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Antecedentes y Justificacion del Anteproyecto

En esta primera sesion del presente documento se daran todos los detalles
necesarios sobre la empresa en la que se llevara a cabo la realizacion del proyecto,
algunos de estos datos serian la informacion general de la empresa, mision, vision y la

historia de esta.

Marco de Referencia Empresarial y Contextual

Este proyecto se llevara a cabo en la empresa DXC Technology Costa Rica,
esta empresa se origind el 3 de abril del 2017 debido a una fusion entre compafiias, sin
embargo, su antiguo nombre era Hewlett Packard Enterprise por ende cuenta con una
larga trayectoria en el ambito empresarial y esto con llevo a que se expandiera por
diferentes paises del mundo.

Debido a esto, la empresa comenzé a buscar nuevas adquisiciones con el
objetivo de lograr darle un nuevo crecimiento tanto a nivel global y como con nuevas
contrataciones, gracias a esto se hizo la primera compra la cual fue la empresa de
software empresarial Tribridge.

Durante el periodo del cambio la empresa realizo varias adquisiciones, entre
ellas hubo dos importantes los cuales eran socios de Service Now, y en el afio 2019
lograron adquirir Luxoft.

Cabe considerar, que DXC cuenta con varias compafas tanto a nivel ambiental,
deporte y automovilisticos, siendo patrocinador de varios atletas, equipos de rugby,

futbol y de algunas marcas como Scuderia Ferrari a nivel de formula
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Hoy en dia, la empresa reconoce el impacto que tienen las empresas en el
medio ambiente en el que vivimos, por esto DXC ha establecido ciertos objetivos
ambiciosos para lograr reducir el consumo de energia, disminuir las emisiones de
gases de efecto invernadero y reducir los desperdicios de activos de Tl. Adema&s, busca
la forma de ayudar a los clientes a aumentar la eficiencia energética y reducir el
impacto ambiental con tecnologia patentada, como lo son Modernization Studio y DXC
Platform DXC Platform X™ de DXC, asi el buscar soluciones de proxima generacion
como computacion en la nube, virtualizacion de escritorios y administracion de centros

de datos. (DXC Tecnology USA, s.f.)

Informacion General de la Empresa.

DXC Technology es una empresa que se dedica completamente 100% al mundo
de la tecnologia, siendo una empresa de servicios de Tl que ayuda a empresas
globales a utilizar los sistemas y operaciones criticas usando la innovacion moderna de
Tl, ademas ayudan en las optimizaciones de las arquitecturas de datos, buscan ser
confiables con sus clientes en temas de seguridad y escalabilidad en nubes de los
distintos modelos que hay en la actualidad esto lo hace una empresa lider a nivel
global.

Es importante agregar que DXC cuentan con 6 categorias en areas de servicios
a nivel empresarial tales como software de seguro y BPS, aplicaciones, analitica e
ingenieria, a nivel de infraestructura en nube, seguridad, trabajo moderno y

automatizaciones, las cuales se subdividen en subareas de trabajo.
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Ademas, cabe destacar que la empresa cuenta con una gran estrategia de
negocio en la cual reside en los valores fundamentales los cuales son:

e Entregar: DXC acepta la responsabilidad individual de sus compromisos y
espera su valoracion en base a los resultados.

e Colaborar: Lideran desde el inicio, mostrando integridad y utilizando
hechos que apoyen el discurso. Contribuyen a crear un ambiente de
cambio positivo construido sobre la base de la colaboraciéon y la
confianza.

e Comunidad: Aspiran individual y colectivamente a ser mejores de lo que
son hoy en el futuro.

e Cuidar: el éxito deriva de un profundo conocimiento de los clientes, con
los cuales se comprometen para poder ofrecer un servicio excepcional y
de valor.

e Hacer: Buscan la excelencia en todo lo que hacen para los clientes y para
la compaiiia, obteniendo el reconocimiento entre los lideres de la
industria.

Estos valores para la empresa son el motor diferenciador y competitivo de los
éxitos que a través de estos principios armonizan sus interacciones con sus clientes,
partners de negocios y competidores. (DXC Technology, 2022)

Adicionalmente, la empresa cred un tipo de ecosistema de socios esto con el fin
de poder expandir a niveles més altos todas las ofertas con las que cuentan y con la

capacidad de incrementar los servicios de TI.
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De esta forma lo explica (DXC Technology, s.f.) “Junto con nuestros socios,
podemos brindar las soluciones que nuestros clientes buscan para hacer crecer su

negocio y aprovechar el mercado”.

Mision
Ser una de servicios de Tl que utiliza el poder de la tecnologia para construir
mejores futuros para nuestros clientes, colegas, medio ambiente y comunidades,

ayudando a nuestros clientes a generar impacto comercial y ser el empleador preferido.

Vision
Es ser una empresa lider mundial en servicios digitales de infraestructura y
seguridad. La empresa se esfuerza dia a dia por ayudar a sus clientes a navegar por el
mundo digital en constante cambio y lograr tener éxito en la era de la industria.
Sin embargo, para lograr esta visidon DXC se centra en 3 areas claves:
¢ Infraestructura digital: gamas completas de servicios en esta
area, ayudando a disefiar y construir las infraestructuras de

sus clientes para que puedan aprovechar al maximo lo mas

novedoso en tecnologia.
e Seguridad digital: Evaluando riesgos de seguridad,
implementando medidas adecuadas y responder incidentes.
e Experiencia digital: Crea experiencia digitales atractivas y
personalizadas para sus clientes, empleados y socios

La empresa al enfocarse en estas areas puede lograr ayudar a sus clientes a

tener éxito en la era digital (DXC Technology, s.f.)
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Tendencia del mercado

Con los nuevos avances tecnolégicos la manera de hacer tareas, procesos y
aplicaciones han ido reinventandose progresivamente, cada dia mas empresas ofrecen
sus productos y servicios de nuevas formas, con el objetivo de lograr un incremento en
las ganancias de las empresas.

Entre los mercados en evolucion se encuentra los servicios de Tl que paso a
paso se han ido modernizando con los nuevos avances tecnoldgicos, en el caso de
DXC al ser una empresa que ofrece servicios en tecnologia a nivel global se enfrenta a
una gran competencia en esta rama del mercado, ya que en la actualidad existen otras
grandes compafias que compiten por abrirse paso globalmente.

A pesar de esto, DXC sigue tomando presencia gracias al enfoque en
innovacion, desarrollo y transformacion de la tecnologia, para la empresa es un factor
clave ya que han logrado grandes cambios en la nube, inteligencia artificial y
automatizaciones, creando una transformacién en la forma que la empresa opera y
ofrece sus servicios, en conjunto con el desarrollo de nuevas estrategias, creacion de
aplicaciones, formas de expansion y siempre buscando constantemente mejoras en el
servicio, por ende esté directamente relacionadas con el enfoque de esta tesina sobre
la innovacién, desarrollo y gestiones.

Justificacion del Anteproyecto

La apertura de nuevas tecnologias y la constante evolucion de los ambientes
tecnoldgicos han tenido un impacto muy significativo no solo en Costa Rica si no en
todo mundo, debido a que las empresas han tenido que buscar una forma rapida de

adaptarse a las nuevas necesidades del mercado y con ello intentar posicionarse de
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maneras estratégicas, debido a los cambios traen nuevas expectativas de los clientes

las cuales son cruciales para una empresa que quiere tener éxito.

En el caso de DXC Technology, al ser una empresa lider a nivel global en
servicios tecnoldgicos y de consultoria, tiende a enfrentar muchos desafios ya que
debe estar en constante crecimiento y tener una mejora continua en sus operaciones
internas, en la gestién de servicios en campo, y con ello lograr seguir con su
competitividad y liderazgo global en el sector tecnoldgico , por ende la prototipo de
desarrollar una aplicacién mévil que permita la gestién de los incidentes en campo,
eficiencia operativa y mejor experiencia al cliente, en el departamento de soporte

técnico se presenta como una iniciativa estratégica de mucha relevancia.

Este proyecto se alinea con las metas de modernizacion y eficiencia operativa
gue tiene la empresa y esto hace que sea de caracter estratégico, ya que la prototipo
de un aplicacion maovil que permite al equipo de Tl gestionar tareas en tiempo real,
monitorear los seguimientos de los incidentes, facilitar las asignaciones, tener una
mayor comunicacion con el equipo para modernizar las operaciones de soporte
técnico a nivel de campo y con esta herramienta no solo se mejora la agilidad en
resolucion si no que se logra un aumento de la eficiencia de la atencidén de respuesta a

las necesidades de los clientes.

Desde el punto econdémico, seria notable el impacto ya que mejoraria la
coordinacion y la asignacion de recursos, logrando asi una reduccién de tiempos y
utilizacién de los recursos técnicos, esto hace que DXC pueda manejar mayores

incidentes con los mismos recursos, con esto aumentar la eficiencia operativa y reducir
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costos, ayudando a tener una mayor visibilidad sobre las operaciones y permite

planificar y mejorar la toma de decisiones.

Ademas, se espera una gran mejora en la satisfaccion al cliente porque contaran
con una herramienta que les ayudaran de una manera eficiente a tener una mayor
rapidez en las gestiones a realizar y la resolucion de los incidentes que se presenten,
esto haria que se fortalezcan los lazos de DXC Technology como una empresa de alto

estandar en servicios tecnoldgicos.

Por ende, la propuesta de este prototipo de aplicacion maovil orientada a
incidentes para el departamento de soporte técnico que realiza la gestiéon en los
servicios en campo es basada en las necesidades que la empresa presenta en su parte
operativa pero también va de la mano con los objetivos estratégicos con los que cuenta
la empresa, Esto beneficiara a la empresa a mejorar la eficiencia de sus servicios del

area de soporte técnico al ser una iniciativa puntual en la estrategia de la innovacion.
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Definicién del problema

En esta seccién se detallara la problematica que presenta la empresa DXC
Technology con respecto a la gestidon de los procesos de atenciéon de incidentes en
tiempo real.

Problemética

DXC Technology es una empresa con una gran trayectoria, que cuenta con
vasta experiencia en el area de soporte técnico, haciendo que progresivamente logre
crear nuevos servicios de soporte para los clientes y con ello siga compitiendo en el
mercado como una empresa lider.

Por lo tanto, la empresa trabaja arduamente en mejorar sus sistemas en el area
de soporte ya que, entiende que la rapidez y la gestion en la atencion a incidentes es
fundamental para reducir los tiempos que impactan de forma negativa la operacién de
la empresa, pero también busca mantener los estandares altos de satisfaccion al
cliente. Dado lo anterior, en el entorno de la actualidad se ha reconocido que el
Departamento de Soporte Técnico enfrenta una serie de desafios que dificultan la

gestién de los incidentes.

Entre los principales problemas se encuentran:
e Deficiencia en la gestion de procesos de atencion de incidentes en tiempo
real: Los procesos utilizados de atencién a incidentes son lentos y no se
pueden gestionar en tiempo real, lo hace que haya incrementos en los

tiempos de inactividad.
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La falta de una herramienta mévil: El departamento de soporte técnico no
dispone de una herramienta movil que les permita gestionar y coordinar
las actividades o tareas en tiempo real, dando pie a retrasos en la
resolucion y de accesos limitados a sistemas.

Dificultad en la comunicacion: Al no contar con una herramienta para la
gestion remota de incidentes la comunicacion entre el equipo y entre
departamentos no se da de manera fluida, esto lleva a resultados como
duplicacién de trabajo, menos capacidad de coordinar de una manera
eficiente los incidentes y recursos.

Falta de flexibilidad en la gestion de los incidentes: Los técnicos buscan la
manera de acceder a la informacion de los incidentes de manera remota.
Sin embargo, al no contar con una herramienta movil adecuada esto limita

esa capacidad y reduce la eficiencia.



Diagrama Causa- Efecto
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Fuente: Elaboracion Propia, 2024

Problema general

¢, Como podria una aplicacion mévil mejorar la gestion de los procesos de

atencion de incidentes en tiempo real, en el Departamento de Soporte Técnico de la

empresa DXC Technology?

37
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Problemas especificos

e ¢De qué forma se puede mejorar la comunicacion entre los equipos de
soporte técnico y los respectivos clientes con fin de minimizar los tiempos
de resolucion de incidentes?

e ¢ CoOmo tener acceso al historial de incidentes o sitio de conocimiento
desde la aplicacibn maovil para mejorar la solucion de incidentes?

e ¢Como disefar una interfaz de usuario amigable y facil de usar para que
los técnicos puedan usarla sin entrenamiento complejo?

e ¢ De qué manera incorporar una funcion que le permita a los usuarios

reportar un incidente directamente de la aplicacion movil?

Objetivos generales y Objetivos especificos

En la siguiente sesién se muestran los detalles de cada uno de los objetivos tan
general como los especificos que se llevaran a cabo en el prototipo de desarrollo de

este proyecto.

Objetivo General

Elaborar un prototipo de una aplicacion moévil mediante la plataforma de Android
Studio en el departamento de Soporte Técnico de la empresa DXC Technology para la
gestion de los procesos de atencion de incidentes en tiempo real, Heredia, Costa Rica

Tercer Cuatrimestre 2024.
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Objetivos Especificos

Identificar las necesidades y requerimientos técnicos para el desarrollo de
la aplicacion movil, mediante entrevistas y analisis de los procesos
actuales de atencion de incidentes en el departamento de Soporte
Técnico, para la identificacion de todas las funcionalidades criticas y
operativas.

Diseiar el modelo conceptual, utilizando las herramientas de Android
Studio y aplicando los estandares de interfaz de usuario aprobados por la
organizacion. Este disefio se enfocara en la gestion en tiempo real de los
incidentes y mejora la experiencia del usuario.

Desarrollar un prototipo funcional de la aplicacién mévil utilizando las
herramientas de Android Studio, que permita la creacion de las funciones
identificadas y facilite la gestién de los incidentes en tiempo real.

Validar la viabilidad del disefio propuesto, a traves de la creacion de un
prototipo inicial y la realizacion de una simulacion en la plataforma de

Android Studio, para la identificacién de posibles mejoras.
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Alcance y limitaciones

En la siguiente sesién se muestra el alcance que llevara el proyecto y las

limitaciones que se pueden encontrar en este.

Alcance del proyecto

Se presentan los alcances de este proyecto el cual es el desarrollo de un

prototipo de una aplicacién movil, para mejorar la gestion de los procesos de atencion

de incidentes en tiempo real dentro del Departamento de Soporte Técnico de la

empresa. A continuacion, se describen los entregables planteados:

Reconocimiento de los procesos y documentaciéon de atencion de
incidentes: Consiste en un documento detallado sobre los procesos
actuales de atencion de incidentes en el Departamento de Soporte
técnico, el cual incluye puntos criticos desde el inicio hasta la solucién de
los incidentes, y con ello identificar las posibles mejoras y tomando en
cuenta las entrevistas realizadas al personal para comprender la gestion
utilizada.

Disefio de la interfaz y funcionalidad de gestion de recursos para la
atencion de incidentes: Este entregable se enfocara en crear el disefio
conceptual con los estandares de interfaz de usuario aprobado y ademas,
incluird la gestion de recursos que sera una funcionalidad dentro de la
aplicacion que permitira la asignacion, monitoreo y seguimientos de los

recursos técnicos disponibles, en los que incluyen las asignaciones de
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incidentes basados en criterios como cantidad de incidentes,
especializaciéon y ubicacion de los técnicos.

Desarrollo de Prototipo Movil: se entregara el disefio del prototipo
funcional de la aplicaciéon mdévil, desarrollada en Android Studio, la cual
incluird funcionalidades basicas como el seguimiento, creaciones y cierres
de los incidentes, asi como notificaciones de alertas. También, contara
con las principales pantallas, un tablero de incidentes, detalles del
incidente. Ademas, la interfaz estara disefiada para ser de facil acceso y
amigable para los técnicos.

Evaluacion y Simulacion del Prototipo: En este entregable se incluira la
creacion y evaluacién del prototipo inicial, con el cual se llevaran a cabo
pruebas para asegurar que el disefio cumpla con los requerimientos

aprobados.

Tecnologias Utilizadas del proyecto

Motor de Base de Datos: Para este proyecto, debido a su ligereza y
eficiencia se ha seleccionado SQLite para gestionar el almacenamiento
local de la informacién dentro de la aplicacion.

Lenguaje de Programacion: Por su compatibilidad y eficiencia en el
desarrollo de aplicaciones mdviles, se ha seleccionado Kotlin.
Frameworks: Se utiliza el Android SDK estandar para el desarrollo de la

aplicacion mavil.
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Limitaciones del proyecto

El proyecto cuenta con algunas limitaciones como lo son las siguientes:

o Se debe respetar la politica y privacidad de datos internos de la
empresa, cual podria implicar faltas a las normas de seguridad.

o El desarrollo de este prototipo no tiene una integracion completa
con sistemas existentes, por lo cual no se realiza ninguna integracion con los
sistemas corporativos de DXC Technology si no, se limita a simulaciones y
conexion con la base de datos en un entorno de prueba.

o Compatibilidad con otros sistemas: No se considera el desarrollo
de una versién para I0S o versidn Web, lo cual implica solo funcional en
Android.

o No se incluyen caracteristicas avanzadas de seguridad en el
prototipo: como multifactores o autentificacion biométrica, lo cual podria implicar
gue la aplicacion movil sea utilizada en el departamento de soporte técnico.

o Una limitacion es que se considera el uso de Google maps lo cual
podria generar algunos inconvenientes en dependencia de la conectividad o

exactitud de las posibles ubicaciones.



Cronograma del proyecto

Se presenta el cronograma a realizar, sin embargo, este cronograma estara
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sujeto a cambios. El proyecto de tesina se encuentra proyectado para completarse en

20 semanas

Figura 2 Cronograma Partel
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Figura 3 Cronograma Parte2
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En la siguiente sesidn se presentan las bases y terminologia necesaria para el
desarrollo del prototipo de una aplicacion maévil que tiene como fin la gestién en tiempo
real de incidentes en el departamento de soporte técnico. Todos estos conceptos son

fundamentales ya que guiaran el desarrollo de este proyecto.

Bases del Desarrollo de Aplicaciones Moviles
Historia

Desarrollo Temprano de Aplicaciones Moviles

Inicios de los Primeros Operativos Moviles

“La historia de los sistemas operativos méviles se remonta a principios de la
década de 1990, cuando los teléfonos moviles comenzaron a ofrecer funciones mas
alla de las simple llamadas y mensajes de texto.” (Sousa)

Como se menciona anteriormente, los sistemas méviles empezaron a
evolucionar, sin embargo, uno de los primeros sistemas basicos creados fue en los
afios 60 con Unix esto hizo que empezara a revolucionar la industria a nivel moévil, en
donde grandes marcas lanzaron sus primeros sistemas operativos moviles como

Windows Mobile y Symbian y esto logro un gran cambio en la industria.
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Generacion de Smartphones

Las primeras generaciones de nuevos sistemas operativos moviles se llevaron a
cabo con el lanzamiento del iPhone creado por la empresa Apple esto tuvo lugar en el
2007, esto logro darle un giro al desarrollo de aplicaciones moviles ya que permitio la
creacion de aplicaciones de forma diferente.

En el transcurso de este cambio, la empresa Google comenz6 a competir en el
mismo mercado mévil y con la idea de crear una nueva plataforma maovil y de no
guedarse atras, dieron origen al sistema Android cual lanzaron al mercado en el 2008 y
ambos sistemas operativos empezaron a crecer en popularidad hasta llegar a las

nuevas versiones utilizadas en la actualidad.

Evolucién de la Tecnologia

Tecnologias Iniciales

Las primeras plataformas creadas tenian una limitante en cuanto a hardware y
software, ya que tanto las funcionalidades y algunos de los disefios contaban con
restricciones, conforme paso el tiempo y las tecnologias cambiaron, las plataformas se
desarrollaron logrando ser creadas de una forma mas compleja y con mejores

funcionalidades en diferentes areas.

Tendencias y desarrollos modernos
En la actualidad al ser los sistemas operativos de Android y 10S los que se
encuentran en la cima del mercado maovil han logrado desarrollar entornos mas

complejos para el desarrollo de aplicaciones y con esto lograron la creacién de nuevas
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herramientas mas complejas y avanzadas como los son Android Studio y Xcode, esto
ayudo a los desarrolladores a cambiar funcionalidades y la creacién de nuevas
aplicaciones con diferentes fines, esto incluye la comunicacion en tiempo real en
algunas de ellas.

Con los nuevos cambios, se da la evolucion de tecnologias como el 5G que
hace una gran mejora en velocidad y, ademas, el nacimiento del Internet de las Cosas

(lot) esto ayuda a la creacion de conexiones entre aplicaciones.

Tipos de Aplicaciones Méviles
Aplicacion Nativa
Este tipo de aplicaciones son creadas para sistemas como lo son IOS o Android
ya gue usa una programacion especifica para cada aplicacion, en el desarrollo de este
proyecto se utilizara este tipo de aplicacion.
Ventajas:
e Optimizacion de la experiencia del usuario: Logran tener una mejor guia a
nivel de disefio de la aplicacion.
e Mayor rendimiento: Permite que las ejecuciones sean mas eficientes y

tengan mayor rapidez.
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Desventajas:

e Mantenimientos: Cada uno de los sistemas operativos necesitan estar en
constante mantenimiento y contar con nuevas actualizaciones cada cierto
tiempo.

e Costos mas altos: Al ser plataformas de desarrollo diferentes requieren

realizar desarrollos separados.

Aplicaciones Web Moviles
Estas aplicaciones son usadas en navegadores web por lo cual no se necesita
de ninguna instalacion, logrando que las personas puedan acceder siempre y cuando
tengan una conexién a internet.
Ventajas:
e Son tipos de desarrollos rapidos
e Tienen accesibilidad en muchos dispositivos
Desventajas:
e Es necesario contar con conexion a internet para su uso.

e Los accesos a algunas funciones son menos accesibles
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Aplicaciones de Caracter Hibridas

Segun la pagina de FutureSpace, “Las aplicaciones web se desarrollan
normalmente con lenguaje JavaScript, CSS o HTML” (Martinez, s.f.).

En este caso, las llamadas hibridas son aplicaciones combinadas de las dos
anteriores. Como se menciona en la cita de FutureSpaces este tipo de aplicacion usa
diferentes tecnologias web y adicional a esto ejecuta un contenedor nativo.

Ventajas:

e Usa un cdédigo unico para la combinacién de plataformas

e Estas son mucho mas baratas en el desarrollo

Desventajas:
e Es necesario contar con conexion a internet para su uso.

e Existen restricciones en algunas caracteristicas funcionales.
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Figura 4 Tipos de Aplicaciones
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ejemplos. https://emma.io/blog/tipos-aplicaciones-caracteristicas-ejemplos/

Aplicaciones Moviles y su Importancia en la Gestion de Procesos
Definicidon de Aplicaciones Méviles
“Las aplicaciones méviles son programas disefiados para ser ejecutados en
teléfonos, tablets y otros dispositivos moviles, que permiten al usuario realizar
actividades profesionales, acceder a servicios entre otros universos de posibilidades”
(Servisoft Corp. Definicién y como funcionan las aplicaciones maviles. Servisoft., s.f.)
La importancia de las aplicaciones moviles son los cambios en las interfaces y
su movilidad ya que con esto permiten una mejora a nivel de funcionalidad y eficiencia

operativa.


https://emma.io/blog/tipos-aplicaciones-caracteristicas-ejemplos/

52

Generacion de las Aplicaciones méviles

Figura 5 Generaciones de Moviles
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Fuente: View Geneally, Evolucion de las diferentes generaciones de telefonia movil,

https://view.genially.com/64ec43ea7bb02a00170bf499/horizontal-infographic-diagrams-
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e Primera Generacion: Como se menciond anteriormente fueron los
primeros sistemas operativos en ser creados con funciones basicas y
fueron usados como una base para la evolucion de los mismo a lo largo
del tiempo.

e Segunda Generacion: Fueron las creaciones de las plataformas como
IOS y Android lo que permitié los cambios en el desarrollo de los sistemas
y permitiendo que las funciones y complejidad de los sistemas fueran de

mayor impacto.


https://view.genially.com/64ec43ea7bb02a00170bf499/horizontal-infographic-diagrams-genially-sin-titulo-evolucion-de-las-diferentes-generaciones-de-telefo
https://view.genially.com/64ec43ea7bb02a00170bf499/horizontal-infographic-diagrams-genially-sin-titulo-evolucion-de-las-diferentes-generaciones-de-telefo
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e Tercera Generacion: Los nuevos avances incorporan nuevas
innovaciones como lo es el aprendizaje automatico, hacer analisis en
tiempos reales y también la experiencia de ser personalizadas

dependiendo de lo que se quiere llevar a cabo.

Las integraciones en el contexto empresarial y técnico

En la actualidad, las aplicaciones méviles han demostrado conforme a su
evolucién como son herramientas cruciales en estos dos tipos de contextos, ya que en
ellos se ha logrado transforma de diversas formas las interacciones con los usuarios y
ademas, su integracion busca soluciones y mejoras continuamente para que los
sistemas sean de facil acceso y los procesos se lleven a cabo de una manera mas
significativa.

Por esta razon, esta herramienta se vuelve complementaria y valioso en varias
de las areas conocidas como lo son:

e En el Contexto Técnico: En la parte técnica las aplicaciones son muy
utilizadas para una gran variedad de areas, debido a que estas pueden
llegar a optimizar las resoluciones de problemas, funcionan como
herramientas de monitoreos en tiempo real y esto en las herramientas de
soporte técnico son de gran ayuda para lograr la gestion de los incidentes
mejorando la capacidad de los tiempos de espera y respuesta dados.

e En el Contexto Empresarial: Cuando se habla a nivel empresarial, se

busca que las aplicaciones mdviles faciliten las gestiones de tomas de
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decisiones y sea posible una mejor comunicacion que permita mejorar los

procesos y tareas.

