general
es una de las herramientas mas trascendentales para el desarrollo institucional de un ente
econdmico, de ahi que se necesita renovar la tecnologia para tener una mejor perspectiva
empresarial y mejorar sus recursos financieros, profesionales y materiales como indica el
investigador que en su tesis plantea el desarrollo de un sistema de administracion de tickets para

atencion de clientes y mejorar la solucidn de incidencias y reclamos.

En la actualidad, los sistemas de tickets para el soporte técnico se integran con herramientas de
gestién de servicios y ofrecen capacidades avanzadas de andlisis y generacion de informes,
ademas de medir la satisfaccion del usuario. Estas caracteristicas mejoran la eficiencia y calidad

del servicio de soporte técnico.

Segun Gonzales (2021) en su investigacién plante6 como objetivo, como el implementar un
Service Desk mejora las incidencias que los clientes presentan en una institucion publica,
utilizando la metodologia SCRUM para aplicar mejoras a lo largo del proyecto implemento el
sistema de tickets para la gestion de incidencias con el fin de administrar y desarrollar los diversos

servicios utilizando diferentes herramientas para identificar los procesos principales.

De igual manera, Benites et al., (2017) en su investigacion determinaron que el principal problema

es que no existe un sistema que genere tickets para atencion en el area de Ceuci de la Universidad

Villareal, lo que causa un descontrol en la secuencia de orden de atencién, confusion entre las

areas y que no sea oportuna la respuesta a las incidencias. De esta manera, al igual que en el

estudio mencionado, la introduccion de un sistema automatizado de tickets en la cooperativa no

solo contribuira a la eficiencia en la gestion de incidencias, sino que también establecera un orden
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entre los departamentos involucrados, generara ahorro de tiempo, priorizara las incidencias y
permitira identificar patrones para la toma de decisiones beneficiosas a corto y largo plazo para
la cooperativa. Asi, la propuesta de implementar un sistema mdvil automatizado encuentra su
fundamento en la necesidad de superar el descontrol identificado en la gestién de tickets,

siguiendo la linea de pensamiento y los beneficios evidenciados.

3.1.2 Investigacion cuantitativa

La necesidad de recopilar datos cuantitativos relacionados con el proceso de resolucion de
incidencias establece a este trabajo como una investigacion cuantitativa. Estos datos numéricos
permitiran evaluar la magnitud del problema a medir y el impacto de las soluciones propuestas.

3.1.3 Investigacion cuasiexperimental

Se utiliza este tipo de investigacion puesto que se va a trabajar con variables en un entorno

controlado y sin asignacién aleatoria de los participantes.

3.2 Meétodosy Técnicas

En la Tabla 3-1 se detalla los diferentes métodos y técnicas que se utilizaran para cumplir el

presente trabajo de integracion curricular.

Tabla 3-1: Objetivo, métodos, técnicas y fuentes a usar en base a los objetivos especificos

especificados.

Objetivo Métodos 'Técnicas Fuentes
Determinar el procesoAnalisis Analisis y entrevistas,Documentacion interna,
actual de generacion de BPMN (estAndar paraentrevistas con
tickets en la representacion deempleados y miembros.
cooperativa. procesos), observacion

directa.
Analizar los conceptosjinductivo Revision deDocumentacion oficial,
y caracteristicas de las documentacion comunidades en linea y|
herramientas Flutter | libros,
Redmine  para el papers y revistas.
desarrollo de sistemas
de software.
Desarrollar los modulosSCRUM Reuniones. Flujo de trabajo actual.
de creacion de tickets, Planificacion de sprint. Personal de soporte
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asignacion de tickets, Revisiones. técnico.
seguimiento de tickets y
generacién de informes
de la justificacion
utilizando la
metodologia SCRUM.

Evaluar la mejora en laExperimentacion Observacion y anélisisAplicacion,  software|
eficiencia entre el de datos para medir la eficiencia.
sistema  automatizado
tickets desarrollados
el sistema de gestion de
incidencias actualmente
utilizado en la
Cooperativa.

Fuente: Mejia, D. 2024
Realizado por: Mejia, D. 2024

3.2.1 Unidad de anélisis

Para medir la eficiencia se tomé como unidad de andlisis a los trabajadores de las sucursales en

Riobamba de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Fernando Daquilema.

3.2.2 Instrumentos

Se utilizaran cuestionarios como instrumentos para recopilar informacién, facilitando asi el

andlisis estadistico.

3.2.3 Poblacién y muestra

La poblacion son los trabajadores de las sucursales en Riobamba de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Fernando Daquilema.

3.2.4  Operacionalizacion conceptual y metodol6gica de las variables

En el marco de la evaluacion de la eficiencia de Daquinet, se adopta el estandar ISO/IEC 25010,
el cual desglosa la eficiencia en dos sub-caracteristicas fundamentales: desempefio y uso eficiente

de recursos.
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En el marco de la evaluacion de la eficiencia de Daquinet, se presenta la Tabla 3-2 Sub
caracteristicas de eficiencia de desempefio con cada métrica respectivamente para detallar las

dimensiones criticas de rendimiento y uso eficiente de recursos

Tabla 3-2: Sub-caracteristicas de eficiencia de desempefio con cada métrica respectivamente.

Sub-caracteristica de rendimiento Meétricas
Comportamiento en el tiempo e Tiempo de respuesta
e Tiempo de espera

e Rendimiento

Utilizacién de recursos e Utilizacion de CPU

Utilizacién de memoria

Utilizacién de dispositivos de Entrada vy
Salida

Capacidad e Numero de peticiones en linea
Numero de accesos simultaneos
Sistemas de transmision de ancho de banda

Fuente: Mejia, D. 2024
Realizado por: Mejia, D. 2024

3.3 Ambientes de prueba

3.3.1 Analisis Estadistico

Las respuestas de la encuesta seran sometidas a un analisis estadistico para evaluar la eficiencia
percibida en la gestion de incidencias entre el sistema anterior y el nuevo sistema "Daquinet"”. Se
empleard un enfoque de andlisis de tendencias para identificar patrones generales en la percepcion
de velocidad y eficiencia. Posteriormente, se aplicara la prueba de pares relacionados de Wilcoxon
para muestras independientes, con el objetivo de determinar si existen diferencias
estadisticamente significativas entre las medias de los dos grupos. Los resultados obtenidos en
este analisis proporcionarén informacion valiosa sobre la eficiencia percibida en la gestion de
incidencias, respaldando la evaluacion comparativa entre el sistema anterior y el nuevo sistema

"Daquinet".

3.3.1.1 Prueba de Wilcoxon

La prueba no parametrizada de Wilcoxon se utiliza para comparar dos muestras relacionadas de

un mismo grupo de personas que han experimentado tanto con el sistema anterior como con el
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sistema nuevo Daquinet. La prueba de Wilcoxon se la utiliza cuando nuestra muestra de datos no

cumple con una prueba de normalidad que requieren los métodos paramétricos.

3.3.1.2 Analisis de tendencias

El anélisis de tendencias se lleva a cabo con el fin de identificar patrones en las respuestas de los

participantes en relacion con la eficiencia percibida en la gestién de incidencias. Se calculan

medidas estadisticas para cada conjunto de datos, proporcionando una visién completa de la

distribucion y tendencia central de las respuestas.

3.4 Proceso de gestion de incidencias de la cooperativa

3.4.1 Proceso actual de gestion de incidencias de la cooperativa

1. Recepcion de la incidencia:

e EI cliente envia un correo electronico a la direccion de soporte técnico de la empresa o
mediante una solicitud desde el sistema redmine de gestion de tickets interno de la empresa.

e Un agente de soporte técnico lee el correo electronico y extrae la informacion relevante, como

el tipo de incidencia, la prioridad y la descripcién del problema.

N

. Asignacion del ticket:

e El agente de soporte técnico decide a qué agente o equipo asignar la incidencia en funcion de
la disponibilidad, la experiencia y el tipo de incidencia.
e El agente o equipo asignado recibe una notificacion por correo electrénico o a través del

sistema redmine interno de gestién de tickets.

w

. Resolucién de la incidencia:

e El agente o equipo asignado analiza la informacion del ticket y se comunica con el cliente
para obtener més informacion si es necesario.

e El agente o equipo resuelve la incidencia.

e El agente o equipo actualiza el estado del ticket en un sistema interno de gestion de tickets o

manualmente.
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4, Cierre del ticket:

e El agente o equipo informa al cliente de la resolucion de la incidencia.

e El cliente cierra el ticket o solicita una revision adicional.
5. Seguimiento de la incidencia:

El seguimiento de la incidencia se realiza de forma manual, lo que puede ser ineficiente y

propenso a errores.
3.4.2 Proceso actual de gestion de incidencias con el sistema implementado

Se exhibe la llustracion 1-3: Flujo de Proceso de Tickets para brindar una representacion gréfica
del ciclo de vida y la secuencia de acciones en la gestioén de tickets mediante Daquinet. Esta
ilustracién sirve como una herramienta visual integral, proporcionando una comprension clara y

detallada de la dindmica operativa del sistema en el &mbito de la gestion de incidencias.

Crem Tichm . Ususrms Froceece mmmenee Tk Técrecms

O‘

llustracion 3--1: Flujo de proceso de tickets.
Realizado por: Mejia, D. 2024

3.5 Estudio de factibilidad

El estudio de factibilidad determinara si la implementacion del nuevo sistema mdvil para la

gestion de tickets es viable desde el punto de vista técnico, econémico y operativo.

3.5.1 Factibilidad técnica
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La factibilidad técnica es un componente crucial del estudio de factibilidad para la

implementacion del nuevo sistema mévil de gestion de tickets. Este analisis determinara si es

posible desarrollar e implementar el sistema con la tecnologia disponible, considerando los

recursos de hardware, software y humanos necesarios. En la Tabla 3-3, 3-4 y 3-5 se detalla los

recursos de requeridos.

Tabla 1-3: Recursos de hardware requeridos.

Cantidad Descripcion Observacion

1 Laptop Dell Inspiron 3593 Utilizada para el desarrollo de Ia
aplicacion

1 Impresora EPSON Utilizada para la impresion de
documentos

1 Celular Android Pruebas

1 Celular Iphone Pruebas

Fuente: Mejia, D. 2024
Realizado por: Mejia, D. 2024

Tabla 3-4: Recursos de software requeridos.

Cantidad Descripcién Observacion

1 Visual Studio Code Utilizada para el desarrollo
frontend de la aplicacidn.

1 Eclipse Utilizada para el desarrollo
backend de la aplicacion.

1 Flutter Framework para el frontend

1 Spring Boot Framework para el backend

1 MySQL Gestor de base de datos

Fuente: Mejia, D. 2024
Realizado por: Mejia, D. 2024

Tabla 3-5: Recursos humanos requeridos.

Cantidad

Descripcion

Observacion

1

Desarrollador

Conocimiento en Flutter

Spring Boot

Fuente: Mejia, D. 2024
Realizado por: Mejia, D. 2024
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Basado en la informacion proporcionada en las Tablas 3-3, 4-3 y 5-3, se puede concluir que la
aplicacidn es viable desde el punto de vista técnico puesto que el software requerido es libre y el
hardware faltante es proporcionado por la cooperativa.

3.5.2 Factibilidad operativa

Teniendo en cuenta el concepto de factibilidad operativa, se puede determinar que la aplicacion
movil para la gestion de incidencias es viable porque es facil de usar, eficiente, permite el
seguimiento y control de los envios, es segura y ofrece soporte técnico a los usuarios.

3.5.3 Factibilidad econémica

Se determinaréd el costo beneficio de la aplicacion movil de gestion de incidencias que se

desarrollard y nos permitird observar si es factible o no su elaboracion.

3.5.3.1 Costos

El presente estudio tiene como objetivo analizar la viabilidad econémica del sistema movil de
gestién de incidencias. Para ello, se ha realizado una estimacién de los costos del proyecto, que

se presentan en la tabla 3-6.

Tabla 3-6: Costos.

Descripcion Costo/Mes Mes Total ($)
Luz 15 4 40.00
Internet 30 4 120.00
Laptop Dell Inspiron 1200.00
3593

Celular Android 250.00
Celular Iphone 600.00
Costo Total del proyecto 2210.00

Fuente: Mejia, D. 2024
Realizado por: Mejia, D. 2024

3.5.3.2 Beneficios

Un sistema mavil de gestion de incidencias puede ofrecer una serie de beneficio, entre ellos:
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Para los empleados:

e Mayor facilidad para reportar incidencias: Los empleados pueden reportar incidencias de
forma réapida y sencilla desde cualquier lugar, utilizando su teléfono movil.

e Mejora en la comunicacion: La aplicacion mavil puede facilitar la comunicacion entre los
empleados y el departamento de mantenimiento, permitiendo a los empleados realizar un
seguimiento del estado de sus incidencias y recibir retroalimentacion sobre las mismas.

e Mayor eficiencia: La aplicacion mdvil puede ayudar a agilizar el proceso de resolucion de

incidencias, lo que puede mejorar la productividad de los empleados.

Para la empresa:

e Mejora en la gestion de incidencias: El sistema movil puede ayudar a las empresas a mejorar
la gestion de incidencias al proporcionarles una herramienta centralizada para registrar,
rastrear y resolver incidencias.

e Reduccion de costos: El sistema movil puede ayudar a las empresas a reducir 1os costos
asociados a la gestién de incidencias, al reducir el tiempo y los recursos necesarios para
resolverlas.

e Mejoraen la satisfaccion del cliente: El sistema mévil puede ayudar a mejorar la satisfaccion
del cliente al proporcionarles una forma rapida y sencilla de reportar incidencias y recibir
informacion sobre el estado de estas.

e Mejora en la seguridad: El sistema movil cuenta con un ingreso mediante seguridad

biométrica por ello la seguridad para su acceso es mucho mejor.

3.6 Desarrollo de la aplicacién mediante Scrum

SCRUM es una metodologia agil que facilita la comunicacion directa con los interesados y se
enfoca en la entrega constante de incrementos del producto final, conocidos como "Sprints", con

el objetivo de validar las funcionalidades del producto de manera recurrente.

3.6.1 Fase de planificacion

Durante la fase de planificacion, se lleva a cabo un andlisis exhaustivo del problema con el
objetivo de definir los tipos de usuarios del sistema y los requisitos establecidos por el cliente.
Para recopilar esta informacién de manera efectiva, se realizan reuniones con todos los

participantes clave en el proyecto.
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3.6.1.1 Miembrosy Roles
En la Tabla 3-7, se presenta una descripcion detallada de los miembros del equipo y sus
respectivos roles en el desarrollo del proyecto. Esta informacidn es crucial para establecer una

comunicacion clara y una distribucion eficiente de responsabilidades.

Tabla 3-7: Miembros y roles.

Miembro Rol

Ing. Fredy Janeta Product Owner y Scrum
Master

Dennys Mejia Development

Fuente: Mejia, D. 2024
Realizado por: Mejia, D. 2024

3.6.1.2 Tipos de usuarios

En la Tabla 3-8, se detalla al Usuario- Cliente junto con sus roles correspondientes, cada uno

asignado con funcionalidades especificas dentro del sistema.

Tabla 3-8: Usuario-Cliente.

Actor Cliente
Rol Empleado de la empresa
descripcion Este es el actor especifico que asume el rol de “Cliente o

Empleado de la Empresa” en el sistema. Cada empleado
que accede y utiliza la aplicacion movil para interactuar
con la funcionalidad de asistencia representa este actor.
Los usuarios, generan, cancelan, visualizan las
solicitudes de asistencia a través de la creacion de
tickets.

RFO1
RFO2
RFO3
RFO4
RFO5

Requerimientos
asociados

Fuente: Mejia, D. 2024
Realizado por: Mejia, D. 2024
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En la Tabla 3-9, se detalla al Usuario- Técnico junto con sus roles correspondientes, cada uno

asignado con funcionalidades especificas dentro del sistema.

Tabla 3-9: Usuario-Técnico.

Actor Técnico

Rol Empleado de la empresa especificamente del
departamento de Soporte (TI)

descripcion Este es el actor especifico que asume el rol de “Técnico

de Soporte” en el sistema. Cada técnico que interactiia
con la aplicacion para revisar y responder a las
solicitudes de asistencia representa este actor. Los
técnicos se encargan de atender las solicitudes
asignadas y proporcionar soluciones o respuestas

apropiadas.
Requerimientos e RFO1
asociados e RFO2

e RF03

e RFO4

e RFO05

Fuente: Mejia, D. 2024
Realizado por: Mejia, D. 2024

3.6.1.3 Diagramas de casos de uso
En la Hustracién 3-2: Casos de uso - Usuarios, se presenta de manera gréafica la representacion

visual de los diversos casos de uso gque han sido identificados para los usuarios en el contexto del

sistema Daquinet.

Redrge a lagastaly

*( Huelia dactitar )"
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o
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llustracion 3-2: Casos de uso — usuarios.
Realizado por: Mejia, D. 2024
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La llustracion 3-3: Casos de Uso — Técnico proporciona una vision grafica de los distintos casos

de uso identificados para los técnicos dentro del sistema Daquinet.

llustracion 1-3: Casos de uso — técnico.

Realizado por: Mejia, D. 2024

3.6.1.4 Requerimientos

La seccion de requisitos juega un papel fundamental en el proceso de desarrollo, ya que establece

las funcionalidades esenciales y los criterios no funcionales que guiarén la implementacion del

sistema. En este contexto, se han identificado tanto requisitos funcionales como no funcionales

para el disefio y desarrollo de la aplicacién, que sigue la metodologia &gil SCRUM. A

continuacion, se detallan los principales requisitos que abarcan aspectos cruciales, desde la

autenticacion hasta la

seguridad de los datos, para garantizar un despliegue exitoso y una

experiencia robusta para los usuarios.