Aplicaciones Mdviles en las diferentes gestiones de procesos
En el ambito empresarial y técnico, las aplicaciones méviles se transforman
permitiendo que estas mejoren de una forma mas productiva y eficiente. Ademas, estas
herramientas se han convertido de suma importancia por la capacidad que tienen de
automatizar, optimizar y dar acceso en tiempo real a las informaciones solicitadas.
Algunas de las areas de estos sectores que han logrado mejorar con nuevas
implementaciones la gestion de los procesos en con las aplicaciones son las que se

presentan a continuacion:

Soporte Técnico

En esta area en especifico, las aplicaciones maviles han logrado evolucionar de
una forma satisfactoria la optimizacién y gestién de incidentes, por lo cual implementan
nuevas aplicaciones como ServiceNow en donde los empleados pueden registrar y
hacer un seguimiento mas puntual de las resoluciones. Dando paso a mejores

resultados y mejorando el equipo de soporte.

Gestion de los Proyectos
Las aplicaciones moviles para los sectores de gestion de proyectos han sido
muy importantes, ya que permiten mejorar el ciclo de un proyecto desde la

planificacién, seguimientos y finalizacion de las actividades.
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Ademas, estas aplicaciones contribuyen a que los diferentes equipos puedan
colaborar de una forma mas organizada, en sincronia con las asignaciones, tareas
entre ellos, esto fomenta la comunicacion y coordinacion para el seguimiento de los
cronogramas.

Algunas de las mejoras y el impacto en la gestidén de los procesos que se logra
con la implementacion de las aplicaciones moviles a esta gestion son:

e Mejor transparencia y comunicacion entre los equipos.
e Las actualizaciones en tiempo real ayudan a reducir los tiempos en caso
de contar con algun contra tiempo.

e Cambios en los avances de los proyectos y tareas asignadas.

Servicio al cliente

Con el pasar el tiempo y las implementaciones en aplicaciones méviles han
permitido novedosos cambios en la atencién al cliente una de las aplicaciones mas
usadas a nivel de servicio al cliente ha sido Zendesk, con esto ha dado el paso a una
mayor organizacion en las gestiones de las consultas.

De manera que, utilizando una forma &gil hacen cambios en las resoluciones de
incidentes desde los teléfonos celulares, creando un gran impacto en las gestiones de
los procesos en donde la efectividad en el servicio y manejo de tiquetes mejora, las
busquedas y consultas de soluciones se hacen como rapidez, haciendo que la

comunicacion logre un incremento en el intercambio de informacion.
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Beneficios en Tiempo Real de las Aplicaciones Méviles

“Una aplicacion en tiempo real es una pieza de software que implementa una
funcién que funciona en un periodo de tiempo que el usuario percibe como inmediato”
(Presta, 2022).

Basada en esta informacion, se entiende que las aplicaciones moviles en tiempo
real son usadas de diferentes formas en las cuales empresas las implementan para
mejorar las funciones con las que se realizan las gestiones operativas permitiendo
visibilidad en los procesos. Por lo tanto, el usar este tipo de aplicaciones dan beneficios
tanto en los seguimientos, incidentes y comunicacion, los cuales se detallan a

continuacion:

Eficiencia y Comunicacion Instantanea

Cuando se habla de las aplicaciones méviles en tiempo real uno de los puntos
mas importantes para las empresas es la comunicacién operativa, ya que con esta se
crea un mayor incremento en la capacidad que usan los corporativos siendo emisores y
receptores de informacion de una manera instantanea.

Por esta razon, crean diferentes estrategias para usar esta comunicacion de una
forma sobresaliente y de facil efectividad, debido a esto se crean las herramientas
como las alertas y notificaciones push con las cuales se transmite de forma inmediata
eventos o incidentes a los equipos de trabajo, dando un mejor control sobre lo que
pasa en el momento.

Ademas, plantean las colaboraciones en tiempo real, con el fin de buscar una

mejoria en la agilidad en la toma de decisiones y resoluciones, ayudando de una forma
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practica a los empleados con las actualizaciones de informes o estados de manera
rapida.
Resoluciones en la Toma Inmediata de Incidentes

Las aplicaciones méviles en este punto requieren encontrar maneras de
optimizar en tiempo real las gestiones de una forma agil, logrando mejores beneficios
en la capacidad de las empresas para gestionar cada uno de los incidentes enviados,
algunos de los beneficios claves e importantes se describen a continuacion:

Asignaciones de tiquetes automatizados

Segun Zendesk, “Un sistema de gestion automatiza de tickets es un software
gue utiliza la automatizacion y la IA para ayudar a los equipos de atencion a ofrecer
asistencia rapida y personalizada a escala, a reducir los costes operativos y a aumenta
la eficiencia” (Zendesk, 2024)

Es decir, estos aseguran que las asignaciones y problemas sean revisados y
abordados desde un inicio, mostrando prioridades y siendo actualizados en tiempo real
para que logren cumplir con los tiempos de resolucion sin demora alguna.

Visibilidad de los gerentes

Se permiten las tomas de decisiones de una forma rapida con la informacion de
los informes y progresos de la resolucién por incidente.

Resolucion de Incidentes de Forma Rapida

Los equipos de soporte pueden priorizar incidentes ya que toman en cuenta las
notificaciones inmediatas que reciben de los incidentes que estan a sus cargos, lo que
permite actuar de una forma rapida y asi logran una gran reduccion en los tiempos de

espera y marcas solicitadas.
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Android Studio y el Desarrollo de las Aplicaciones méviles

Introduccién a Android Studio

“Android Studio es el entorno de desarrollo integrado (IDE) oficial que se usa en
el desarrollo de apps para Android. Basado en el potente editor de codigo y las
herramientas para desarrolladores de IntelliJ IDEA”. (Android Studio, s.f.)

Es decir, que gracias a este tipo de herramienta potenciales logran ser una de
las plataformas mas completas que facilitan el desarrollo de las aplicaciones moviles,
ofreciendo diferentes caracteristicas como lo son:

Cdédigos Inteligentes

Es un tipo de editor que tiene incluido Android en el cual mejora la eficiencia del
programador ya que cuenta con autocompletado, un resaltador de errores en el cédigo

en caso de tener y sugerencias en el mismo.

Herramientas de Versiones e Integracion

Esta plataforma busca facilitar la colaboracién entre los equipos de trabajo, y
esto lo logra llevando un control de las versiones en los proyectos de desarrollo
colaborativo y utilizando la herramienta Git como una integracion facilita la colaboracion

entre todo el equipo.
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Emulador Android
Esta herramienta incluida en Android facilita la forma de probar las aplicaciones
moviles creadas, ya que permite de manera simulada hacer las pruebas en varios

dispositivos tipo moviles de forma virtual sin tener que utilizar equipo fisico.

Herramienta de Disefio de Interfaz

Es un editor visual para la creacién de interfaces de usuario, con el cual busca
agilizar la construccion de los disefios de pantalla de una manera mas sencilla para los
usuarios.

Por lo tanto, la eleccion de utilizar la herramienta de Android Studio para el
desarrollo de la aplicacion de tesina es debido a la capacidad de gestionar de una

forma eficiente el cédigo, el disefio y a la fuerte integracion que tiene esta herramienta.

Figura 6 Disefio de Android
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Fuente: Android Developers(s.f).Get started with Android development.

https://developer.android.com/get-started/overview?hl=es-419
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Ventajas de Desarrollo en Android

“Android es el sistema operativo mas popular del mundo, controlando
aproximadamente el 72% del mercado de smartphones globalmente.” (Jesus, 2024).

Por lo cual, el desarrollo en Android provee muchas ventajas sobre otras
plataformas de aplicaciones méviles tales como:
Cdédigo Abierto

Fomenta el uso de cddigo abierto con el que permite la innovacién y el uso de
herramientas personalizadas.
Personalizacién y flexibilidad de aplicacién

Con las nuevas herramientas de la plataforma Android ofrece una mayor libertad
a los desarrolladores a la hora de crear y personalizar las aplicaciones, usando sus
funciones avanzadas y algunas integraciones especificas.
Multiplataforma

Permite la compatibilidad con una gran variedad de dispositivos tanto para uso

virtual en forma de prueba o de teléfonos, relojes y tablets.

Expansién de Mercado
Al ser el sistema operativo mévil méas utilizado a nivel global, logra presentar una
gran cantidad de dispositivos de distintas gamas y marcas, con la vision de que las

aplicaciones puedan llegar a expandir mucho mas el mercado.
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Componentes de una Aplicacién en Android Studio

Es importante poder mencionar que el desarrollo de las aplicaciones méviles en
Android Studio contiene distintos componentes los cuales son claves para comprender
tanto la estructura como lo es el funcionamiento de una aplicacion.

A continuacion, se presentan algunos de los componentes mas importantes que

utiliza la plataforma de Android Studio como lo son:

Actividades
Las actividades o como son conocidas en ingles activities, representan la
ventana donde los usuarios pueden interactuar, ya que es una pantalla Unica con la

interfaz de usuario.

Fragmentos
Un fragmento o fragment es una porcion de la interfaz de usuarios, en la cual es
utilizada para la creacion de las interfaces modulares y adaptables a las pantallas mas

grandes.



Intenciones (en ingles Intents)
Son objetos que logran la comunicacion entre varios componentes de la
aplicacion como los servicios, esto logra el envio y la comunicacion entre las

actividades o iniciar los servicios de la aplicacion.

Figura 7 Intent

Ejemplo de un Intent

Intent
(Datos de estadisticas)

mhermosaprogramacion.blogspot.coms

Disefos

Los también conocidos layouts son la estructura visual que ayuda con la

organizacion de los elementos de la interfaz, en este caso la plataforma de Android

Studio proporciona diferentes tipos.
APIs
Estos permiten las interacciones con otras integraciones, aplicaciones o

servicios externos, por ejemplo, el uso de un API para uso de localizaciones.
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Ejemplos de Aplicaciones Similares

“El software de soporte técnico se convirti6 en una herramienta esencial para las
empresas que buscan agilizar sus operaciones. Al depender cada vez mas de la
tecnologia, los requerimientos de una gestion de servicios de IT (ITSM) eficaz se torna
cada vez mas crucial.” (Wrobel, 2023)

Es importante poder mencionar que el desarrollo de las aplicaciones moviles ha
evolucionado a tal punto en el que las empresas se plantean crear sus propios
desarrollos y con ello avanzar en el mercado de la tecnologia a un nivel global.

Por lo tanto, existen diferentes versiones y aplicaciones similares de esta indole
gue son utilizadas para gestion de incidentes en tiempo real en soporte técnico como
las siguientes:

Aplicaciones para Soporte Técnico

Zendesk

Es una de las plataformas utilizadas por servicio al cliente para consultas u
problemas que presentan los clientes, esta aplicacion posee una caracteristica muy
importante en los sistemas de aplicacién, ya que cuenta con una gran capacidad de
manejo de tiquetes automaticos en forma simultanea lo que reduce los tiempos para los

clientes.
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Figura 8 Plataforma Zendesk
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Fuente: Blog Invgate. Jira Service Management vs Zendesk.

https://blog.invgate.com/es/jira-service-management-vs-zendesk

Freshdesk

Esta herramienta ofrece gestion de tiquetes, automatizacion, es una plataforma
gue ofrece la opcidn de personalizar y ofrecer un acercamiento a la resolucion de
incidentes de manera remota, aparte de contar con la opcion de integrarla con otras

aplicaciones de forma efectiva.

Aplicaciones de Gestién de Incidentes
ServiceNow
Es una de las plataformas mas usadas por las empresas, en las gestiones de

soporte técnico, ya que es multi canal y con esto permite la resolucion de tiquetes de


https://blog.invgate.com/es/jira-service-management-vs-zendesk
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una forma mas eficiente y rapida. Ademas, su sistema de gestion logra la organizacion

de las prioridades de los tiquetes y monitoreos en cualquier momento.

Figura 9 Interfaz de ServiceNow
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Esta herramienta tiene un enfoque practico en la gestién de los incidentes para

el desarrollo de software, lo que conlleva que los equipos de trabajo resuelvan los

problemas rapidamente.


https://sysdig.com/integrations/servicenow/
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Figura 10 Plataforma Jira Management
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Fuente: Atlassian Software. Service Management Features.

https://www.atlassian.com/software/jira/service-management/features/service-desk

SysAid
Esta plataforma fue creada y orientada a la gestion de los problemas técnicos y
de incidentes, lo que hace que sea una herramienta util a través de la aplicacion movil

gue posee Y la capacidad de dar seguimiento a estos incidentes.


https://www.atlassian.com/software/jira/service-management/features/service-desk
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Figura 11 Plataforma SysAid

Fuente: The Digital Project Manager. SysAid Resource Management Software In-Depth

Review 2024. https://thedigitalprojectmanager.com/tools/sysaid-review/

Aplicaciones para Monitoreo

PagerDuty

Esta plataforma es usada por su sistema de alertas y asignacion de tareas,
ofrece una visibilidad mas especifica ya que puede ser usada en tiempo real en la

revision de los incidentes.


https://thedigitalprojectmanager.com/tools/sysaid-review/
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Figura 12 Pagerduty
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Fuente: PagerDuty Blog. Feature Services Group.

https://www.pagerduty.com/blog/feature-services-group/

New Relic
Esta aplicacion es utilizada para el monitoreo de aplicaciones en tiempo real y
esto logra mostrar una mejor vision del rendimiento y el recibimiento de las alertas de

forma instantanea.

Figura 13 Relic Interfaz
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Fuente: Thectoclub. New Relic Review. https://thectoclub.com/tools/new-relic-review/



https://www.pagerduty.com/blog/feature-services-group/
https://thectoclub.com/tools/new-relic-review/
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Gestiones de los Incidentes en Tiempo Real

Definicion de las Gestiones de los Incidentes
“Es el proceso de gestionar las interrupciones del servicio de Tl y restaurar los
servicios dentro de los acuerdos de nivel de servicios (SLA) acordados.”

(Manageengine, s.f.)

Figura 14 Gestion de Incidentes
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Fuente: Normas I1SO, gestion de incidentes de la seguridad de la informacion.

https://www.normaiso27001.es/al6-gestion-de-incidentes-de-la-sequridad-de-la-

informacion/

Esto quiere decir, que cuando se gestionan incidentes llevan un proceso en
donde se analizan, identifican y se busca una posible solucién al problema presentado.
En el &mbito empresarial y mas crucial en el area de soporte técnico este tipo de
procesos es de suma importancia ya que esto mide la capacidad y eficiencia operativa
y de resolucion de una empresa.

Cabe mencionar que la gestion de incidentes tiene su propio ciclo de resolucién

el cual es clave para lograr una organizacion y resolucion del problema de una forma


https://www.normaiso27001.es/a16-gestion-de-incidentes-de-la-seguridad-de-la-informacion/
https://www.normaiso27001.es/a16-gestion-de-incidentes-de-la-seguridad-de-la-informacion/
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clara y concisa, a continuacién, se presentan los pasos del ciclo de la gestion de un
incidente en términos generales:

Deteccion

Este es el primer paso del ciclo del incidente en el cual se inicia el proceso de
registrar el incidente, el cual es notificado al sistema y en espera.

Priorizaciones y Clasificaciones

Es el segundo paso en el cual el incidente es presentado y es clasificado basado
en el tipo de complejidad del problema, tipo de cliente, impacto de la empresa la cual
registro el incidente, una vez calificado el equipo encargado determina el tipo de
prioridad del incidente basandose en el informe de clasificacién y esto permite una
mejor visibilidad y organizacion en el orden en el cual se deben revisar y resolver los
incidentes.

Asignaciones y Resoluciones

En el tercer paso, con la informacién dada en los pasos anteriores, el sistema
encargado asigna el incidente al equipo correspondiente que es el responsable de
diagnosticar y lograr encontrar la causa raiz del problema presentado, una vez
detectado proceden a la dar la solucién del incidente.

Documentacién y Cierre

En el ultimo paso del ciclo, es de suma importancia que los encargados de cada
incidente lleven un registro y documentacion de los pasos que realizan para lograr la
solucién del incidente y asi tener esta informacion en una base de conocimiento para

posibles incidentes similares.
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Por lo tanto, es importante que las empresas tomen en cuenta que estas claves
son el ciclo por seguir para una buena solucién de incidentes, sin embargo, no se debe
dejar de lado un punto crucial de estos procesos el cual es la comunicacién en tiempo
real, ya que esta permite una comunicacion importante entre el cliente, los equipos y
personas encargadas dando transparencia y visibilidad en todo el proceso hasta lograr
la resolucion y cierre del incidente.

Importancia del Soporte Técnico

En las empresas el area de soporte técnico es uno de los departamentos
fundamentales ya que es el encargado de las gestiones de incidentes en tiempo real,
siendo el rol central en la continuidad operativa y en la atencion al cliente.

Por ende, es importante tomar en cuenta los siguientes aspectos de este, tales
como:

Reduccién de tiempo de inactividad

Uno de los puntos importantes en el area de soporte es el lograr reducir los
tiempos de espera y resolucion de problemas de una forma rapida, asi minimizar lo que
pueda afectar el funcionamiento normal de los sistemas y mejorando las experiencias
de los usuarios.

Transparenciay visibilidad

Esto permite que los equipos de trabajo de las empresas y sus respectivos
clientes puedan tener transparencia total en el ciclo de los incidentes esto ayuda en la
comunicacion y proporcionar a los supervisores o jefes la visibilidad de a tiempo real en

caso de que se necesite la intervencion de estos.
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Eficiencia operativa

Cuando las empresas logran mejoras continuas en la eficiencia operativa,
optimiza los equipos de soporte de una forma agil y esto permite que sean mas
precisos en cuanto a asignacion y clasificacion de incidentes. Debido a esto, se logra la
optimizacion de los incidentes y recursos asignados reduciendo las tareas redundantes.

Incremento de la satisfaccién al cliente

Para las empresas es esencial poder solucionar los incidentes de forma rapida
para lograr una mejora significativa en la experiencia del cliente y asi incrementar la

confianza de los clientes en el servicio brindando.

Dificultades Comunes en la Gestiones de los Incidentes

Para las empresas es esencial contar con buenas préacticas en las gestiones de
incidentes, sin embargo, cuando no se dispone de dichas herramientas es cuando las
empresas enfrentan una serie de desafios en el area operativa, con los clientes y los
equipos de trabajo, se presentan los siguientes problemas mas comunes en cuanto a

incidentes como lo son:

Tiempos de respuestas
Cuando no se tiene una herramienta que complemente a los equipos y los ayude
a recibir la informacion de los incidentes de forma réapida y eficiente, ocurren los

retrasos en sus resoluciones.
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Esto hace que la falta de sistemas de alertas y asignaciones hace que el equipo
dependa de sus procesos de forma manual y lleva a que el tiempo de respuesta sean
prolongados por mas tiempo.

Solucion de la propuesta: La aplicacion busca solucionar este problema con el
enviar las notificaciones de alerta en tiempo real a los equipos de trabajo para que se
reduzcan los tiempos de espera y con ello la automatizacion de las tareas sea haga de
una forma més agil.

Falta en la visibilidad y seguimientos

Cuando una empresa no cuenta con sus sistemas actualizados tienen una
mayor posibilidad de tener problemas con los seguimientos de incidentes, esto hace
gue se pierda informacién, haya duplicacion del trabajo, los supervisores o encargados
no pueden darles seguimiento a los incidentes en procesos y no se logra una buena
organizacion en la priorizacion de forma correcta.

Solucién de la propuesta: La solucién en la propuesta permite a los
supervisores o0 encargados puedan monitorear los estados de incidentes y esto ayuda a
gue la organizacion de los tiquetes se haga de una forma ordenada, se encuentren

asignados y llevando un buen seguimiento en todo el proceso.

Asignaciones de recursos incorrectas
Un sistema ineficiente en la gestion y asignacion de recursos genera un gran
problema debido a la falta de sistemas de gestiones automaticas, llevando a generar

demoras en cuanto a revisiones de incidentes y cargas de trabajos elevadas.
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Solucién de la propuesta: Se busca que la gestion de asignacion se complete de
forma agil y eficiente ya sea utilizando una asignacioén automatizada o usando una cola

de priorizacién en el cual se pueda hacer las asignaciones correspondientes.

Ineficiencia en la comunicacién

Si se tiene la ausencia de una plataforma interna y una mala organizacion en la
gestién de los incidentes se da una falla en la comunicacion entre los diferentes
equipos de trabajo y esto complica la colaboracion de los mismos.
Solucién de la propuesta: La aplicacion permite una mejor comunicacion entre los
equipos de trabajo, jefes y clientes a través de los ciclos del proceso de incidentes y las

actualizaciones correspondientes a cada estado o comentarios de los tiquetes.

Comparacion de Herramientas Actuales para la Gestion de Incidentes

En la actualidad, muchas empresas crean diversas herramientas para la gestién
y resolucion de problemas en tiempo real. Entre las mas conocidas se encuentran
algunas de las plataformas mas grandes ya mencionadas en puntos anteriores como
Zendesk, ServiceNow y Jira Service Management que cuentan con muchas
caracteristicas para administrar y gestionar los incidentes. Sin embargo, estas
aplicaciones también tienen algunas limitaciones que pueden llegar a afectar en

algunas situaciones.
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Limitaciones en el Contexto Actual

Acceso y Conectividad: A pesar de que algunas de estas herramientas
cuentan con aplicacién movil, no todas funcionan completamente sin conexion esto
provoca retrasos en los incidentes y esto es necesario para tener una mejor eficiencia
en la compafia.

Interfaz y Usabilidad: Muchas plataformas de aplicaciones moviles resultan ser
muy complejas para los usuarios, por lo cual las personas no ven esto como algo
eficiente ya que el aprendizaje de las mismas es prolongado. Por este motivo, es
fundamental que los disefios estén visualizados para garantizar que los técnicos o
clientes puedan manejar las aplicaciones de forma agil.

Integracion y Comunicacién: La comunicacion que existe entre los equipos,
jefes o clientes se ve afectada cuando los equipos de trabajo deben alternar entre
diferentes aplicaciones, esto hace que el tiempo de respuesta sea muy prolongado y

los incidentes no sean completados con tiempo.

Diferencias con el Prototipo de Aplicacién Movil
En el caso de la empresa DXC Technology busca la forma de superar estas
limitaciones a través de algunos puntos clave como lo son:

e Comunicacion Directa: Se busca facilitar la comunicacion en tiempo real entre
los miembros del equipo esto incluye los jefes o clientes, con el fin de reducir la
dependencia a los correos electrénicos y perdida de informacion.

e Notificaciones: Las aplicaciones actuales usan esta herramienta sin embargo

muchas veces necesitan ser buscadas de forma manual, debido a esto el
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prototipo busca incluir un sistema de notificaciones que alerte a los técnicos
asegurando que las notificaciones push lleguen en el mismo momento.

e Optimizacion Movil: Sera disefiada como aplicacion mévil permitiendo ser
utilizada en cualquier lugar por los técnicos sin necesidad de utilizar una
computadora o VPN.

e Interfaz Amigable: El disefio de la interfaz de usuario se enfocara en la
simplicidad, usabilidad y facilidad de uso, permitiendo a los técnicos y clientes

tener un mejor manejo de la aplicacién de forma répida.

Beneficios de la Gestion de Incidentes en Tiempo Real

Los beneficios para la gestion de incidentes son claves en las empresas ya que
generan un gran impacto en su eficiencia operativa especialmente en los
departamentos de soporte técnico. Algunos de los primeros beneficios a ofrecer son los
siguientes:
Reduccién de Tiempo en Respuesta

Cuando se cuenta con una buena gestion de incidentes, los técnicos logran
reaccionar de una forma rapida ante los problemas emergentes, esto permite que se
minimice el tiempo de respuesta y aseguran que los incidentes sean restaurados con
rapidez
Mayor Colaboracién y Comunicacién

La comunicacion es uno de los principales beneficios ya que facilita una

comunicacion inmediata entre los equipos ya que permite que los técnicos puedan
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evitar el tener reuniones formales y esto ayuda a que puedan compartir de una mejor

forma las soluciones y evitar los malentendidos.

Mejora en la Productividad

Cuando se usan sistemas de gestion en tiempo real se ayuda a que los
empleados puedan trabajar en tareas mas estratégicas en lugar de usar el tiempo en
buscar soluciones de problemas ya reportados
Monitoreo y Analisis Predictivo

Se permite implementar el monitoreo de los sistemas, con ello reduce la
dependencia de las intervenciones manuales permitiendo una gestion activa y logran
anticipar problemas que puedan impactar la eficiencia de las operaciones en la
empresa.
Tomas de Decisiones Basadas en los Datos

Los equipos o personal encargado ayudan a los responsables de las tomas de
decisiones basadas en los datos actualizados en tiempo real, esto permite que puedan
identificar los patrones o tipos de incidentes y lograr crear un plan preventivo para que

no pasen de nuevo.
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Roles de Soporte y Monitoreo de Tl

Figura 15 Principales Roles de Soporte Técnico

Fuente: Invgate, Los Principales roles de help desk, https://blog.invgate.com/es/roles-

del-help-desk

En la gestion de incidentes los roles y monitoreos son fundamentales para tener
un funcionamiento clave en las operaciones del departamento. Algunos de ellos son los

siguientes:

Rol de Soporte Técnico
En la gestidn de incidentes los roles y monitoreos son fundamentales para tener

un funcionamiento clave y Optico en las operaciones de las empresas.


https://blog.invgate.com/es/roles-del-help-desk
https://blog.invgate.com/es/roles-del-help-desk
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Atencién al Cliente

Es el primer contacto que tiene los técnicos con el cliente, en el cual se habla del
problema, ven los sistemas y se hace el primer documento, ademas tiene una ventaja
ya que el rol se puede ofrecer de forma presencial o remota.

Diagnéstico y Resolucién

En este caso los técnicos usan su conocimiento para identificar el tipo de
problema que se tiene en el incidente y con ello diagnostica o implementar posibles

soluciones mediante actualizaciones o cambios en los sistemas.

Documentacion y Seguimiento
Se necesita llevar un registro del incidente, en este detallar como fue todo el
proceso los posibles pasos realizados y las soluciones implementadas. Ademas, crear

un seguimiento del estado de los incidentes que aun se encuentren abiertos.

Prevencion y Capacitacion
Esto sirve para dar capacitaciones de los usuarios para que estos mismos
puedan sobrellevar algunos problemas basicos que pueden ser arreglados por el

mismo usuario y con esto se busca el analizar datos para prevenir futuros errores.
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Notificaciones y Comunicacién en Tiempo Real
Notificaciones Push

“Una notificacion push es un mensaje corto que aparece como una ventana
emergente en el navegador de su ordenador, en la pantalla de inicio del mévil o en el

centro de notificaciones de su dispositivo desde una aplicacion mévil.” (IBM, s.f.)

Figura 16 Notificacion Push

Fuente: Actualizatec. (s.f.). Notificaciones push: qué son y como funcionan.

https://actualizatec.com/blog/notificaciones-push/

Esto quiere decir, que las notificaciones son vitales en los dispositivos ya que
proporcionan recordatorios a los usuarios sobre diferentes situaciones y en el caso del
area de soporte es importante ya que con ellas se puede saber el momento exacto
cuando un incidente cambia de estado o0 se necesita una accion de inmediata.

Ademas, las notificaciones siguen una serie de mecanismos que consisten en lo

siguientes puntos clave:


https://actualizatec.com/blog/notificaciones-push/
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Servicio de aplicaciones
Este servicio se encarga de hacer los envios de las solicitudes con los mensajes

necesarios para mostrarlos a los usuarios.

Servicio de mensajeria
Este recibe todas las solicitudes y se encarga de enviarlas a los dispositivos

moviles de cada usuario.

Dispositivos Moviles
En el se recibe las notificaciones y son mostradas al usuario final, estas

notificaciones se pueden presentar hasta en segundo plano.

Importancia de las Alertas en Tiempo Real

Como se ha mencionado anteriormente las notificaciones son fundamentales
para los dispositivos y los usuarios, ya que gracias a ellas en el caso de los expertos en
el area de soporte pueden revisar de una forma mas eficiente los incidentes que son

asignados o cualquier cambio de estado en estos.

Inmediatez:
Esto logra que se permitan las alertas en tiempo real con actualizaciones
importantes para que sean atendidos de inmediato ya que esto es crucial en la gestion

de los incidentes y mejora el tiempo de respuestas.
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Mejora la productividad
Estas hacen una gran mejora a la eficiencia operativa de las empresas ya que

permiten que se responda de forma rapida y reduce la inactividad.

Interactividad
Esto va de la mano con el modelo de mévil utilizado, sin embargo, su
funcionalidad es clave permitiendo que los usuarios o técnicos tengan la opcion de

contestar una tarea desde esa notificacion sin tener que ir directamente a la aplicacion.

Comunicacién en Tiempo Real
Mecanismos de la comunicacion dentro de las aplicaciones

En las aplicaciones la comunicacion es parte esencial para lograr la coordinacion
de los esfuerzos en los incidentes, estas comunicaciones funcionan de distintas

maneras:

Integracién de los chats en la aplicacion

Su funcién es lograr la comunicacion instantanea entre el equipo de soporte y
los clientes, y permitiendo que se consulte o se revise un incidente desde la primera
interaccion.

Actualizaciones de estados

Esto permite que los técnicos tengan una mejor vision en los progresos de los
incidentes, tanto en quien es la persona asignada, el proceso o detalle del caso y sin la

necesidad de duplicar refuerzos.
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Uso de APIs en Tiempo Real
Los usos de las APIs en las aplicaciones maoviles son necesarias para que se
puedan conectar con otras aplicaciones a través de integraciones y esto hace que haya

una mejor interaccién entre lo que se envia y viceversa.

Llamadas VolIP
Estos sistemas son muy usados en diferentes departamentos para integrar el
servicio de llamadas y con esto permitir que los técnicos puedan comunicarse con otras

areas si es necesario.

Importancia de la Comunicacion en Tiempo Real
Algunos de los puntos importantes que las empresas deben tomar en cuenta en la
importancia de la comunicacion son:
e Coordinacion Efectiva: Esto permite que los equipos de trabajo y los jefes se
encuentran sincronizados para llevar los incidentes de forma organizada.
e Transparencia: Se facilita la visibilidad de los incidentes y con ello los
supervisores pueden hacer seguimientos en tiempo real y lograr optimizar los

recursos.
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Tiquetes
Uso de sistemas de tiquetes para la gestion de incidentes y su integracién en las

aplicaciones

“Un sistema de gestion de tiquetes convierte en tiquetes todas las solicitudes de
soporte entrantes desde una variedad de canales. Con un sistema de gestion de
tiquetes resulta mas facil priorizar y hacer el seguimiento a las solicitudes de los
clientes desde el mismo sitio. Esto ayudara a su equipo de soporte a comunicarse
mejor con los clientes y manejar los problemas de manera mas eficiente. (Freshworks,

s.f.)

Sistema de Tiquetes en la Gestion de Incidentes

En la actualidad, las empresas utilizan diferentes sistemas de tiquetes en los
cuales permiten hacer un paso a paso desde donde se crea un incidente hasta el
momento de la resolucién esto logra que los incidentes lleven una mejor estructuracion
y organizacion de los incidentes. A continuacion, se presenta los diferentes usos de los
sistemas de tiquetes:

Organizacion Estructurada de Incidentes

Esto proporciona las estructuras claras de la gestion de los incidentes, desde
como se clasifican los tiquetes por prioridades, fechas de creacion, asignaciones,

descripciones, entre otros campos importantes para una organizacion estructurada.
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Estos conllevan algunos puntos secundarios de las estructuras los cuales son
importantes y que las empresas toman en cuenta cuando se crea la estructura de los

incidentes, tales como:

Trazabilidad

En estos casos los tiquetes llevan el historial y el paso a paso del problema a
solucionar, esto proporciona una mejor forma de hacer las auditorias de cada proceso y
analisis.

Flujo de Trabajo

Los sistemas de tiquetes siguen un flujo de trabajo definido, esto conlleva que se
preste suficiente atencidén a cada uno de los incidentes y lograr que se siga cada
procedimiento correctamente.

Escalamiento y Asignacion

Los sistemas permiten asignar tiquetes a los técnicos que estén disponibles o
depende de la empresa busca tener un sistema para las asignaciones donde no se
tengan sobrecargas de tiquetes, al asignarlos con equidad y un incidente no se
resuelve con los tiempos asignados se pasa a escalamiento con técnicos de senior o
con mayor experiencia y asi lograr gestionar soluciones prontas.

Automatizacion de Tareas

Esto permite la automatizacion de las asignaciones, tareas y notificaciones de
los incidentes ayudando a reducir tiempos de respuesta, espera y resolucion de los

tiquetes.
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Integracion de los Sistemas de Tiquetes en la Aplicacion
Cuando se tiene un sistema de tiquetes dentro de una aplicacion mévil de

soporte esto ofrece algunas ventajas sobre estos y son una manera que usan los
técnicos para poder gestionar los incidentes desde cualquier lugar, esto implica la
capacidad de:

e Crear tiquetes directamente desde el dispositivo movil

e Recibir las notificaciones

e Actualizacion en tiempo real agregando comentarios o evidencias

e Acceso remoto a la informacién

Impacto en la Eficiencia Operativa

Las empresas buscan mejorar de una manera significativa la eficiencia operativa,
porque pueden lograr posicionarse de una mejor forma en el mercado tecnolégico
actual. Debido a esto, el tener una gestion de tiqguetes mediante una aplicacion movil

favorece esa eficiencia buscada. A continuacion, se mencionan algunas de ellas como:

Reducir Tiempos de Respuesta
Esto se logra al permitir que los técnicos o encargados puedan gestionar sus incidentes
asignados desde cualquier punto.

Minimizacion de Errores
Se da una mejor estructuracion tanto en las asignaciones como en el momento que se

asignan los recursos de forma que se busca minimizarlos lo mejor posible.
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Mejorar la Comunicacion
De forma que centran toda la informacién necesaria en un solo sitio donde cada equipo

pueda acceder y permitir la colaboracion.

Metodologias Agiles

Introduccion a las Metodologias Agiles

“Una metodologia agil es una innovadora forma de trabajar y organizar flujos,
gue divide los proyectos en partes, permite adaptarse sobre la marcha, complementa y
resuelve etapas en poco tiempo” (LATAM, 2021)

Esto quiere decir, que este tipo de metodologias nacen como una alternativa a
las limitaciones que presentaban los primeros modelos utilizados en proyectos que
seguian una sola linea, con la llegada de estas nuevas metodologias las empresas

buscan la adaptacion para los proyectos y promueve un enfoque de ciclo iterativo.

Manifest6 Agil

Es una guia que muestra los principios en los que se basan las metodologias
agiles para el trabajo colaborativo y el lograr entregables en intervalos mas cortos. Con
estos nuevos enfoques, las metodologias se han convertido en la base de proyectos

exitosos para las empresas.
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Metodologia Scrum

“Un marco de trabajo dentro del cual se pueden emplear varias técnicas y
procesos. Scrum muestra eficacia relativa de las practicas de gestion de productos y
las practicas de gestion de producto y las préacticas de desarrollo, de modo que
podamos mejorar.” (Schwaber, 2020)

Por ende, scrum es utilizada en el desarrollo de software y permite entregar los
productos de proyectos de manera incremental y continua ya que sigue ciclos cortos
llamados sprints. Lo que lo convierte en una de las metodologias mas usada para el
desarrollo de proyectos complejos y largos, ya que usa el enfoque iterativo con el fin de
gue si los requisitos del proyecto cambian scrum pueda ser adaptado a esos cambios

de forma eficiente.

Figura 17 Metodologia Scrum
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Fuente: WinRed, Metodologia Scrum ¢Qué es?,

https://winred.es/management/metodologia-scrum-que-es/gmx-nivli16-con24594.htm



https://winred.es/management/metodologia-scrum-que-es/gmx-niv116-con24594.htm
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Componentes de Scrum
Scrum cuenta con una serie de componentes principales a la hora de ser la

metodologia de un proyecto, algunos de estos componentes incluyen:

Product Owner
Este es el encargado de definir los requerimientos, priorizarlos y siempre
asegurarse que los técnicos comprendan y tomando en cuenta las necesidades de

estos.

Scrum Master
El scrum master se responsabiliza de que el equipo siga las préacticas de la
metodologia y ayudarlos a eliminar cualquier obstaculo que se les presente. Ademas,

de coordinar las tareas para que todo este organizado y se gestione de forma eficaz.

Sprint

Estos son los ciclos en los que se van trabajando los proyectos, cuando hay
sprints en un proyecto los equipos de trabajo se enfocan en entregar versiones del
producto y esto hace que se puedan ir ajustando conforme se necesite duran de dos a

cuatro semanas cada sprint de un proyecto.

Daily Stand-Ups (Reuniones diarias)
Son breves y permiten a los equipos de trabajo discutir el proceso de las tareas

asignadas y revisar cualquier obstaculo que encuentren.
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Sprint Review y Retrospective
Se realiza al final de cada sprint, se busca que el equipo revise lo que se logro y

buscan las mejoras para el siguiente sprint.

Metodologia Kanban
“Es una metodologia de gestion de proyectos que brinda a los gerentes de

proyectos total transparencia en el proceso de gestion de tareas.” (IEBS, 2023)

Figura 18 Metodologia Kanban

Terminado

Equipo 2

Fuente: Initiumsoft, Metodologia Kanban: Potencia tu flujo de trabajo.

https://www.initiumsoft.com/blog initium/metodologia-kanban/

Esta metodologia al presentar un enfoque diferente no utiliza ciclos para los
proyectos ni tampoco trabaja con sprint, si no que su enfoque es mediante un sistema

de flujo continuo y hacer cambios si se requieren de manera mas flexible.


https://www.initiumsoft.com/blog_initium/metodologia-kanban/
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Algunas de las maneras en las que gestion de incidentes puede utilizar este
método Kanban son:

Tablero Kanban

Este es un tablero que muestra los estados de las tareas en diferentes columnas
y permite una mejor visualizacion al equipo para saber el estado de cada tarea.
Ademés, muestra las implementaciones de nuevos requerimientos o soluciones.

Limite de Trabajo en Progreso

Esto lo utiliza la metodologia para evitar sobrecarga de los técnicos mientras
estan realizando sus tareas asignadas y permite que cada tarea reciba la atencion
necesaria para ser completada.

Flujo Continuo y Mejora Constante

Esto permite que los técnicos puedan realizar ajusten en el flujo de trabajo
cuando logran identificar los cuellos de botella, con esto logran una mejora en la

velocidad de resolucion de incidentes.
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Prototipado
“Es una de las formas mas faciles de obtener una vista previa de cdémo se vera la
aplicacién desde una perspectiva de disefio sin tener que comenzar a codificar una

sola linea de codigo.” (Web, 2022)

Figura 19 Disefio de Aplicaciones

Fuente: Posicidbn Web, Disefio de Aplicaciones: Prototipos de baja y alta fidelidad.

https://posicionweb.es/diseno-de-aplicaciones-prototipos-de-baja-y-alta-fidelidad/

Esto quiere decir, que son utilizados para mostrar tanto el disefio como las
funcionalidades de una aplicacion antes de ser implementado, con el fin de poder
visualizarlo de una mejor forma y probar ideas para que los usuarios tengan una mejor

experiencia con la aplicacion que se desarrolla.

Proceso de Creacién del Prototipo
Las aplicaciones llevan un proceso completo a la hora de ser creadas, y a su vez
se pueden dividir en distintas etapas las cuales son muy importantes en proceso de

desarrollar un prototipado de aplicacion, ya que permite transformar una lluvia de ideas


https://posicionweb.es/diseno-de-aplicaciones-prototipos-de-baja-y-alta-fidelidad/
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en un modelo visualizado. A continuacién, se presentan algunos de los pasos que se

necesitan en el proceso de creacion:

Definicion de los objetivos
En la primera parte de la creacion del prototipo se necesita definir los objetivos
de este, esto incluye el tipo de navegacion, funcionalidades especificas y el flujo de

trabajo del prototipado.

Creacion de Boceto
Son las representaciones esquematicas de la aplicacion, que muestran las
pantallas con un disefio solo visual sin tener una programaciéon. En esta fase se define

los aspectos basicos y como se hardn las interacciones de cada pantalla

Prototipo de Alta Fidelidad
Este se lleva a cabo después de ser aprobado y con ello el equipo de desarrollo
procede a crear un prototipo de alta fidelidad el cual es muy parecido al producto final

en disefio y con algunas funcionalidades.

Pruebas de Usuarios
Son las pruebas que se realizan con usuarios finales y permiten identificar la
existencia de posibles errores, navegacion, el disefio o accesibilidad, por lo cual estas

pruebas son cruciales para ajustar el disefio.
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Refinamiento
Este es el espacio en el cual trabajan la correccidén de errores y cualquier otro
ajuste que sea necesario basado en los comentarios recibidos de las pruebas de

usuario.

Importancia del Prototipado en el Desarrollo de Software

“Durante el proceso del desarrollo de aplicaciones y disefio, la eficiencia y efectividad
en la fase de concepcion de un proyecto son cruciales. Por eso el prototipado no es
simplemente una etapa preliminar mas, sino que es una préactica indispensable de este
proceso y puede llegar a determinar el éxito o fracaso de un proyecto.” (Pedroche,
2024)

El prototipado cumple un papel fundamental en el desarrollo de una aplicacién,

por ende, ofrece varios beneficios entre ellos:

Deteccion Temprana de Errores
Cuando se trabaja con un prototipo primero es posible llegar a identificar de una
mejor forma posibles errores en el disefio o en la funcionalidad para que estos no se

presenten en el desarrollo final de la aplicacion.
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Mejora en Experiencia del Usuario
Esto permite comprender de una manera mas eficiente como visualizan los
usuarios finales la aplicacién y si es de facil acceso o no, lo que ayuda a crear nuevas

mejoras.

Optimizacion de la Comunicacién

Cuando se cuenta con una version prototipada de la aplicacion, es mas
accesible para el equipo que se encarga de crearla poder alinear sus ideas a esta 'y
poder tener una comunicacion clara con los otros equipos que participan en el

desarrollo de la aplicacion para que el producto final se lleve a cabo como se espera.

Ciclo de Desarrollo del Software

“Es la estructura que contiene los procesos, actividades y tareas relacionadas
con el desarrollo y mantenimiento de un producto de software, abarcando la vida
completa del sistema desde la definicion de los requisitos hasta la finalizacion de su

uso.” (Ungoty, s.f.)



96

Figura 20 Ciclo de Vida de un Proyecto
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Fuente: Pngegg, Software Development Life Cycle (SDLC),
https://www.pngeggd.com/es/png-dgddn

Este ciclo de software consiste en el seguimiento de una serie de fases
estructuradas que sirven de guia para la creacion, analisis, disefio e implementacion de
una aplicacién. Ademas, los ciclos permiten que en cada etapa los procesos puedan ir
alineados con los objetivos que se plantean en el proyecto y que se cumpla tanto con la
funcionalidad que con los requisitos finales del usuario. A continuacién, se presentan

cada fase del ciclo:

Analisis: Identificacion de Requisitos

Esta es la primera fase del ciclo en la cual es crucial recopilar y analizar todos
los requisitos funcionales y no funcionales especificos para la aplicacion a realizar,
incluyendo las necesidades de los usuarios, casos de uso y hacer una lista de las

funcionalidades que tendra la aplicacion.


https://www.pngegg.com/es/png-dqddn
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Para lograr un buen analisis de informacion se busca hacer entrevistas o
encuestas y con esto tener una perspectiva mas definida de que realmente se necesita

y funcionar como una guia para seguir el ciclo del proyecto.

Disefio: Creacion de la Arquitecturay Wireframes

En esta segunda fase se crea la definicién de la arquitectura y de la interfaz de
usuario a realizar, con ello crear los wireframes para la visualizacion del flujo y
estructura. De igual manera, cuando se elige la arquitectura de la aplicacion se

considera un patrén de disefio y capas a utilizar.

Desarrollo: Implementacién en Android Studio

En la tercera fase, los desarrolladores pasan a la creaciéon en la plataforma de
Android studio o el entorno a utilizar, el cual permite utilizar lenguajes tipo java o kotlin,
se llevan a cabo las funcionalidades que se eligieron en cada una de las fases

anteriores del ciclo del proyecto junto con las interfaces.

Pruebas: Evaluacién y Refinamiento

En la dltima fase del ciclo de proyecto, se evalla el funcionamiento total de la
aplicacion y asegurar que cumple con todos los requisitos que se analizaron. Ademas,
las pruebas permiten detectar areas de mejoras y también detectan errores, problemas
en la interfaz, con ello se llevan a cabo las correcciones claves para que la aplicacion

este completa para ser lanzada como producto final.
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Ciclo de Vida de un Proyecto
“Se refiere al conjunto de etapas que se deben seguir para el éxito de los
proyectos. Conocidos como “ciclo” por su desarrollo de principio a fin, requiere de un

avance secuencial desde la idea hasta el producto terminado.” (Rodriguez, s.f.)

Basado en lo anterior, se puede entender que cada paso esta alineado con los
objetivos y los requerimientos que fueron solicitados por el cliente. Estas fases también
logran que se tenga una organizacion y estructura clara para guiar a los equipos de

trabajo en cada fase.

Figura 21 Ciclo de Vida del proyecto
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Fuente: TodoPMP&Agile, Ciclo del proyecto, https://todopmp.com/ciclo-de-vida-del-

proyecto/


https://todopmp.com/ciclo-de-vida-del-proyecto/
https://todopmp.com/ciclo-de-vida-del-proyecto/
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Fases del Ciclo de Vida de un Proyecto

Planificacion

Los equipos de trabajo definen los objetivos y el alcance del proyecto, asi como
establecer un cronograma para la organizacion y llevar a cabo la planeacion de los

requerimientos técnicos y funcionales, por ultimo, la definicion de costo y recursos.

Ejecucidn
El equipo pone en practica el plan que se definio anteriormente, se empieza con
la implementacion del disefio, programacion y la creacion de la estructura de la

aplicacion.

Monitoreo y Control

Una vez empieza la etapa de ejecucion, la fase de monitoreo y control se acopla
con la misma, para asegurar que se cumplan los tiempos, el presupuesto.

Esto permite un monitoreo continue y el equipo puede lograr detectar problemas
gue puedan surgir y garantizar que la aplicacion final del proyecto cumpla con los

estandares propuestos.

Cierre
Una vez realizadas las pruebas finales, el proyecto pasa a la fase de cierre, esto

incluye la entrega final, documentacion, guia y revisiones de todo el proyecto.
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Diagramas UML y Modelado de Datos

“Un diagrama UML es una forma de visualizar sistemas y software utilizando el
Lenguaje Unificado de Modelado (UML). Los ingenieros de software crean para
comprender los disefios, la arquitectura del codigo y la implementacion propuesta de
sistemas de software complejos. Los diagramas UML también se utilizan para modelar
flujos de trabajo y procesos empresariales.” (Miro, s.f.)

Por lo tanto, en el desarrollo de un prototipo de aplicacion de gestion de
incidentes los diagramas ayudan a definir varios puntos importantes como actores,

interacciones, clases y secuencias.

Diagramas UML

Diagrama de Casos de Uso

Se representan con una grafica de los actores y del como hacen la interaccién
con los sistemas, aparte de mostrar los requisitos funcionales y los casos de uso de

este.
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Figura 22 Diagrama de Caso de Uso
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Fuente: Microsoft, Crear un diagrama de caso de uso, https://support.microsoft.com/es-

es/topic/crear-un-diagrama-de-casos-de-uso-uml-92cc948d-fc74-466¢-9457-

€82d62ee1298

Actores
Son las entidades que hacen la interaccion con el sistema, para la aplicacion

podrian incluir a los técnicos de soporte y usuarios.

Interaccion
Tienen casos de uso muy especificos que dan la informacion descriptiva de las

interacciones importantes con el sistema.


https://support.microsoft.com/es-es/topic/crear-un-diagrama-de-casos-de-uso-uml-92cc948d-fc74-466c-9457-e82d62ee1298
https://support.microsoft.com/es-es/topic/crear-un-diagrama-de-casos-de-uso-uml-92cc948d-fc74-466c-9457-e82d62ee1298
https://support.microsoft.com/es-es/topic/crear-un-diagrama-de-casos-de-uso-uml-92cc948d-fc74-466c-9457-e82d62ee1298
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Diagrama de Clases: Clases y sus Relaciones

Este tipo de diagrama muestra las clases, los atributos, métodos y las relaciones entre

ellas dando asi la estructura del sistema.

Figura 23 Diagrama de Clases
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Fuente: DiagramaUML, Diagramas de clases https://diagramasuml.com/diagrama-de-

clases/

Clases
Son las plantillas de los objetos dentro del sistema en uso, por ejemplo, para el

prototipo de la aplicacion en la gestion de incidentes se usan clases como Incidentes,

Técnico entre otros.


https://diagramasuml.com/diagrama-de-clases/
https://diagramasuml.com/diagrama-de-clases/
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Relaciones

Es la muestra de como se hacen las interacciones o dependencias entre las

mismas clases, algunas son: herencia, composicion.

Diagrama de Secuencia: Secuencia de Eventos para los Casos de Uso

“Es un tipo de diagrama del lenguaje unificado de modelado (UML) que, a su
vez, se trata de un lenguaje orientado a objetos y esta compuesto por elementos
graficos. UML modela sistemas y procesos de la programacion orientada a objetos, asi
como procesos de negocio con el objetivo de presentar asuntos complejos de manera
clara.” (IONOS, 2019)
Esto hace que el enfoque de este diagrama muestre como seria la interaccion a lo largo

del tiempo.

Figura 24 Diagrama de Secuencia

Objeto: clase Objeto: clase Mensaje Flecha

I i Sincrénico | —

Actor Asincrénico | — 5

Mensaje()

Respuesta |- - - - - >

Mensaje()

Barrade Flechas del
activacion mensaje

Fuente: Web y Empresas, 3 Ejemplos de Diagrama de Secuencias,

https://www.webyempresas.com/ejemplos-de-diagrama-de-secuencia/



https://www.webyempresas.com/ejemplos-de-diagrama-de-secuencia/
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Secuencia de Eventos
Esto muestra el orden en el que envian los mensajes entre los actores y las

clases involucradas para comprender la secuencia creada.

Interacciones entre Objetos
Lleva a cabo el orden de las acciones y como cada clase contribuye en el flujo

de caso.

Modelado de Datos

De acuerdo con (SAP, s.f.) “El modelado de datos es el proceso de diagramar
flujos de datos. Al crear una estructura de base de datos nueva o alternativa, el
disefiador comienza diagramando como fluiran los datos hacia adentro y hacia afuera.
Este diagrama de flujo se utiliza para definir las caracteristicas de los formatos y
estructuras de datos, y las funciones para manejo de la base de datos a fin de dar
soporte de forma eficiente a los requisitos del proceso.”

Por este motivo, este proceso es crucial en el desarrollo de una aplicacion ya
gue con el modelado de datos se puede crean las estructuras y las relaciones de los
datos que serviran para tener los sistemas organizados.

Ademas, en el caso de una aplicacién de gestion de incidentes es importante
mantener la informacion y el acceso eficiente a los datos y permite una mejor
visualizacion de la estructura de la base de datos de la aplicacion y la consistencia de

esta.
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Diagrama de Entidad- Relacién (ER)

Figura 25 Diagrama de Entidad-Relaciéon
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Fuente: Lucidchart, Que es un diagrama de entidad-relacion,

https://www.lucidchart.com/pages/es/que-es-un-diagrama-entidad-relacion

En esta se representan los datos y la relacion con los sistemas de una forma

grafica. Algunos de los elementos que utilizan estos diagramas son:


https://www.lucidchart.com/pages/es/que-es-un-diagrama-entidad-relacion
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Entidades
Son los conceptos o objetos cruciales del sistema y estos llevan atributos

especificos.

Atributos
Representan las propiedades de las entidades y dan un detalle de cada una de

ellas. Por ejemplo: Una entidad Incidente y puede tener un atributo ID.

Relaciones
Esto representa la asociacion de las entidades entre si. Por ejemplo: en el caso

de relacionar una tabla Usuario con una de Incidentes.