La Tabla 3-10 hasta 3-14 presenta de forma organizada los requisitos funcionales esenciales para

el sistema Daquinet, proporcionando una vision detallada y clara para el desarrollo de la

aplicacion.

Tabla 3-10: Requisito funcional 1.

ID

RFO01
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Nombre Inicio de sesion
Prioridad Alta
Descripcion Permite a los usuarios autenticarse en el sistema
proporcionando sus credenciales para acceder a funcionalidades restringidas.
Actores Usuarios
- Cliente
- Técnico
Dependencias Ninguna
Requerimientos No| RNFO1.

funcionales

Comentarios

Se debe brindar las funcionalidad y permisos segun el rol que se

tenga el usuario.

Fuente: Mejia, D. 2024
Realizado por: Mejia, D. 2024

Tabla 3-11: Requisito funcional 2.

ID RF02
Nombre Registro de dispositivo
Prioridad Alta
Descripcién Permite a los usuarios registrar su dispositivo, proporcionando la
informacidn de su dispositivo mévil para registrarse.
Actores - Técnico
- Cliente
Dependencias Ninguna.
Requerimientos | RNFOL.

No funcionales

Comentarios

Para crear una cuenta, primeramente, se debe validad las credenciales mismas que
deben constar en el registro (BD) de la cooperativa.
El rol y la prioridad y mas detalles se determinara segln el tipo de cargo que este

ocupe dentro de la cooperativa.

Fuente: Mejia, D. 2024

Realizado por: Mejia, D. 2024

Tabla 3-12: Requisito funcional 3.

ID RF03
Nombre Gestionar ticket
Prioridad Alta
Descripcion Permite a los usuarios autentificados gestionar tickets.
Actores - Cliente
- Técnico

Dependencias

RFO1 (para realizar esta accion es necesario que el usuario este logeado)

Requerimientos
No funcionales

RNFO1.
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Comentarios

El sistema debe permitir el cambio de estado segun los estados
disponibles:

- Nueva

- Encurso

- Finalizada con éxito

- Finalizado sin éxito.
Dentro de las operaciones disponibles se encuentran:

- Crear ticket

- Modificar ticket

- Ver ticket

Fuente: Mejia, D. 2024

Realizado por: Mejia, D. 2024

Tabla 3-13: Requisito funcional 4.

ID RF04
Nombre Ver perfil
Prioridad Media
Descripcién Permite a los usuarios ver el perfil, misma que debe constar con su
informacién bésica.
Actores - Técnico
- Cliente

Dependencias

RFO1 (para realizar esta accion es necesario que el usuario este logeado)

Requerimientos | RNFO1.
No funcionales
Comentarios Ninguna.

Fuente: Mejia, D. 2024

Realizado por: Mejia, D. 2024

Tabla 3-14: Requisito funcional 5.

ID RFO05
Nombre Cerrar sesion
Prioridad Alta
Descripcion Permite a los usuarios cerrar su sesidn actual, desconectandose del
sistema y finalizando su acceso a las funcionalidades restringidas.
Actores Técnico
Cliente

Administrador

Dependencias

RFO1 (para realizar esta accion es necesario que el usuario este logeado)

Requerimientos

No funcionales

RNFO1.

Comentarios

Ninguna.

Fuente: Mejia, D. 2024

Realizado por: Mejia, D. 2024
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La Tabla 3-15 hasta 3-17 ofrece una estructura organizada que destaca las extensiones de

requisitos para el sistema Daquinet. Estas tablas proporcionan una vision clara y detallada para

orientar el desarrollo de la aplicacién.

Tabla 3-15: Extension 1.

SUBPROCESO
Id de RFO3
Requerimiento
Padre
Id de Subproceso | SP01
Nombre Aceptar ticket (Gestionar ticket)
Prioridad Alta
Descripcion Permite a un técnico aceptar una solicitud de servicio (ticket) que se le ha
sido asignado.
Actores - Técnico

Comentarios

Es una extensidon del requerimiento de GESTIONAR TICKET

Fuente: Mejia, D. 2024

Realizado por: Mejia, D. 2024

Tabla 3-16: Extension 2.

SUBPROCESO

Id de RF03
Requerimiento
Padre
Id de Subproceso | SP02
Nombre Modificar tickets (Gestionar ticket)
Prioridad Alta
Descripcion Permite a un técnico modificar el estado de un ticket de acuerdo los

diferentes estados que se manejen.
Actores - Técnico

- Cliente

Comentarios

Es una extension del requerimiento de GESTIONAR TICKET

Fuente: Mejia, D. 2024

Realizado por: Mejia, D. 2024

Tabla 3-17: Extension 3.

SUBPROCESO
Id de RF03
Requerimiento
Padre
Id de Subproceso | SP03

Nombre

Cerrar ticket (Gestionar ticket)
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Prioridad Alta

Descripcion Permite a un cliente que haya solicitado asistencia cerrar el proceso de
atencion donde:
1. Unicamente puede modificar el estado a:

Finalizar con éxito

Finalizar sin éxito

Actores Cliente

Comentarios Es una extension del requerimiento de gestionar ticket

Fuente: Mejia, D. 2024
Realizado por: Mejia, D. 2024

La Tabla 3-18 ofrece una estructura organizada que destaca de los requisitos no funcionales para
el sistema Daquinet. Estas tablas proporcionan una vision clara y detallada para orientar el

desarrollo de la aplicacion.

Tabla 3-18: Requisito no funcional 2.

ID RNFO01

Categoria Seguridad

Prioridad Alta

Descripcion El sistema debe garantizar la confidencialidad y proteccién de los datos
de los usuarios almacenados en la base de datos.

Objetivo Asegurar que los datos de los usuarios no sean accesibles ni
manipulables por personas no autorizadas.

Dependencias Requisitos funcionales *

Restricciones - El sistema debe brindar acceso Unicamente a los usuarios

debidamente autentificados.
Comentarios - Incluir JWT para el manejo de tokens

Fuente: Mejia, D. 2024
Realizado por: Mejia, D. 2024

3.6.1.5 Product Backlog

El Product Backlog, una herramienta clave en metodologias agiles como Scrum, es un cuadro
dinamico que destila las necesidades y caracteristicas del producto. La tabla 3-19 se enfoca en las
historias de usuario para representar las funcionalidades desde la perspectiva de los usuarios-
clientes y en la tabla 3-20 de los usuarios-técnicos. La asignacion de puntos de historia es una
practica comun en las metodologias agiles, como Scrum. A menudo se utiliza la escala de
Fibonacci (por ejemplo, 1, 2, 3, 5, 8, 13, 21) para expresar la incertidumbre inherente en la

estimacion y para evitar la precision excesiva.
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Tabla 3-19: Usuario-Cliente.

ID Historia dePuntos estimados [Prioridad descripcion
usuario
HC-001 Iniciar Sesions Alta 'Validacion de
como Cliente credenciales y
asignacion de roles.
HC-002 Gestionar Tickets[13 Alta Crear, modificar vy
como Cliente cerrar tickets con
diferentes estados.
HC-003 Ver Perfil comopb Media Acceso al perfil
Cliente después de iniciar
sesion.
HC-004 Cerrar Sesion3 Alta Finalizacion segura
como Cliente de la sesién actual.
HC-005 Registrar 8 Alta Se registra los datos
Dispositivo como del dispositivo.
Cliente
HC-006 Consultar  Estado5 Media \Visualizar el estado
de Tickets actual de los tickets
creados.
ID Historia dePuntos estimados [Prioridad descripcion
usuario
HC-007 Filtrar Tickets por8 Alta Aplicar filtros para
Estado ver tickets segln su
estado
HC-008 Evaluar 8 Media Proporcionar
Experiencia de| retroalimentacion
Usuario sobre la experiencia
del usuario al cerrar
un ticket.
HC-009 /Acceder a Historial5 Media \Visualizar un
de Tickets historial de tickets
anteriores 'y  sus
estados.

Fuente: Mejia, D. 2024
Realizado por: Mejia, D. 2024

Tabla 3-20: Usuario-Técnico.

ID Historia de usuarioPuntos estimados |Prioridad descripcion
HT-001 Iniciar Sesiébn como5 Alta \Validacion  de
Técnico credenciales |
asignacion  de
roles.
HT-002 Gestionar  Tickets13 Alta \Ver, aceptar |
como Técnico cerrar tickets
asignados.
HT-003 Enviar a Revision8 Alta Enviar un ticket
como Técnico resuelto a
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revision del
cliente.
HT-004 Cerrar Ticket como Alta Cierre de tickets
Técnico con éxito o sin
éxito.
HT-005 Asignar Prioridades Alta Asignar
a Tickets prioridades a los
tickets
dependiendo del
rol que tenga el
cliente en
cooperativa.
HT-006 Modificar Estado de5 Media Cambiar
Tickets Asignados estado de los
tickets asignados
HT-007 Visualizar Historial5 Baja \Ver el historial
de Tickets de tickets
Asignados asignados y sus
estados.

Fuente: Mejia, D. 2024
Realizado por: Mejia, D. 2024

3.6.2 Fase de disefo

En la fase de disefio, el equipo se embarcO en actividades fundamentales de modelado y
diagramacion para esbozar con precision la arquitectura del sistema. La ilustracion 3-4 es una

ilustracion referencial a la arquitectura empleada.

3.6.2.1 Disefio de la arquitectura Backend

El sistema mdvil es una APl REST desarrollada con Spring Boot 3 que implementa una
arquitectura hexagonal. En los siguientes puntos se detallaran los aspectos mas importantes que

reflejen la aplicacion de la arquitectura en este proyecto entre otros aspectos.

Arquitectura

Para el presente proyecto se ha contemplado el uso de la arquitectura MVC, lo cual nos permite
desacoplar entre la I6gica de negocio central y los detalles de infraestructura como el disefio de la
interfaz de usuario. Esta arquitectura promueve desacoplar el dominio de negocio del codigo de
infraestructura. Las entradas y salidas (inputs y outputs) estaran a cargo de objetos de transporte

de datos (DTO) siendo este el tnico medio de comunicacion externa.
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llustracion 3-4: Arquitectura.
Realizado por: Mejia, D. 2024

Organizacion de carpetas

El sistema movil permite crear tareas en Redmine de asistencia técnica desde mi cliente usando a
mi APl de SPRING BOOT como puente.

La organizacion carpetas se la puede visualizar en la ilustracion 3-5.
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llustracion 3-5: Organizacion de carpetas backend.

Realizado por: Mejia, D. 2024
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3.6.2.2 Disefio de la arquitectura

Se utiliza una arquitectura de tres capas que proporciona una estructura organizada y modular
para el desarrollo de aplicaciones, facilitando la mantenibilidad, escalabilidad y la reutilizacion
de cédigo. Es una eleccion comun en el desarrollo de software para separar las responsabilidades

y crear sistemas mas robustos y flexibles.

e Capa de presentacion (UI): Desarrollada con widgets de Flutter, contiene toda la interfaz de
usuario y los elementos visuales que interact(ian con el usuario.

e Capa de logica de negocio: Concentra los casos de uso referentes al flujo de tickets y las
reglas de negocio. Independiente de la Ul.

e Capa de datos: Proporciona una interfaz comun para acceder al repositorio de datos,
aislando la ldgica de negocio de como se obtienen o persisten los datos interna o
externamente.

e Otros: Proporciona funciones, métodos reutilizables segun el contexto.
Organizacion de carpetas

En la ilustracién 3-6 se puede visualizar la estructura de las carpetas del frontend.

. Capa Logica

. Capa de Presentacion
O Capa de datos

. Otros

llustracion 3-6: Organizacion de carpetas.
Realizado por: Mejia, D. 2024
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3.6.2.3 Disefio de la base de datos

Diagrama entidad-relacion

Entidades: TUSUARIO, TDISPOSITIVO, TDISPOSITIVOHIST, TPERMISOS
Relaciones:

» TDISPOSITIVO tiene FK a TUSUARIO

* TDISPOSITIVOHIST no tiene FK

* TUSUARIOHIST no tiene FK

* TPERMISOS no tiene FK

La ilustracion 3-7 muestra el diagrama entidad-relacion.

TPERMISOS TUSUARIO TDISPOSITIVO

FINALIZAR CUSUARIO 2 ' IDDISPOSITIVO

MADT A

TDISPOSITIVOHIST D
IDDISPOSITIVOHIST 2
FHISTORICO ¢

MODEO

llustracion 3-7: Diagrama entidad-relacion.
Realizado por: Mejia, D. 2024
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3.6.2.4 Diccionario de datos

TPERMISOS: Tabla de estados

e FINALIZAR: Esta columna almacena valores booleanos que indican si los roles tienen

permiso para finalizar ciertas acciones o tareas. Puede ser verdadero (true) o falso (false).

e ROL: Almacena el nombre o identificador del rol al que se le asigna o retira el permiso de

finalizacion.

TUSUARIO: Tabla de usuarios

e CUSUARIO: llave primaria, identificacion unica del Usuario
e FCREACION: fecha creacion registro

TDISPOSITIVO: Tabla de dispositivos

e |IDDISPOSITIVO: llave primaria

e MARCA: marca del dispositivo

e MODELO: modelo del dispositivo

e TIPO: tipo de dispositivo

e VERSION: versién del dispositivo

e FCREACION: fecha creacion registro

e FACTUALIZACION: fecha actualizacion registro
e CUSUARIO: FK a TUSUARIO

TDISPOSITIVOHIST: Tabla histdrica de dispositivos

o |IDDISPOSITIVOHIST: llave primaria

e FHISTORICO: fecha del registro histérico, llave primaria
e MARCA: marca del dispositivo

e MODELO: modelo del dispositivo

e TIPO: tipo de dispositivo

e VERSION: version del dispositivo
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e FCREACION: fecha creacion registro

3.6.2.5 Disefio de interfaces de usuario

En el &mbito del desarrollo, el disefio de interfaces de usuario (Ul) juega un papel crucial al actuar
como el puente visual entre los usuarios y el sistema. Este apartado se enfoca en la creacion de

interfaces atractivas y funcionales que cumplen con los requisitos previamente identificados.

En la ilustracion 3-8, se observa el disefio de la pantalla de inicio de sesion del sistema mavil
donde cuenta con la opcién de usuario y contrasefia donde permitira ingresar las credenciales de
la cooperativa para poder registrar el dispositivo y la opcion de Huella donde una vez registrado
el dispositivo se podré ingresar mediante la huella dactilar por medio de cada dispositivo.

T banuiena

Cooperativa de Ahorro y Crédito

Usuario y
contrasefio

llustracién 3-8: Pantalla de inicio de sesion.
Realizado por: Mejia, D. 2024

En la ilustracion 3-9se puede observar la pantalla de creacién de un ticket donde tendra que

ingresar datos basicos respecto a la incidencia a resolver.

35



=TT 0aquilema

Cospotaliva &= Aborre y Cresite

- Crear Ticket

Solicitante: John19DDSE

Fecha: 30/11/2023 I

Tarea: Dafio en la Maquina de esc

Categoria: [Se=cconaio cavesora
Prioridad: Seleccione la prioridad n

Asgnar a:  [SSezeon s 1]

Detalles: Desarrolio de lo APP con Fl

Inicio Crear Ticket Histori

llustracion 3-9: Pantalla de creacion de un ticket.
Realizado por: Mejia, D. 2024

El resto de los disefios de la interfaz de usuario se encuentran en el Anexo C.
3.6.3 Fase de desarrollo

La fase de desarrollo marca el corazén del proyecto, donde la planificacion y el disefio se
materializan en un producto funcional. Este periodo implica la implementacion meticulosa de los
requisitos identificados, con un enfoque en la eficiencia y calidad del codigo.

3.6.3.1 Spring Backlog

Para concretar el desarrollo de la aplicacion movil, se ha delineado un plan que comprende la
ejecucion de 4 Sprints. Cada Sprint cuenta con una cantidad de puntos estimados, considerando
gue en nuestro contexto un punto equivale entre una y dos horas de trabajo asegurando eficiencia

y calidad en cada etapa del proceso.

En la Tabla 3-21 se visualiza el sprint backlog.
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Tabla 3-21: Sprint Backlog.

Sprint

1D

Historia de

usuario

Puntos

estimados

Fecha Inicio

Fecha Fin

Puntos

totales

HC-001

Iniciar Sesion
como Cliente

-

30/11/2023

02/12/2023

35

HT-001

Iniciar Sesion
como Técnico

-

30/11/2023

02/12/2023

HC-005

Registrar
Dispositivo
como Cliente

03/12/2023

06/12/2023

HT-005

Asignar
Prioridades 4
Tickets

07/12/2023

08/12/2023

HC-002

Gestionar
Tickets como
Cliente

09/12/2023

11/12/2023

49

HT-002

Gestionar
Tickets como
Técnico

09/12/2023

11/12/2023

HT-004

Cerrar Ticket
como Técnico

12/12/2023

15/12/2023

HC-007

Filtrar Tickets
por Estado

16/12/2023

18/12/2023

HC-006

Consultar
Estado de
Tickets

16/12/2023

18/12/2023

HC-003

Ver Perfil
como Cliente

19/12/2023

21/12/2023

35

HT-003

Enviar al
Revision
como Técnico

14

22/12/2023

25/12/2023

HC-008

Evaluar
Experiencia de
Usuario

14

26/12/2023

28/12/2023

HC-009

Acceder a
Historial  de
Tickets

29/12/2023

31/12/2023

21

HT-006

Modificar
Estado de
Tickets
Asignados

01/01/2024

03/01/2024

HT-007

Visualizar
Historial  de
Tickets
Asignados

04/01/2024

07/01/2024

Fuente: Mejia, D. 2024

Realizado por: Mejia, D. 2024
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3.6.3.2 Historias de usuario

En la Tabla 3-22 se detalla la historia de usuario de inicio de sesién como usuario de tipo cliente.