Diagrama de Flujo de Datos (DFD)

“Un diagrama de flujo de datos es una técnica muy apropiada para reflejar de
una forma clara y precisa los procesos que conforman el sistema de informacion.
Permite representar graficamente los limites del sistema y la légica de los procesos,

estableciendo qué funciones hay que desarrollar.” (Cillero, s.f.)



Figura 26 Diagrama de Flujo de Datos
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Fuente: Tic Portal, Diagrama de Flujo, https://www.ticportal.es/glosario-tic/diagrama-

flujo-datos-dfd

Procesos

Muestra las actividades o funciones de los sistemas que tienen datos.

Almacenes de Datos

Se almacenan los datos de forma temporal o para futuras referencias, como por

ejemplo una lista de usuarios.

Flujo de Datos

Da el movimiento de la informaciéon generada entre los procesos y entidades

como usuarios, por ejemplo: el envio de una notificacion de estado.


https://www.ticportal.es/glosario-tic/diagrama-flujo-datos-dfd
https://www.ticportal.es/glosario-tic/diagrama-flujo-datos-dfd
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Entidades Externas
Estos representan a las personas o sistemas que interactdan con los sistemas

pero que estan fuera.

Tecnologias y Herramientas Relacionadas
Importancia y Caracteristicas para el Desarrollo de Aplicaciones Especializadas

(Android Studio)

Este al ser un entorno de desarrollo integrado permite una serie de funciones
avanzadas que da opciones para que se de un manejo en tiempo real e integraciones
de servicios, con ello se profundiza en las caracteristicas cruciales para desarrollos

mas especificos.

Figura 27 Android Studio
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Fuente: Android, Whats new in android, https://android-

developers.googleblog.com/2024/05/google-io-2024-whats-new-in-android-

development-tools.html



https://android-developers.googleblog.com/2024/05/google-io-2024-whats-new-in-android-development-tools.html
https://android-developers.googleblog.com/2024/05/google-io-2024-whats-new-in-android-development-tools.html
https://android-developers.googleblog.com/2024/05/google-io-2024-whats-new-in-android-development-tools.html
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Funcionalidades Claves de Android Studio

Herramientas de Depuracidon en Tiempo Real
Cuenta con varias herramientas que permiten monitorear el rendimiento de la
aplicacion en tiempo real y facilita el identificar posibles errores sin afectar la

experiencia del usuario, estas herramientas son profiler y Debugger.

Integracion con Librerias Externas
Android Studio tiene compatibilidad como diferentes tipos de librerias tales como
retrofit para servicio web, estas integraciones proporcionan la comunicacion backend

entre las aplicaciones y asegura una conexion mas eficiente.

Capacidades de Pruebas Automatizadas

Tiene la capacidad de incorporar herramientas avanzadas para la
automatizacion de pruebas con el fin de evaluar el rendimiento de la aplicacion con
otros dispositivos Yy tipos de redes, buscando que la aplicacion sea efectiva y funcional

en diversos entornos.

Compatibilidad y Optimizacion para Dispositivos
Busca que las aplicaciones creadas sean funcionales en dispositivos de alta
gama como en modelos mas basicos y con ello mejorar la accesibilidad de la

aplicacion.
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Actualizacién Continua y Soporte de Nuevas Tecnologias
Android Studio es una plataforma que se encuentra en constante actualizacion

para mejorar su calidad y versiones existentes.

Retrofit

“Crea una API de red para la app basada en el contenido del servicio web.
Recupera datos del servicio web y los enruta a través de una biblioteca de conversor
independiente que sabe cémo decodificar los datos y mostrarlos en forma de objetos

como String” (Android, s.f.)

Figura 28 Retrofit
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Fuente:Android Developer, Retrofit, https://developer.android.com/codelabs/basic-

android-kotlin-compose-getting-data-internet?hl=es-

419#:~:text=Retrofit%20crea%20una%20AP1%20de,forma%20de%200bjetos%20como

%20String%?20.



https://developer.android.com/codelabs/basic-android-kotlin-compose-getting-data-internet?hl=es-419#:~:text=Retrofit%20crea%20una%20API%20de,forma%20de%20objetos%20como%20String%20
https://developer.android.com/codelabs/basic-android-kotlin-compose-getting-data-internet?hl=es-419#:~:text=Retrofit%20crea%20una%20API%20de,forma%20de%20objetos%20como%20String%20
https://developer.android.com/codelabs/basic-android-kotlin-compose-getting-data-internet?hl=es-419#:~:text=Retrofit%20crea%20una%20API%20de,forma%20de%20objetos%20como%20String%20
https://developer.android.com/codelabs/basic-android-kotlin-compose-getting-data-internet?hl=es-419#:~:text=Retrofit%20crea%20una%20API%20de,forma%20de%20objetos%20como%20String%20
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Esto lo convierte en una biblioteca de clientes de servicios web para Android y

Java, a continuacién, se presentan algunas caracteristicas de esta biblioteca:

Caracteristicas

Facilidad de Uso
Permite el cambio de solicitudes HTTP a Java esto a hace que las interacciones

sean rapidas y simples.

Gestion Automatica de JSON
Esta biblioteca maneja autométicamente la serializacion y deserializacién de

datos buscando la conversion entre JSON en diferentes objetos Java y viceversa.

Adaptabilidad
Es compatible con métodos HTTP permitiendo que se pueda crear el CRUD de

datos en el servidor desde una aplicacion.

Compatibilidad con OkHttp
Esta es otra biblioteca usada para solicitudes HTTP y ofrece algunas

funcionalidades avanzadas de gestion.
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ASP.NET Core

Es conocido como framework de desarrollo cuyo cédigo es abierto, busca crear

servicios de robusto y de alto rendimiento.

Figura 29 ASP.NET

ASP.NET (ere

Fuente: Techmeet, aspnet, https://www.techmeet360.com/blog/http-repl/asp-net-core-

logo/

Conexion con Aplicaciones Moviles
Se da la creaciéon de APIs RESTful esto mejora y permite la comunicacion entre

el backend y la aplicacion esto ayuda para el intercambio de datos en tiempo real.

Seguridad y Autenticacion
Estas son cruciales en entornos de soporte técnico donde se necesita que los datos se

encuentren seguros y protegidos ya que son datos sensibles.


https://www.techmeet360.com/blog/http-repl/asp-net-core-logo/
https://www.techmeet360.com/blog/http-repl/asp-net-core-logo/
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Escalabilidad y Rendimiento

Esto es esencial ya que cuando el volumen de los incidentes incrementa se
guiere una respuesta mas rapida en multiples solicitudes simultaneamente y al estar
diseflada con mayor escalabilidad permite adaptarse a un mayor trafico de datos o

integrarse con tecnologia en la nube.

Manejo de Tareas en Tiempo Real
Utiliza una biblioteca llamada SignalR que permite las actualizaciones en tiempo

real esto sirve para actualizar ciertos estados al instante.

SQL SERVER

“‘Microsoft SQL Server es un sistema de administracion de bases de datos
relacionales (RDBMS). Las aplicaciones y las herramientas se conectan a
una instancia o base de datos de SQL Server y se comunican mediante Transact-
SQL (T-SQL).” (Microsoft, s.f.)

Es decir, este sistema fue desarrollado por la empresa Microsoft y es conocida

por la eficiencia, la facilidad de uso y seguridad.
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Figura 30 SQL Server

Microsoft

SQL Server

Fuente: ITSoftware, Que es SQL server, su historia ,

https://itsoftware.com.co/content/que-es-sql-server-su-historia-ventajas-y-beneficios/

Almacenamiento y Organizacién de Datos de Incidentes
Logra almacenar grandes volumenes de datos de una forma estructura y

organizada, esto permite un acceso rapido a la informacion creada.

Consultas y Recuperacion Eficiente de Datos

Permite la realizacion de consultas complejas en la base de datos que muestran
datos especificos y de esta forma recupera la informacion solicitada cuando se hacen
dichas consultas.
Integridad y Seguridad de los Datos

La base de datos cuenta con diferentes permisos y roles para ser utilizada y con
ello proteger los datos que se encuentran almacenados, por este motivo solo la

persona con roles especificos puede acceder a cierta informacion en la base de datos.


https://itsoftware.com.co/content/que-es-sql-server-su-historia-ventajas-y-beneficios/
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Soporte para Escalabilidad y Transacciones Complejas
Al ser una base de datos robusta que puede almacenar grandes cantidades de

datos, permite que el sistema pueda manejar multiples solicitudes al mismo tiempo.

Tipos de Lenguaje de Programacion

“Se conoce como lenguaje de programacion a un programa destinado a la
construccion de otros programas informaticos. Su nombre se debe a que comprende
un lenguaje formal que esta disefiado para organizar algoritmos y procesos logicos que
seran luego llevados a cabo por un ordenador o sistema informatico, permitiendo
controlar asi su comportamiento fisico, l6gico y su comunicacién con el usuario
humano.” (Concepto, s.f.)

Asi mismo, los lenguajes de programacién se dividen en lenguajes para

aplicaciones moviles y servicios web los cuales cuentan con caracteristicas especificas.
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Figura 31 Tipos de Lenguajes de Programacion

Fuente:

American

Andragogy University, Tipos y niveles de lenguajes de programacion,

https://www.aauniv.com/s/blog/lenguajes-de-programacion/

Lenguajes para el Desarrollo de Aplicaciones Méviles

Kotlin y Java

“Son lenguajes ampliamente utilizados, versatiles, robustos y orientados a
objetos, que pueden servir de base sélida para tus necesidades de desarrollo.”
(Ramos, 2023)

Ambos son dos de los lenguajes mas utilizados en aplicaciones moviles, sin
embargo, hoy en dia debido a la sintaxis concisa y moderna recomiendan el uso de
kotlin ya que disminuye la probabilidad de presentar error, y en el caso de java a pesar

de que es el mas antiguo se sigue presentando debido a su estabilidad y soporte.


https://www.aauniv.com/s/blog/lenguajes-de-programacion/
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Figura 32 Kotlin y Java

public class User {
private String firstName;

private String lastName;

public void setLastName(String class User {
lastName) { var firstName: String? = null

Fuente: Adaptado de De Java a Kotlin, por Cédigo OnClick, 2023

(https://codigoonclick.com/de-java-a-kotlin/).

Swift y Objective-C

Son utilizadas en el desarrollo de aplicaciones 10S, en el caso de Swift es
utilizado por su eficiencia, su forma de uso y su forma rapida de escribir codigo,
mientras que en el caso de Objective-C es utilizada para operar con sistemas y librerias

mas antiguas.


https://codigoonclick.com/de-java-a-kotlin/

Figura 33 Swift y Objective-C
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Fuente: Zegocloud, Swift vs Objective-C: IOS Programming Language,

https://www.zeqgocloud.com/blog/swift-vs-objective-c

JavaScript y Dart

Estos lenguajes son usados en el caso de JavaScript para mavil utiliza un
framework React Native, mientras que Dart es usado mediante Flutter, ya que esto
permite que las aplicaciones moviles sean multiplataformas porque permiten el

desarrollo de lenguaje hibrido.

Figura 34 Dart y JavaScript

Fuente: Codemagic, Dart vs JavaScript: detailed comparison,

https://blog.codemagic.io/dart-vs-javascript/
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https://www.zegocloud.com/blog/swift-vs-objective-c
https://blog.codemagic.io/dart-vs-javascript/
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Lenguajes para el Desarrollo de Servicios Web
C# (usado con ASP.NET Core)

“C# es un lenguaje de programacion desarrollado por Microsoft, orientado a
objetos, que ha sido disefiado para compilar diversas aplicaciones que se ejecutan en
.NET Framework.”

Es decir, permite crear APIs y servicios robustos para la gestién de los datos y la
comunicacion, este lenguaje presenta un gran rendimiento en aplicaciones de gran

escala.

Figura 35 C#

Fuente: Desarrolloweb, Lenguaje C#, https://desarrolloweb.com/home/c

JavaScript
Este lenguaje es conocido porque permite crear servicios de backend
asincronos y frontend. Ademas, que puede manejar grandes voliumenes de solicitudes

en tiempo real.


https://desarrolloweb.com/home/c
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Figura 36 JavaScript

Fuente: LearnVern, Javascript Tutorials, https://www.learnvern.com/javascript-tutorials

Python
Es un lenguaje el cual es versétil y se destaca por la simplicidad permitiendo la
integracion con sistemas de machine learning para mejorar las experiencias con los

usuarios.

Figura 37 Python

python’

Fuente: The Volteragroup, Scale your Python Development,

https://thevolteragroup.com/python/



https://www.learnvern.com/javascript-tutorials
https://thevolteragroup.com/python/
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Visual Basic

“Es un lenguaje de programacion orientado a objetos que cuenta con los
beneficios que le brinda .NET Framework, el modelo de programacion disefiado para
simplificar la programacion de aplicaciones en un entorno sumamente distribuido:
Internet.” (México, s.f.)

Este es conocido por su facilidad de uso y desarrollo rapido, se puede

automatizar tareas en Excel y otras aplicaciones.

Figura 38 Visual Basic
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Fuente: Ed Tittel, https://www.edtittel.com/blog/freezing-visual-basic-signals-impending-
eol.html

HTML
“HTML no es un lenguaje de programacion; es un lenguaje de marcado que define la
estructura de tu contenido. HTML consiste en una serie de elementos que usaras para
encerrar diferentes partes del contenido para que se vean o comporten de una
determinada manera.” (docs, s.f.)
Por lo tanto, es el que define la estructura del contenido que llevan las paginas web,

también permite la creacion de paginas estaticas, encabezados entre otros.
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Capitulo 3: Metodologia
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Enfoque Metodologico

El enfoque metodoldgico sera mixto, dado que:

Se requiere la recoleccion de datos numéricos, como la cantidad de incidentes
gestionados, tiempos de respuesta y cierre de incidentes, para analizar el rendimiento
del sistema propuesto.

También se realizaran entrevistas y analisis cualitativos para comprender en
profundidad las necesidades y experiencias del equipo de soporte técnico en la gestion
de incidentes.

El objetivo es crear un prototipo que se base en datos tangibles y en la
retroalimentacion de los usuarios, permitiendo el desarrollo de una solucion optima y
adaptada a la realidad del departamento.

De conformidad Con Rios (Rios, 2020) “Las investigaciones mixtas son las que
integran la recoleccion, andlisis y vinculacién de datos cuantitativos y cualitativos en un
mismo estudio”. (p. 162). En sintesis, un enfoque mixto permite abordar de manera
integral los objetivos de investigacion al combinar la profundidad y el detalle del

enfoque cualitativo con la objetividad y la precision del enfoque cuantitativo.

Tipo de Investigacion

La investigacion sera de tipo descriptiva y aplicada:
“La investigacion descriptiva se define como un método de investigacion que observa y
describe las caracteristicas de un determinado grupo, situacién o fenémeno. El objetivo

no es establecer relaciones causa-efecto, sino ofrecer una descripcion detallada de la
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situacion.” (Stewart, 2023, parr. 5) Se establecié que la investigacion sea de tipo
descriptiva porque busco detallar los procesos actuales de atencién de incidentes,

identificando puntos criticos y oportunidades de mejora.

Aplicada: La investigacion aplicada es una forma no sistematica de encontrar
soluciones a problemas o cuestiones especificas. Estos problemas o cuestiones
pueden ser a nivel individual, grupal o social. Se llama «no sistematica» porque va

directamente a buscar soluciones. (Ortega, 2022, parr. 4).

La investigacion en curso es aplicada ya que el conocimiento obtenido se
implemento en el desarrollo de un prototipo de aplicacion movil funcional que pueda ser

utilizado en un entorno real.

Poblacion

Se refiere a “elementos accesibles o unidad de analisis que perteneces al ambito
especial donde se desarrolla el estudio”. (Condori, 2020, p. 2). La poblacién objetivo
esta conformada por todo el personal técnico y administrativo del Departamento de
Soporte Técnico de DXC Technology en Heredia, que participa en la atencién y gestion

de incidentes.

Muestra
La muestra es “parte representativa de la poblacion, con las mismas
caracteristicas generales de la poblacién”. (Condori, 2020, p. 2). La muestra estara

compuesta por los principales usuarios del sistema de gestion de incidentes, como los
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técnicos de soporte y los encargados de la coordinacion, seleccionados a través de un
muestreo por conveniencia. Se espera entrevistar y recopilar informacion de 10 a 15

personas clave que tengan un conocimiento detallado de los procesos operativos.

Sujetos de Investigacion

Los sujetos de informacion en una investigacion son las personas,
organizaciones o entidades que proporcionan datos relevantes para el estudio. Son
guienes tienen conocimiento, experiencia o relacion directa con el tema investigado y, a

través de entrevistas, encuestas o cuestionarios, aportan informacion clave.

Fuentes de Informacioén

Se utilizaran tanto fuentes primarias como fuentes secundarias:

Fuentes primarias

Las fuentes primarias son aquellas en las que los datos provienen directamente
de la poblaciébn o muestra de la poblacion, mientras que las fuentes secundarias son
aguellas que parten de datos preelaborados, como pueden ser datos obtenidos de
anuarios estadisticos, de Internet, de medios de comunicacion. (Torres, Salazar & Paz,
2019, p. 3). Entre las fuentes primarias se Incluyen entrevistas estructuradas con el
personal del departamento, observaciones directas de los procesos actuales de gestion

de incidentes y simulaciones para probar el prototipo.
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Tabla 1 Sujetos de Informacién de la empresa DXC Technology

Puesto Laboral o Profesién u Experiencia Relacién con el
Descripcion Oficio Tema
General
Técnico de Soporte Ingeniero en 3 afos en Empleados
Sistemas soporte técnico internos de

soporte y de la
aplicacion para
gestion de
incidentes

Gerente de IT Administracién de 5+ afios en Responsable de
Tecnologias de la  gestion de supervisar la
Informacion equipos ITy eficiencia
proyectos de operativa en
tecnologia gestion de
incidentes
Desarrollador de Ingeniero en Especialista en
Software Software implementacion
Team Lead Ingeniero Comprende las
Informético necesidades del
equipo de soporte
técnico
Clientes (16) Partner de Usuario final de la
empresas aplicacion movil

Nota: Elaboracion Propia, 2024

Fuentes secundarias

“Las fuentes de informacién secundarias son aquellas que, por lo general,

sintetizan fuentes de informacion de primer orden para lograr una bisqueda mas clara

de estas.” (Molina & Méndez, 2019, p.1). En la presente investigacién son la

documentacion interna de la empresa (manuales de procedimientos, reportes de

incidentes), estandares de disefio de interfaces y bibliografia sobre desarrollo de

aplicaciones moviles, gestion de incidentes en soporte técnico y desarrollo en Android

Studio.
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Técnicas y herramientas de recoleccién de datos

Dentro de las técnicas y herramientas de recoleccién de datos se van a aplicar
entrevistas a los colaboradores clave, las cuales después se analizaran mediante la
triangulacion, y se aplicarédn encuestas a clientes clave, las cuales se aplicaran
mediante la herramienta Google Form, se tabularan las respuestas y se graficaran para

realizar la interpretacion cuantitativa de la informacion.

Entrevistas

Las entrevistas segun lo menciona Hernandez y Mendoza (2018), las entrevistas
son una técnica de recoleccion de datos utilizada en investigaciones cualitativas, en la
cual se establece una conversacion entre el investigador y el entrevistado con el fin de
obtener informacién detallada sobre un tema especifico. A través de este proceso, el
investigador puede explorar las percepciones, opiniones, actitudes y experiencias del

entrevistado.



Tabla 2 Definicibn de entrevista
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Seccioén de la entrevista

Objetivo de la entrevista

Descripcidn

Preguntas delalala3

Identificar las necesidades
y requerimientos técnicos
para el desarrollo de la
aplicacion mavil, para la
identificacion de todas las
funcionalidades criticas y
operativas.

Se busca obtener
informacion sobre los
requerimientos esenciales
y las expectativas técnicas
que debe cumplir la
aplicacion movil,
enfocandose en las
funcionalidades que son
cruciales para la gestion
eficiente de incidentes.

Preguntas dela4ala6

Disefnar el modelo
conceptual, utilizando las
herramientas de Android
Studio y aplicando los
estandares de interfaz de
usuario aprobados por la
organizacion.

Se pretende definir el
disefio conceptual de la
aplicacion, asegurando
gue se utilicen las
herramientas adecuadas
de Android Studio y que la
interfaz sea coherente con
los lineamientos y
estandares establecidos
por la organizacion.
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Preguntas dela7ala9 Desarrollar un prototipo Se busca crear un
funcional de la aplicacién prototipo funcional de la
movil utilizando las aplicacion, implementando
herramientas de Android las funcionalidades clave y
Studio, que permita la permitiendo simular el
creacion de las funciones manejo de incidentes en
identificadas y facilite la tiempo real para evaluar su

gestion de los incidentes efectividad y rendimiento.
en tiempo real.

Preguntadelal0alal2 Validar la viabilidad del Se evaluara la viabilidad
disefio propuesto, a través del disefio propuesto
de la creacion de un mediante la creacion de un
prototipo inicial y la prototipo inicial y una
realizacion de una simulacion, con el fin de

simulacién en la plataforma identificar areas de mejora
de Android Studio, parala en el funcionamiento y la
identificacion de posibles interfaz de usuario de la
mejoras. aplicacion.

Fuente: Elaboracion propia, 2024

Encuestas

Segun Hernandez y Mendoza (2018), las encuestas se definen como
instrumentos de recolecciéon de datos que se utilizan para obtener informacion sobre
una muestra representativa de una poblacién, con el fin de estudiar diversas variables o
caracteristicas de los sujetos investigados. Estas variables pueden ser de tipo social,

psicolégico, econdémico, entre otras.
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Las encuestas se caracterizan por ser un método estructurado que se aplica de
manera estandarizada a un grupo de individuos, utilizando preguntas previamente
formuladas, ya sea en formato cerrado o abierto. Su principal objetivo es obtener
respuestas claras y precisas que permitan analizar y generar conclusiones sobre los
fendmenos que se estan estudiando.

Tabla 3 Definicién de encuesta

Seccion de la Objetivo de la

) D ripciéon
encuesta entrevista escripcio

Se busca obtener
informacion sobre los
requerimientos
esenciales y las
expectativas técnicas
que debe cumplir la
aplicacion movil,
enfocandose en las
funcionalidades que son
cruciales para la gestion
eficiente de incidentes.

Identificar las
necesidades y
requerimientos técnicos
para el desarrollo de la
aplicaciéon moévil, para la
identificacion de todas
las funcionalidades
criticas y operativas.

Preguntas delalala4

Se pretende definir el
disefio conceptual de la
aplicacién, asegurando
que se utilicen las
herramientas
adecuadas de Android
Studio y que la interfaz
sea coherente con los
lineamientos y
estandares establecidos
por la organizacion.

Diseiar el modelo
conceptual, utilizando
las herramientas de
Android Studio y
aplicando los
estandares de interfaz
de usuario aprobados
por la organizacion.

Preguntas dela5ala 8

Fuente: Elaboracion propia, 2024
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Segun Hernandez y Mendoza (2018), una variable es cualquier caracteristica,

atributo o propiedad que puede ser medida o clasificada en un estudio de investigacion.

Las variables pueden adoptar diferentes valores, que pueden ser cualitativos o

cuantitativos, y se utilizan para describir y analizar los fenémenos estudiados.

Tabla 4 Definicion de variables

Objetivos Especificos

Variables Asociadas

Descripcién

Identificar las
necesidades y
requerimientos
técnicos para el
desarrollo de la
aplicacién movil,
mediante entrevistas y
analisis de los
procesos actuales de
atencién de incidentes
en el departamento de
Soporte Técnico, para
la identificacion de
todas las
funcionalidades
criticas y operativas.

* Necesidades técnicas
* Requerimientos
funcionales

* Procesos actuales de
atencion de incidentes

Esta etapa busca
comprender las
necesidades técnicas y
operativas del
departamento de
Soporte Técnico, asi
como las
funcionalidades
esenciales de la
aplicacion para
gestionar incidentes de
manera eficiente.
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Objetivos Especificos

Variables Asociadas

Descripcién

Disefiar el modelo
conceptual, utilizando
las herramientas de
Android Studio y
aplicando los
estandares de interfaz
de usuario aprobados
por la organizacion.
Este disefio se
enfocara en la gestién
en tiempo real de los
incidentes y mejora la
experiencia del
usuario.

* Diseno de interfaz de
usuario (Ul)

* Herramientas de
Android Studio

» Estandares de disefio
organizacionales

El objetivo es crear un
disefio conceptual
coherente con los
estandares establecidos
por la organizacion. Esto
implica el uso adecuado
de herramientas de
desarrollo como Android
Studio para garantizar
gue la aplicacion sea
funcional y atractiva,
mejorando la
experiencia del usuario
en la gestion de
incidentes.

Desarrollar un
prototipo funcional de
la aplicacion movil
utilizando las
herramientas de
Android Studio, que
permita la creacion de
las funciones
identificadas y facilite
la gestion de los
incidentes en tiempo
real.

* Prototipo funcional
* Herramientas de
desarrollo

* Funcionalidades de
gestién de incidentes

En este paso, se
desarrollara un prototipo
de la aplicacién que
implemente las
funcionalidades clave,
permitiendo a los
usuarios gestionar los
incidentes en tiempo
real. Se utilizaran las
herramientas de Android
Studio para desarrollar y
probar las
funcionalidades.




Objetivos Especificos

Variables Asociadas

Descripcién

Validar la viabilidad
del disefio propuesto,
através de la creacion
de un prototipo inicial
y larealizacion de una
simulacion en la
plataforma de Android
Studio, para la
identificacién de
posibles mejoras.

* Viabilidad del disefo

* Prototipo inicial

» Simulacién en Android
Studio

* |[dentificacion de
mejoras

Este objetivo busca
validar si el disefio de la
aplicacion es efectivo,
funcional y cumple con
los requerimientos del
departamento de
Soporte Técnico. Se
realizard una simulacion
del prototipo en Android
Studio para evaluar su
rendimiento y detectar
areas de mejora.