Tabla 3-22: Historia de usuario HC-001.

Identificacion de la

. . . HC-001
Historia de Usuario:

Nombre del
Requerimiento

Iniciar Sesiéon como Cliente

Usuarios: Clientes

Permitir a los clientes iniciar sesion en el sistema.
Descripcién:

Iteracion Asignada:  [Sprint 1

Prioridad del
requerimiento:
Alta

Fuente: Mejia, D. 2024
Realizado por: Mejia, D. 2024

En el Anexo B, se presenta una detallada descripcion de las historias de usuario, cada una
identificada por un nombre especifico. Cada historia estd dirigida a un grupo especifico de
usuarios, ya sea clientes o técnicos, y se proporciona una breve, pero completa descripcion de la
funcionalidad que se busca implementar. Ademas, se asigna a cada historia de usuario a una
iteracién especifica, lo que facilita su seguimiento y planificacion dentro del proceso de
desarrollo. La prioridad de cada historia también se ha definido, brindando una guia clara sobre
la importancia relativa de cada requerimiento en el contexto del proyecto. Este conjunto detallado
de informacion en el Anexo B es esencial para comprender y gestionar eficientemente las historias

de usuario a lo largo del ciclo de vida del proyecto.
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CAPITULO IV
4 ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

Los datos presentados se basan en un mes de operaciones, periodo durante el cual se registraron
82 tickets generados por 34 usuarios en las sucursales de Riobamba de la Cooperativa de Ahorro
y Crédito Fernando Daquilema. Esta seleccion temporal se justifica por la necesidad de abordar
las dinamicas operativas y de interaccién de los usuarios con el sistema Daquinet en condiciones
de uso real. Es fundamental considerar que no todos los usuarios enfrentan problemas de
incidencias de manera constante, y la muestra refleja la variabilidad en la frecuencia y naturaleza

de las interacciones con el sistema durante el periodo de observacion.

4.1  Formulacion de hipotesis

4.1.1 Formulacion de hipétesis nula

HO: No hay diferencia significativa en el tiempo medio requerido entre el sistema de gestién de

incidencias Daquinet y el método manual, en términos de eficiencia.

4.1.2 Formulacién de hipétesis alterna

H1: Existe diferencia significativa en el tiempo medio requerido entre el sistema de gestion de

incidencias Daquinet y el método manual, en términos de eficiencia.

4.2  Medicidn de la eficiencia

421 Encuesta

Las preguntas formuladas en la encuesta han sido disefiadas cuidadosamente tomando como
referencia la sub-caracteristica de eficiencia definida en el estandar ISO/IEC 25010, aspecto

crucial para medir la eficiencia en la gestion de incidencias.

Las preguntas estan divididas en dos bloques distintos, uno destinado a evaluar la experiencia del
usuario con el sistema anterior y el otro enfocado al sistema nuevo Daquinet. Cada blogue
contiene preguntas disefiadas para medir la percepcion de velocidad y eficiencia por parte del

usuario centrdndose en aspectos como rapidez de respuesta. Ademas, se incluyen dos preguntas
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que permiten a los participantes comparar directamente la velocidad percibida entre ambos

sistemas sin entrar en detalles técnicos.

Las preguntas de la encuesta se las encuentra en el Anexo C:

4.2.2 Andlisis de tendencias

En la Tabla 23-4 se muestra detalladamente la asignacién de valores a cada respuesta de las
preguntas, cave recalcar que las preguntas 1,2 no se tomaran en cuenta para la asignacion de
valores puesto que es informacién demografica, para la pregunta 3-6 se utiliza una escala de
Likert, donde el valor méximo es 4 y valor minimo 1 y para las preguntas 4-7 y 5-8 se utiliza una
escala de rangos, donde el valor maximo es 3 y valor minimo 1 y finalmente las preguntas 9y 10
con una escala de Likert con un valor maximo de 3 y minimo de 1. Se asignan estos valores por
uniformidad y simplicidad de la interpretacion de los datos obtenidos, el detalle se muestra en la
Tabla 4-1.

Tabla 4-1: Tabla de asignacion de valores a las respuestas de las preguntas.

Preguntas Respuestas 'Valores
Preguntas 3y 6 Muy rapida 4
Rapida 3
Moderada 2
Lenta 1
Preguntas 4y 7 Menos de 3 minutos 3
3-5 minutos 2
mas de 5 minutos 1

Preguntas 5y 8 Menos de 15 minutos 4
15-30 minutos 3
30 minutos - 1 hora 2
Mas de 1 hora 1
Preguntas9y 10 Si, ha mejorado3

significativamente
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Fuente: Mejia, D. 2024

Si, ha mejorado moderadamente

No ha mejorado, ha empeorado

Realizado por: Mejia, D. 2024

Para realizar el analisis de tendencias, primero, es necesario tener los datos organizados de manera

clara. A continuacidn, en la Tabla 4-2, se presenta los datos de las respuestas de la encuesta en un

formato tabular para facilitar el andlisis.

Tabla 4-2: Tabulacion de resultados.
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Promedio 3,66 2,59 3,59 1,75 2,34 1,50 2,63

2,66

Fuente: Mejia, D. 2024
Realizado por: Mejia, D. 2024

Sistema nuevo Daquinet

Pregunta 3 - Velocidad de Respuesta del Sistema Nuevo al Abrir, Cerrar o Actualizar
Tickets:

El promedio obtenido es de 3.66. Esto indica que la mayoria de los encuestados calificaron la
velocidad de respuesta del sistema nuevo como "Muy Répida" o cercana a esa categoria.

Pregunta 4 - Tiempo Promedio de Creacion de Tickets con el Sistema Nuevo:

El promedio es de 2.59. Esto sugiere que, en promedio, los encuestados tardaban entre "Menos

de 3 minutos" y "3-5 minutos" en crear un ticket utilizando el sistema nuevo.

Pregunta 5 - Tiempo Promedio de Aceptacién de Tickets por un Técnico con el Sistema

Nuevo:

El promedio es de 3.59. Esto indica que la mayoria de los encuestados experimentaban una

aceptacion rapida de sus tickets por parte de los técnicos utilizando el sistema nuevo.

Sistema anterior

Pregunta 6 - Velocidad de Respuesta del Sistema Anterior al Abrir, Cerrar o Actualizar
Tickets:

El promedio es de 1.75. Esto sugiere que la mayoria de los encuestados calificaron la velocidad

de respuesta del sistema anterior como "Lenta" o cercana a esa categoria.

Pregunta 7 - Tiempo Promedio de Creacion de Tickets con el Sistema Anterior:
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El promedio es de 2.34. Esto indica que, en promedio, los encuestados tardaban entre "Menos de

3 minutos" y "15-30 minutos™ en crear un ticket utilizando el sistema anterior.

Pregunta 8 - Tiempo Promedio de Aceptacién de Tickets por un Técnico con el Sistema

Anterior:

El promedio es de 1.50. Esto sugiere que la mayoria de los encuestados experimentaban una
aceptacion rapida de sus tickets por parte de los técnicos utilizando el sistema anterior.

Pregunta 9 - Mejora en la Eficiencia Percibida con el Sistema Nuevo:

El promedio es de 2.63. Esto indica que la mayoria de los encuestados percibieron una mejora
moderada a significativa en la eficiencia al utilizar el sistema nuevo en comparacion con el

anterior.

Pregunta 10 - Mejora en el Tiempo de Atencion del Ticket con el Sistema Nuevo:

El promedio es de 2.66. Esto sugiere que la mayoria de los encuestados percibieron una mejora
moderada a significativa en el tiempo de atencion de sus tickets al utilizar el sistema nuevo en

comparacion con el anterior.

En general, se observa una tendencia hacia una mejor eficiencia y tiempos de respuesta mas

rapidos con el sistema nuevo en comparacién con el sistema anterior.

La mayoria de los encuestados percibieron una mejora moderada a significativa en la eficiencia'y

el tiempo de atencion de los tickets con el sistema nuevo.

Para completar este analisis se realizara un proceso estadistico para pares relacionados.

4.2.3 Prueba de normalidad de Shapiro Wilk

Para elegir un proceso estadistico adecuado iniciamos con el test de normalidad de Shapiro-Wilk
y determinaremos si la distribucion de los datos es Normal o no. En caso de que el valor p
resultante sea inferior al coeficiente de referencia obtenido mediante el nivel de significancia

predefinido (0.05), se procedera a rechazar la hipétesis nula que establece que los datos siguen
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una distribucion normal. Los resultados especificos de esta prueba se encuentran detallados en la

Tabla 4-3, proporcionando asi los calculos pertinentes obtenidos durante el analisis.

Shapiro Wilk test de las respuestas de la pregunta 3

Poblacion; 32

HO: Xi= N (p, 0?)

HI1: Xi#N (u, 0?)

Nivel de significancia: 0,05

Tabla 4-3: Célculos prueba Shapiro Wilk

i Xi (Xi - MED) 2 Ai Xi INV Dif (Xi-Xi INV)
1 3 0,43066406 0,4188 4 -1
2 3 0,43066406 0,2898 4 -1
3 3 0,43066406 0,2463 4 -1
4 3 0,43066406 0,2141 4 -1
5 3 0,43066406 0,1878 4 -1
6 3 0,43066406 0,1651 4 -1
7 3 0,43066406 0,1449 4 -1
8 3 0,43066406 0,1265 4 -1
9 3 0,43066406 0,1093 4 -1

10 3 0,43066406 0,0931 4 -1

11 3 0,43066406 0,0777 4 -1

12 4 0,11816406 0,0629 4 0

13 4 0,11816406 0,0485 4 0

14 4 0,11816406 0,0344 4 0

15 4 0,11816406 0,0206 4 0

16 4 0,11816406 0,0068 4 0

17 4 0,11816406 4

18 4 0,11816406 4

19 4 0,11816406 4

20 4 0,11816406 4

21 4 0,11816406 4

22 4 0,11816406 3

23 4 0,11816406 3

24 4 0,11816406 3
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25 4 0,11816406 3
26 4 0,11816406 3
27 4 0,11816406 3
28 4 0,11816406 3
29 4 0,11816406 3
30 4 0,11816406 3
31 4 0,11816406 3
32 4 0,11816406 3

Fuente: Mejia, D. 2024
Realizado por: Megjia, D. 2024

Una vez obtenidos los calculos en la Tabla 25-4 debemos obtener la correlacion (P) de Shapiro
Wilk que se obtiene de la Suma-Producto (Ai *Dif) 2/ X (Xi-MED) 2 que posteriormente se
comparara con la correlacion minima necesario que nos brinda Shapiro Wilk para el nivel de

significancia de 0.05 y una poblacion de 32.

Los resultados se detallan en la Tabla 4-4.

Tabla 4-4: Resultados prueba Shapiro Wilk

MEDIA Xi 3,65625

2 (Xi-MED) 2 7,21875
SUMA-PRODUCTO (Ai * Dif) -2,0734
SHAPIRO WILK correlacion (P) 0,59553074
SHAPIRO WILK porcentaje minimo |0,930

Fuente: Mejia, D. 2024
Realizado por: Mejia, D. 2024

Una vez obtenido la correlacion P = 0.59553074 y tomando en cuenta que el porcentaje minimo
gue nos indica Shapiro Wilk con nuestros datos que es de 0.930 podemos rechazar la hip6tesis
nula y aceptar la hipétesis alternativa que nos indica que los valores obtenidos en la encuesta NO

pertenecen a una distribucion normal.

El analisis de la pregunta 4 hasta la pregunta 10 se encuentran en el Anexo F.

Luego de realizar un analisis exhaustivo de todos los datos, se concluye que estos no siguen una
distribucion normal. Con esta informacién al NO ser datos normales, se empleara la prueba de

Wilcoxon para pares de datos relacionados. Esta eleccion se basa en la naturaleza no paramétrica
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de la prueba de Wilcoxon, la cual no asume una distribucion normal de los datos y, por lo tanto,
es apropiada para analizar comparaciones entre dos conjuntos de datos relacionados en estas

condiciones.

4.2.4 Prueba de Wilcoxon

Se utilizard un nivel de significancia de 0.05 en la prueba de Wilcoxon para muestras relacionadas.
Este nivel de significancia representa la probabilidad aceptada de cometer un error tipo I, es decir,
la probabilidad de rechazar incorrectamente la hipétesis nula. Al fijar el nivel de significancia en
0.05, estamos dispuestos a aceptar un 5% de probabilidad de concluir erroneamente que hay una
diferencia significativa cuando, de hecho, no la hay.

Este umbral es comUnmente aceptado en la investigacion cientifica y proporciona un equilibrio

entre la sensibilidad del analisis y el control del error tipo |.

Los valores criticos para la prueba de Wilcoxon fueron obtenidos de la tabla de distribucion de

Wilcoxon para un nivel de significancia a=0.05 y un tamafio de muestra n=34.

4.2.4.1 Preguntas 3-6

Primero se toma las preguntas 3y 6 y se crea una hip6tesis nula y una alternativa.

Hipdtesis Nula (HO): No hay diferencia significativa en la calificacion de la velocidad de respuesta

general entre el sistema nuevo "Daquinet" y el sistema anterior al abrir, cerrar o actualizar tickets.
Hipotesis Alternativa (H1): Existe una diferencia significativa en la calificacion de la velocidad
de respuesta general entre el sistema nuevo "Daquinet” y el sistema anterior al abrir, cerrar o
actualizar tickets.

Enlistamos los datos de la pregunta 3 y 6 para luego emparejarlos para poder obtener las
diferencias ordenadas y rangos de diferencias ordenadas obteniendo asi la suma de rangos para

diferencias positivas (W+).

Datos:
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Pregunta 3 (Sistema Nuevo Daquinet): [4, 4,4, 3,4,4,3,3,4,4,4,3,4,4,3,4,3,3,4,3,4,4, 4,
3,4,4,4,4,4,3,4].

Pregunta 6 (Sistema Anterior): [3,3,4,2,2,3,2,2,2,2,2,1,2,1,2,2,2,1,3,1,2,2,2,1, 2, 2,
2,3,3,1,2].

Diferencias:

Diferencias: [4-3,4-3,4-4,3-2,4-2,4-3,3-2,3-2,4-2,4-2,4-2,3-1,4-2,4-1,3
-2,4-2,3-2,3-1,4-3,3-1,4-2,4-2,4-2,3-1,4-2,4-2,4-2,4-3,4-3,3-1,4-2].

Diferencias Ordenadas: [1,1,0,1,2,1,1,1,2,2,2,2,2,2,2,2,2,2,2,3,3,3,3,3,3,3,3,3,4,
4,4, 4].

Rangos de Diferencias Ordenadas: [31, 32, 33, 34, 35, 36, 37, 38, 39, 40, 41, 42, 43, 44, 45, 46,
47,48, 49, 50, 51, 52, 53, 54, 55, 56, 57, 58, 59, 60, 61, 62].

Suma de Rangos para Diferencias Positivas (W+): 232.

Estadistico de Wilcoxon:

Tamario de la muestra (n): 34 (total de respuestas).

Suma de Rangos para Diferencias Positivas (W+): 232.

Interpretacion:

Se debe comparar la Suma de Rangos para Diferencias Positivas (W+) con el valor critico de
Wilcoxon para determinar si hay una diferencia significativa en la velocidad de respuesta entre el
sistema nuevo y el sistema anterior.

Para n=34 y 0=0.05, el valor critico de W+ es 199.

Con una Suma de Rangos para Diferencias Positivas (W+) de 232, que supera significativamente
el valor critico de Wilcoxon de 199 para un nivel de significancia 0=0.05 y una muestra de tamafio

n=34, se rechaza la hip6tesis nula y se acepta la hipotesis alternativa. Por lo tanto, hay evidencia

estadistica para afirmar que existe una diferencia significativa en la calificacion de la velocidad
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de respuesta general entre el sistema nuevo 'Daquinet’ y el sistema anterior al abrir, cerrar o

actualizar tickets.

4.2.4.2 Preguntas 4-7

Al igual gque con las preguntas 3-6, procedemos a formular una hipétesis nula y una alternativa

para las preguntas 4y 7, seguido de un analisis de Wilcoxon.

Hipotesis Nula (HO): No hay diferencia significativa en el tiempo promedio de creacion de tickets

entre el sistema nuevo "Daquinet” y el sistema anterior.

Hipotesis Alternativa (H1): Existe una diferencia significativa en el tiempo promedio de creacion

de tickets entre el sistema nuevo "Daquinet” y el sistema anterior.

Enlistamos los datos de las preguntas 4 y 7 para obtener las diferencias ordenadas y los rangos de

diferencias ordenadas.

Datos:

Pregunta 4 (Sistema Nuevo Daquinet): [3,3,2,3,3,3,3,2,3,3,3,2,3,3,3,2,2,3,3,3,3,3, 2,
3,3,2233,223].

Pregunta 7 (Sistema Anterior): [2,1,2,1,2,2,2,2,2,2,1,3,2,2,2,1,1,2,2,2,2,2,2,3,2, 3,
1,2,2,3,2,3].

Diferencias:

Diferencias: [3-2,3-1,2-2,3-1,3-2,3-2,3-2,2-2,3-2,3-2,3-1,2-3,3-2,3-2,3
-2,2-1,2-1,3-2,3-2,3-2,3-2,3-2,2-2,3-3,3-2,2-3,2-1,2-2,3-3,2-2,2-3].

Diferencias Ordenadas:

[1,1,1,1,1,1,1,1,1,1,2,2,2,2,2,2,2,2,2,2,2,2,2,2,3,3,3,3,3,3, 3]

Rangos de Diferencias Ordenadas:
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[30, 31, 32, 33, 34, 35, 36, 37, 38, 39, 40, 41, 42, 43, 44, 45, 46, 47, 48, 49, 50, 51, 52, 53, 54, 55,
56, 57, 58, 59, 60, 61].

Suma de Rangos para Diferencias Positivas (W+): 207.

Estadistico de Wilcoxon:

Tamario de la muestra (n): 34 (total de respuestas).
Suma de Rangos para Diferencias Positivas (W+): 207.

Interpretacion:

Al comparar la Suma de Rangos para Diferencias Positivas (W+) con el valor critico de Wilcoxon
(199 para a=0.05), obtenemos un W+ de 207, superando significativamente el valor critico. Por
lo tanto, se rechaza la hip6tesis nula y se acepta la hipotesis alternativa. Se concluye que hay
evidencia estadistica para afirmar que existe una diferencia significativa en el tiempo promedio
de creacidn de tickets entre el sistema nuevo "Daquinet” y el sistema anterior.

4.2.4.3 Preguntas 5-8

Para las preguntas 5y 8, se plantea la hipdtesis nula y alternativa.

Hipdtesis Nula (HO): No hay diferencia significativa en el tiempo promedio de creacién de un

ticket hasta su aceptacion por un técnico entre el sistema nuevo "Daquinet” y el sistema anterior.
Hipotesis Alternativa (H1): Existe una diferencia significativa en el tiempo promedio de creacion
de un ticket hasta su aceptacion por un técnico entre el sistema nuevo "Daquinet” y el sistema
anterior.

Se enlistan los datos de las preguntas 5 y 8 y se emparejan para obtener las diferencias ordenadas
y los rangos de diferencias ordenadas, calculando asi la Suma de Rangos para Diferencias

Positivas (W+).

Datos:
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Pregunta 5 (Sistema Nuevo Daquinet): [4, 4,4, 3,3,3,4,4,4,3,3,4,4,3,3,4,3,3,3,3,3,3, 3,
3,333,32,233]

Pregunta 8 (Sistema Anterior): [3,3,3,3,3,2,2,2,3,3,2,2,2,2,2,2,2,3,3,1,3,3,3,2,3, 3,
3,2,3,3,33]

Diferencias:

Diferencias: [4-3,4-3,4-3,3-3,3-3,3-2,4-2,4-2,4-3,3-3,3-2,4-2,4-2,3-2,3
-2,4-2,3-2,3-3,3-3,3-1,3-3,3-3,3-2,3-3,3-3,3-3,3-2,3-3,2-3,2-3,3-3].

Diferencias Ordenadas: [0, 0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,2,1,1,1,1,1,1,1,1,1,1,1,1,1,1,1, 1,1,
2,2,2].

Rangos de Diferencias Ordenadas: [22, 23, 24, 25, 26, 27, 28, 29, 30, 31, 32, 33, 34, 35, 36, 37,
38, 39, 40, 41, 42, 43, 44, 45, 46, 47, 48, 49, 50, 51, 52, 53].

Suma de Rangos para Diferencias Positivas (W+): 218.

Estadistico de Wilcoxon:

Tamario de la muestra (n): 34 (total de respuestas).

Suma de Rangos para Diferencias Positivas (W+): 218.

Interpretacion:

Se compara la Suma de Rangos para Diferencias Positivas (W+) con el valor critico de Wilcoxon
para determinar si hay una diferencia significativa en el tiempo promedio de creacion de un ticket

hasta su aceptacion por un técnico entre el sistema nuevo y el sistema anterior.

Para n=34 y 0=0.05, el valor critico de W+ es 199. Con una Suma de Rangos para Diferencias
Positivas (W+) de 218, que supera significativamente el valor critico de Wilcoxon de 199 para un
nivel de significancia a=0.05 y una muestra de tamafio n=34, se rechaza la hipétesis nula y se
acepta la hipdtesis alternativa. Por lo tanto, hay evidencia estadistica para afirmar que existe una
diferencia significativa en el tiempo promedio de creacion de un ticket hasta su aceptacion por un

técnico entre el sistema nuevo 'Daquinet' y el sistema anterior.
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La Tabla 4-5 muestra un resumen de los resultados obtenidos después de haber realizado la prueba

de Wilcoxon.

Tabla 4-5: Resumen de resultados prueba de Wilcoxon.

Comparacion

Tamafio de

muestra (n)

la|

Suma de rangosValor

critico de

para diferenciasWilcoxon (a = 0.05)

positivas (W+)

Interpretacion

Preguntas 3-6

34

232

199

Existe una diferencia

significativa en 1g
de

\velocidad de respuestd

calificacion 13

general.

Preguntas 4-7

34

207

199

Existe una diferencial

significativa en el
tiempo promedio de

creacion de tickets.

Preguntas 5-8

34

218

199

Existe una diferencial

significativa en el
tiempo promedio de
creacion de un ticket

hasta su aceptacion.

Fuente: Mejia, D. 2024

Realizado por: Mejia, D. 2024

Basandonos en los resultados resumidos en la Tabla 25-4, podemos concluir que hay evidencia

estadistica para rechazar la hip6tesis nula (HO) de que no hay diferencia significativa en el tiempo

medio requerido entre el sistema de gestion de incidencias Daquinet y el método manual en

términos de eficiencia. En su lugar, se acepta la hipotesis alternativa (H1) de que existe una

diferencia significativa en el tiempo medio requerido entre ambos métodos. Esto sugiere que el

sistema de gestion de incidencias Daquinet tiene un impacto significativo en la eficiencia en

comparacion con el sistema anterior. Los resultados respaldan la idea de que el uso del sistema

Daquinet puede mejorar el tiempo requerido para manejar incidencias en comparacion con los

métodos manuales tradicionales.
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CAPITULO V
5 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

La construccion de la aplicacion Daquinet utilizando el framework Flutter y el sistema Redmine
ha demostrado ser una estrategia efectiva para mejorar la gestion de incidencias en la cooperativa.
La implementacion de estas tecnologias ha simplificado la creacién, seguimiento y resolucion de
tickets, proporcionando una interfaz amigable para los usuarios finales y herramientas robustas
para los técnicos de soporte.

La revision detallada del proceso de generacion de tickets en la cooperativa destaco una serie de
pasos cruciales que implicaban tanto a los usuarios finales como a los técnicos de soporte. La
introduccidn de un sistema automatizado de tickets, como se pone de manifiesto en los resultados
de la investigacion, revela una mejora notable en la eficiencia en comparacion con el sistema
anterior. La adopcion de tecnologias modernas, como Flutter y Redmine, ha simplificado y
agilizado de manera significativa el proceso de creacién y gestién de tickets. Esta simplificacion
no solo ha optimizado los tiempos de respuesta ante incidencias, sino que también ha mejorado

la experiencia general de los usuarios finales al proporcionar una solucion mas rapida y eficiente.

El andlisis de la eficiencia, medido a través de la velocidad de respuesta y tiempos de creacion de
tickets, indica que la implementacidn del sistema automatizado de tickets ha generado una mejora
sustancial en comparacién con el sistema antiguo. Los resultados detallados en la Tabla 25-4
respaldan la conclusion de que la eficiencia operativa se ha incrementado de manera significativa.
La adopcion de tecnologias modernas como Flutter y Redmine ha facilitado una gestién de
incidencias mas rapida y efectiva, lo que se traduce en beneficios tangibles para la cooperativa y

sus usuarios finales.

5.2 Recomendaciones

Se recomienda explorar oportunidades de integracion del sistema automatizado de tickets con
otros sistemas corporativos existentes en la cooperativa. La integracion efectiva puede mejorar la

sinergia entre diferentes procesos y proporcionar una vision holistica de la operacion, facilitando

la toma de decisiones informadas y la eficiencia general.
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Se recomienda explorar la integracion del sistema Daquinet con herramientas de colaboracion,
como plataformas de comunicacion interna. Esto facilitard una mayor colaboracion entre los
equipos, mejorando la comunicacién y la eficiencia en la resolucion de incidencias al

proporcionar un entorno centralizado para la gestion de informacion y recursos

También se recomiendo la integracion del sistema Daquinet con las plataformas de monitoreo de

la cooperativa para que se pueda crear tickets automaticamente ante incidencias auto detectada
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GLOSARIO

Framework: Marco de trabajo o entorno de trabajo, es una estructura o conjunto de herramientas
y bibliotecas que proporciona un conjunto comun de funciones y soluciones para facilitar el
desarrollo de software. Estas funcionalidades suelen estar orientadas a tareas especificas, como la

creacion de interfaces de usuario, el manejo de bases de datos, la gestidn de redes, entre otras.

Flutter: Framework que posee cddigo abierto realizado por Google para permitir la creacion de
aplicaciones nativas de alta calidad para plataformas Android, iOS, web y de escritorio desde una
sola base de cddigo. Flutter utiliza el lenguaje de programacién Dart y proporciona un conjunto
de widgets y herramientas que facilitan la creacion de interfaces de usuario atractivas y

responsivas.

Redmine: Es una herramienta de gestion de proyectos y seguimiento de incidencias de cddigo
abierto. Proporciona una plataforma integral para la colaboracion en proyectos, permitiendo a los
equipos rastrear tareas, gestionar proyectos, asignar recursos, realizar seguimiento del tiempo y
mantener un registro de incidencias o errores en el desarrollo de software. Redmine es altamente

personalizable y puede adaptarse a diferentes tipos de proyectos y flujos de trabajo.

Incidencias: En el contexto de desarrollo de software, una incidencia se refiere a un problema,
error 0 defecto que se encuentra en una aplicacion o sistema. Estas incidencias suelen ser
reportadas por usuarios, testers o desarrolladores y deben ser abordadas para mejorar la calidad
del software. El seguimiento y la resolucion de incidencias son una parte critica del ciclo de
desarrollo, ya que permiten identificar y corregir problemas para asegurar que la aplicacion
funcione correctamente y cumpla con los requisitos y expectativas establecidas. Sistemas como
Redmine se utilizan para gestionar y dar seguimiento a estas incidencias a lo largo del ciclo de

vida del proyecto.
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ANEXOS

ANEXO A: CARTA DE RECEPCION Y ACEPTACION DEL PRODUCTO DE
SOFTWARE.




ANEXO B: HISTORIAS DE USUARIO

Identificacion de la
Historia de Usuario:

HC-001

Nombre del
Requerimiento

Iniciar Sesiéon como Cliente

Usuarios:

Clientes

Descripcion:

Permitir a los clientes iniciar sesion en el sistema.

Iteracion Asignada:

Sprint 1

Prioridad del requerimiento:

Alta

Identificacion de la
Historia de Usuario:

HC-001

Nombre del
Requerimiento

Iniciar Sesién como Técnico

Usuarios:

Técnicos

Descripcién:

Facilitar el inicio de sesién para los técnicos en el sistema.

Iteracion Asignada:

Sprint 1

Prioridad del requerimiento:

Alta

Identificacién de la
Historia de Usuario:

HC-005

Nombre del
Requerimiento

Registrar Dispositivo como Cliente

Usuarios:

Clientes

Descripcién:

Permitir a los clientes registrar sus dispositivos en el sistema.

Iteracion Asignada:

Sprint 1

Prioridad del requerimiento:

Media

Identificacion de la
Historia de Usuario:

HC-002

Nombre del
Requerimiento:

Gestionar Tickets como Cliente




Usuarios:

Clientes

Descripcién:

Facilitar a los clientes la gestion de sus tickets en el sistema.

Iteracion Asignada:

Sprint 2

Prioridad del requerimiento:

Alta

Identificacion de la
Historia de Usuario:

HT-002

Requr:r?r;ei en?cil Gestionar Tickets como Técnico
Usuarios: Técnicos
Mejorar la gestion de tickets para los técnicos en el sistema.
Descripcion:

Iteracion Asignada:

Sprint 2

Prioridad del requerimiento:

Alta

Identificacién de la
Historia de Usuario:

HT-004

Nomt_)re_ del Cerrar Ticket como Técnico
Requerimiento:
Usuarios: Teécnicos
Permitir a los técnicos cerrar tickets después de resolverlos.
Descripcion:

Iteracion Asignada:

Sprint 2

Prioridad del requerimiento:

Alta

Identificacion de la
Historia de Usuario:

HC-007

Noml?re_ del Filtrar Tickets por Estado
Requerimiento:
Usuarios: Clientes
Brindar a los clientes la capacidad de filtrar tickets segln su estado.
Descripcion:

Iteracion Asignada:

Sprint 2

Prioridad del requerimiento:

Media

Identificacion de la
Historia de Usuario:

HC-006

Nombre del

Consultar Estado de Tickets




Requerimiento:

Usuarios:

Clientes

Descripcién:

Permitir a los clientes verificar el estado actual de sus tickets.

Iteracion Asignada:

Sprint 2

Prioridad del requerimiento:

Media

Identificaciéon de la
Historia de Usuario:

HC-003

Noml:_>re_ del Ver Perfil como Cliente
Requerimiento:
Usuarios: Clientes
Brindar a los clientes la capacidad de ver su perfil en el sistema.
Descripcién:

Iteracion Asignada:

Sprint 3

Prioridad del requerimiento:

Media

Identificacion de la

. i HT-003
Historia de Usuario:

Nombre del . -
e Enviar a Revision como Técnico

Requerimiento:

Usuarios: Técnicos
Permitir a los técnicos enviar tickets a revisién después de

Descripcion: resolverlos.

Iteracion Asignada:

Sprint 3

Prioridad del requerimiento:

Alta

Identificacion de la
Historia de Usuario:

HC-008

Nomlc.)re_ del Evaluar Experiencia de Usuario
Requerimiento:
Usuarios: Clientes

Descripcion:

Permitir a los clientes evaluar su experiencia con el sistema.

Iteracion Asignada:

Sprint 3

Prioridad del requerimiento:

Media




Identificacion de la
Historia de Usuario:

HC-009

Nomt_)re_ del Acceder a Historial de Tickets
Requerimiento:
Usuarios: Clientes
Facilitar a los clientes el acceso a su historial de tickets en el sistema.
Descripcion:

Iteracion Asignada:

Sprint 4

Prioridad del requerimiento:

Baja

Identificacién de la
Historia de Usuario:

HT-006

Nomt_)re_ del Modificar Estado de Tickets Asignados
Requerimiento:
Usuarios: Técnicos
Permitir a los técnicos modificar el estado de los tickets asignados.
Descripcion:

Iteracion Asignada:

Sprint 4

Prioridad del requerimiento:

Alta
Ic_ientl_flcauon de_ la HT-007
Historia de Usuario:

Nom?re_ del Visualizar Historial de Tickets Asignados
Requerimiento:
Usuarios: Técnicos
Facilitar a los técnicos la visualizacién de su historial de tickets

Descripcion: asignados.
Iteracion Asignada: Sprint 4

Prioridad del requerimiento:

Media

Identificacion de la
Historia de Usuario:

HC-001

Nombre del .. ., .
o Iniciar Sesion como Cliente
Requerimiento:
Usuarios: Clientes
Permitir a los clientes iniciar sesion en el sistema.
Descripcion:

Iteracion Asignada:

Sprint 1

Prioridad del requerimiento:

Alta







ANEXO C: ENCUESTA GOOGLE FORMS

Informacién demogréfica

Encuesta de eficiencia del sistema
Daquinet

Comparte tu experiencia sobre la eficiencia al utilizar el sistema Daquinet para gestionar
incidencias. Tu opinion es clave para mejorar nuestro servicio. jGracias por participar!

dennysmejia27@gmail.com Cambiar de cuenta e

g Mo compartido

* Indica que la prequnta es obligatoria

Informacion Demogréfica

Rol en la cooperativa

() Personal Técnico

() Personal Administrativo

Experiencia con el Sistema

;Utilizd el sistema de incidencias anterior? *

N
() Si

£y

() No

L



Sistema nuevo Daquinet

Sistema nuevo "Daquinet”

Como calificaria la velocidad de respuesta general del sistema nuevo "Daquinet”

al abrir, cerrar o actualizar tickets?

() Muy répida
(") Rapida
() Moderada

() Lenta

¢Cudnto tiempo, en promedio, tarda desde que se le presentaba un problema hasta
que termina de crear un ticket utilizando el sistema nuevo Daguinet?

() Menos de 3 minutos
() 3-5minutos

(") mas de 5 minutos

;Cuanto tiempo, en promedio, tarda desde que usted crea un ticket hasta que es
aceptado por un técnico utilizando el sistema nuevo Daquinet?

() Menos de 15 minutos
(C) 1530 minutos
() 30minutos-1 hora

(") Mas de 1 hora



Sistema anterior



;Como calificaria la velocidad de respuesta general del sistema anterior al abrir,
cerrar o actualizar tickets?

() Muy répida
(") Rapida
() Moderada

() Lenta

;Cuanto tiempo, en promedio, tardaba desde que se |e presentaba un problema
hasta que terminaba de crear un ticket utilizando el sistema anterior?

(") Menos de 3 minutos
(") 3-5minutos

(") masde 5minutos

;Cuanto tiempo, en promedio, tardaba desde que usted creaba un ticket hasta que
era aceptado por un técnico utilizando el sistema anterior?

(") Menos de 15 minutos
(7) 1530 minutos
(") 30minutos - 1 hora

() Mésde1hora

Preguntas de comparativa



;En su experiencia, siente que la atencion es més eficiente en términos de facilidad
y velocidad al momento de crear un ticket en el sistema nuevo Daquinet?