Fuente: Elaboracion propia, 2024

Disefio de la investigacién

A continuacion, se muestra el disefio de investigacion etapa por etapa:

Figura 39 Disefio del proyecto

Etapa 3:

Etapa 1:
Recoleccion

de aporte
tedrico

Etapa 2:
Aplicacién de
entrevista
directay
encuesta
mediante
Google Form.

Analisis de los
resultados
obtenidos de
los
instrumentos
de
investigacion

Etapa 4:
Desarrollo del
prototipo

Fuente: Elaboracion propia, 2024

Etapa 5:
Viabilidad del
disefio
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En la primera etapa del proceso, comenzamos con la recoleccion de informacion
tedrica, que es clave para sentar las bases del proyecto. En esta fase, revisamos libros,
articulos cientificos y otras fuentes académicas relevantes para comprender lo que se
sabe hasta ahora sobre el tema. Este paso no solo nos ayuda a identificar teorias
fundamentales que guiaran la investigacién, sino que también nos permite detectar
posibles vacios en la informacion que justifiquen nuestro estudio. Ademas, el marco
tedrico que construimos en esta etapa sirve para contextualizar el proyecto y definir
claramente los objetivos que queremos alcanzar.

La segunda etapa se enfoca en obtener informacién directamente de los
participantes a través de entrevistas y encuestas realizadas mediante Google Forms.
Aqui, buscamos escuchar de manera profunda las opiniones y experiencias de los
entrevistados, lo que nos permite obtener informacién mas detallada y cualitativa. Las
encuestas, por su parte, nos ayudan a obtener datos mas estructurados y faciles de
analizar, lo que nos permite llegar a un mayor nimero de personas. Estas dos
herramientas combinadas nos dan una vision clara de las necesidades y expectativas
de los usuarios con respecto al tema que estamos investigando.

En la tercera etapa, nos dedicamos al andlisis de los datos obtenidos en las
entrevistas y encuestas. Aqui, procesamos y organizamos la informacioén, buscando
patrones o temas comunes entre las respuestas cualitativas, y utilizando métodos
estadisticos para interpretar los datos cuantitativos. Este analisis es fundamental
porque nos ayuda a entender mejor el fendmeno que estamos estudiando, lo que a su

vez nos permite tomar decisiones informadas para avanzar en el proyecto.
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La cuarta etapa se enfoca en el desarrollo del prototipo. Basandonos en los
resultados del andlisis, comenzamos a disefiar un prototipo funcional que pueda
responder a las necesidades identificadas en las etapas previas. Este prototipo podria
ser, por ejemplo, una aplicacion movil o una herramienta de software que resuelva el
problema o satisfaga la necesidad detectada. Es importante que el prototipo se
construya de acuerdo con los requerimientos técnicos y las expectativas de los
usuarios, para garantizar que sea practico y util en la vida real.

Por ultimo, en la quinta etapa evaluamos la viabilidad del disefio. Aqui probamos
el prototipo creado para asegurarnos de que sea técnicamente posible de implementar,
facil de usar y efectivo para resolver el problema identificado. Realizamos pruebas de
usabilidad con los usuarios para verificar que la interfaz sea intuitiva y sencilla de
manejar. También evaluamos si el disefio es viable desde el punto de vista técnico,
asegurandonos de que puede ser implementado con los recursos disponibles, y desde
el punto de vista econémico, comprobando que se pueda mantener dentro de los
limites de tiempo y presupuesto. Esta etapa es crucial para garantizar que el prototipo

no solo funcione bien, sino que también sea una solucién viable en el contexto real.

Matriz de coherencia

Para la presente investigacion, se establece la siguiente matriz de coherencia:



Tabla 5 Matriz de Coherencia
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Temas
Fase o relacionados
Objetivo Entregable ctapa Técnicas Instrumentos para el
p marco
tedrico
Identificar las Fundamentos
necesidades y del Desarrollo
requerimientos de
técnicos para Aplicaciones
el desarrollo de Vv
. Moéviles
la aplicacion .
movil Informe sobre Tipos de
- necesidades y Aplicaciones
mediante o o\
\ requerimientos - Moviles y su
entrevistas y B CNICOS Entrevista de Importancia
analisis de los reco ilaciér; de Recopilacién | la pregunta 1 en IF; Gestion
procesos F()jatos Etapa 1V 2 teorica, alady de Procesos
actuales de cualitativos ey entrevistay | encuestade | pjicaciones
atencion de cuantitativog encuesta la pregunta 1 I\/Fl)éviles en
incidentes en el Sobre ala4 diferentes
departamento | ¢\ ionalidades Gestiones de
de Soporte criticas Procesos
Tecnico, para Beneficios de
la identificacion las
de todas las icaci
_ _ Aplicaciones
funcionalidades Moviles en
criticas y Tiempo Real
operativas. P




137

Temas
o Fase o _ relacionados
Objetivo Entregable etapa Técnicas Instrumentos para el
marco
tedrico
Disefar el
modelo
conceptual,
utilizando las
herramientas
de Android
Studio y
aplicando los Modelo
estandares de conceptual Entrevista de A ,
X o ndroid
interfaz de disefiado y la pregunta 4 Studio v el
. , . ye
usuario documentacion | Etapa 2y Entrevista y alaéy D
o esarrollo de
aprobados por | del disefio con Etapa 3 encuesta encuesta de Aplicaciones
la estandares de la pregunta 5 MGV
L, , Oviles
organizacion. interfaz de ala8
Este disefio se usuario
enfocara en la
gestiéon en
tiempo real de
los incidentes y
mejora la
experiencia del
usuario.
Desarrollar un Herramientas
prototipo Actuales para
funcional de la la Gestion de
aplicacion Incidentes
movil utilizando e
las Benef|c_|c,)s de
herramientas Prototipo ll?]cci;deesr:ltgrs] 2?1
de Android funcional%le la Entrevista de Tiempo Real
Studio, que aplicacion Etapa 4 Entrevista la pregunta 7 Notificpaciones
permita la plicac ala9
creacion de las movil y
funciones Comumcamon
identificadas y en ;fgl]po
facilite la Metodologia

gestion de los
incidentes en
tiempo real.

de Desarrollo
de Software
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Temas
o Fase o o relacionados
Objetivo Entregable etapa Técnicas Instrumentos para el
marco
tedrico
Validar la
viabilidad del
disefo
propuesto, a
creacion de un | _forme de "Stucio
prototipo inicial vglld_guon de , Retrofit
y la realizacion V|ab|I|da_d del _ Entrevista de ASP NET
de una prototipo, Etapa 5 Entrevista la pregunta C(Sre
simulacion en prue_b_as de 10alal2 SQL Server
la plataforma usabilidad y Tipos de
. simulacion )
de Android Lenguaje

Studio, para la
identificacion
de posibles
mejoras.

Fuente: Elaboracion propia, 2024
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Capitulo 4: Diagndstico de la situaciéon
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En este capitulo, se lleva a cabo un diagnéstico integral, en el cual se permite
analizar el estado actual de los procesos utilizados por el departamento de soporte
técnico de la empresa. Por el cual tiene como objetivo investigar e identificar las
principales necesidades y limitaciones que enfrenta el area en la gestion de los
incidentes, tomando en cuenta las areas en las cuales la aplicacion movil podria
aportar una gran mejora y uso.

Dentro de este marco, se hizo uso de los métodos investigacion tales como
entrevistas con el equipo de soporte técnico incluyendo jefes y supervisores, esto con
el fin de tener una mejor comprension de los desafios y limitaciones actuales y las
posibles areas de mejora.

Estos diagndsticos buscan ser una linea base que guia al disefio y desarrollo del
prototipo de aplicacion mavil, con ello asegurando que responda con efectividad a las
necesidades que se identificaron y con lleve a una gestion de incidentes mas
organizada, eficiente y oportuna. Basada en la informacion recopilada con el equipo de
soporte se entiende que el equipo tiene una limitada capacidad para proporcionar
respuestas inmediatas a los incidentes, también cuenta con una deficiencia en la
comunicacion ya que tienen dificultades para coordinarse entre los equipos, esto causa
duplicacion de esfuerzos y por ultimo el acceso a la informacién es limitado en cuanto
necesitan consultar historiales o informacién de los incidentes cuando se aplica el

soporte técnico fuera de la empresa.
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Diagnéstico Administrativo u Operativo

“Es un estudio que se realiza para analizar y proponer alternativas de solucion

que ayude a la solucién de los mismos.” (Alarcén, s.f.)

En este diagndstico se evalla la estructura tanto administrativa como la parte
operativa del departamento de soporte técnico, proporcionando atencion a los
procedimientos actuales para las gestiones de incidentes. Ademas, se revisara
funciones claves de la empresa como normativas internas en el area, procedimientos
de soporte o flujo de este, politicas en cuanto a seguridad, todo esto con el fin de lograr
identificar cuéles son las brechas y limitaciones que contienen los procedimientos

actuales que podrian ser mejoradas con el uso de la aplicacion movil.

Revisiones de Procesos y Procedimientos Actuales

Los incidentes en el area de soporte técnico se gestionan mediante un proceso
de diferentes etapas, desde el momento donde se reporta un incidente hasta la
resolucion. Sin embargo, se buscar identificar los puntos que pueden representar un

cuello de botella y areas donde se requiere buscar esas mejoras.

La empresa utiliza un sistema de tiqueteria de terceros llamado ServiceNow
para gestionar los incidentes que se reportan el cual sigue una serie de pasos que
conforman el proceso completo del incidente. No obstante, en estos procedimientos

existen varias limitaciones en el flujo de trabajo como las siguientes:
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Registro de Incidentes: Dependiendo del incidente deben completar un
formulario en el cual muchas veces genera atrasos en momentos de alta demanda ya

gue la informacion que proporcionan muchas veces esta limitada o no es correcta.

Clasificacion y Asignaciones: Los técnicos buscan clasificar los incidentes en
prioridad segun el nivel del problema, sin embargo, este proceso muchas veces se
hace manualmente y al tener que hacer revisiones suelen haber retrasos o la

asignacion es exacta.

Seguimientos y Comunicacién: Se llevan a cabo por medio de correo
electronico o llamadas, pero no garantiza una comunicaciéon en tiempo real ya que
muchas veces los tiempos de respuesta se prolongan, cuando existe esta falta de
comunicacion les genera incertidumbre a los usuarios y no hay visibilidad en el estado

del incidente.

Cierres y Retroalimentaciéon: Muchas veces se hacen los cierres de los casos,
pero no se realiza la documentacion del incidente adecuadamente, lo que con lleva a
gue no se tenga la posibilidad de identificar patrones similares o conocimiento de como

se solucion6 para usarlos en incidentes futuros.
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Figura 40 Diagrama Situacion Actual

. Seguimientos por correos y Resolucién del incidente
El usuario detecta un problema, llama o A ey |lamadas (se pierde el hilodela e
crea el incidente dentro de un portal comunicacién)
o No A

H Se hacen los escalamientos q e
i coxexoerroeral) - . ) Cierre del incidente
H dependiendo de la situacion
Si el caso es muy
Registtro del incidente en la plataforma complejo
de ServiceNow o el tecnico los registra

Los incidentes son asignados a los
tecnicos sin revision de los titulos
de incidentes

Fin del proceso

v

Elincidente llega a una cola de [ — El Tecnico asigna y califica de forma
tiquetes manual los incidentes por prioridad

Fuente: Elaboracion Propia

Analisis de Politicas de Seguridad y Normativas
La empresa cuenta con varias politicas internas las cuales rigen como se
gestionan los incidentes ya que buscan cuidar la confidencialidad, integridad e

informacion de los usuarios algunas de estas son:

Politicas de Seguridad: Establecen protocolos para la proteccién de datos y
accesos a la informacion llevando asi a cumplir las normativas estipuladas incluyendo
tener que autentificarse en el sistema y autorizaciones en caso de ser necesarios

cambios muy grandes.
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Limitaciones y Restricciones de Disefio: Las politicas de seguridad y
normativas influyen directamente en el disefio de la aplicacién tanto en asuntos de

colores corporativos hasta para verificar el cumplimento de los procesos.

Evaluacion de Modelos Operativos Existentes:
En este caso cuentan con un modelo operativo que prioriza la asignaciéon de los
recursos, sin embargo, no cuentan con una estructura clara que maximice la eficiencia

operativa como:

Definicion de Prioridad y Asignacion: Muchas veces se basa en la
disponibilidad del técnico, pero carece de una prioridad que tome en cuenta tanto la

parte critica como el impacto para el cliente.

Modelos de Escalacién: Cuando los casos son muy complejos se escalan,
pero el proceso muchas veces no es el mejor porque depende de la experiencia del
técnico y se podria incluir flujos en los cuales si son incidentes muy criticos

automaticamente se escalen.

Relevancia en el Proyecto

Con la informacion recopilada de este diagndstico es de mucha importancia
incluir varias de las funcionalidades especificas a la aplicacién mdévil, ya que se ha
demostrado que es necesario un sistema que permita automatizaciones en las
asignaciones para optimizar la eficiencia, las notificaciones en tiempo real para

mantener a los usuarios informados y contar con controles de acceso para la seguridad
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de los datos.

Figura 41 Diagrama Soporte Presencial

El usuario
reporta el

Sino hay acceso a
plataforma debe
esperar e ingresar la
informacién en la
oficina devuelta

incidente Se hace el
diagnosticoy
soluciéon

NO

Se evalula el incidente.
Se actualiza la
ala mano? informacion y cierre

Sl Se tiene informacion

de tiquete

FIN DEL
PROCESO

s i e El técnico se
Requiere soportte Asignacion del s
presencial? técnico raslada al lugar

Se sigue el
procedimiento normal

Fuente: Elaboracion Propia

Diagndstico Técnico
Con este diagndéstico se evalla la infraestructura fisica y logica que dispone la
empresa para dar soporte a la aplicacion y con esto garantizar el servicio, esto seré

crucial para comprender si el entorno actual es apto.

En el caso de la empresa cuenta con sus propios servidores, equipos de red y
dispositivos necesarios para tener un buen funcionamiento en el area de soporte
técnico, sin embargo, hay varias observaciones con respecto a que la empresa no
cuenta con un sistema de notificaciones en tiempo real para los incidentes ni tampoco

una forma de que los técnicos puedan realizar actualizaciones si no estan conectados a
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una plataforma de incidentes, esto hace que el tiempo de respuesta sean prolongado y

necesite de intervencién manual.

Infraestructura Légica y Software

La empresa DXC Technology maneja una infraestructura tecnoldgica con miles
de servidores, tanto en entornos fisicos como virtuales, los cuales se encuentran
distribuidos en centros de datos propios y en plataformas de la nube como Microsoft
Azure, Oracle, AWS entre otras, Esto debido a la confidencialidad de la informacién, la
empresa no brinda los detalles exactos sobre la cantidad de servidores. Por ende, la
cantidad exacta de servidores puede variar segun los clientes y la regidn operativa ya

gue la compafia gestiona una infraestructura a nivel global.

En el caso de los sistemas operativos cabe destacar que los servidores operan
principalmente con Windows Server (desde la version 2019 hasta la mas reciente),
aungue también cuentan con Linux dependiendo de los requerimientos de las
soluciones implementadas. En términos de estaciones de trabajo por el equipo de
soporte técnico predominan los sistemas como Windows 10 y Windows 11, aunque en

algunas areas mas especificas emplean equipos con macOs.

En cuanto a conectividad, la empresa cuenta con una gestion de red con alta
disponibilidad con anchos de banda optimizados para la gestion de servicios de TI, lo

cual garantizan que las conexiones sean estables y seguras atras de su red.

Se evalla el software y los sistemas en uso que se estan utilizando en del

departamento de soporte técnico, como:
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Sistema de Incidentes: Estan usando una herramienta la cual no es propia de
la empresa, y con ello no se puede integrar todos los sistemas de la empresa ya que
este tipo de plataforma tiene sus propias limitaciones y alcances. Por lo cual, contar
con una aplicacion que pueda ayudar en la gestion seria méas eficiente y podria ser

conectada a otras areas.

Procesos Operativos: Cuando se lleva a cabo la gestidon de los incidentes en
muchas etapas se gestionan de forma manual, lo cual genera retrasos en el proceso de
asignacion, ya que la no se cuenta con una automatizacion en la clasificacion y esto

genera confusion.

Sistemas de Seguimiento: Estos procesos, aunque cuentan con la plataforma
de ServiceNow, normalmente se realizan por correo electrénico o llamadas, esto
genera problemas en la comunicacion ya que no se pierde el hilo de las
comunicaciones y no se tiene visibilidad o notificaciones que indiquen a los técnicos los

cambios.

Capacidades Técnicas del Personal

Es crucial la evaluacion de personal de soporte técnico ya que con esto se
puede determinar si el equipo cuenta con el conocimiento necesario para usar la
aplicacion. Ademas, es importante comprender que, aunque el equipo de soporte
cuenta con mucha experiencia en gestiones de incidentes y manejo de plataformas,
puede haber una pequefa falta de experiencia en sistemas moviles implicando nuevas
capacitaciones para asegurar que los técnicos comprendan el funcionamiento y manejo

de la aplicacion. Debido a esto hallazgos se muestra la necesidad de adoptar
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herramientas de automatizacion y mejora para respaldar un sistema de soporte mas

eficiente.

Diagnéstico de Percepcion

“Es un proceso de recopilacién de datos sobre lo que los clientes creen acerca
de un producto o servicio” (QuestionPro, s.f.)

Como parte de la realizacién de este diagndstico se realizaron encuestas y

entrevistas al personal de soporte técnico incluyendo a los supervisores y managers.

Informacion de Entrevistas

El objetivo de este apartado fue obtener informacién y conocimientos claves
sobre el desarrollo de una aplicacion maovil para la gestiéon de incidentes, desde la
identificacion de necesidades técnicas hasta la validacion del prototipo. A continuacion,
se presentan las preguntas de la entrevista realizadas y un andlisis general basado en
las respuestas obtenidas a un grupo de 16 empleados del departamento de soporte

técnico:

Entrevista: Desarrollo de Aplicacién Movil para Gestién de Incidentes en Tiempo
Real
La presente entrevista tiene como objetivo brindar informacién para desarrollar

una aplicacion movil para Gestion de incidentes en tiempo real.
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1. ¢,Cuales son las funcionalidades esenciales que considera que la
aplicacion debe tener para gestionar incidentes de manera eficiente?
(Enfoque en necesidades criticas, como notificaciones en tiempo real,

seguimiento de incidentes, etc.)

Basadas en las respuestas recibidas se llegé a la conclusion que para el
equipo de soporte técnico es necesario que la aplicacion haga uso de
notificaciones, y que sea facil de utilizar a la hora de hacer los seguimientos o

cambios en el sistema.

2. ¢ EXxisten requisitos técnicos especificos que la aplicacion debe
cumplir, como integraciones con otros sistemas, compatibilidad con dispositivos,

0 especificaciones de rendimiento?

Se pudo determinar que cuenta con opiniones diferentes, para algunos
miembros del equipo es importante que pueda llegar a ser compatible en algun
momento con otros dispositivos y que se logre integrar con plataformas internas

ya existentes.

3. ¢, Qué expectativas tiene sobre la interfaz de usuario? ¢Qué tipo de
experiencia de usuario (UX) considera mas adecuada para la gestion de
incidentes?

(Aspectos como accesibilidad, facilidad de uso, rapidez de respuesta, etc.)



150

Se necesita una interfaz intuitiva y con facil navegacion, que no sea dificil de

aprender y que la respuesta de la aplicacion sea rapida.

4, ¢, Como visualiza el disefio inicial de la aplicacion? ¢Qué estructura

y flujo de navegacion considera que serian mas eficaces?

Basadas en las respuestas se determind que se busca inicialmente un disefio
simple pero que sea funcional, que sea facil de usar con acciones rapidas, que los

procesos sean fluidos y que se pueda pasar a diferentes pantallas con pocos toques.

5. En relacién con las herramientas de Android Studio, ¢tiene
experiencia con alguna funcién o tecnologia especifica que considere esencial

para la creacion de la aplicacion?

Segun las respuestas recibidas algunos miembros del equipo han visto util el

utilizar RecyclerView para listas, el uso de SQLite ya que es un prototipo inicial.

6. ¢, Qué estandares de interfaz de usuario (Ul) establecidos por la
organizacion deberian aplicarse en esta aplicacion, y como cree que deben
integrarse en el disefo?

(Por ejemplo, paleta de colores, tipografia, disefio responsivo, etc.)
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El equipo de soporte comenta que seria conveniente utilizar la paleta de colores
corporativos para gue la apariencia sea mas coherente con las plataformas internas.

Ademas, de que los botones sean grandes y faciles de usar.

7. En su opinion, ¢cudles serian las funcionalidades clave para simular la

gestion de incidentes en un prototipo funcional?

Segun las respuestas recibidas durante las entrevistas mencionan que deberia
tener la capacidad de registrar nuevos incidentes, asignacion rapida y permitir tener

notificaciones push para las alertas sobre cambios.

8. ¢ Qué tan importante es la sincronizacion en tiempo real para el manejo
de incidentes? ¢ Qué aspectos considera que deben ser prioritarios para lograr una

gestion efectiva en el prototipo?

El equipo de soporte comento que es importante ya que permitiria que todos
puedan tener visibilidad con respecto a cambios, y en aspectos prioritarios las
notificaciones a los técnicos y usuarios sobre cambios, que el sistema permita modificar

los incidentes

9. ¢ Qué tipo de pruebas o simulaciones cree que son necesarias para
evaluar la efectividad del prototipo funcional?

(Pruebas de usabilidad, carga, rendimiento, etc.)
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Comentan que al ser un prototipo inicial es esencial que los usuarios y técnicos
encuentren la aplicacion facil de usar, y realizar una simulacién de usabilidad de las

pantallas con el ingreso de informacion.

10. ¢ Qué aspectos del disefio inicial considera que podrian ser
mejorados después de ver un prototipo inicial?

(Retroalimentacion sobre el rendimiento, disefio visual, usabilidad, etc.)

Mencionan que algunas funciones adicionales como tener filtrados avanzados o

busquedas claves y mejoras visuales dependiendo de la claridad visual.

11. Al realizar una simulacion del prototipo en Android Studio, ¢qué

problemas anticipa que podrian surgir en cuanto a rendimiento o usabilidad?

Comentan que tal vez el rendimiento ya que se carga mucha informacién, y en

términos de usabilidad que los usuarios no vean el disefio inicial lo suficiente intuitivo.

12. ¢ Qué criterios de éxito utilizaria para determinar si el prototipo es
viable y cumple con los requerimientos establecidos?

(Tiempo de respuesta, facilidad de navegacién, integracion con otros sistemas,

etc.)

Las respuestas en esta pregunta de la entrevista fueron variadas ya que
los miembros del equipo cuentan con opiniones muy diferentes para algunos que

el tiempo de respuesta de la aplicacion sea rapida y para otros fue la facilidad de
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navegacion y por ultimo otro grupo menciono que lo ideal seria que no sea una

aplicacién compleja.

Informacion basada en las encuestas

El objetivo de este diagndstico es recopilar informacion sobre las necesidades
técnicas y requerimientos de disefio y con ello hacer una evaluacion para saber que
opinan sobre la utilizacion de una aplicacion movil para las gestiones en campo.

A continuacion, se presentan las preguntas realizadas con sus respectivos
gréficos:

[lustracion 1
La aplicacién mévil deberfa permitir la notificacién en tiempo real de incidentes para su pronta

gestion.

15 respuestas

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo
Neutral
@ De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion Propia, 2024

Basada en las respuestas recibidas se puede observar que el 53,3% y el 33,3%
esta de acuerdo en que, si es necesario un sistema con de notificaciones para tener
una mejora en los tiempos de respuesta, mientras que el 13,3% no esta de acuerdo en

necesitarlo.
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llustracién 2

Es importante que la aplicacién tenga un sistema de seguimiento de incidentes para monitorear su
progreso y resolucion.

15 respuestas

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo
Neutral
® De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion Propia
Segun los miembros del equipo el 46,7% y el 40% mas encuentran de acuerdo
en que es conveniente un sistema de seguimiento en el cual se lleve una mejor ruta de

todo el proceso de los incidentes, sin embargo, el 13,3% no estuvo de acuerdo.
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llustracién 3

La aplicacion debe ser facil de usar, con una interfaz intuitiva que permita una rapida capacitacion
de los usuarios.

15 respuestas

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo
Neutral
@ De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion Propia

El 73,3% de los encuestados opinan que es importante contar con una interfaz
intuitiva la cual les permita comprender de una mejor forma como esta echo el
funcionamiento de la aplicacion movil, no obstante, se cuenta con un 6.7% la cual tuvo

opinién neutral.
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llustraciéon 4

La capacidad de la aplicacién para integrarse con otros sistemas de gestion es esencial para el
flujo de trabajo.

15 respuestas

@ Totalmente en desacuerdo
® En desacuerdo
Neutral
@ De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

v ¥

Fuente: Elaboracion Propia
Segun el 53,3% de miembros del equipo mencionan estar en total de acuerdo en
gue es esencial integrar la nueva aplicacién con otros sistemas, sin embargo, el 33,3%

lo ven de forma neutral.
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Seccion2: Disefio del Modelo Conceptual

llustracién 5

El disefio de la aplicacion debe seguir los estdndares de interfaz de usuario establecidos por la
organizacion, como los colores y la tipografia.

15 respuestas

@ Totalmente en desacuerdo
® En desacuerdo
Neutral
@ De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion Propia

Basado en los resultados se puede observar que los miembros del equipo
cuentan con opiniones divididas en el cual un 33,3% esta de acuerdo en llevar los
estandares de colores para la creacion de la interfaz, mientras que el los demas

mencionan que estan en desacuerdo y prefieren otros colores.
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llustracién 6

Es fundamental que la aplicacidén sea compatible con miltiples dispositivos mdviles

15 respuestas

@ Totalmente en desacuerdo
® En desacuerdo

@ Neutral

® De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion Propia
Se puede observar que para los encuestados el 40% se mantiene de forma
neutral sobre la compatibilidad de los dispositivos mientras que el 20% y el 26,7% se

encuentran de acuerdo y un 13,3% esta en desacuerdo.
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llustracién 7

La estructura de navegacion de la aplicacion debe ser clara y facil de entender, permitiendo un
acceso rapido a todas las funciones importantes.