O Si, ha mejorado significativamente
() si, hamejorado moderadamente

O No ha mejorado, ha empeorado

;En su experiencia, siente que el tiempo de la atencion de su ticket es més
eficiente en el sistema nuevo Daquinet?

O Si, ha mejorado significativamente
() si, hamejorado moderadamente

O No ha mejorado, ha empeorado



ANEXO D: RESULTADO DE LA ENCUESTA

Pregunta Pregunta Pregunta Pregu Pregunt Pregu Pregunt Pregu

1 2

Personal
Administr
ativo Si

Personal
Administr
ativo Si

Personal
Técnico  Si

Personal
Administr
ativo Si

Personal
Administr
ativo Si

Personal
Técnico Si

Personal
Administr
ativo Si

Personal
Administr
ativo Si

Personal
Administr
ativo Si

Personal
Administr
ativo Si

Personal
Administr Si

3 nta 4

30

minut
mas de 50s - 1
minutos  hora

Mas
mas de 5de 1

minutos  hora
30
minut

mas de 50s - 1

minutos  hora
Mas

mas de 5de 1
minutos  hora

Mas
mas de 5de 1

minutos  hora
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mejorado mejorado
moderada significati
mente  vamente

Si, ha Si, ha
mejorado mejorado
significati significati
vamente vamente



ANEXO E: INTERFACES DE USUARIO

Ty

¥ 4| Daguilema

Coaperativa de Aharro y Crédito

Enrollamiento

Descripcion:  Tiene como funcion
verificar si el dispositivo esta
registrado en la base de datos
determinando si es un dispositivo de
confianza o no.

Caso positivo: Si el dispositivo es de
confianza entonces se redirigira a la
pantalla de opciones de logeo.

Caso negativo: Si el dispositivo no es
de confianza entonces se redirigira al
registro de dispositivo.

Registro de Dispositivo

Descripcion: Tiene como funcion
registrar el dispositivo del usuario
mediante  sus  credenciales e
informacidn del dispositivo.

Caso positivo: Si los datos son
correctos se registrara el dispositivo y
se redirigird hacia la pantalla de
opciones de logeo.

Caso negativo: Si los datos no son
correctos se mostrard una alerta
indicando el error.




Contrasena

Iniclar Sesién

2330 o " %
[[¥\| Daguitema)

11784 Marmai

Dafio en la PC

B M 2023/12/02

Logeo por usuario y contrasefa

Descripcion:  Tiene como funcion
ingresar a la aplicacion mediante las
credenciales del usuario pasando por
un proceso de verificacion.

Caso positivo: Si las credenciales son
las correctas se redirigira hacia la
pantalla principal de la aplicacion.

Caso negativo: Si las credenciales no
son correctas se mostrard una alerta
indicando el error.

Inicio / Usuario normal

Descripcion:  Tiene como funcion
mostrar todas las tareas que estan en
desarrollo o Nuevas del usuario,
mostrando la informacion base de las
tareas. Ademas, se muestra las
diferentes secciones de navegacion
disponibles y un mend en la parte
posterior izquierda.

Interaccion: El usuario podra visualizar
toda la informacion del ticket dando
click en la tarea.




16:04

19029

PROBADO LA app

19072

Creando otra tarea

Al

i 19024

Probando flujo

78

-] ™ 2023/72/06

% MY 202372411

> MM 2023/12/06

19018

]

Indcio

Tarea creada deade
DAQUINET app

=, —

Mi Perfil

Ceerar Sesion x

L el ?...p%
PN[Daguilema]

Inicio / Técnico

Descripcion:  Tiene como funcion
mostrar todas las tareas que estan en
desarrollo o Nueva del

usuario, mostrando la informacion
base de las tareas. Ademas, se muestra
las diferentes secciones de navegacion
disponibles y un menu en la parte
posterior izquierda.

Interaccion: El técnico podré visualizar
toda la informacion del ticket dando
click en la tarea.

Mi perfil

Descripcion: Un submenu del inicio
teniendo como funcion mostrar la
informacidn base del usuario ingresado
en la aplicacion. Ademas, brindando
opciones de cerrar sesion y cerrar el
submend.

Interaccion: Si el usuario selecciona la
opcion de cerrar sesion se mostrara una
alerta que debe ser confirmada,
redirigiéndola hacia la pantalla de
enrolamiento.




1546 © © 0 v...u%

<« Tarea 19024

ID: 19024 Prioridad: Normal -

EN
ia* 1 .
Agencia: Estado: ..\ oo

Solicitante: 121

Responsable: 78 -

F. Creacion: 2023/72/06

F. Actualizacién: 2023772/

Tarea:

Detalles:

“ v‘)h’e'

Ver / Actualizar ticket

Descripcidn: Tiene 2 funciones base las
cuales consiste en mostrar la informacion
completa del ticket, ademas, permitiendo
actualizar cierta informacion del ticket.

Caso positivo: Si el ticket ha sido
actualizado correctamente se mostrara
una notificacion confirmando la accion.

Caso negativo: Si el ticket no pudo ser
actualizado correctamente, se mostrar
una notificacion informando sobre el
estado.

Aclaracion: Solo se podra actualizar
informacion del ticket que estén en
estado de:

- Nueva

- EN DESARROLLO

Aquellos tickets que estén finalizados no
podran ser actualizados.

1610 nu@...wk

. Tarea 19029

hay un erro en la aplicecion
ayudame Jhon Montalvan
no vale

comeo 7

Mensajeria

Descripcion: Tiene como funcion
comunicar mediante mensajes entre el
técnico y el usuario.

Caso positivo: Si el mensaje ha sido
enviado correctamente se mostrara una
alerta confirmando él envié.

Caso negativo: Si el mensaje no pudo
ser enviado se mostrar una alerta
indicando que no se pudo realizar él
envio.

Aclaracion: Solo se envia mensajes si
el ticket no esta finalizado.
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i+ 19029 Norma]

PROBADO LA app
e} " 2023/12/06

i 19024 [Hormall
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Tarea creada desde
DAQUINET app

” T 2023/12/05

16:04 oo ’V.-l
P Daguitemal

wamerative an Ahasin p Craile

19029 o)
PROBADO LA app
21

2023/12/06 - 22:34

[.‘q Ver detalles

£ 19028 [reocmai]

Daquinet App - Prueba 3
78

2023/12/06 22:03

L'a Ver detalies

19027 o]
@ (2]

Tickels Pendientes »

] = 1 O

Gestion

Historial

Descripcion:  Tiene como funcion
mostrar todas las tareas que han sido
creadas por el usuario y visualizarlas
por su estado siendo filtradas.

Tareas Pendientes / Técnico

Descripcion: Tiene como funcién
mostrar todas las tareas que han sido
creadas (Nuevas) y siguen sin ser
tomadas por algun técnico.

Interaccién: Para acceder a la
informacién completa del ticket se
debe seleccionar en el boton ‘Ver
detalles’
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<« Tarea 19029

i1 19029 =

Nueva

PROBADO LA app
probado la app

1604 o o G;..n&
= || Daguilema
£19072 Nocmai]
Creando otra tarea
21
EN DESARROLLO
2023/12/11
18814 [Normai]

Falla de Caja 2.0
Actuslizado desde 1a App

2
Finalizada con éxito

2022711/09

Ver ticket Pendiente / Técnico

Descripcion: Tiene como funcién mostrar
toda la informacion de wuna tarea
pendiente (Nueva) donde el técnico puede
realizar acciones

sobre el ticket.

Aceptar ticket:

- Caso exitoso: Si el usuario toma el ticket
y el proceso se haya realizado de manera
exitosa, entonces se mostrard una alerta
de éxito.

- Caso negativo: Si el usuario toma el
ticket, pero el proceso no se pudo realizar
de manera exitoso, se mostrara una alerta
indicando sobre el proceso fallido.

Ver tickets Asignados / Técnico

Descripcion: Tiene como funcion
mostrar todos los tickets que han sido
asignados a un técnico en especifico,
tickets que estan bajo su cargo.

Aclaracion: Se mostrara todos los
tickets historicamente y el técnico
podra acceder a su informacion
presionando sobre el ticket.
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« Tarea 18814

|

18814 [orma]
Nueva
2023/71/09
121

Falla de Caja 2.0 - Actualizado
desde la App

Probando la App desde
DAQUINET  5/12/2023

3

L=} =]
Informacion |

Ver un ticket Asignado / Técnico

Descripcion: Tiene como funcion
mostrar la informacion completa del
ticket e interactuar con el usuario
solicitante siempre y cuando el ticket
no esta finalizado.




ANEXO F: TEST DE SHAPIRO WILK PARA LAS RESPUESTAS DESDE LA

PREGUNTA 4 HASTA LA PREGUNTA 10.

Shapiro Wilk test de las respuestas de la pregunta 4

Poblacion; 32
HO: Xi= N (p, 0?)
HI1: Xi#N (u, 0%

Nivel de significancia: 0,05
i Xi (Xi - MED) 2 Ai XiINV | Dif (Xi-Xi INV)

1 2 0,35253906 0,4188 3 -1
2 2 0,35253906 0,2898 3 -1
3 2 0,35253906 0,2463 3 -1
4 2 0,35253906 0,2141 3 -1
5 2 0,35253906 0,1878 3 -1
6 2 0,35253906 0,1651 3 -1
7 2 0,35253906 0,1449 3 -1
8 2 0,35253906 0,1265 3 -1
9 2 0,35253906 0,1093 3 -1

10 2 0,35253906 0,0931 3 -1

11 2 0,35253906 0,0777 3 -1

12 2 0,35253906 0,0629 3 -1

13 2 0,35253906 0,0485 3 -1

14 3 0,16503906 0,0344 3 0

15 3 0,16503906 0,0206 3 0

16 3 0,16503906 0,0068 3 0

17 3 0,16503906 3

18 3 0,16503906 3

19 3 0,16503906 3

20 3 0,16503906 2

21 3 0,16503906 2

22 3 0,16503906 2

23 3 0,16503906 2

24 3 0,16503906 2




25 3 0,16503906 2
26 3 0,16503906 2
27 3 0,16503906 2
28 3 0,16503906 2
29 3 0,16503906 2
30 3 0,16503906 2
31 3 0,16503906 2
32 3 0,16503906 2
Fuente: Mejia, D. 2024
Realizado por: Mejia, D. 2024
MEDIA Xi 2,59375
2 (Xi-MED) 2 7,71875
SUMA-PRODUCTO (Ai * Dif) -2,1848
SHAPIRO WILK correlacion (P) 0,61840985
SHAPIRO WILK porcentaje minimo 0,930

Fuente: Mejia, D. 2024
Realizado por: Mejia, D. 2024

Una vez obtenido la correlacion P = 0,61840985 y tomando en cuenta que el porcentaje minimo
que nos indica Shapiro Wilk con nuestros datos que es de 0.930 podemos rechazar la hipétesis
nula y aceptar la hip6tesis alternativa que nos indica que los valores obtenidos en la encuesta NO

pertenecen a una distribucion normal.
Shapiro Wilk test de las respuestas de la pregunta 5
Poblacion: 32

HO: Xi= N (u, 0)
H1: Xi#N (u, 0?)



Nivel de significancia: 0,05
i Xi (Xi - MED) 2 Ai XiINV | Dif (Xi-Xi INV)

1 3 0,35253906 0,4188 4 -1
2 3 0,35253906 0,2898 4 -1
3 3 0,35253906 0,2463 4 -1
4 3 0,35253906 0,2141 4 -1
5 3 0,35253906 0,1878 4 -1
6 3 0,35253906 0,1651 4 -1
7 3 0,35253906 0,1449 4 -1
8 3 0,35253906 0,1265 4 -1
9 3 0,35253906 0,1093 4 -1

10 3 0,35253906 0,0931 4 -1

11 3 0,35253906 0,0777 4 -1

12 3 0,35253906 0,0629 4 -1

13 3 0,35253906 0,0485 4 -1

14 4 0,16503906 0,0344 4 0

15 4 0,16503906 0,0206 4 0

16 4 0,16503906 0,0068 4 0

17 4 0,16503906 4

18 4 0,16503906 4

19 4 0,16503906 4

20 4 0,16503906 3

21 4 0,16503906 3

22 4 0,16503906 3

23 4 0,16503906 3

24 4 0,16503906 3

25 4 0,16503906 3

26 4 0,16503906 3

27 4 0,16503906 3

28 4 0,16503906 3

29 4 0,16503906 3

30 4 0,16503906 3

31 4 0,16503906 3

32 4 0,16503906 3




Fuente: Mejia, D. 2024
Realizado por: Mejia, D. 2024

MEDIA Xi 3,59375
£ (Xi-MED) 2 7,71875
SUMA-PRODUCTO (Ai * Dif) -2,1848

SHAPIRO WILK correlacion (P) 0,61840985

SHAPIRO WILK porcentaje minimo | 0,930

Fuente: Mejia, D. 2024
Realizado por: Mejia, D. 2024

Una vez obtenido la correlacion P 0,61840985 y tomando en cuenta que el porcentaje minimo

que nos indica Shapiro Wilk con nuestros datos que es de 0.930 podemos rechazar la hipétesis

nula 'y aceptar la hipotesis alternativa que nos indica que los valores obtenidos en la encuesta NO

pertenecen a una distribuciéon normal.

Shapiro Wilk test de las respuestas de la pregunta 6

Poblacion: 32
HO: Xi=N (p, 0?)
H1: Xi #N (n, 0%)

Nivel de significancia: 0,05

i Xi (Xi - MED) 2 Ai Xi INV | Dif (Xi-Xi INV)
1 1 0,5625 0,4188 3 -2
2 1 0,5625 0,2898 2 -1
3 1 0,5625 0,2463 2 -1
4 1 0,5625 0,2141 2 -1
5 1 0,5625 0,1878 2 -1
6 1 0,5625 0,1651 2 -1
7 1 0,5625 0,1449 2 -1
8 1 0,5625 0,1265 2 -1
9 1 0,5625 0,1093 2 -1
10 2 0,0625 0,0931 2 0




11 2 0,0625 0,0777 2 0
12 2 0,0625 0,0629 2 0
13 2 0,0625 0,0485 2 0
14 2 0,0625 0,0344 2 0
15 2 0,0625 0,0206 2 0
16 2 0,0625 0,0068 2 0
17 2 0,0625 2
18 2 0,0625 2
19 2 0,0625 2
20 2 0,0625 2
21 2 0,0625 2
22 2 0,0625 2
23 2 0,0625 2
24 2 0,0625 1
25 2 0,0625 1
26 2 0,0625 1
27 2 0,0625 1
28 2 0,0625 1
29 2 0,0625 1
30 2 0,0625 1
31 2 0,0625 1
32 3 1,5625 1

Fuente: Mejia, D. 2024

Realizado por: Mejia, D. 2024

MEDIA Xi 1,75

¥ (Xi-MED) 2 8

SUMA-PRODUCTO (Ai * Dif) -2,3214

SHAPIRO WILK correlacion (P) 0,67361225

SHAPIRO WILK porcentaje minimo 0,930

Fuente: Mejia, D. 2024
Realizado por: Mejia, D. 2024




Una vez obtenido la correlacion P = 0,67361225 y tomando en cuenta gque el porcentaje minimo

gue nos indica Shapiro Wilk con nuestros datos que es de 0.930 podemos rechazar la hipotesis

nula y aceptar la hipétesis alternativa que nos indica que los valores obtenidos en la encuesta NO

pertenecen a una distribucién normal.

Shapiro Wilk test de las respuestas de la pregunta 7

Poblacién: 32
HO: Xi= N (u, 0?)
H1: Xi #N (p, 0?)

Nivel de significancia: 0,05
i Xi (Xi - MED) 2 Ai XiINV | Dif (Xi-Xi INV)

1 1 1,80566406 0,4188 3 -2
2 1 1,80566406 0,2898 3 -2
3 1 1,80566406 0,2463 3 -2
4 1 1,80566406 0,2141 3 -2
5 1 1,80566406 0,1878 3 -2
6 1 1,80566406 0,1651 3 -2
7 1 1,80566406 0,1449 3 -2
8 1 1,80566406 0,1265 3 -2
9 1 1,80566406 0,1093 3 -2

10 1 1,80566406 0,0931 3 -2

11 2 0,11816406 0,0777 3 -1

12 3 0,43066406 0,0629 3 0

13 3 0,43066406 0,0485 3 0

14 3 0,43066406 0,0344 3 0

15 3 0,43066406 0,0206 3 0

16 3 0,43066406 0,0068 3 0

17 3 0,43066406 3

18 3 0,43066406 3

19 3 0,43066406 3

20 3 0,43066406 3

21 3 0,43066406 3




22 3 0,43066406 2
23 3 0,43066406 1
24 3 0,43066406 1
25 3 0,43066406 1
26 3 0,43066406 1
27 3 0,43066406 1
28 3 0,43066406 1
29 3 0,43066406 1
30 3 0,43066406 1
31 3 0,43066406 1
32 3 0,43066406 1

Fuente: Mejia, D. 2024

Realizado por: Mejia, D. 2024

MEDIA Xi 2,34375

¥ (Xi-MED) 2 27,21875

SUMA-PRODUCTO (Ai * Dif) -4,0691

SHAPIRO WILK correlacion (P) 0,60831503

SHAPIRO WILK porcentaje minimo 0,930

Fuente: Mejia, D. 2024
Realizado por: Mejia, D. 2024

Una vez obtenido la correlacion P = 0,60831503 y tomando en cuenta que el porcentaje minimo
gue nos indica Shapiro Wilk con nuestros datos que es de 0.930 podemos rechazar la hip6tesis
nula 'y aceptar la hipotesis alternativa que nos indica que los valores obtenidos en la encuesta NO

pertenecen a una distribucion normal.

Shapiro Wilk test de las respuestas de la pregunta 8

Poblacién: 32
HO: Xi=N (u, 0?)



HI1: Xi # N (u, 0

Nivel de significancia: 0,05
i Xi (Xi - MED) 2 Ai XiINV | Dif (Xi-Xi INV)

1 1 0,25 0,4188 2 -1
2 1 0,25 0,2898 2 -1
3 1 0,25 0,2463 2 -1
4 1 0,25 0,2141 2 -1
5 1 0,25 0,1878 2 -1
6 1 0,25 0,1651 2 -1
7 1 0,25 0,1449 2 -1
8 1 0,25 0,1265 2 -1
9 1 0,25 0,1093 2 -1
10 1 0,25 0,0931 2 -1
11 1 0,25 0,0777 2 -1
12 1 0,25 0,0629 2 -1
13 1 0,25 0,0485 2 -1
14 1 0,25 0,0344 2 -1
15 1 0,25 0,0206 2 -1
16 1 0,25 0,0068 2 -1
17 2 0,25 1

18 2 0,25 1

19 2 0,25 1

20 2 0,25 1

21 2 0,25 1

22 2 0,25 1

23 2 0,25 1

24 2 0,25 1

25 2 0,25 1

26 2 0,25 1

27 2 0,25 1

28 2 0,25 1

29 2 0,25 1

30 2 0,25 1

31 2 0,25 1




32 2
0,25

Fuente: Mejia, D. 2024
Realizado por: Mejia, D. 2024

MEDIA Xi 15

2 (Xi-MED) 2 8
SUMA-PRODUCTO (Ai * Dif) -2,2466
SHAPIRO WILK correlaciéon (P) 0,63090145
SHAPIRO WILK porcentaje minimo 0,930

Fuente: Mejia, D. 2024
Realizado por: Mejia, D. 2024

Una vez obtenido la correlacion P = 0,63090145 y tomando en cuenta que el porcentaje minimo

que nos indica Shapiro Wilk con nuestros datos que es de 0.930 podemos rechazar la hipétesis

nula y aceptar la hip6tesis alternativa que nos indica que los valores obtenidos en la encuesta NO

pertenecen a una distribuciéon normal.

Shapiro Wilk test de las respuestas de la pregunta 9

Poblacion: 32
HO: Xi=N (p, 0?)
HI: Xi #N (u, 0%)

Nivel de significancia: 0,05

i Xi (Xi - MED) 2 Ai Xi INV | Dif (Xi-Xi INV)
1 2 0,390625 0,4188 3 -1
2 2 0,390625 0,2898 3 -1
3 2 0,390625 0,2463 3 -1
4 2 0,390625 0,2141 3 -1
5 2 0,390625 0,1878 3 -1
6 2 0,390625 0,1651 3 -1




7 2 0,390625 0,1449 3 -1
8 2 0,390625 0,1265 3 -1
9 2 0,390625 0,1093 3 -1

10 2 0,390625 0,0931 3 -1

11 2 0,390625 0,0777 3 -1

12 2 0,390625 0,0629 3 -1

13 3 0,140625 0,0485 3 0

14 3 0,140625 0,0344 3 0

15 3 0,140625 0,0206 3 0

16 3 0,140625 0,0068 3 0

17 3 0,140625 3

18 3 0,140625 3

19 3 0,140625 3

20 3 0,140625 3

21 3 0,140625 2

22 3 0,140625 2

23 3 0,140625 2

24 3 0,140625 2

25 3 0,140625 2

26 3 0,140625 2

27 3 0,140625 2

28 3 0,140625 2

29 3 0,140625 2

30 3 0,140625 2

31 3 0,140625 2

32 3 0,140625 2

Fuente: Mejia, D. 2024
Realizado por: Mejia, D. 2024
MEDIA Xi 2,625
 (Xi-MED) 2 75
SUMA-PRODUCTO (Ai * Dif) -2,1363




SHAPIRO WILK correlacion (P)

0,60850369

SHAPIRO WILK porcentaje minimo

0,930

Fuente: Mejia, D. 2024

Realizado por: Mejia, D. 2024

Una vez obtenido la correlacion P = 0,60850369 y tomando en cuenta que el porcentaje minimo

que nos indica Shapiro Wilk con nuestros datos que es de 0.930 podemos rechazar la hipétesis

nula y aceptar la hipotesis alternativa que nos indica que los valores obtenidos en la encuesta NO

pertenecen a una distribucion normal.

Shapiro Wilk test de las respuestas de la pregunta 10

Poblacion; 32
HO: Xi=N (p, 0%
HI: Xi #N (n, 0%

Nivel de significancia: 0,05
i Xi (Xi - MED) 2 Ai XiINV | Dif (Xi-Xi INV)
1 2 0,43066406 0,4188 3 -1
2 2 0,43066406 0,2898 3 -1
3 2 0,43066406 0,2463 3 -1
4 2 0,43066406 0,2141 3 -1
5 2 0,43066406 0,1878 3 -1
6 2 0,43066406 0,1651 3 -1
7 2 0,43066406 0,1449 3 -1
8 2 0,43066406 0,1265 3 -1
9 2 0,43066406 0,1093 3 -1
10 2 0,43066406 0,0931 3 -1
11 2 0,43066406 0,0777 3 -1
12 3 0,11816406 0,0629 3 0
13 3 0,11816406 0,0485 3 0
14 3 0,11816406 0,0344 3 0
15 3 0,11816406 0,0206 3 0
16 3 0,11816406 0,0068 3 0
17 3 0,11816406 3




18 3 0,11816406 3
19 3 0,11816406 3
20 3 0,11816406 3
21 3 0,11816406 3
22 3 0,11816406 2
23 3 0,11816406 2
24 3 0,11816406 2
25 3 0,11816406 2
26 3 0,11816406 2
27 3 0,11816406 2
28 3 0,11816406 2
29 3 0,11816406 2
30 3 0,11816406 2
31 3 0,11816406 2
32 3 0,11816406 2
Fuente: Mejia, D. 2024
Realizado por: Mejia, D. 2024

MEDIA Xi 2,65625

2 (Xi-MED) 2 7,21875

SUMA-PRODUCTO (Ai * Dif) -2,0734

SHAPIRO WILK correlacion (P) 0,59553074

SHAPIRO WILK porcentaje minimo 0,930

Fuente: Mejia, D. 2024
Realizado por: Mejia, D. 2024

Una vez obtenido la correlacion P = 0,59553074 y tomando en cuenta que el porcentaje minimo
que nos indica Shapiro Wilk con nuestros datos que es de 0.930 podemos rechazar la hipétesis
nula y aceptar la hip6tesis alternativa que nos indica que los valores obtenidos en la encuesta NO

pertenecen a una distribucion normal.
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Proposito del Proyecto:

Facilitar a los empleados el acceso rapido y sencillo a la asistencia técnica o soporte através de sus

dispositivos moviles, permitiendo una respuesta y resolucion mas agil delos problemastécnicos.

Alcance del Proyecto

5.2.1.2  Proyecto dirigido a los empleados de la cooperativa excluyendo socios, personas yentidades ajenas.

Unicamente se realizan solicitudes de caracter técnico.

Vision General del Sistema:

El aplicativo mdvil de tickets para la asistencia a empleados es una solucién tecnoldgica

disefiada para facilitar y agilizar la gestion de solicitudes de soporte. Estaaplicacion permite a los

empleados solicitar facilmente asistencia técnica y recibiratencionenelmenortiempoposible.
Numero de version: VR02

Fecha de revision: Diay fecha de revision

Responsable: Ing. Fredy Jane



Introduccion

5.2.1.3 El presente documento corresponde al proyecto DAQUINET desarrollado por el
equipo Llamingos para la cooperativa Fernando Daquilema. Este proyecto busca

facilitar a losempleados el acceso a soporte técnico através de una aplicacién movil.

El documento presenta una descripcion general del sistema, definiendo su propdsito,alcance,
stakeholders y vision general. También se detallan los actores involucrados, los requisitos
funcionales y no funcionales, casos de uso, diagramas de flujo y modelo dedatos.

Para la implementacion se ha conformado una suite de herramientas basadas en tecnologias
ampliamente adoptadas como Java, Spring Boot, MySQL, Redmine y Bitbucket. Esto permite un
desarrollo &gil y eficiente, con colaboracion entre el equipo. Elpresente documento busca guiar el
desarrollo del proyecto DAQUINET hacia los objetivosplanteadosinicialmente.

1 DESCRIPCION GENERAL DEL SISTEMA

Tabla 1: Descripcion del Usuario - Cliente

Actor Usuario(cliente)
Rol Cliente (empleado de la empresa)
Descripcion Este esel actor especifico que asume el rol de““Cliente o0Empleado de la

Empresa” en el sistema. Cada empleado que accede y utiliza la
aplicacion mdvil para interactuar con la funcionalidad de asistencia
representa este actor.

Los usuarios, generan, cancelan, visualizan las solicitudes de

asistencia a través de la creacion detickets.

Privilegios 3 minimos

Requerimientos » RF01

asociados » RF02
» RFO03
» RF04

Tabla 2: Descripcion del Usuario—Técnico



Actor Usuario (técnico)

Rol Técnico (empleado de la empresa especificamente del
departamento de Soporte (TI))

Descripcion Este es el actor especifico que asume el rol de “Técnicode
Soporte” en el sistema. Cada técnico que interactiacon la
aplicacion pararevisar y responder a las
solicitudes de asistencia representa este actor. Lostécnicos
se encargan de atender las solicitudes asignadas y
proporcionar soluciones o respuestas apropiadas.

Privilegios 2 medianos

Requerimientos asociados » RFO1

» RF02
» RF03
» RF04
» RFO05
2 REQUISITOS
2.1 Requisitos funcionales
ID RF0O1
Nombre Inicio de sesion
Prioridad Alta
Descripcion Permite a los usuarios autenticarse en el sistema
proporcionando sus credenciales para acceder a funcionalidades
restringidas.
Actores Usuarios
- Cliente
Técnico
Dependencias Ninguna
Requerimientos No RNFO1.

funcionales

Comentarios

Se debe brindar las funcionalidad y permisos segun el rol que se

tenga el usuario.




ID RF02
Nombre Registro de dispositivo
Prioridad Alta
Descripcion Permite a los usuarios registrar su dispositivo, proporcionando la
informacion de su dispositivo movil para registrarse.
Actores - Técnico
- Cliente
Dependencias Ninguna.

Requerimientos

No funcionales

RNFO1.

Comentarios

Para crear una cuenta, primeramente, se debe validad las credenciales
mismas que deben constar en el registro (BD) de la cooperativa.
Elroly laprioridad y mas detalles se determinara segun el tipo de cargoque

este ocupe dentro de la cooperativa.

ID RF03
Nombre Gestionar ticket
Prioridad Alta
Descripcion Permite a los usuarios autentificados gestionar tickets.
Actores - Cliente
- Técnico

Dependencias

RFO1 (para realizar esta accion es necesario que el usuario este logeado)

Requerimientos

No funcionales

RNFO1.




Comentarios

El sistema debe permitir el cambio de estado segun los estados
disponibles:

- Nueva

- Encurso

- Finalizada con éxito

- Finalizado sin éxito.
Dentro de las operaciones disponibles se encuentran:

- Crearticket

- Modificar ticket

- Verticket

ID RF04
Nombre Ver perfil
Prioridad Media
Descripcion Permite a los usuarios ver el perfil, misma que debe constar con su
informacion bésica.
Actores - Técnico
- Cliente

Dependencias

RF01 (para realizar esta accion es necesario que el usuario este logeado)

Requerimientos RNFO1.

No funcionales

Comentarios Ninguna.
ID RF05
Nombre Cerrar sesion
Prioridad Alta

Descripcion

Permite a los usuarios cerrar su sesion actual, desconectandose del

sistema y finalizando su acceso a las funcionalidades restringidas.

Actores

- Técnico
- Cliente

- Administrador




Dependencias

RFO1 (para realizar esta accion es necesario que el usuario este logeado)

Requerimientos RNFOL.
No funcionales
Comentarios Ninguna.

2.2 Extension de requisitos

SUBPROC
ESO

Id de RFO3

Requerimiento

Padre

Id de Subprocesoy SPO1

Nombre Aceptar ticket (Gestionar ticket)

Prioridad Alta

Descripcion | Permite a un técnico aceptar una solicitud de servicio (ticket) que se le ha

sido asignado.
Actores - Técnico

Comentarios

Es unaextension del requerimiento de GESTIONAR TICKET

SUBPROC
ESO

Idde RF0O3

Requerimiento

Padre

Id de Subproceso| SP02

Nombre Modificar ticker (Gestionar ticket)
Prioridad Alta
Descripcion | Permite a un técnico modificar el estado de un ticker de acuerdo los
diferentes estados que se manejen.
Actores - Técnico
- Cliente

Comentarios

Esunaextension del requerimiento de GESTIONAR TICKET




Subproceso

Id de RF03

RequerimientoPadre

Id de Subproceso SPO3

Nombre Cerrar ticker (Gestionar ticket)

Prioridad Alta

Descripcion Permite a un cliente que haya solicitado asistencia cerrar el proceso de

atencion donde:

1. Unicamente puede modificar el estado a:
- Finalizar con éxito
- Finalizarsin éxito

Actores - Cliente

Comentarios

Es unaextension del requerimiento de GESTIONAR TICKET

2.3 Requisitos No funcionales

ID RNFO01

Categoria Seguridad

Prioridad Alta

Descripcion El sistema debe garantizar la confidencialidad y proteccion de los datos
de los usuarios almacenados en la base de datos.

Obijetivo Asegurar que los datos de los usuarios no sean accesibles ni

manipulables por personas no autorizadas.

Dependencias

Requisitos funcionales *

Restricciones

- Elsistema debe brindar acceso Unicamente a los usuarios

debidamente autentificados.

Comentarios

- Incluir JWT para el manejo de tokens




2.4 Casosde uso

Credenciales ).,
Iniciar sesion )’ £
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llustracién 1: Casos de uso — usuarios

3 DISENO
3.1 Diagramas de flujos.

»  Flujo General de autentificacion

Inicio se sesion - Usuarios Generales

s \
Ingreso a la
APP

Daraccesoala
APP

FIN

Registro del
Teléfono

Diagrama de flujo - Acceso a la APP




» FlujodeClientesen laaplicacion

En la Aplicacion - Clientes

Que deses
0 Kacas Ver perfil
o | Visualza
| [GESTIONAR TICKET Confirma/ accion e
Cerrar sesion
Estados
Diagrama de flujo - Gestidn de Usuarios
»  Flujo Técnicosen laaplicacion
£ aplicacidn - Técnicos
Ver gerfi
Gestionzrun
ket Reslza azom Corfitmar

Alepar Ticked
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> Flujo de Inicio de sesion

Flujo General - Ingreso a la APP
Inicio se sesion | Registro SISTEMA
Regisiro de
I Inicio dispocivo
' NO
elefono
Confianza NO
Valdado?
S
Si
Y
Autentificacon /
credencialss o Operaciones
huelias
©
v
Defino roles /
resincciones

> Flujo de proceso de tickets

Flujo General - Gestion de Tickets
Crear Ticket - Usuarios Procesos Intemos Ticket - Técnicos
Asignacion de
Creacion ticket riondad técnicos y¢
A
Confirmacion Muestra Ticket
l
idacion y AN
verificacion \A cepia/,,
r——
Gestionar ticket Czr:;'go@ 1=
(finaliza) S i
(finalizacion)
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»  Flujo de Gestionar ticket

= Flujo de Gestion de Ticket

= Cliente B2 Proceso Intemo = Tecnico Asignado
! 1
Iniio J
|
|
|
PEm e s N\ T
f \ // \ \
Realza accien | %3 N\ NO . TPt
| Gaalion con s il ] »< .u.x.n,z/ — NN | RO
) N\ /
/ \/ T
FES U LSS L ( 3 Wit
{ ) Fedize cambio da
Notifica / sooon aestado Almar u “, an
| } {stona

3.2 Modelado de datos

3.3 Diagrama entidad-relacion

Entidades: TUSUARIO, TDISPOSITIVO, TDISPOSITIVOHIST, TPERMISOS

Relaciones:

e TDISPOSITIVO tiene FK a TUSUARIO
e TDISPOSITIVOHIST no tiene FK

e TUSUARIOHIST no tiene FK

e TPERMISOSnotiene FK

3.3.1 Diccionario de datos
e TPERMISOS: tabla de estados
FINALIZAR: Esta columna almacena valores booleanos que indican si losroles tienen permiso para finalizar
ciertas acciones o tareas. Puede ser verdadero (true) ofalso (false).

ROL: Almacena el nombre o identificador del rol al que se le asigna o retirael permiso de finalizacion.

TUSUARIO: tabla de usuarios
CUSUARIO: llave primaria, identificacion Gnica del Usuario
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FCREACION: fecha creacion registro
TDISPOSITIVO: tabla de dispositivos
IDDISPOSITIVO: llave primaria

MARCA: marca del dispositivo

MODELO: modelo del dispositivo

TIPO: tipo de dispositivo

VERSION: version del dispositivo

FCREACION: fecha creacion registro
FACTUALIZACION: fechaactualizacion registro
CUSUARIO: FK a TUSUARIO
TDISPOSITIVOHIST: tabla histdrica de dispositivos
IDDISPOSITIVOHIST: llave primaria
FHISTORICO: fecha del registro historico, llave primaria
MARCA: marca del dispositivo

MODELO: modelo del dispositivo

TIPO: tipo de dispositivo

VERSION: version del dispositivo

FCREACION: fecha creacion registro

TPERMISOS TUSUARSO TOISPOSITIVO

FINALIZAR CUSUAID : 1ODISPOSITIVO

TOISPOSITIVOMIST [

IDDISPOSITIVONIST

FHISTORICO

4 DISENO DE LA ARQUITECTURA
Daquinet Tickets es una APl REST desarrollada con Spring Boot 3 que implementa una

arquitectura hexagonal. En los siguientes puntos se detallaran los aspectos mas importantes que

reflejen la aplicacion de la arquitectura en este proyecto entre otros aspectos.
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4.2 Arquitectura

Para el presente proyecto denominado Daquinet tickets se ha contemplado el uso de la arquitectura
MVCI, lo cual nos permite desacoplar entre la 1dgica de negocio central de una aplicacion y los detalles de
infraestructura como la Disefio de la interfaz. Esta arquitectura promueve desacoplar el dominio de
negocio del codigo de infraestructura. Las entradas y salidas(inputs y outputs) estaran a cargo de objetos de
transporte de datos (DTO) siendo este el inico medio de comunicacién externa.