15 respuestas

@ Totalmente en desacuerdo
® En desacuerdo
Neutral
@ De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion Propia
El 66,7% y el 26,7% se encuentran en total acuerdo en que la aplicacion

necesita un acceso de forma rapida en la interfaz.
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llustracién 8

La utilizacién de herramientas de Android Studio para el desarrollo debe garantizar que la
aplicacion sea robusta y segura, protegiendo la informacion sensible.

15 respuestas

@ Totalmente en desacuerdo
® En desacuerdo
Neutral
@ De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion Propia
Para los miembros del equipo el 53,3% y el 40% opinan que se necesita que la

herramienta cuente con una forma segura para guardar la informacion.

Las entrevistas y encuestas sefalaron areas especificas en las que el disefio
inicial puede tener mejoras en cuanto a facilidad de uso, con base en esto se cuenta
con una retroalimentacion clara de las necesidades y funcionalidades que los usuarios

o0 técnicos necesitan en el prototipo de la aplicacién mdévil.

Ademas, se valoro la incorporacion de los estandares en cuanto a colores y
tipografias de la organizacion con el fin de que el disefio sea coherente con las

herramientas utilizadas de forma interna.
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Brechas y Conclusiones del Diagndstico

Para este diagnostico se hace una sintesis de las brechas identificadas entre el
estado actual y el estado deseado que se busca alcanzar con el proyecto. Esto para
visualizar en que areas necesitan realizar mejoras para ser implementadas en la
aplicacion mavil.
Brechas en Procesos y Procedimientos

Se encuentran varias areas de mejora en la gestién de incidentes tales como la
automatizacion y manual en la asignacion de incidentes, notificaciones, y en la
comunicacion en tiempo real, ya que muchas veces al usar el sistema de incidentes de
forma manual no se obtiene una respuesta tan rapida o eficiencia. Por este motivo, el
prototipo de aplicacion maovil busca resolver esta brecha, utilizando automatizaciones y
notificaciones en tiempo real.
Brechas en Capacitacion del Personal

En el caso de esta brecha el equipo de soporte necesita capacitaciones
adicionales en el uso de la aplicacién mévil y de la funcionalidad del sistema. Esta
brecha busca resolver con pequefias capacitaciones la formacién y la documentacion
necesaria para la gestion de la nueva aplicacion.
Conclusiones del Diagnéstico

El desarrollo del prototipo de la aplicacién movil puede ayudar a resolver las
limitaciones que se presentan y buscar una mayor escalabilidad abordando las brechas
identificadas y cuente con una mejora en la experiencia del usuario mediante una

interfaz intuitiva y funcional.
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Capitulo 5: Propuesta del Proyecto
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En el siguiente capitulo se detalla y especifica la propuesta del proyecto que es

el desarrollar un prototipo de aplicacion maovil en Android Studio para la gestionar los

procesos de atencién de incidentes en tiempo real.

Tabla 6 Requerimientos

Cédigo del
Requerimiento

RFO1

RFO02

RFO3

RFO04

RFO5

RFO6

RFO7

RFO8

RFO09

RF10

RF11

RF12

RF13

RF14

RF15

Propésito

Permitir Iniciar la sesion del usuario, tomando en cuenta
un usuario y contrasefa

Permitir registrar los usuarios que ingresaran al sistema
dependiendo del rol - Alta

Los usuarios pueden cambiar la contrasefia si el usuario
la olvida

Permitir el ingreso al menu administrativo al rol a los
usuarios designados

Permitir el ingreso al menu técnico a los usuarios
designados a su rol

Permitir el ingreso al menu cliente a los usuarios
designados a ese rol

Permitir a los usuarios registrar incidentes con los
detalles necesarios segun su rol.

Los roles (Técnico y Administrador) deben permitir
hacer actualizaciones criticas sobre los incidentes.
Facilitar la visualizacion de los incidentes registrados y
asignados a los técnicos

Facilitar la consulta de incidentes creados por los
usuarios con el rol de clientes

Visualizar y modificar la informacién de los incidentes
con mas detalles

Mostrar la lista completa de todos los incidentes para los
administradores

Permitir la gestion de los usuarios técnicos segun el rol
técnico o administrador

Permitir la gestion de los usuarios segun el rol cliente o
administrador

Permitir una comunicacién directa entre técnico y
clientes

Priorid
ades

Alta

Alta

Media

Media

Media

Media

Alta

Media

Media

Media

Media

Alta

Media

Media

Alta
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Cédigo del Propésito Priorid
Requerimiento ades
RF16 La aplicacion debe contar con un acceso a la Baja
documentacion de manuales para los clientes
RF17 La aplicacion debe proveer la creacion y consulta de Media
articulos de conocimiento
RF18 Enviar notificaciones sobre eventos claves de la Alta
aplicacion
RF19 Mostrar a los clientes las fechas programadas Baja
relacionadas con incidentes
RF20 Mostrar las fechas programas por los técnicos Baja

Fuente: Elaboracion propia,2024

Requisitos del Sistema

Con base a los requerimientos investigados y definidos con el departamento del
area de soporte técnico de la empresa se ha propuesto los siguientes requerimientos
como parte fundamental para la aplicacién:

“Los requerimientos funcionales son las descripciones explicitas del
comportamiento que debe tener una solucion de software y que informacion debe
manejar” (Carlos, s.f.)

Por esta razon se ha elaborado un conjunto de requerimientos funcionales que
han sido organizados segun las principales areas de funcionalidades de la aplicacion, a
continuacion, se mencionan los detalles de los requerimientos levantados y

comentados con los miembros del departamento del area de soporte técnico.



Requerimientos Funcionales
Gestion de Usuarios:

Tabla 7 Inicio de sesién
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Cddigo del Requerimiento: RFO1

Nombre Iniciar Sesion

Proposito Iniciar la sesion del usuario, tomando en
cuenta un usuario y contrasefa

Descripcion Los usuarios (Cliente, Administrador o

Técnico) deberan ingresar al sistema por

medio de la pantalla iniciar sesion.

Entrada de datos

Datos por ingresar:
e Correo electrénico

e Contrasefia

Salida de datos

Correo electronico y contrasefia

validados

Prioridad

Alta

Restricciones

Validacién de los campos solicitados y

del rol correspondiente

Fuente: Elaboracion propia,2024
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Cédigo del Requerimiento:

RFO02

Nombre Registro de Usuarios

Proposito Registrar los usuarios que ingresaran al
sistema dependiendo del rol

Descripcion Los usuarios (Cliente, Administrador o

Técnico) deberan registrarse en la

aplicacién y seleccionar su rol

Entrada de datos

Datos por ingresar:

Correo electronico
Nombre del cliente
Nombre de la empresa
Contrasefia

Teléfono

Seleccionar el rol

Salida de datos

Los datos guardados en la base
de datos: Correo electrénico
Nombre del cliente

Nombre de la empresa
Contrasefia

Teléfono

Rol
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Prioridad

Alta

Restricciones

Validar en la base de datos que los datos

ingresados no existen en el sistema

Fuente: Elaboracion propia,2024

Tabla 9 Cambio de contrasena

Cddigo del Requerimiento:

RFO3

Nombre Cambiar Contraseina

Propésito Si un usuario olvida su contrasefia podra
cambiarla en la aplicacion.

Descripcion Los usuarios (Cliente, Administrador o

Técnico) podran cambiar la contrasefa
para poder ingresar nuevamente a la

aplicacion.

Entrada de datos

Datos por ingresar:
e Correo electrénico

¢ Nueva contrasefa

Salida de datos

Correo electronico y contrasefia
validados y guardados en la base de

datos




168

Prioridad

Media

Restricciones

Validacién del correo y guardar la nueva

contrasefa

Fuente: Elaboracion propia,2024

Pantallas de los Menus

Tabla 10 Menu Administrativo

Cédigo del Requerimiento:

RF04

Nombre Menu Administrativo

Propésito Proveer a los usuarios un punto
centralizado desde el cual puedan
acceder a las diferentes funcionalidades
de la aplicacion

Descripcion Los administradores podran tener

diferentes accesos a pantallas para
supervisar incidentes, agregar, modificar

y eliminar entre otras acciones

Entrada de datos

Datos por ingresar:
¢ Informacién del usuario
autenticado (rol y permisos

asignados).
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e Seleccion de opciones del menu
por administrador (toques o clics

en las opciones).

Salida de datos

e Redireccion del usuario a las
pantallas correspondientes a la
opcion seleccionada.

e Visualizacién de opciones y
funciones habilitadas segun el rol

del usuario.

Prioridad

Media

Restricciones

Solo se deben mostrar las opciones

habilitadas para el rol autenticado.

Fuente: Elaboracion propia,2024

Tabla 11 Men( Técnico

Cdbdigo del Requerimiento:

RFO5

Nombre

Menu Técnico

Proposito

Proveer a los usuarios un punto
centralizado desde el cual puedan
acceder a las diferentes funcionalidades

creadas para los técnicos.
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Descripcion Los técnicos podran tener diferentes
accesos a pantallas personalizadas para

ellos.

Entrada de datos Datos por ingresar:

e Informacion del usuario
autenticado

e Seleccion de opciones del menu y

menu lateral

Salida de datos e Redireccion del técnico a las
pantallas correspondientes a la

opcién seleccionada.
e Visualizacion de opciones y

funciones habilitadas

Prioridad Media

Restricciones Solo se deben mostrar las opciones

habilitadas para el rol autenticado.

Fuente: Elaboracion propia,2024



Tabla 12 Menu Clientes

171

Cédigo del Requerimiento:

RFO6

Nombre Menu Clientes

Propésito Proveer a los usuarios clientes un punto
centralizado desde el cual puedan
acceder a las diferentes funcionalidades
creadas para los clientes.

Descripcion Los clientes podran tener diferentes

accesos a pantallas personalizadas para

ellos.

Entrada de datos

Datos por ingresar:
¢ Informacién del usuario
autenticado
e Seleccion de opciones del menu y

bot6n de ayuda al usuario

Salida de datos

¢ Redireccion del cliente a las
pantallas correspondientes a la
opcién seleccionada.

¢ Visualizacion de opciones y

funciones habilitadas

Prioridad

Media
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Restricciones Solo se deben mostrar las opciones

habilitadas para el rol autenticado.

Fuente: Elaboracion propia,2024

Gestion de los Incidentes:

Tabla 13 Creacion Incidentes

Cddigo del Requerimiento: RFO7
Nombre Crear Incidentes
Propdésito Permitir a los usuarios (clientes, técnicos

y administradores) registrar incidentes

con los detalles necesarios segun su rol.

Descripcion La aplicacion debe permitir a todos los
roles (Cliente, Técnico, Administrador)
crear incidentes ingresando detalles
basicos y los Técnicos y administradores
tendran opciones adicionales al crear un

incidente

Entrada de datos Datos por ingresar:
e Nombre de la empresa
e Nombre del cliente

e Correo electrénico
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Numero de teléfono
Descripcion de Incidente
Direccion

Titulo de incidente

Tipo de servicio

Para técnicos y administradores

adicionales:

Estado de incidente

Prioridad

SLA

Salida de datos

Confirmacion de que el incidente
fue creado con éxito.
Identificador Unico del incidente
generado.

Visualizacion de los detalles del
incidente segun el rol.

Se envia una notificaciéon a los
técnicos y Administradores en la
cual se alerta de un nuevo

incidente

Prioridad

Alta
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Restricciones

e Los técnicos y administradores
deben estar autenticados para
acceder a los campos avanzados.

e La aplicacion debe validar los
campos antes de permitir la

creacion del incidente.

Fuente: Elaboracion propia, 2024

Tabla 14 Actualizacion Incidentes

Cadigo del Requerimiento:

RFO8

Nombre Actualizacion de Incidentes por Técnicos
y Administradores

Propésito Permitir que roles (Técnico y
Administrador) realicen actualizaciones
criticas sobre los incidentes.

Descripcion La funcionalidad permitira a los Técnicos

y Administradores modificar los datos de
un incidente. Incluye: Actualizar del

incidente, cambiar prioridad, definir SLA

Entrada de datos

Datos por ingresar:

e |D del incidente
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e Campos para actualizar dentro del

incidente

Salida de datos

e Mensaje de confirmacion sobre los
cambios realizados.
e Visualizacién de los cambios del

incidente

Prioridad

Media

Restricciones

Solo los usuarios con roles de Técnico o
Administrador podran realizar

actualizaciones en los incidentes.

Fuente: Elaboracion propia,2024

Tabla 15 Historial de Incidentes

Cddigo del Requerimiento:

RFO09

Nombre

Historial de Incidentes

Propésito

Facilitar la consulta de incidentes

registrados.

Descripcion

Los técnicos pueden visualizar incidentes
creados por ellos mismos y los que son

asignados.

Entrada de datos

Datos de los incidentes y campos

adicionales
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Salida de datos Lista de incidentes asignados y creados
Prioridad Media
Restricciones Validacién del rol técnico para mostrar el

historial correcto

Fuente: Elaboracion propia,2024

Tabla 16 Historial Incidentes Usuarios

Cddigo del Requerimiento: RF10
Nombre Historial de Incidentes Usuarios
Propésito Facilitar la consulta de incidentes creados

por los usuarios con rol de cliente

Descripcion Los clientes pueden visualizar incidentes

creados por ellos mismos.

Entrada de datos Datos de los incidentes que los clientes
ingresaron.

Salida de datos Lista de incidentes creados

Prioridad Media

Restricciones Validacion del rol cliente para ver sus

propios incidentes creados y restriccion
de campos adicionales que son solo para

técnicos y administradores.

Fuente: Elaboracion propia,2024
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Tabla 17 Detalle Incidentes

Cédigo del Requerimiento: RF11
Nombre Detalles de los Incidentes
Propésito Permitir visualizar y modificar la

informacién de los incidentes con mas

detalles segun el rol del usuario.

Descripcion Técnicos y administradores pueden
cambiar estado, prioridad, asignar técnico
y fijar una fecha de propuesta para la
visita al cliente. En general todos pueden

abrir el chat

Entrada de datos Datos por ingresar:

Toda la informacion de un incidente, sin
embargo, los técnicos podran actualizar
estado, prioridad, asignar técnico y

programar las visitas si son necesarias.

Salida de datos e Mensaje de confirmacion sobre los
cambios realizados.
e Visualizacién de los cambios del

incidente

Prioridad Media
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Restricciones

Solo los usuarios con roles de Técnico o
Administrador podran realizar
actualizaciones en los incidentes y los
clientes solo tiene permitido visualizar
informacion sin editar campos que no

pertenecen a su rol.

Fuente: Elaboracion propia,2024

Tabla 18 Gestion de Queue

Cdbdigo del Requerimiento:

RF12

Nombre Gestion de cola incidentes (Queue)

Propésito Brinda una vista completa de todos los
incidentes que han sido creados a los
administradores.

Descripcion Los administradores pueden crear,

consultar detalles del incidente, eliminar y

asignar los incidentes desde esta pantalla

Entrada de datos

Datos por ingresar:
Los campos bésicos y avanzados de un

incidente y adicional técnico asignado

Salida de datos

Lista de todos los incidentes de la

aplicacion.
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Prioridad

Alta

Restricciones

Disponible solo para usuarios con rol de

Administrador.

Fuente: Elaboracion propia,2024

Gestion de Perfiles:

Tabla 19 Gestion Perfil Técnicos

Cddigo del Requerimiento:

RF13

Nombre Gestion de Perfiles Técnicos

Propésito Permitir la gestion de informacion de
usuarios segun el rol técnico o
administrador

Descripcion Los administradores pueden crear, editar,

ver listas de ambos, eliminar perfiles de
las gestiones de técnicos y clientes.
Mientras tanto, los clientes y técnicos
solo pueden editar o actualizar su propia

informacion

Entrada de datos

Datos por ingresar:

Informacion de los perfiles

Salida de datos

Informacion y confirmacion de cambios
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Prioridad

Media

Restricciones

Funcionalidades avanzadas solo

disponibles para los administradores

Fuente: Elaboracion propia,2024

Tabla 20 Gestion Perfil Usuario

Cddigo del Requerimiento:

RF14

Nombre Gestion de Perfiles Usuario

Propésito Permitir la gestion de informacion de
usuarios segun el rol cliente o
administrador

Descripcion Los administradores pueden crear, editar,

ver listas de usuarios, eliminar perfiles de
la gestion de clientes. Mientras tanto, los
clientes solo pueden editar o actualizar

su propia informacién

Entrada de datos

Datos por ingresar:
Informacion del perfil y en caso de los

administradores la lista de usuarios

Salida de datos

Informacion y confirmacion de cambios
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Prioridad Media

Restricciones Funcionalidades avanzadas solo

disponibles para los administradores

Fuente: Elaboracion propia,2024

Comunicacién, Notificaciones y Base de Conocimientos:

Tabla 21 Comunicacion

Cédigo del Requerimiento: RF15
Nombre Comunicacion comentarios
Propésito Facilitar la comunicacioén directa entre

técnicos y clientes.

Descripcion Los usuarios pueden enviar mensajes de
tipo comentario dentro del incidente
registrado y luego aparecera en el

histérico de comentarios

Entrada de datos Datos por ingresar:

El mensaje comentario a enviar

Salida de datos Visualizacion de un historico de
comentarios actualizado cada vez que el

cliente o el técnico envien un comentario.

Prioridad Media
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Restricciones

Solo usuarios relacionados con el
incidente pueden acceder al histérico de

comentarios

Fuente: Elaboracion propia,2024

Tabla 22 Manuales

Cddigo del Requerimiento:

RF16

Nombre Manuales de Usuario descargables

Propdésito Permite acceso a la documentacion de
manuales para los clientes.

Descripcion Los clientes pueden consultar y al mismo

tiempo descargar los manuales en

formato PDF

Entrada de datos

Datos por ingresar:

Dar un clic al manual para descargar

Salida de datos

Descarga del documento en la aplicacion.

Prioridad

Baja

Restricciones

Solo los manuales preconfigurados estan

disponibles en la aplicacion

Fuente: Elaboracion propia,2024




Tabla 23 Articulos
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Cédigo del Requerimiento:

RF17

Nombre Creacion y Consulta de Articulos

Propésito Facilitar la creacion y consulta de
articulos para resolucion de los
incidentes

Descripcion Técnicos y administradores pueden

crear, editar y eliminar articulos

Entrada de datos

Datos por ingresar:

Titulo, Resumen, Categoria.

Salida de datos

Visualizacion del articulo creado

Prioridad

Media

Restricciones

Funcionalidad de creacién limitada

Fuente: Elaboracion propia,2024

Tabla 24 Notificaciones

Cddigo del Requerimiento:

RF18

Nombre

Gestion de Notificaciones

Propésito

Enviar notificaciones a los usuarios para
mantenerlos informados sobre eventos

claves de la aplicacion
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Descripcion

La aplicacion debe enviar notificaciones
cuando se crea un nuevo incidente,
asignacion de un técnico, cambios del
estado del incidente, cuando se

programa una visita para soporte

Entrada de datos

Datos por ingresar:

Los detalles del evento a notificar

Salida de datos

Lista de todos los incidentes de la

aplicacion.

Prioridad

Alta

Restricciones

Las notificaciones deben generarse en

tiempo real

Fuente: Elaboracion propia,2024

Tabla 25 Calendario Cliente

Cadigo del Requerimiento:

RF19

Nombre

Calendario para cliente

Propésito

Los usuarios con el rol de cliente deben
poder visualizar las fechas programadas
relacionada con los incidentes

especificos.
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Descripcion La aplicacién debe mostrarles a los
clientes una lista con cada fecha
programada para recibir el soporte

técnico.

Entrada de datos Datos por ingresar:

e Fechay hora propuesta
e Titulo del incidente
e NuUmero del incidente

e Técnico Asignado

Salida de datos Lista de todas las fechas propuestas del

respectivo cliente.

Prioridad Baja

Restricciones Se visualizara solo para el respectivo

cliente que creo el incidente

Fuente: Elaboracion propia,2024

Tabla 26 Calendario Técnicos

Cédigo del Requerimiento: RF20

Nombre Calendario Técnicos

Propdésito Los usuarios con el rol de técnico deben
poder visualizar las fechas programadas
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por ellos relacionadas con los incidentes

especificos.

Descripcion La aplicacion debe mostrarles a los
técnicos una lista con cada fecha
programada que ellos eligieron en la cual
darén el soporte y tendran un boton para
cambiar la fecha y hora en caso de ser

necesario.

Entrada de datos Datos por ingresatr:

e Fechay hora propuesta
e Titulo del incidente

¢ Numero del incidente

e Nombre de cliente

e Botdn de seleccionar

Salida de datos Lista de todas las fechas propuestas y un
botén de cambio de fecha propuesta en

caso necesario

Prioridad Baja

Restricciones Se visualizara solo para el respectivo

técnico del incidente asignado.

Fuente: Elaboracion propia,2024
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Requerimientos No Funcionales

“Se refieren directamente a las funciones especificas suministradas por el
sistema, sino a las propiedades del sistema: rendimiento, seguridad o disponibilidad”
(Medium, 2018)

En el caso de los requerimientos no funcionales estan enfocados en asegurar

gue la aplicacion de un servicio accesible y amigable para los usuarios.

Usabilidad
Debe contar con una interfaz que sea amigable e intuitiva para los usuarios, la
cual cuente con un disefio que sea facil de manejar y tenga facilidad de uso de botones

y opciones.

Manuales de usuario
La aplicacién debe incluir una pantalla con los manuales de usuario accesibles y

descargables con los pasos para utilizar el sistema.

Rendimiento
Se espera que la aplicacion cargue la pantalla principal en menos de 5 segundos

bajo condiciones normales de uso.

Adaptabilidad

La interfaz debe ser responsiva y adaptativa a los tamafios de pantalla.
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Escalabilidad
La aplicacién debe estar preparada para escalar a futuro a medida que nuevas

funcionalidades y usuarios sean agregados.

Casos de uso del sistema
Caso de uso Registrar usuario:

Tabla 27. Caso uso Registrar Usuario

Nombre: Registrar usuario

Actor(es): Administrador, Cliente y Técnico

Precondiciones: Haber iniciado sesion.
Registrar:

1. Elusuario ingresa a la pantalla de registro
de usuario.

2. El usuario ingresa Correo electronico,
Nombre del cliente, Nombre de la empresa,

Flujo Bésico: Contrasefia, Teléfono y seleccionar el rol.

3. El usuario envia los datos.

4. El sistema registra los datos en la base de
datos.

5. El usuario regresa a la pantalla de inicio de

sesion.

Errores en los datos: Si los datos poseen
Flujos Alternativos: errores, el sistemamuestra un mensaje de error y
permite al usuario corregir los datos.

Los datos del usuario estan registrados

Postcondiciones: en la base de datos.

Requerimientos
Especiales:

Fuente: Elaboracion propia,2024

Ninguno.
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llustracion 9. Caso uso Registrar Usuario

Registrar
usuario

Consultar Usuario

=zgxiend==

Administrador Registrar datos usuario

Registrar Usuario <include:-
g en la Base de Datos

Fuente: Elaboracion Propia

Caso de uso Modificar usuario:

Tabla 28. Caso uso Modificar Usuario

Nombre: Modificar usuario
Actor(es): Administrador, Cliente y Técnico
Haber iniciado sesion.
Precondiciones: Existaal menos un usuario registrado en
el sistema.
Modificar:

Ingresar a la pantalla de perfil.
Buscar el usuario a modificar.
S Modificar los datos del usuario,
Flujo Basico:

El usuario modifica los datos del usuario segun

su rol.

En usuario guarda los datos del usuario.
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El sistema actualiza los datos en la base de
datos.

El usuario regresa a la pantalla inicio de sesion.

Flujos Alternativos:

Errores en los datos: Si los datos poseen
errores, el sistemamuestra un mensaje de error y
permite al usuario corregir los datos.

Postcondiciones:

Los datos del usuario estan actualizados
en la base de datos.

Requerimientos
Especiales:

Ninguno.

Fuente: Elaboracion propia,2024

llustracién 10. llustraciéon 9. Caso uso Modificar Usuario

Modificar
usuario
Administrador

Ciente

Técnico

Consultar Usuario

==<exitend=»

Registrar datos usuario

==zinclude==
en la Base de Datos

Modificar Usuario

Fuente: Elaboracion propia, 2025
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Tabla 29. Caso de uso Inicio de Sesién

Nombre:

Inicio de sesion

Actor(es):

Administrador, Cliente, Técnico

Precondiciones:

Estar registrado como usuario.

Flujo Basico:

1. El usuario ingresa a la pantalla de inicio de
sesion.

2. El usuario ingresa su correo y contrasefia.

3. El usuario envia los datos de inicio de sesion.
4, El sistema valida las credenciales.

5. El sistemaredirige al usuario al menu segun el
rol que posee (Menu Administrador, Menu
Cliente, Menu Técnico).

Flujos Alternativos:

Credenciales Invalidas: Si las
credenciales son invalidas, el sistema muestra un
mensaje de error y permite al usuario intentar
nuevamente.

Postcondiciones:

El usuario esta autenticado y puede
acceder a la aplicacion.

Requerimientos
Especiales:

Ninguno.

Fuente: Elaboracion propia, 2024
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llustracién 11. Caso de uso Iniciar Sesion

Iniciar
Sesion

Validar datos en la
Base de Datos

Registrar Usuario

==extend=>

Administrador \ |\
Ingresar correo y

contrasena

' 3 Iniciar sesion

=zexiend=>

Validar rol del usuario

Cambiar contrasefia

A

Menu Administrador

<

Menu Cliente

Técnico
Menu Técnico

Fuente: Elaboracién Propia, 2024
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Tabla 30. Caso de uso Registrar Incidente

Nombre:

Registrar Incidente

Actor(es):

Administrador, Cliente y Técnico

Precondiciones:

Haber iniciado sesion.

Flujo Basico:

Registrar:

1. Elusuario ingresa a la pantalla de registro
de incidentes.

2. El usuario ingresa Nombre de la empresa,
Nombre del cliente, Namero de teléfono,
Descripcion de Incidente, Direccién, Titulo
de incidente, Tipo de servicio. Para técnicos
y administradores adicionales: Estado de
incidente, la prioridad y el SLA.

3. El usuario guarda los datos.

4. El usuario crea el incidente.

5. El sistema asigna un consecutiva al
incidente y guarda los datos.

6. El sistema envia notificacion sobre la

creacion del incidente.

Flujos Alternativos:

Errores en los datos: Si los datos poseen
errores, el sistemamuestra un mensaje de error y
permite al usuario corregir los datos.

Postcondiciones:

El incidente es registrado en la base de
datos.

Requerimientos
Especiales:

Ninguno.

Fuente: Elaboracion propia, 2024
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[lustracion 12. Caso de uso Registrar Incidente

Registrar
Incident

Reqgistrar datos en

Reqgistrar Incidente <zInclude= B e i D

==Include==

=<gxiends=

Enviar notifiacion

Administrador

Consultar Cola
Insidentes

Fuente: elaboracién propia, 2024

Caso de uso Asignar Técnico

Nombre: Asignar Técnico

Actor(es): Administrador

Haber iniciado sesion.

Que el incidente se haya registrado
Asignar Técnico:

Precondiciones:

1. El administrador entra a la cola de
incidentes.

2. Selecciona el incidente,

Flujo Basico: 3. El sistema muestra la informacion del
incidente.

4. El administrador ubica al técnico.

5. El administrador asigna al técnico el

incidente.
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6. El sistema actualiza la informacion del

incidente.

Errores en los datos: Si los datos poseen
Flujos Alternativos: errores, el sistemamuestra un mensaje de error y
permite al usuario corregir los datos.

Postcondiciones: El técnico es asignado al incidente.

Requerimientos
Especiales:

Ninguno.

Fuente: elaboracién propia, 2024

[lustracion 13. Caso de uso Asignar Técnico

Asignar
TEcnico

Asignar Técnico

‘ =zgxiend=>

Administrador

Consultar Cola
Insidentes

gxtends: Ubicar Técnico

=zInclude=>

==zInclude>=>

Registrar datos en
Baze de Datos

Enviar notifiacion

Fuente: elaboracién propia, 2024
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Nombre:

Atender Incidente

Actor(es):

Técnico

Precondiciones:

Haber iniciado sesion.
Tener asignado el incidente

Flujo Bésico:

Atender incidente:
1. El técnico ingresa al incidente.
2. El técnico cambia el estado del incidente.
3. El sistema envia notificacion sobre la

atencion del incidente.

Flujos Alternativos:

Errores en los datos: Si los datos poseen
errores, el sistemamuestra un mensaje de error y
permite al usuario corregir los datos.

Postcondiciones:

El incidente es actualizado.

Requerimientos
Especiales:

Ninguno.

Fuente: elaboracién propia, 2024

llustracién 14. Caso de uso Atender Incidente

Registrar
Incident

Administrador

Técnico

Atender Incidente

==extend==

Crear articulo
Conocimiento

Reqistrar articulo en
Base de Datos

Fuente: elaboracién propia, 2024
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Caso de uso Ingresar Comunicacién

Nombre:

Ingresar Comunicacion

Actor(es):

Cliente y Técnico

Precondiciones:

Haber iniciado sesion.

Flujo Basico:

Ingresar comunicacion:
1. Eltécnico o el cliente ingresan mensaje de
comunicacion.
2. El sistema registra el mensaje de
comunicacion.
3. El sistema presenta los mensajes de la

comunicacion entre cliente y técnico.

Flujos Alternativos:

Errores en los datos: Si los datos poseen
errores, el sistemamuestra un mensaje de error y
permite al usuario corregir los datos.

Postcondiciones:

El mensaje de la comunicacion es
registrado en la base de datos.

Requerimientos
Especiales:

Ninguno.

Fuente: elaboracién propia, 2024
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llustracion 15. Caso de uso Ingresar Comunicacion

Ingresar
Comunicacién

Ciente Reai A

. N egistrar comunicacion

& Ingresar comunicacion z<Include= g

en Base de Datos
Historial comunicacion

Técnico

Fuente: elaboracion propia, 2024

Caso de uso Registrar Técnico

Tabla 31. Caso de uso Registrar Técnico

Nombre: Registrar Técnico

Actor(es): Administrador

Precondiciones: Haber iniciado sesion.
Registrar:

1. El administrador ingresa a la pantalla de
editar perfil.
Flujo Basico: 2. El administrador llena los siguientes datos:

Nombre del técnico, Correo electrénico,

Selecciona la especialidad, Selecciona el
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estado del técnico, seleccionar si esta
disponible.

3. El administrador crea una contrasefia
temporal.

4. El administrador agrega el técnico.

5. El sistema registra los datos en la base de

datos y muestra la lista de técnicos.

Flujos Alternativos:

Errores en los datos: Si los datos poseen
errores, el sistemamuestra un mensaje de error y
permite al usuario corregir los datos.

Postcondiciones:

Los datos del técnico estén registrados en
la base de datos.

Requerimientos
Especiales:

Ninguno.

Fuente: Elaboracion Propia,2024

llustracion 16. Caso de uso Registrar Técnico

Reqistrar
tecnico

Administrador

Listar Tecnicos

Registrar datos técnico
en la Base de Datos

=zgxtend>>

=<includes=

Reqistrar técnico

Fuente: elaboracién propia, 2024
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Tabla 32. Caso de uso Modificar Técnico

Flujo Basico:

Nombre: Modificar Técnico
Actor(es): Administrador
Precondiciones: Haber iniciado sesion.
Modificar:
1. El administrador busca el técnico utilizando

la barra de blsqueda en la parte de superior
colocando nombre y apellido y haciendo clic
al bot6n de buscar.

El sistema retorna la informacion completa
del técnico exceptuando la contrasefia para
ser editada.

En el casodel Estado del Técnico cuando se
pone Inactivo se realiza un borrado légico ya
no se puede asignar, solo el administrador
puede activarlo de nuevo. Si un técnico
tiene incidencias asignadas al ponerlo
inactivo éstas vuelven a la cola.

El administrador guarda los cambios

El sistema modifica la informaciénen la base

de datos.

Flujos Alternativos:

Errores en los datos: Si los datos poseen

errores, el sistemamuestra un mensaje de error y
permite al usuario corregir los datos.

Postcondiciones:

Los datos del técnico estan actualizados

en la base de datos.

Requerimientos
Especiales:

Ninguno.

Fuente: Elaboracion Propia,2024
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llustracién 17. Caso de uso Modificar Técnico

Madificar
técnico

Listar Técnicos

Reqistrar datos técnico
en la Base de Datos

==gxiend=>

=<include==

Adminisirador

Modificar Técnico
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Caso de uso Registrar Articulo

Tabla 33. Caso de uso Registrar Articulo

Nombre: Registrar Articulo

Actor(es): Administrador y Técnico

Precondiciones: Haber iniciado sesion.
Registrar:

1. El usuario ingresa a la opcion de Articulo de
Conocimiento.

2. El usuario ingresa el titulo del articulo y el
resumen.

Flujo Bésico: 3. Elusuario puede adjuntar archivoal articulo.

4. El usuario guarda el articulo.

5. El sistema registra los datos en la base de
datos.

6. El usuario regresa a la pantalla de menu

segun su rol.

Errores en los datos: Si los datos poseen
Flujos Alternativos: errores, el sistemamuestra un mensaje de error y
permite al usuario corregir los datos.

Los datos del articulo estan registrados

Postcondiciones: en la base de datos.

Requerimientos
Especiales:

Ninguno.

Fuente: Elaboracion propia, 2024
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llustracion 18. Caso de uso Registrar Articulo

Registrar
articulo

Consultar Articulo

Administrador Registrar datos articulo

en la Base de Datos

==gxtend=>

=<includes=

Registrar Articulo

Técnico

Fuente: Elaboracion propia, 2024
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Tabla 34. Caso de uso Modificar Articulo

Nombre:

Modificar Articulo

Actor(es):

Administrador y Técnico

Precondiciones:

Haber iniciado sesion.
Que exista el articulo.

Flujo Basico:

Registrar:

7.

El usuario ingresa a la opcién de Articulo de

Conocimiento.

8. El usuario ingresa el titulo del articulo y el
resumen.

9. El usuario puede adjuntar archivoal articulo.

10. El usuario guarda el articulo.

11. El sistema registra los datos en la base de
datos.

12. El usuario regresa a la pantalla de menu
segun su ral.

Modificar:

1. Elusuario ingresa a la opcion de Articulo de
Conocimiento.

2. Elusuario busca el Articulo de Conocimiento
gue desea seleccionar ingresando el titulo.

3. El usuario modifica los datos del articulo de
conocimiento.

4. En usuario guarda los datos del articulo.

5. El sistema actualiza los datos en la base de

datos.
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6. El usuario regresa a la pantalla de menu

segun su rol.
Eliminar:

1. El usuario ingresa a la opcion de Articulo de
Conocimiento.

2. Elusuario busca el Articulo de Conocimiento
gue desea seleccionar ingresando el titulo.

3. El usuario hace clic en la opcién Eliminar.

4. El sistema elimina los datos en la base de
datos.

5. El usuario regresa a la pantalla de menu

segun su rol.

Flujos Alternativos:

Errores en los datos: Si los datos poseen
errores, el sistemamuestra un mensaje de error y
permite al usuario corregir los datos.

Postcondiciones:

Los datos del articulo estan registrados
en la base de datos.

Requerimientos
Especiales:

Ninguno.

Fuente: Elaboracion propia, 2024
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llustracién 19. Caso de uso Modificar Articulo

Registrar
articulo

Consultar Articulo

Administrador . z=zgxtend=> Modificar datos articulo

en la Base de Datos

z<include=>

Modificar Articulo

Técnico

Fuente: Elaboracion propia, 2024
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Tabla 35. Caso de uso Eliminar Articulo

Nombre:

Eliminar Articulo

Actor(es):

Administrador y Técnico

Precondiciones:

Haber iniciado sesion.
Que exista el Articulo.

Flujo Basico:

1. Elusuario ingresa a la opcion de Articulo de
Conocimiento.

2. Elusuario busca el Articulo de Conocimiento
que desea seleccionar ingresando el titulo.

3. El usuario hace clic en la opcion Eliminar.

4. El sistema elimina los datos en la base de
datos.

5. El usuario regresa a la pantalla de menu

segun su rol.

Flujos Alternativos:

Errores en los datos: Si los datos poseen
errores, el sistemamuestra un mensaje de error y
permite al usuario corregir los datos.

Postcondiciones:

Los datos del articulo se eliminan en la
base de datos.

Requerimientos
Especiales:

Ninguno.

Fuente: Elaboracion propia, 2024
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llustracién 20. Caso de uso Eliminar Articulo

Reqgisirar
articulo

Consultar Articulo

Administrador

==zgxiend=>

Técnico

==include==

Eliminar datos articulo
en la Base de Datos

Fuente: Elaboracion propia, 2025
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Diagrama de Entidad-Relacién

Es una herramienta que permite representar de manera simplificada cémo

personas, objetos o conceptos se relacionan entre si. Se utiliza para exponer como se

organiza la informacion en una base de datos. (Unir, s.f.)

De acuerdo con la informacién anterior se presenta el modelo de diagrama de

entidad-relacion propuesta para la base de datos de la aplicacion, el cual refleja las

relaciones de cada tabla y otros elementos con el fin de proporcionar una vision clara

de la estructura de como se almacena la informacion y se encuentra conectado el
sistema.

llustracion 21 Diagrama Base de Datos

pmoncanes
integer

id
text =

estado_incidente

Fuente: Elaboracion propia,2024
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Diccionario De Datos

En el siguiente diccionario de base de datos se documenta la estructura de cada
una de las tablas utilizadas en la creacion del prototipo de la aplicacion movil, en el cual
se describen los atributos, restricciones, tipo de dato y una breve descripcion de cada
campo. La base de datos esta disefiada especificamente para gestionar la informacién

clave de los usuarios, incidentes y otros elementos fundamentales del prototipo.

TABLA_USUARIOS

Tabla 36 Usuarios

Nombre del . L. L
Atributo Tipo de Dato Restricciones Descripcion
. PRIMARY KEY Identificador Unico
d INTEGER AUTOINCREMENT | de usuario
nombre_cliente TEXT Nombre del cliente
nombre_empresa TEXT Nombre de la
empresa
UNIQUE, NOT Correo electronico
correo TEXT NULL del usuario
contrasena TEXT NOT NULL Contrgsena del
usuario
rol TEXT Rol del usuario
fecha_creacion TEXT Fecha de. creacion
- del usuario
telefono TEXT Nuamero Qe teléfono
del usuario
Fecha de
fecha_nacimiento TEXT nacimiento del

usuario



TABLE_PRIORIDADES

Tabla 37 Prioridades
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Nombre del Atributo | Tipo de Dato Restricciones Descripcion
. PRIMARY KEY - .
id INTEGER AUTOINCREMENT Identificador Unico
Nombre de la
nombre_prioridad TEXT UNIQUE, NOT prioridad (Alta,
NULL ) .
Baja, Media)
TABLE _ESTADO_INCIDENTE
Tabla 38 Estado Incidente
Nombre del Atributo | Tipo de Dato Restricciones Descripcion
Identificador Unico
. PRIMARY KEY
id INTEGER AUTOINCREMENT .par'a estado del
incidente
UNIQUE, NOT Nombre del estado
nombre_estado TEXT NULL del incidente
TABLE_SERVICIOS
Tabla 39 Servicios
Nombre del Atributo | Tipo de Dato Restricciones Descripcion
. PRIMARY KEY Identificador del
d INTEGER AUTOINCREMENT | servicio
Nombre del servicio
(Mantenimiento,
Errores, Instalacion,
nombre_servicio TEXT UNIQUE, NOT Errores de
- NULL .
Implementacion,
Revisiones, Nuevas
Implementaciones)
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descripcion_servicio

TEXT

Descripcion del
servicio

costo_adicional

REAL

Costo adicional del
servicio

TABLA_TECNICOS

Tabla 40 Técnicos

Nombre del Atributo | Tipo de Dato Restricciones Descripcion
: PRIMARY KEY Identificador del
d INTEGER AUTOINCREMENT | técnico
nombre_tecnico TEXT NOT NULL Nombre del técnico
correo TEXT NOT NULL, (Cig;;?gni?; taecnlco
FOREIGN KEY USUARIOS)
telefono TEXT Numero de teléfono
especialidad TEXT Elspt_amahdad del
técnico
Estado del técnico
estado_tecnico TEXT (Activo, Inactivo, En
Licencia)
disponibilidad INTEGER Disponibilidad del
técnico
contrasena TEXT NOT NULL Contrasefia del
técnico
Ubicacion
latitud REAL DEFAULT 0.0 geografica del
técnico latitud
Ubicacion
longitud REAL DEFAULT 0.0 geografica del

técnico longitud
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TABLE_INCIDENTES

Tabla 41 Incidentes

numerolncidente TEXT PRIMARY KEY Identificador Unico del incidente

correo_usuario TEXT NOT NULL, Correo del usuario (referencia a
FOREIGN KEY | USUARIOS)

descripcion TEXT Descripcién del incidente

fecha_creacion INTEGER Fecha de creacién del incidente

nombre_cliente TEXT Nombre del cliente

nombre_empresa TEXT Nombre de la empresa

numero TEXT FOREIGN KEY Teléfono del usuario

nombre_estado TEXT FOREIGN KEY Estado del incidente (referencia a
ESTADO_INCIDENTE)

direccion TEXT Direccion del incidente

tituloIncidente TEXT Titulo del incidente

fecha_actualizacion INTEGER Fecha de ultima actualizacion del
incidente

nombre_prioridad TEXT FOREIGN KEY Prioridad del incidente (referencia a
PRIORIDADES)

tipo_servicio TEXT FOREIGN KEY Tipo de servicio asociado (referencia
a SERVICIOS)

tecnicoAsignado TEXT FOREIGN KEY | Técnico asignado (referencia a
USUARIOS (correo))

costo_adicional REAL Costo adicional del servicio

observaciones_tecnico | TEXT Observaciones del técnico

fechaHoraPropuesta TEXT Fecha y hora propuesta para la
atencion

Sla TEXT Indicador de nivel de servicio (2

horas, 4 horas u 8 horas)




TABLE_NOTIFICACIONES

Tabla 42 Notificaciones
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Nombre del Atributo | Tipo de Dato Restricciones Descripcién
. PRIMARY KEY Identificador de la
id INTEGER AUTOINCREMENT | notificacion
titulo TEXT NOT NULL Titulo de
notificacion
mensaje TEXT NOT NULL Mensaje de la
notificacion
. Fecha de creacion
fecha_creacion INTEGER NOT NULL .
de la notificacion
Correo del técnico
tecnico_correo TEXT FOREIGN KEY asociado
- (referencia a
TECNICOS)
Correo del usuario
correoUsuario TEXT FOREIGN KEY (referencia a

USUARIOS)




TABLE_MENSAJES

Tabla 43 Mensajes
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Nombre del Atributo | Tipo de Dato Restricciones Descripcion
: PRIMARY KEY Identificador del
d INTEGER AUTOINCREMENT | mensaije
Incidente asociado
numerolncidente TEXT FOREIGN KEY (referencia a
INCIDENTES)
Cliente o Técnico
emisor TEXT que envia el
mensaje
. Informacion del
mensajeTexto TEXT . .
mensaje a enviar
timestamp INTEGER Fecha y hora del
mensaje
TABLE_ARTICULOSCONOCIMIENTO
Tabla 44 Articulos Conocimiento
Nombre del Atributo Tipo de Dato Restricciones Descripcion
: PRIMARY KEY Identificador del
d INTEGER AUTOINCREMENT | articulo
titulo TEXT NOT NULL Titulo del articulo
resumen TEXT Re:sumen del
articulo
fecha_creacion TEXT NOT NULL Fecha de creacion
- del articulo
categoria TEXT Ca’tegorla del
articulo
. . Archivo
archivoAdjunto TEXT adjunto(pdf)




TABLE_CALENDARIOS

Tabla 45 Calendarios
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Nombre del Atributo

Tipo de Dato

Restricciones

Descripcion

id

INTEGER

PRIMARY KEY
AUTOINCREMENT

Identificador Unico
de calendario

numerolncidente

TEXT

FOREIGN KEY

Identificador Unico
del incidente
(referencia a
INCIDENTES)

tecnicoAsignado

TEXT

FOREIGN KEY

Técnico asignado
(referencia a
TECNICOS)

titulolncidente

TEXT

FOREIGN KEY

Titulo del incidente
(referencia a
INCIDENTES)

correoUsuario

TEXT

FOREIGN KEY

Correo del usuario
(referencia a
USUARIOS)

fechaHoraPropuesta

TEXT

FOREIGN KEY

Fecha y hora
propuesta
(referencia a
INCIDENTES)

estado

TEXT

DEFAULT
'Pendiente’

Estado del evento
en el calendario
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Disefio de Pantallas

Pantalla Inicio de sesién

llustracion 22 Inicio Sesién

X

TECHNOLOGY

Iniciar sesion en su cuenta

Bienvenido

OLVIDD SU CONTRASENA
INICIAR SESION

Fuente: Elaboracion propia,2024
En esta primera pantalla de la aplicacion los usuarios deben ingresar el correo y
la contrasefia con la que registraron sus datos. Adicionalmente, al hacer clic en el botén
de Iniciar sesion la aplicacién hara una validacion de la informacion con la cual
mostrard un mensaje de bienvenida o un mensaje de error con la informacion.
También, cuenta con los botones de olvidar contrasefia y crear una cuenta los

cuales llevaran a los usuarios a sus respectivas pantallas.



218

Pantalla de Registrarse

llustracion 23 Registrar Usuario

Registrarse

Ingrese su correa electronico

Ingrese su nombre cornpleto

€l_nombre_de_la_empresa

Ingrese su contrasena

Nueva contrasena

Ingrese su numero de telefono

Cliente

Tecnica M

Administrador

VOLVER AL
INICIO SESION

Fuente: Elaboracion propia,2024

Para esta pantalla se cuenta con los campos necesarios para ingresar la
informacion al sistema que sera utilizada cada vez que los usuarios deban ingresar a la
aplicacion, se tendra que seleccionar un rol y respecto al rol el sistema mostrara la
informacion configurada.

Cuenta con los botones de crear una cuenta en la cual la informacion sera
guardada en la base de datos y con el boton de volver al inicio de sesion para volver a

la primera pantalla creada.



219

Pantalla Cambiar Contrasefna

[lustracion 24 Cambia Contrasefia

X

TECHNOLOGY

Cambiar contraseina

Ingrese su correo electronico

Nueva contrasefa

Confimar nueva contrasefia

CAMBIAR CONTRASENA
VOLVER AL INICIO SESION

Fuente: Elaboracion propia,2024

Para la pantalla de cambiar contrasefia los usuarios necesitaran proporcionar su
correo electronico registrado y crear la nueva contrasefia, en la cual también daran clic
al botén de “Cambiar Contrasefa” y la aplicacion hara una validacién para revisar si el
correo se encuentra registrado en la aplicacion. Si el correo existe la aplicacion
mostrara un mensaje de creacion y guardara el cambio en el sistema 0 un mensaje de
incorrecto en caso contrario.

Ademas, contara con un boton de volver al inicio en caso de no querer realizar

ningln cambio.
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Pantalla MenU Administradores

llustracion 25 Menl Administrativo

Gestion de Usuarios

- 95

Articulos de Conocimiento Ublcaclones de los tecnicos

SALIR

Fuente: Elaboracion propia,2024

En este primer menu de los administradores, los usuarios con este rol especifico
tendran acceso a informacion mas completa del sistema en la cual cuentan con seis
accesos para realizar diferentes acciones. A continuacion, se hace un detalle de cada
uno:

Crear Incidente: Da un acceso a crear nuevos incidentes en caso de ser

necesario de la mismo con todos los campos habilitados.
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Gestionar Técnicos: Cuenta con la informacion de los técnicos tanto en la lista
de los mismos, accién para buscar un técnico por nombre con apellido y un CRUD para
agregar, editar, guardar y eliminar.

Queue: Los administradores contaran con acceso completo a todos los
incidentes creados por cualquier usuario y podran realizar diferentes acciones.

Gestion de Usuarios: Cuenta con un CRUD para agregar, editar, buscar, eliminar
un usuario con rol de cliente en el sistema.

Articulos de conocimiento: Contaran con una pantalla para crear o ver articulos
gue sirvan de apoyo a sus empleados para las gestiones de los incidentes.

Ubicacién de los Técnicos: Tendran una visualizacion de la ubicacion de cada

técnico en Google Maps.
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Pantalla de Gestiones

Pantalla Gestiéon de Técnicos:

llustracion 26 Gestion Técnicos

=

Busecar lecnico por nombre

BUSCAR

Nembre del tecnico

leenicell
Cstada del tecnica
Activa

S encuantra dispanible

[ cisponib e

Contrasena

Ingrese su contrasena

EDITAR PERFIL
ELIMINAR TECHNICOD

LISTA DE TECHICOS

Fuente: Elaboracion propia,2024
En esta pantalla los administradores contaran con un formulario en el cual

podran realizar varias funciones, si un administrador necesita agregar un nuevo técnico
debe dar clic a “Editar Perfil” y necesitara llenar los siguientes campos:

e Nombre del técnico

e Correo electrénico

e Seleccionar la especialidad

e Seleccionar el estado del técnico

e Seleccionar si esta disponible o dejar en uncheck en caso contrario.
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e Crear una contrasefia temporal

Una vez lista la informacién deben dar clic en “Agregar Técnico” y con esto el
sistema agregara el nuevo técnico a la lista respectiva.

En la segunda opcion el administrador puede utilizar la barra de basqueda en la
parte de superior en caso de necesitar hacer la busqueda de un técnico especifico solo
necesitara el nombre y apellido y dar clic al buscar, la aplicacién devolvera la
informacion completa del técnico exceptuando la contrasefia ya que esta es de caracter
sensitiva y privada, una vez el administrador obtiene esta informacion puede editar el

perfil y guardar los cambios o eliminar el perfil especifico.

Gestién de Usuarios

llustracion 27 Gestion Clientes

Buscar usuario por nombra

Nombre del cliente

EDITAR PERFIL

ELIMINAR USUARIO

VER LISTA CLIENTES

0ITAR P
GUARDAR

STA C

I

Fuente: Elaboracion propia,2024
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Para esta gestion de usuarios el administrador contara con una pantalla en la
cual podra realizar el CRUD de los usuarios con rol de clientes, para la cual necesitaran
llenar los campos en caso de crear un nuevo usuario cliente los cuales son:

e Nombre del cliente

e Numero de teléfono
e Fecha de nacimiento
e Puesto de trabajo

e Contrasefia

e Empresa

Ademas, el administrador visualizara los botones para editar, agregar, eliminar o
lograr una busqueda de un usuario en especifico, cuenta también con un botén de lista
de clientes en el cual podré visualizar todos los clientes de la lista que existan en el

momento.
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Pantalla de Queue (Cola Incidentes)

llustracion 28 Queue

Cola de Incidentes

Tiulo  Priorid Estado  Cliente Empresa
ad
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deredenlas Baja
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ABRIR ELIMINAR SALIR

Fuente: Elaboracion propia,2024

Los administradores podran acceder a la pantalla especifica de queue en la cual
tendran acceso completo a todos los incidentes creados ya sea por clientes o técnicos
y de la misma forma tendran permiso de crear incidentes propios los cuales apareceran
en la pantalla. Una vez dentro de la cola de incidentes cuentan con un acceso a abrir
los detalles de cada uno de los incidentes, eliminarlos o asignarlos de forma manual y

rapida en el sistema.
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Articulos de Conocimiento

llustracion 29 Creacion y Visualizacién Articulos

«
Articulos de Conocimiento

[] seleccionar

Roles de seguridad

[] Seleccionar

Privilegios de nivel de registro Articulos de Conocimiento

Titulo del articulo

Resumen

[] Seleccionar

;Cémo puedo resolver los problemas con mi conexisn
de chat en vivo?
P

Fecha de creacion: 2025-03-12

ADJUNTAR ARGHIVO
edicion de campanas con marketing de la 5
aplicacién GUARDAR ARTICULO
207503 02

ELIMINAR

Fuente: Elaboracion propia,2024

En la pantalla de articulos de conocimiento se mantiene una restriccion en la
cual solo los técnicos y los administradores contaran con acceso a la misma, ya que en
esta sesion los articulos que se encontraran estaran relacionados con informacion
confidencial de la empresa para las resoluciones o formas de soluciones de los
incidentes.