4.3 Organizacion de carpetas

Daquinet permite crear tareas en Redmine de asistencia técnica desde mi cliente usando a mi APl de SPRING
BOOT como puente.

Tengo mi organizacion de carpetas siendo de la siguiente manera:

Controladores: Contiene las clases que exponen los endpoints HTTP de la APl REST,actuando como
adaptadores hacia el exterior. Los controladores reciben las solicitudesHTTP y Ilaman a los servicios de
dominio correspondientes para realizar las operaciones requeridas (Service). Implementan la capa de entrada
de la arquitectura, encapsulando la complejidad de recibir una request HTTP y orquestar la funcionalidad del
sistema. Cuentan con filtros para validar los datos entrantes desde el cliente antes de pasarlos al dominio.
Esto provee una capa de seguridad adicional. Los endpoints definidos en los controladores proveen el punto de
acceso de los clientes a las capacidades del sistema. Los nombres de URLS siguen convenciones REST para
serintuitivos y faciles de consumir.

INFRA: Esta carpeta estd compuesta por 3 subcarpetas y tiene como propoésito contenertodo lo relacionado
con Configuracion, Seguridad y errores. Siendo precisamente unpaquete de paquetes.

JWT: esta carpeta contiene las clases que nos permiten realizar todo lo relacionado ala seguridad usando la
libreriade JWT permitiendo creary validar tokens.

Config: Dentro de esta carpeta contiene clases que proporcionan la configuracién del manejo de la
documentacion usando SWAGGER, asi como la definicion de rutas protegidasy rutas publicas.
Errores: Dentro de esta carpeta estd contenida las clases que permiten el manejo deexcepciones en
SPRINGBOOT.

Modelos: Dentro de esta carpeta esta contenida las modelos (clases) de mi entidad misma que seran mapeadas
en la base de datos mediante Hibernate ORM. Ademas, esta carpeta (aparte de sus clases) contiene 3
subcarpetas que son usados como puente Modelo de comunicacion a REDMINE, DTOs, Auxiliares. A
continuacion, se detallan el propésito de cadaunade las carpetas.

Auxiliares: Dentro de esta carpeta se cuentacon clases que permiten tener un modelode clases (pero que no son
mapeados en la DB). Tienen como proposito ser usadas como modelo de comunicaciénal cliente u en otros
casos son clases embebidas queconforman las Entidades de la DB. Modelos auxiliares para comunicacion
con cliente y composicién de entidades.

DTOs: Son clases de tipo RECORD que nos permiten transferir datos entre capas. LosDTOs funcionan como
puertos de entrada/salida del dominio.

Auxiliares REDMINE: Son clases modelos propiamente usadas para tener una interaccion con
REDMINE. Sirven como puente de transporte de datos, pero especificamenteaREDMINE.
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Repositorios: Esta carpeta contiene Interfaces que implementan el acceso a datos comoadaptadores de
persistencia, aislando los detalles de la DB del dominio. Esto aislacompletamente al dominio de cdmo
se realiza el acceso a datos, facilitando el cambio detecnologias con un bajo impacto.

Service: Dentro de carpeta se encuentran las clases que realizan las operaciones usando a los repositorios
manejandose aqui el dominio y la I6gica de negocio en conjunto contodas las operaciones disponibles en
la API. Finalmente, para hacer uso de ellas por medio de los controladores.

Utils: Conjunto de clases que permiten realizar operaciones ajenas a la DB o entidades. Contienen funciones
reutilizables por cualquier clase.

A continuacion, se presenta la imagen referencial a la arquitectura empleada:

[YN[paguitema]

Tawprrntinn 40 Ahnive b Condite

PR .

4 - ™8
W) >
— "/ Eo
s
‘J )
HTTF . REQUEST o /

Arquitectura de DAQUINET

4.4 Definicion de las clases de entidades y sus atributos

Para el desarrollo de la app DAQUIENT se contemplado el uso de 4 tablas que conforman la base de datos
siendo:

Usuario: Es la entidad que representa al usuario que esta registrado en la base de datos y teniendo como
atributosa:

CUSUARIO: Es el identificador del usuario provista por el CORE de la institucion, misma que funcionacomo
clave primaria para identificarlo entre los registros.

FCREACION: Hace referencia a la fecha de creacion de la cuentaen la DB

Permisos: La entidad Permisos es quien brinda informacidn sobre si un usuario tiene lospermisos necesarios
pararealizar ciertas acciones.

Dispositivo: Es laentidad que guarda la informacion del dispositivo que esta vinculado aun usuario.

Histdrico del dispositivo: Guarda todo el accionar que existe entre el usuario y su dispositivo creAndose un
registro por cada accidn que se realice entre el usuario y eldispositivo.
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La definicion de las entidades se encuentra descritas en la carpeta de “Modelos”

l Auxiliares
R oo
] TDISPOSITIVO.java

] TDISPOSITIVOHIST java
=] TPERMISOS java
] TUSUARIO java

31/10/2023 10:39
3/11/2023 12:42
1/11/2023 11:55
26/10/2023 15:01
31/10/2023 14:08
31/10/2023 14:28

Carpeta de arc
Carpeta de arc
Intelli) IDEA C¢
Intelli) IDEA Cc
Intelli) IDEA Cc
Intelli) IDEA Cc

lustracion 3: Entidades

A continuacion, se representa de manera ilustrativa la estructura de carpetas en el grafico.

— 1

5
- :; :::;
Contwoladores
o1 7 | —_— » Clases I
Errores
DE = |

Clazay do
Controladores

e

JWT
—>| Entidades l
@__ ..I Clasas Basaes
» S———
—— I
odelon . I Redmine
Thlidades
Auxiliares »| suplementarias |
—
S . 4«774 Records DTO
DTO's
E ﬁ [(Reponiionos de
.l Entidades |

Repositorios

Sraviclo

Service

B

lustracion 4: Organizacion de carpetas

b’ Clases de Utiis l

5 IMPLEMENTACION - BACK END

5.1 Herramientas

El desarrollo de aplicaciones modernas requiere una amplia gama de herramientas que cubran las diversas
necesidades del ciclo de vida del software. Para el proyecto actual se ha conformado una suite de herramientas

que permiten maximizar la productividad del equipo de desarrollo, la calidad de laaplicaciony lacolaboracion
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entre los miembros del equipo.

Las herramientas escogidas estan basadas en tecnologias ampliamente adoptadas por la industria y con gran
soporte de la comunidad. Esto provee una base s6lida para construir el proyecto yresolver problemas que

se presenten durante el proceso.

Adicionalmente, se ha puesto especial énfasis en la integracion entre herramientas, permitiendo flujos de
trabajo eficientes. Por ejemplo, la integracion entre el sistema de control de versiones y la herramienta de

gestion de proyectos.

La seleccion de herramientas también ha considerado la curva de aprendizaje, optando por aquellas que
el equipo ya tiene experiencia usando, lo que se traduce en una mayor productividad desde el inicio.

A continuacion, se presenta la descripcion de cada herramienta seleccionada y los criterios que se
consideraron para su eleccion. Esta suite de herramientas nos permite desarrollar el proyecto de manera agil,

eficiente y trabajando de forma coordinada entre todo el equipo.

HERRAMIENTA RAZON VERSION
DE
USAR.

Eclipse IDE Entorno de desarrollo elegido por su amplia adopcion en

proyectos Java,gran cantidad de plugins disponibles y soporte Eclipse IDE
extensivo para 2023-09
aplicaciones Spring Boot. Permite un rapido desarrollo y
depuracion delcodigo.
Java Uno de los lenguajes de programacioén mas populares, con una
gran
comunidad de desarrolladores que provee abundante
documentacion y soporte. Es altamente portable, permitiendo
que la aplicacion se ejecuteen multiples plataformas
MySQL MySOL: Base de datos relacional open source, altamente 10.4.24-
escalable y con buen performance. Por su popularidad existe MariaDB
abundante documentacion y soporte. Ideal paraalmacenar los
datos de los tickets,

usuarios, dispositivos, etc.
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Spring Boot Por su rapida curva de aprendizaje, incorpora herramientas 3.14
de alto nivel que aceleran el desarrollo. Por su
configuracién automatica y contener un servidor web
(Tomcat) permite crear

entregables autocontenidos.

Spring Provee funciones de seguridad esenciales paraunaappcomo | N/A
Security autenticacion, autorizacion y cifrado. Se integra facilmente

enapps Spring Boot.
Postman Imprescindible para probar y documentar los endpoints REST = 10.19.6

desarrollados. ~ Permite  validar ~ répidamente el
funcionamiento ycomportamiento de la API.

Redmine: Herramienta colaborativa para gestion de proyectos, asignacion 5.0.3
y
seguimiento de tareas entre los miembros del equipo.
Fundamental para coordinacion.

Bitbucket Permite trabajo colaborativo entre los desarrolladores, N/A
seguimiento de cambios y versionamiento del cédigo fuente.
Integraciones disponibles con otras herramientas.

Hibernate & Liberan al desarrollador de la complejidad del mapeo objeto- | N/A

JPA relacional. Automatiza el acceso y persistencia de datos,
incrementando productividad.

Flutter Flutter es un toolkit de desarrollo de interfaces de usuario creado 3.13.7
por Google. Siguiendo la linea de desarrollo manejada por la
cooperativa, se ha tomado a esta herramienta como parte del

desarrollo.

6 CODIFICACION
La etapa de codificacion se ha realizado utilizando el framework Spring Boot para crear una APIREST que se
comunicacon lainstancia de Redmine.
Se han creado los siguientes mddulos:
Modulo de seguridad: Implementa la autenticacion y autorizacion mediante JWT para proteger los endpoints
privados.
Madulo de acceso a datos: Provee el acceso a la base de datos MYSQL para almacenarinformacion de

sesidny otros datos interesados.
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Modulo de integracion con Redmine: Contiene los servicios REST que se comunican con laAPI de Redmine
para crear tareas, consultar proyectos, etc. Se utiliza la libreria RestTemplate.
Madulo de API: Expone los endpoints REST documentados con OpenAPI para ser consumidospor el cliente
mavil. Mapea las peticiones entrantes a los servicios de integracion con Redmine.
La aplicacion se despliega como un Unico artefacto JAR ejecutable. La documentacion de la API se genera
automaticamente a partir de las anotaciones en el codigo fuente.

6.1 Pruebas

Las siguientes pruebas se han desarrollado con el fin de asegurar el correcto funcionamiento de la API REST usando

como herramientaa POSTMAN. Las pruebas realizadas se detallana

continuacion en la siguiente tabla:

Requisito | Tipo de prueba Descripcio Resultado Estado Nota
n esperado
Funcionalidad| Ingresoal sistema | codeError: 500 Aprobado Todos los
mediante el Mensaje del campo campos son
RFO1 logeo conalgln vacio obligatorios
campo vacio
Seguridad Ingreso al sistema codeError: 500 Aprobado
con No se puede
alguna procesar la
informacion solicitud. Inténtalo]
erronea del luego
dispositivo
Seguridad Ingresomediante | codeError: 500 Aprobado
usuario No se puede
correcto, pero procesar la
contrasefia solicitud. Inténtaloj
invalida luego
(viceversa)
RFO02 Funcionalidad| Registro del codeError: 500 Aprobado
dispositivo
ya con algin Verifiqgue  que
campo todoslos campos
invalido. estén completos
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Seguridad Registrode un codeError: 500 PENDIEN
dispositivo  ya TE
existente con | No se puede
diferente realizar esta | Falta tener
accion. otro
usuario
Requisit | Tipo de prueba Descripcion Resultado Estado Nota
0 esperado
Seguridad | Registrodeun codeError: 200 Aprobado
dispositivo
diferente con un | Dispositi
usuario existente VO
actualiza
do
correctamente
RNO1 | Seguridad | Acceso a un recurso| 403 Aprobado
0
endPoint privado
sin el token de
JWT
RFO3 Funcionalid | Crear unatareacon | codeError: 500 Aprobado | Revisar que
ad algun campo vacio | Mensaje campos se
consideran
obligatorios y
opcionales
Funcionalid | Actualizar una tarea codeError: 500 Aprobado
ad ya Mensaje
finalizada
Funcionalid | Actualizar una tarea codeError: 500 PENDIENT | Noexiste de
ad con Mensaje E momento otro
un usuario usuario
(técnico) vinculado
inexistente en
REDMINE
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Funcionalid | Crear unatareacon | codeError: 500 Aprobado
ad usuario (personal | Mensaje
que realiza la
solicitud) que no
existe en la base
de datos.
Funcionalid | Actualizar tareacon | codeError: 500 Aprobado
ad algun estado que no Mensaje
esta  considerado
parte del proyecto
Funcionalid | Actualizar tarea con codeError: 500 PENDIENT | Nosetienelos
ad una Mensaje E permisos para
categoriano obtener las
considerado categorias.
parte del
proyecto.
Funcionalid | Eliminar ~ una codeError: Aprobado
ad tarea queno esta 500Mensaje
dentro del
proyecto  DAQUI
TICKET
Funcionalid | Ver la informacion codeError: 500 Aprobado
ad de los Mensaje
usuarios no
incluidos en el
proyecto
Funcionalid | Filtrar tareas con | codeError: Aprobado | Si algin campo
ad estados no | 200 noesta
consideradosuotros | Mensaje... considerado se
caracteres asigna uno por
default
Seguridad | Acceder a una tarea codeError: 500 Aprobado

que
no estd dentro de
DAQUITICKET

No se puede
procesar la
solicitud. Inténtalg
luego
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Requisito | Tipo de prueba Descripcion Resultado Estado Not

esperado a
Seguridad Acceder a la codeError: Aprobado
informacion No se ha

de unusuario Xno podido llevar a
incluido en el proyecto| cabo esta
accion,

Inténtelo mas

luego
Seguridad Modificar unatareapor| codeError: 500 Parcialment| Se busca que un
parte  de un Mensaje e usuario y
usuario / técnico completad | técnico puedan
que no esta 0 modificar la
registrado en la tareadonde
tarea estan presentes.

Dado que no es
posible que un
usuario X
modifique

una tarea de

un usuarioY

6.2 Documentacion

La documentacion respectiva del proyecto se ha realizado utilizando Swagger,
misma que cuenta con toda la informacién necesaria para realizar cualquier accion y

puede ser accedida.

22




OpenAPI definition @

dispositivo-controller

red-mine-controlier

7 IMPLEMENTACION

Daquinet App ha sido desarrollado con Flutter implementando la arquitectura limpia cual permitetener una
organizacion de codigo optima, mantenible y escalable. Al definir una estructura de capas con
responsabilidades bien definidas y desacopladas, se promueve la separacion de conceptos, facilitando
el futurocrecimiento.

7.1 Arquitectura

Capa de presentacion (UI): Desarrollada con widgets de Flutter, contiene toda la interfaz de usuario y los

elementos visuales que interactdan con el usuario.

Capa de l6gica de negocio: Concentra los casos de uso referentes al flujo de tickets y las reglas denegocio.

IndependientedelaUl.

Capa de datos: Proporciona una interfaz comin para acceder al repositorio de datos, aislando la l8gica de

negocio de como se obtienen o persisten los datos interna o externamente.

Otros: Proporciona funciones, métodos reutilizables segun el contexto.

A continuacion, se presenta graficamente la representacion de la arquitectura.

23



~ ([ lib

~ [ domain
> I entidades
> B models

Capa Ldgica

) - nrecantare
)
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> BB presenters

Capa de Presentacién

~ [ services
> 8 auth Capa de datos
> B® global
> B servicios
> P& tasks
2 W@ utlls
W maindart

Otros

7.2 Disefo

7.21 MockUps

Los mockups o prototipos de alta fidelidad para Daquinet App se desarrollaron con la herramienta

Balsamiq y Figma buscando representar de forma muy cercana el aspecto real de las interfaces

antes de codificarlas.