En la primera pantalla los estos dos roles visualizaran los articulos disponibles

gue se encuentran en la aplicacion y ademas de dos botones, el boton flotante es el
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encargado de crear nuevos articulos y llevara a los usuarios de los roles especificos a
una segunda pantalla la cual como se muestra en la imagen muestra informacion para
crear cada uno de los articulos, se necesita la siguiente informacién para crear el
articulo de conocimiento:

e Titulo del articulo

¢ Resumen (este sera la informacion necesaria)

e Seleccionar que tipo de articulo por ejemplo basico

Adicionalmente, se cuenta con un boton en el que los usuarios pueden agregar

un archivo ya sea para adicionar informacion sobre el nuevo articulo o que sea un

nuevo articulo completo.
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Ubicacién de Técnicos:

llustracion 30 Ubicacion

Rio Cuartz

San José

7 Giugad Solor

Parrite

Fuente: Elaboracion propia,2024

La ubicacion de técnicos es una pantalla propiamente de los administradores
una vez se encuentren dentro del menu administrativo podran ingresar a esta pantalla y
visualizaran de forma simple la ubicacion en la que se encuentre cada uno de los
técnicos que se encuentren realizando el soporte técnico fuera de las instalaciones de
la empresa, con ello lograran tener una mayor visibilidad de los técnicos y podran
asignar en caso manual un caso de forma urgente al técnico que se encuentre mas

cerca del lugar del nuevo incidente.



229

Creacion de incidentes:

llustracion 31 Creacién Incidentes

Formulario de crear
incidente

Numere de Incidente

Nombre de la empresa

Nombre del cliente

lj Correo electronico

Il Humero de telefono

Descripcion del incidente

Direccion

Titulo del incidente

Error de Imple.

alta

GUARDAR ELIMINAR

Fuente: Elaboracion propia,2024

El formulario de creacion de incidentes se encuentra en cada uno de los menus
por lo cual todos los usuarios de cada rol podran acceder para la creaciéon de nuevos
incidentes, este formulario cuenta con campos especificos exceptuando el correo el
cual aparecera de forma automatica dependiendo de la persona que ingreso al sistema

y deshabilitado ya que no se podra cambiar. Sin embargo, los administradores si lo
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tendran habilitado ya que ellos pueden crear incidentes para cualquier usuario del
sistema.

Se encuentra con diferentes seleccionadores en los cuales ya tiene informacion
pregrabada y serén de facil uso, ademas contara con tres botones en la cual los
usuarios podran guardar la informacioén, pero el sistema aun no guardara la informacién
en la base de datos, se puede eliminar la informacién o dar clic al botdn crear se
encargara de crear el nuevo incidente y a su vez guardara la informacion en la base de
datos.

Adicionalmente, una vez guardada la informacion el sistema notificara a todos
los técnicos que un nuevo incidente ha sido creado.

Menu Usuario

A
>XT

TECHNOLOGY

Menu Usuario

Fuente: Elaboracion propia,2024
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En el menud de usuario con rol de cliente, estos podran encontrar varias opciones
unas generales y otras mas especificas del rol. A continuacién, se presentan las cinco
opciones:

e Crear Incidente: El cliente podran crear los incidentes necesarios cada vez que
tengan un inconveniente.
e Historial de Incidentes: mostrara los incidentes que el usuario creo en el sistema.
e Calendario: Visualizacion de las fechas programadas para el cliente especifico
e Perfil: Visualiza la informacién del cliente especifica
e Manual Usuario: Da informacién sobre como usar la aplicacion
Ademas, cuenta con una pantalla de notificaciones la cual se visualiza como una

campana de alerta en el sistema para cuando se agregue una fecha programada.
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Historiales Incidentes usuario

llustracion 32 Historial Incidente Usuario

Historial de incidentes

#inci  Titule  Prioridad  Estado  Servicio  Tecnico
dente. asignado
04 Fallo an i

VER DETALLE ELIMINAR

Fuente: Elaboracion propia,2024

El cliente cuenta con su propio historial de los incidentes creados en el cual
podra visualizarlos en forma de items y ademas contara con tres botones en los cuales
podra realizar varias acciones, las cuales se detallan a continuacion:

e Ver detalle: Lleva al cliente a una pantalla en la cual podra visualizar el incidente
creado en su totalidad con sus detalles en especifico.

e Eliminar: El cliente seleccionara un incidente y presionando eliminar lo borrara
del sistema

e Salir: La aplicacion te sacara de la pantalla en la que se encuentra el cliente.
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Con esto el cliente cuenta con una mejor visualizacion de todos los incidentes
creados y tendra un mejor control en caso de realizar varios incidentes a la misma vez.
Historial de calendario usuario

llustraciéon 33 Calendario Usuario

Ll #

Historial de Calendario

c0465904

A-0-0-0-04

(E::

Fuente: Elaboracion propia,2024

Para la siguiente pantalla de historial calendario es especifica para los usuarios
con rol de cliente, y en esta se visualizara las fechas y horas programadas de cada uno
de los incidentes con los que cuente el cliente que inicio sesion en el sistema podra
visualizar a primera mano poca informacion de la visita programada. Sin embargo, si el
cliente da un clic a una etiqueta especifica el sistema mostrara un popup con los

detalles de este.
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Manual de Usuarios

llustracion 34 Manuales

Manuales de Usuario

Manual para Registrarse
Diescripoian de Manual pars Registrarse.ndf

Menu Usuario
Bescripe G de Manu Usuana.pdi

Olvidar Contrasefia
Deseripeion de Olvidar Contra sefia.pdl

Pantalla Crear Incidente

Descripe dn de Pantalls Crear Incidente pdf

Pantalla Manuales de Usuario

Destripe én dde Pantalla Manuales de Wsuaric.pdd

Pantalla Perfil Cliente

Deseripeion de Pantalla Perhl Cliente.pdf

Pantalla de Historial de Incidentes

Nescripe dn de Pantalla de Historal de Incidentes pdf

Fuente: Elaboracion pro,2024
La aplicaciébn mostrara una pantalla de manuales de usuario en la cual se
encuentran pregrabados dentro de la aplicacion diferentes manuales importantes para
el funcionamiento de la aplicacion y del paso a paso a seguir. Est4 habilitada para ser

descargado en el celular.
Con esto los usuarios pueden tener una ayuda adicional para comprender de
una mejor forma el uso de las pantallas y la informacion que necesitan agregar al

sistema.
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Perfil usuario

llustracion 35 Perfil para Usuarios

Buscar usuario por nombre

Juan Perez
juan.perezi@accenture.com
22670987

Cliente

Agcenture

EDITAR PERFIL
GUARDAR

Fuente: Elaboracion proia,2024

La pantalla de perfil de usuarios muestra la informacion especifica de cada
usuario cliente que inicia sesién en el sistema, en el caso de los usuarios con rol de
cliente cuenta con una restriccion en la cual solo tendrén permiso para editar y guardar
su propia informacién en el sistema, ademas de contar con la contrasefia de forma

secreta.
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Menu Técnico

llustracion 36 Menu Técnico

SoporteDXC ‘v" 7179 B @

-\X’- . Menu Tecnico
e N >XC
TECHNOLOGY =

. = Menu Tecnico
Menu Tecnico

% Incidentes

B wee
! ;'aq A
> B calendario

Perfil
Crear Incidents @

Historial de tiquetes asignadas

O Historial deincidentes

Fuente: Elaboracion propia,2024

El menu técnico muestra acceso a dos pantallas principales, incorporando un
menu lateral de acceso rapido disefiado especificamente para los técnicos, en este se
puede visualizar cinco diferentes accesos los cuales crear incidentes y articulos de
conocimientos son compartidos con los otros roles del sistema.

En el caso del historial de tiquetes asignados permite a los técnicos visualizar

todos los incidentes que han sido dirigidos y asignados al técnico gque inicie sesiéon
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especificamente y esto garantiza que los demas técnicos no podran visualizar ningun
incidente que no sea asignado o creado por el mismo técnico.

El acceso al calendario es una forma de visualizar las fechas que fueron
programadas por el técnico afiadiendo detallas claves.

En el perfil técnico se despliega la informacion del técnico especifico facilitando
la actualizacion de los datos.

Por lo tanto, este menu ha sido disefiado para ofrecer una experiencia a los
técnicos intuitiva, permitiendo navegar de una forma facil y amigable ya que cuenta con
diferentes tipos de visualizaciones para un mejor acceso, mejora la productividad y la

gestion.
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Historial incidentes asignados

llustracion 37 Historial Técnico

Historial de incidentes

#incl Tiwlo Prioridad Estado  Servicio Tecnico
dente asignado

VER DETALLE ELIMINAR

Fuente: Elaboracion propia,2024

En el historial Incidente para técnicos, los usuarios con este rol podran visualizar
todos sus incidentes asignados y de igual manera contaran con acceso al botén de “ver
detalle” en el cual el sistema permite un mayor detalle sobre los incidentes asignados.

También, la aplicacion le permitira al técnico seleccionar un incidente en

especifico y eliminarlo de igual forma.
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Perfil Técnico

llustracion 38 Perfil Técnico

Buscar tecnico por nombre

BUSCAR

Pedro Garcia
pedro.garcia@dxc.com
22327890
Especialidad
Tecnicol1
Estado del tecnico
Activa
Se encuentra disponible
Disponible

Contrasena

Ingrese su contrasena

EDITAR PERFIL

Fuente: Elaboracion propia,2024

La pantalla de Perfil técnico muestra al usuario su informacion registrada en la
aplicacién, sin embargo, esta pantalla cuenta con algunas restricciones para los
técnicos ya que solo tendran permitido editar y guardar los cambios de su propia

informacién suministrada.
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Historial Calendario Técnico

llustracion 39 Calendario Técnico

El soflware no se aclualiza careclamenls
Corren del usuario

[ seleccinnar

Pendiente  ~

CAMBIAR FECHA

Fuente: Elaboracion propia,2024

Este historico de calendario muestra a los técnicos una lista con todas las fechas
y horas programadas que el técnico ha agregado a sus incidentes asignados, ademas
contard con informacion detallada del incidente, la aplicacion permitira seleccionar uno
de las fechas programadas y con ello cambiar el estado de la visita o la fecha en caso

de ser necesario y esta saldr actualizada al cliente
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Detalle Incidente

llustracion 40 Detalles del Incidente

Numero de Incidente

Item 1

Titulo del incidente

[tem 1 -

Nombre del cliente

Nombre de la empresa

Correo electronico

Direccior
Descripcion del incidente
Fecha Creacion

Fecha de Actualizacidn

Itemi 1 -
[tem 1 -
ILem 1 -

Costo_adicianal

Observaciones del Técnico

Frogramar visita c,

COMUMICACIONES GUARDAR CERRAR

Fuente: Elaboracion propia,2024
En el detalle de incidente, es una pantalla compartida entre los clientes, técnicos

y administradores, sin embargo, en el caso de los usuarios con rol cliente no les sera
permitido hacer cambios avanzados y encontraran deshabilitados estos campos:

e fecha creacion,

e fecha de actualizacion,

e estado,

e prioridad,

e SLA,
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e costos,
e observaciones
e fechas programadas,

e técnico asignado

Por la cual solo contaran con informacion basica habilitada, en el caso de los
técnicos y administradores el sistema les permitirh acceso completo a los campos de la
pantalla.

Adicionalmente, para los administradores podran acceder esta pantalla desde la
pantalla de queue y hacer la asignacion de los técnicos.

Ademaés, la pantalla cuenta con un botén de comunicaciones la cual sera
accesible por todos los usuarios y esta llevara a los usuarios una pantalla en la cual
podran enviar comentarios.

Para el botdn de guardar, una vez que los usuarios completen la informacion
necesaria podra ser guardada en la base de datos o actualizada en caso de que sea
informacion ya existente. En caso de usar el boton de eliminar la informacion e

incidente sera eliminado del sistema.
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Pantalla de Enviar Comentario

llustracion 41 Enviar Mensaje Comentario

B 22X

Escribe tu mensaje aqui

ENVIAR

VER HISTORIAL DE
COMUNICACIONES

Fuente: Elaboracion pria,2024
La siguiente es una pantalla simple en la que se enviaran los comentarios que el
cliente o el técnico necesiten y de la misma forma se almacenara en la base de datos y
se mostrara un mensaje de enviado. Adicionalmente, la aplicacion enviara una
notificacién al cliente o al técnico dependiendo del usuario que inicio sesion en el
sistema.
Por otro lado, contara con un boton para ver historias de comunicaciones que

enviara al usuario a una pantalla de historial.
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Pantalla de Historial de Comentarios

llustracion 42 Historial de los Comentarios

Fuente: Elaboracion propia,2024

En esta pantalla se cuenta con una comunicacién de comentarios tipo historial entre el
técnico y el cliente, en la cual se cuenta con dos colores en el disefio celeste para los
comentarios del técnico y verde claro en el caso de los clientes, una vez con la

informacion se podra observar la comunicacién, fecha y hora de los comentarios.
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Evaluaciones y Pruebas Del Prototipo

Las siguientes pruebas realizadas tienen como propésito presentar de forma
organizada y estructurada las pruebas realizadas utilizando un emulador en la
plataforma de Android Studio, con la cual se evalla que el prototipo para la gestion de
los incidentes cumpla con los requerimientos funcionales y objetivos propuestos
definidos anteriormente en el proyecto.

Estas pruebas estan disefiadas para evaluar aspectos de las funciones de la
aplicacion, garantizando que los requisitos y los resultados obtenidos sean los
esperados.

A continuacion, se presentan las tablas que contienen la informacion de las

pruebas y su respectivo resultado:
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246

Tabla 46 Prueba de Gestién de Usuarios y Accesos

NUume Descripci Resultad
Requerimien
ro de 6n del Entrada de datos de Resultado | o de Esta
tos
Prueb caso de prueba Esperado | pantalla do
asociados
a prueba final
Se espera
ver un
mensaje
de inicio
Verificacio
e Usuario: exitoso y Exito
RFO1 n del inicio juan.perez@accent
ure.com redirige a SO0
de sesion e Contrasefia;123 [
uno de los -
menus
PO1 dependien
do del rol.
Comproba El usuario
rel es
registro de registrado
e Usuario:
RF02 nuevos jose.lobo@pizzahu | correctame
t.com
usuarios e Contrasena:000 nte con el
con rol rol
exitoso asignado
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La
aplicacion
permite el
Validacion
cambio de
cambio de e Usuario: o .
karol.smith@dxc.co contrasena Exito
RFO03 contrasen m : :
e Nueva y envia SO
acon contrasefia:1112
: mensaje
mensaje
de
confirmacio
n.
La
N aplicacion
Verificar
permite el
acceso a
. ] ingreso a
los menus e Usuario:
RF04, RF05 juan.perez@accent | |os
(cliente, ure.com
Y RF06 o e Contrasefna:123 diferentes
administra
menus con
dory
o forme a su
técnico)
respectivo
rol

Fuente: Elaboracion propia,2024
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Prueba de Incidentes

Tabla 47 Incidentes

NUmero Descripcion Resultado
Requerimientos Resultado
de del caso de Entrada de datos de prueba de pantalla | Estado
asociados Esperado
Prueba prueba final
Comprobar La
un registro aplicacion
de incidente registrael
por técnico, incidente | [
RO7 administrador ylo Exitoso
o cliente asocia al
usuario —
que lo
. _Usuarlo: creé
Py juan.perez@accenture.com
R10 Comprobar e Contrasefa:123
consultay La
visualizacion aplicacion
de incidentes consultay
Exitoso
creados por visualiza
. EENETTRMETE
usuarios con los C——
rol clientes. incidentes
creados

Fuente: Elaboracion propia,2024
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Pruebas De Actualizacion, Historial y Detalle Incidente

Tabla 48 Historial y Detalle Incidentes

Name
Requerimie | Descripcién Resultado
ro de Entrada de datos de Resultado Estad
ntos del caso de de pantalla
Prueb prueba Esperado 0
asociados prueba final
a
La
aplicacion
permite al
Validar las
técnico
actualizacio | Spinner: cambiar SLA de 2 Exito
RO8 hacer
nes de a8 SO0
actualizacio
incidentes
nes en los
spinner de
P3
incidentes
El técnico
Verificar la
e Usuario: visualiza los
visualizaci6 maria.fernandez@ | . .
dxc.com incidentes
n de los e Contrasefa: .
RF09 o passMaria234 asignados a
incidentes
ella en su
asignados a
historial de
los técnicos
incidentes.
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Validar El sistema
[
visualizacio ) o muestra el e
Titulo incidente: Problema
ny detalle del
con médulo de ventas en la
modificacio incidente
empresa Exito
RF11 n de especificoy .
‘Il so
informacion se permite
Detalles: observaciones.
detalla de modificar
los segun el rol
incidentes.
Fuente: Elaboracion propia,2024
Prueba de Queue
Tabla 49 Prueba Pantalla Queue
Numero - Descripcion Resultado
Requerimientos P Entrada de Resultado
de . del caso de de pantalla | Estado
asociados datos de prueba | Esperado :
Prueba prueba final
Verificar El -
: L, administrador
visualizacion
complete de | Usuario: puede
P4 RF12 . visualizar los Exitoso
todos los admin@dxc.com | . .
o incidentes
incidentes
creados por
del queue .
los usuarios.

Fuente: Elaboracion propia,2024




Pruebas de Gestion de Usuarios Técnicos y Clientes

Tabla 50 Gestién de Usuarios
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NUmer
Descripcion Resultado
o de Requerimient Entrada de datos de Resultado Estad
del caso de de pantalla
Prueb | os asociados prueba Esperado o]
prueba final
a
El
vValidar administrad
. [ mee |
gestion de or puede S
técnicos por | Usuario: gestionar el | |-~ Exitos
RFL3 CRUD de e
el Roxana.lopez@dxc.com e | | O
, . [ camara ]
administrad los técnicos | | mememmm—
or y listas de
estos
El
P5 G
administrad ||  ©
‘..‘- v m
Validar or puede
gestion de gestionar el | | emmm—
' Usuario: — '
clientes por CRUD de el EXitos
RF14 juan.perez@accenture.c N
el los clientes, o]
om
administrad incluyendo
or el eliminar o
lista de
clientes

Fuente: Elaboracion propia,2024




Prueba de Comunicaciones

Tabla 51 Comentarios
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Resultado
Numero | Requerimie | Descripcion | Entrada de
Resultado de
de ntos del caso de | datos de Estado
Esperado pantalla
Prueba | asociados prueba prueba
final
Dependi
Verif endo del usuario
icar asociado al
Histor
P RF1 | comunicaci6 inicio de sesion: Exit
icos de
6 5 n entre cliente recibe 0S0
comentarios
técnicoy mensaje de
H 7 - - —
cliente técnico asignado

y viceversa

Fuente: Elaboracion propia,2024




Pruebas De Manuales
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Tabla 52 Manuales de la Aplicacién

Numer Descripcién Resultado
Requerimiento Entrada de datos de Resultado
o de del caso de de pantalla | Estado
s asociados prueba Esperado
Prueba prueba final
El usuario
Verificar y
cliente
probar acceso
puede
ala Usuario:
visualizar los Exitos
P7 RF16 documentacié | juan.perez@accenture.co
manuales o]

n de manuales
para roles de

usuario.

m

preinstalado
sen el

sistema

Fuente: Elaboracion propia,2024
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Prueba de Articulos

Tabla 53 Creacién y Visualizacion de Articulos

Name
Requerimien | Descripcion
ro de Entrada de Resultado Resultado de
tos del caso de Estado
Prueb datos de prueba | Esperado pantalla final
asociados prueba
a
Verificar y
probar la
creacion
Los usuarios
de
técnicos y
articulos
administrado —
de .
Usuario: res pueden —— g
conocimie .| Exito
P8 RF17 admin@dxc.c | visualizar y 5
nto para _| so
om crear los Qe QW
os —_—
articulos de
usuarios
conocimient
con rol
0
técnico y
administra
dor

Fuente: Elaboracion propia,2024



Prueba De Notificaciones

Tabla 54 Notificaciones
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Resultado
NUmer Descripcion
Requerimient Entrada de datos de Resultado de Estad
o de del caso de
0s asociados prueba Esperado pantalla 0
Prueba prueba
final
El usuario
con rol
Evento: Programar )
cliente
Fechay Hora )
recibe las
Probar Propuesta por el o
. ) o notificacion )
envios de usuario con rol técnico. Exitos
P9 RF18 o es que
notificacion ) 0
) envia el
es claves. Usuario: o
) técnico
maria.fernandez@dxc.c )
asignhado
om
con el titulo
y mensaje

Fuente: Elaboracion Propia
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Prueba de Programar Fechay Hora Propuesta

Tabla 55 Fecha Programada

Resultad
NUmer Descripcio
Requerimient Entrada de datos de o] Resultado de | Estad
o de n del caso
os asociados prueba Esperad | pantallafinal | o
Prueba de prueba
o]
El
Evento: Programar usuario
Validar la Fecha y Hora Propuesta | con rol
visualizacio | por el usuario con rol técnico
nde la técnico. envia la Exitos
P10 RF19
fecha fechay o]
programad | Usuario: hora
a maria.fernandez@dxc.c | propuest
om aal
cliente

Fuente: Elaboracion propia,2024
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Prueba Calendario Técnicos
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Tabla 56 Calendario Técnico visualizacion

NUmer Descripcio Resultado
Requerimiento Entrada de datos de Resultado Estad
o de n del caso de pantalla
s asociados prueba Esperado 0
Prueba de prueba final
El usuario
con rol
cliente
recibe la
Verificar ) notificacio
Usuario: )
los ) n que Exitos
P11 RF20 ) maria.fernandez@dxc.co i
calendario envia el 0
m
s técnicos técnico
asignado
con el
titulo y
mensaje

Fuente: Elaboracion propia,2024
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Capitulo 6: Conclusiones y Recomendaciones Del Proyecto
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Conclusiones del Proyecto

En el siguiente capitulo se presentan las conclusiones que se obtuvieron con el
desarrollo del proyecto con base al problema y los objetivos planteados, asi como

recomendaciones orientadas a la continuacion y versiones futuras.

Se concluye que el prototipo funcional de la aplicacion movil para gestionar
incidentes, desarrollado mediante la plataforma de Android Studio y SQLite, logré
cumplir con los objetivos propuestos en el proyecto. El cual permiti6 mejorar la forma
de gestionar los incidentes en tiempo real del Departamento de Soporte Técnico de la

empresa DXC Technology, Heredia, Costa Rica.

El prototipo no solo permite la mejora efectiva en la realizacion de los incidentes,
sino que ademas se logré una mejora significativa en la experiencia del usuario y
técnicos, esto mediante la interfaz amigable e intuitiva y las funcionalidades claves, el
cual incorpora las caracteristicas como el seguimiento de los incidentes, la forma de

crear y las alertas de notificaciones en tiempo real.

Durante el desarrollo del prototipo, se cumplié con los requerimientos
identificados que van alineados con las necesidades propuestas del personal técnico
de soporte logrado a través de un exhaustivo andlisis de los procesos actuales,
entrevistas y encuestas realizadas en las cuales se identifico las funciones necesarias
para el prototipo. Estos resultados permitieron un levantamiento de requerimientos

especifico en las necesidades operativas del departamento.
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Ademas, el disefio del prototipo fue creado en base a los estandares de la
interfaz definidos por la empresa, logrando una interfaz amigable y de rapido acceso en
el desarrollo del prototipo incluye la creacion, historiales, detalles y un sistema de
notificaciones en tiempo real de algunos cambios que se realizan a lo largo del proceso

de la gestion del incidente.

Finalmente, el prototipo validado y se llevaron a cabo pruebas dentro del
emulador en Android Studio en el cual se evaluo la funcionalidad del prototipo en un
ambiente simulado de la plataforma y asi garantizando que el disefio cumpla con los

requerimientos definidos.

En conclusion, el prototipo de este proyecto aporta una aplicacién movil eficiente
para la gestion de los incidentes en tiempo real promoviendo una comunicacion
efectiva, mejorando la forma en la que se llevan a cabo las gestiones, tomando en
cuenta la aplicacion de metodologias y el uso de plataforma Android Studio que

resultaron claves para la estructuracion del prototipado.
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Recomendaciones del Proyecto
Basado en el desarrollo completo y validacion del prototipo realizado, se
presentan las siguientes recomendaciones para futuras versiones y mejoras del

prototipo:

e Optimizacion de la seguridad: Se recomienda fortalecer la seguridad de
la aplicacién, con la incorporacion de multifactor para las autentificaciones de los
usuarios internos del equipo de soporte técnico, esto mediante las respectivas
credenciales corporativas.

e Expansion de compatibilidad: Se recomienda el evaluar las
posibilidades de desarrollar una version para IOS o web, con el propésito de permitir
a los técnicos acceder al sistema desde diferentes dispositivos.

e Implementacion de integraciones con los sistemas corporativos: Se
recomienda para las futuras versiones del prototipo la integracion con los sistemas
internos de la empresa, garantizando que se permita una gestion automatizada con
otras plataformas utilizadas a nivel interno.

e Migracion a un motor de base de datos mas robusto: Una
recomendacion a futuro en caso de que el prototipo requiera mayor escalabilidad y
gestion, se recomienda evaluar las posibilidades de utilizar SQL Server u otro motor
de base de datos utilizado por la empresa que facilite la integracién con los

sistemas corporativos y el manejo de grandes cantidades de volimenes de datos.
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