Se generaron mockups especificos para smartphone considerando que la
aplicacion tiene como objetivo principal su uso en dispositivos moviles. En

total se disefiaron mas de 9 pantallas presentadasacontinuacion:

Enrollamiento Registro de Usuario Opciones de Logeo

=)

R Danuiena

Ernpriation g0 Abaroe pEretiin

[Wlbausiema

Caapatatinn €n Abarie r Srhdity
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Inicio Actualizar Mensajeria

\ &= Torea W%

€ Torea 1476
= w Infermocién Mensgjes
= !l.A.!. e faeiie s Sisete s ' g Informackée | Mensajos
_M_W = BTSN c—— o Pt

I 475 Priondod: | nemal
Nombre de o Tarea -n

Nomire dwi fespONastle .il nela: 3 EStoca Hrokesss o aet

X a0z —

PGS Tooem Soaciante Jehe1DDSE
Nombre e 1o Torea Aespensabie: [Leecosre cigune

Nemive del teaponactie
% @ 30/112022

F. Croocidn INZIAN2I

F Actualtzaciée: /1272083

Taroa: Desstrots de kz APP con Fumes

Detolles: £5 U COMENTARID MENDS
TECNICO PERD MAS
EXPUICTIVOG

=3} ST — )

RS

Crear tarea Historial

TUG2 AM : all = ﬁ
— L] :
— Daquilema
= W[ Daquitemal = s | ECERLTIILD
BUURAtIvA S0 ABuiie yEr00INe

— Greor Ticket = [Finalizadas con exite | «] (CAplicar ]
Sollcitante: John19DDSE W 1476 m—
Fecha: 30/11/2022 T Nombre de la Tarea
I Nombre del responsable |
Tarea: Dafio en la Maquina de esc @ m 30/11/2023

Categoria: [Selecciona la cotagoria T.] Wt 1476 o W_

Prioridad: [Selecchone la prioridad Ivl Nombre de la Tarea
Nombre del responsable
Asignar a: | 8eleccione aiguna__ |~ Py 30/11/2023
L 4
Detalles: Desarrollo de lo APP con FI Wt 1475 ; T Urganie |

Nombre de la Tarea
[ No podran canaelar ticket, uno vez oreada Nombre del reaponsoblo
4 an 30/11/72023

“

(> s Yokt
|

- = L+ )
) Inicio Crear Ticket HIB!OrIy
Iniclo Crear Ticket Histori

Implementacion

Se he llevado a cabo laimplementacion en Flutter tomando como base los disefios de
los MockUps realizados en el punto anterior. A continuacion, se presenta todas las
Pantallas que forman partede Daquinet App en conjunto con su descripcion y detalles

sobre su funcién entre otras.
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¥ ¥ Daguilema

Cooperativade Ahorreo yCrédito

Contrasens

Registrur

Enrollamiento

Descripcion: Tiene como funcion verificar si el
dispositivo esta registrado en la base de datos

determinando si es un dispositivo de confianza ono.

Caso positivo: Si el dispositivo es de confianza
entonces se redirigira a la pantalla de opciones de logeo.

Caso negativo: Si el dispositivo no es de confianza

entonces se redirigira al registro de dispositivo.

Registro de Dispositivo

Descripcion: Tiene como funcion registrar el
dispositivo del usuario mediante sus credencialese

informacion del dispositivo.
Caso positivo: Si los datos son correctos se
registrard el dispositivo y se redirigira hacia la

pantallade opciones de logeo.

Caso negativo: Si los datos no son correctos se

mostrara unaalerta indicando el error.
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¥ Y| Daguilema’

Cooperatliva de Ahorro y Crédito

Bienvenido

Onfrasefes, 10 lee Compartas cor med

Usuario y
ontrasen.

Contrazena

Iniciar Sesidn

Opciones de Logeo

Descripcion: Tiene como funcion mostrar las
diferentes opciones de logeo a la aplicacion
siendo:

- Usuario y contrasefia

- Huella

El usuario deberd seleccionar cualquiera de lasdos

opcionesdisponibles.

Logeo por usuario y contrasefia

Descripcion: Tiene como funcion ingresar a la
aplicacion mediante las credenciales del
usuario pasando por un proceso de

verificacion.
Caso positivo: Si las credenciales son las
correctas se redirigira hacia la pantalla

principal de laaplicacion.

Caso negativo: Si las credenciales no son

correctas se mostrara una alerta indicando el error.
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2530

— || Daguitem
Cusparaiies ou ARases s Croeite
1784 (Normol
Dafo en la PC
" 2023/12/02
Inlcio
16204 o0 W %
- || Daguilema
Sovperative 06 Ahwrre v Eroarte
19029
PROBADODO LA app
[~ ] N Z023/12/06
19072 o]
Creando otra Tares
121
o0 N2023.72/10
19024 icrmai]

™

Intcio

Probando flujo
78

2% "M 2023/12/06
19018

Tares creada desde
DAQUINET app

O g ey

Inicio / Usuario Cliente

Descripcion: Tiene como funcion mostrar todas las
tareas que estan en desarrollo o Nuevas delusuario,
mostrando la informacion base de las tareas.
Ademas, se muestra las diferentes secciones de
navegacion disponibles y un mend enla parte posterior

izquierda.

Interaccion: El usuario podra visualizar toda la

informacidn del ticket dando click en la tarea.

Inicio / Técnico

Descripcién: Tiene como funcion mostrar todas las
tareas que estin EN DESARROLLO o Nueva del
usuario, mostrando la informacion base de las
tareas. Ademas, se muestra las diferentes
secciones de navegacion disponibles y un menden la

parte posterior izquierda.

Interaccion: El técnico podra visualizar toda la

informacidn del ticket dando click en la tarea
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Mi perfil

Descripcion: Un subment del inicio teniendocomo
funcion mostrar la informacion base del usuario
ingresado en la aplicacion. Ademas, brindando

opciones de cerrar sesiony cerrar elsubmend.

Interaccion: Si el usuario selecciona la opcion de

cerrar sesion se mostrard una alerta quedebe ser
confirmada, redirigiéndola hacia la pantalla de

enrolamiento.

Cerroar Sesion

Crear ticket
16:35 o 0w n%
= "\ Daguilema| Descripcion: Tiene como funcion crear un ticketpara lo cual debera
ingresar los datos del ticketobligatorio tales como:
Solicitante: 121 m
- Tarea
Tarea: - Descripcic’)n
- Categoria
Detalles: ..
sretes - Prioridad
- Asignar (Opcional)

Categoria: TELEFONIA -

Prioridad: Normal -

Caso positivo: Si el ticket ha sido registrado

e 5 correctamente se mostrard una notificacion
[ Mo Bodvike e tiakies; wia s oieedas confirmando la accion.

e Caso negativo: Si el ticket no pudo ser registrado

” e = D correctamente, se mostrar una notificacion deerror

Croar Ticket

T — :
informando que no se pudo crear el ticket.



546 @

<« Tarea 19024

1D: 15024 Prioridad:

Agencia: 1 OE
Solicitante: 121
Responsable: 78

F. Creacion: 2023/12/06

F. Actualizacién: 2023127

Tarea:

Detalles:

o

Informacion

EN
Estado:

oo *:&..n%

Normal -

SARROLL

Volver

=

160

<« Tarea 19029

vow %

hay un erro en la aplicacion

syudame Jhan Mantalvan

no vale

como 7

13/3¢

Menssjes

Ver / Actualizar ticket
Descripcion: Tiene 2 funciones base las cuales
consiste en mostrar la informacion completadel
ticket, ademds, permitiendo actualizar cierta
informacion del ticket.

Caso positivo: Si el ticket ha sido actualizado
correctamente se mostrara una notificacion
confirmando laaccion.

Caso negativo: Si el ticket no pudo ser
se mostrar

actualizado correctamente, una

notificacion informando sobre el estado.
Aclaracion: Solo se podra actualizar
informacion del ticket que estén en estado de:

- Nueva

- EN DESARROLLO

Aqguellos tickets que estén finalizados no

podran ser actualizados

Mensajeria

Descripcion: Tiene como funcién comunicar
mediante mensajes entre el técnico y el usuario.

Caso positivo: Si el mensaje ha sido enviado
correctamente se mostrara una alertaconfirmando

élenvio.

Caso negativo: Si el mensaje no pudo ser enviadose
mostrar una alerta indicando que no se pudo realizar él

envio.

Aclaracion: Solo se envia mensajes si el ticket no

finaliza.



13:49 Ll R b

wenlion dn Al pErRdiTe

= Todos - Aplicar

19029 - (1<crmal] Historial
RERSNOD L Spe Descripcion: Tiene como funcién mostrar todas
= = 2023/12/06 las tareas que han sido creadas por el usuario y
visualizarlas por su estado siendofiltradas.
19024 ; [Mormal

Probando flujo

% M 2023/12/06

19018 [Marmal

Tarea creada desde
DAQUINET app

5% MM zo023/12/08
(4] = L0
1wl ¢ 1 Historinl
1604 oo,
= Y\ Daguifema
— !llc’*--'u- LRI e
1 19029 Normal
PROBADO LA app
121

Tareas Pendientes / Técnico

AIZIAIRION = 33-34 Descripcion: Tiene como funcién mostrar todas

Ver detnlles .
CR las tareas que han sido creadas (Nuevas) y

3 Yooan focrmai) siguen sin ser tomadas por algintécnico.

Daquinet App - Prueba 3
78 . . .,
Interaccion: Para acceder a la informacion

2023£12/00 - 22:03 completadelticketse debeseleccionarenelbotdn

[ Ver detalies ‘Verdetalles’.

19027

Tickats Pendientes L '
™ £ = D

Gestion



16:04 L v..-l%

< Tarea 19029

19029 [Hovmall
Nueva
2023/12/06 22:34
121
PROBADO LA app

probado la app

1

Aceptm Ticket Volver

1604 o 0w ..cl%
— | Daguilema
19072 (Normal
Creando otra 1ares
121

EN DESARROLLO

2023/12/11

18814 [Normal]

Falla de Caja 2.0
Actunlizado desde la App

121
Finalizada con éxito

2023/11/09

= =]
V Ris Asighadas

Ticket Pendiente / Técnico

Descripcion: Tiene como funcién mostrar toda la
informacion de una tarea pendiente (Nueva)donde
el técnico puede realizar acciones sobre el
ticket.

Aceptar ticket:
- Caso exitoso: Si el usuario toma el tickety el
proceso se haya realizado de maneraexitosa,

entonces se mostrara una alerta indicando éxito.

- Caso negativo: Si el usuario toma el
ticket, pero el proceso no se pudo realizar de
manera exitoso, se mostrara una alerta

indicando sobre el proceso fallido.

Ver tickets Asignados / Técnico

Descripcion: Tiene como funcion mostrar todos
los tickets que han sido asignados a untécnico en

especifico, tickets que estan bajo su cargo.

Aclaracion: Se mostrara todos los tickets
histéricamente y el técnico podra acceder a su

informacion presionando sobre el ticket.



16:25 ooW ..-%

<« Tarea 18814

18814 (Mormal

Nuevs . . .
Ver un ticket Asignado / Técnico
Descripcién: Tiene como funcién

2023/11/09

21 - -/
mostrar la informacion completa

Falls de Caja 2.0 - Actualizado

desde Ia App del ticket e interactuar con el

Probando 1a App desde usuario solicitante siempre y
DAQUINET  §5/12/2023

cuando elticket noesta finalizado.

8 Detalle de la API REST

En el presente apartado se presenta los detalles ya en funcionamiento de la APl RESTtanto de respuesta como
de salida de datos entre otros.

9 ACCIONES POSIBLES DESDE LA API (INTERACCION ENTRE EL CLIENTE Y REDMINE Y

DB)
ID Nombre Accione Estado
S
1 Registrar DAQUINET API debe proporcionar unregistro |COMPLETADO
Dispositivo de dispositivos vinculado a un usuario
2 Actualizar DAQUINET APl Debe permitir actualizarf COMPLETADO
dispositivo cualquier informacion  (interno) de su

dispositivo




DAQUINET API Debe permitir actualizarla ~ |[COMPLETADO
informacion total de un dispositivo

Traer tareas DAQUINET API debe permitir traer todaslas  |COMPLETADO
tareas que estén dentro del proyecto.
DAQUINET API debe permitirtraerunatarea ~ |COMPLETADO
en especifico mediante su identificador

ID | Nombre Accione Estado
S

Modificar tareas

DAQUINET API debe permitir modificar
informacion de la tarea siendo Unicamente:
= Aquiense leasigno
» Elestadode latarea
= Ladescripcion
» Todo lorelacionado a las fechas

COMPLETADO

Eliminar tarea DAQUINET API debe permitir que seelimine  |COMPLETADO
una tarea en especifica
Mostrar miembros DAQUINET API debe permitir mostrar los COMPLETADO

miembros del Proyecto [—en estos casos
serian aquellos a los que se puede asignar

tareas (Técnicos)

Buscar un miembro

DAQUINET API debe permitir traer toda la
informacién de un usuario desde la propiaBASE
DEDATOS

COMPLETADO

Devolucion de DAQUINET API debe proveer informacional  |COMPLETADO
Servicios cliente sobre:

»  Las categorias disponibles

» Losestadosdisponibles

= Informacion basica del proyecto

= Debe proveer informacion sobre las

prioridades

Registro de historial | Se debe llevar un historial de todo lo que COMPLETADO

de dispositivo

pase con el usuario y un dispositivo




10

Crear Tarea

DAQUINET API debe asegurarse que se creen

las tareas con los siguientes parametrosrecibidas

desde el Cliente;

Parametros necesarios desde del cliente
* CUSUARIO [Quiensolicita
» Aquienseloasigna (OPCIONAL)
= IDSUCURSAL
La tarea con sus parametros
Nombre de la tarea
e Descripcion (Opcional)

Parametros Complementarios
= Fecha de creacion manejo interno
= Estado
= Prioridad
= |ddelProyecto

» Categoriaa la que pertenece

PARCIALMENTE
COMPLETADO

11

Buscar Usuario de
laDB

DAQUINET API debe permitir buscar la
informacion propia de laREDMINE

COMPLETADO

Nombre

Accione

S

Estado

12

Inicio de sesion
mediante USUARIO

Y CONTRASENA

DAQUINET API debe permitir iniciar sesion
mediante usuario y contrasefia misma que

sera validada porel CORE.

COMPLETADO

12

Cambio de estado

DAQUINET API debe permitir el cambio de
estado de una tarea dado las siguientes
restricciones:

1. No se podrd cambiar el estado de
una tarea cuando este tiene ya un
estado cerrado.

2. Se debe verificar un usuario este
registrado en la DB y en el mismo
campo tarea (CUSUARIO).

3. Verificar los permisos necesarios si

COMPLETADO




este trata de eliminar una tarea.

a. Entrada de datos

Para el ingreso de datos se ha contemplado el uso unicamente del formato JSON como estandar en el
intercambio de informacion através de las APIs REST.

Las peticiones POST y PUT y GET enviadas a los endpoints deben incluir un body (cuerpo) con laestructura
JSON esperada por cada API. Los campos obligatorios estan debidamente documentados en cada
especificacion de endpoint utilizando SWAGGER.

Todas los EndPoints responden también en formato JSON estandarizado con cddigos de respuestaHTTP que
indican el resultado ademas de un cuerpo de datos (en algunos casos es nulo).

Paraejemplificar, se presenta un formato JSON de un método POST:
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2 "IDDISPOSITIVO" :"ALSpy723507457PA5E4A552",
3 "MODELO" : "SAMSUNG 59",

4 "TIPO" :"SMARTHPHONE",

5 "MARCA" : "SAMSUNG",

& "VERSION":"12.0"
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b. Salida de datos

Para la salida de los datos se utiliza el formato JSON como estandar de respuesta mismas quevienen
acompafiadas con un body con un formato establecido de respuesta siendo la siguiente:

codeError: Nimero entero que determina el tipo de respuesta en laaccidn.
message: Mensaje que indica la descripcion de laaccion.

content: Cuerpo de informacién de la accidn. Aqui es donde se representa toda la informacién necesaria
devuelta.



"codeError": 200,
"message": "Autenticacidén exitosa",
"content": {
"autenticacionExitosa": true,
"IdDispositivo”: "ALS5py723507457P45E4552"
"cUsuario™: "121",
"token": "eylhbGci0ilIUzIANiJd9.eyJlzdWIiOidBNT
IFbuhez0A3INANNExB50s0GNK3IS7EYKi1n1nnUDWLG

. Interpretacion de respuesta

Se ha planteado el uso de dos unicos codigos de respuesta para la interpretacion de una accién
siendo detalladosacontinuacion:

Cddigo 200: Codigo usado para indicar que el procedimiento o accidn ha sido procesadade

maneracorrecta.
i
“%odeE::o:“: 208,
"Message . Autenticacidn exitosa",
"content": §
"autenticacionExitosa": true,
"IdDispositivo”: "AS5py723507457P45EAR52",
“cUsuario”: "121",
"token": "eylhbGciOilIUzIANiJd9.eyJlzdWIiOiIBNT
IFbuhez0A3NANNExB5Qs0GNK3IBTEYKiIn1lnnUDWLG
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Cddigo 500: Cédigo usado para indicar que un procedimiento no pudo ser procesada.

1 g

2 ['-:odeE::‘o:‘": 500,

3 "message . 'veritique gue todos los campos esten completos”,
4 "content": [

5 "E1 campo IDDISPOSITIVO no puede ser nulo"

6 ]
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d. Gestion de Logs

Con el fin de llevar un registro detallado de eventos y facilitar la depuracién y monitoreo, laaplicacion
implementa una sélida gestion de logs.

Los logs son generados automaticamente por la aplicacion por cada accion que se realice y registran
informacién como:



e Fechay horaexacta del evento

o Niveldeseveridad (INFO, WARN, ERROR)

e Origeny contexto (clase, método, linea de codigo)
e Mensaje descriptivo de la operacion realizada

o Identificadores Unicos (usuario, sesion, transaccion)

Ademés, por cada nivel de severidad se tiene un formato mismo que se detalla a continuacion:

e INFO: muestra cada interaccion al inicio y fin de cada proceso indicando

un mensaje representativo de la accion junto a la direccion IP del

solicitante tal y como se muestra a continuacion:

e ERROR: Se muestra siempre y cuando algo sali con su mensaje previo
y mostrando el error en consola mediante un manejo de errores tal y

€Omo se muestra a continuacion:

o WARM: Se muestra el mensaje que indica situaciones anormales que no
son parte de loserrores con un mensaje previo y mostrando la causa del

error:
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