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RESUMEN

El presente trabajo tiene como objetivo desarrollar un sistema para evaluar la calidad del servicio
de atencion a los usuarios de la Escuela Superior Politécnica de Chimborazo, con el estudio de
los procesos que se deben cumplir para el manejo y administracion del sistema de evaluacion de
calidad, en este caso utilizando el modelo SERVQUAL que mide los niveles de satisfaccion del
usuario, se empled las herramientas PHP como lenguaje de programacion, el framework Laravel
para el front-end y MySQL como el gestor de la base de datos en los modulos web y movil, para
un mejor desenvolvimiento del equipo de trabajo se utilizo la metodologia SCRUM para dividir
la presente investigacion en sprints que incluyan reuniones de retroalimentacion, para la
obtencion de datos en la parte final de resultados se evaluo la eficiencia del sistema basado en el
comportamiento temporal segiin la norma ISO/EC 25010. Complementando la investigacion se
hizo un anélisis por medio de estadistica inferencial y descriptiva para los tiempos de respuesta
con el sistema de 0.45 minutos y sin el sistema de 2.45 minutos. Se crearon dos escenarios de
prueba con estudiantes y personal administrativo. Concluyendo asi que los tiempos de respuesta
obtenidos en cada proceso cumple con una reduccion del 81.63% que seria el nivel de eficiencia

esperado para los desarrolladores de la investigacion.

Palabras clave: < CALIDAD DEL SERVICIO>, < MODELO SERVQUAL>, < LENGUAJE
DE PROGRAMACION >, < FRAMEWORK >, < GESTOR DE BASE DE DATOS >, <
METODOLOGIA DE DESARROLLO AGIL >, < EFICIENCIA>.
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SUMMARY

The objective of this work is to develop a system to evaluate the quality of the customer service
of the Escuela Superior Politécnica de Chimborazo. We carried out a study of the processes that
must be fulfilled for the management and administration of the quality evaluation system. We
utilized the SERVQUAL model, which measures user satisfaction levels, to develop the system;
PHP tools were utilized as the programming language, the Laravel framework for the front-end
and MySQL as the database manager in the web and mobile modules. For a better development
of the work team, the SCRUM methodology was utilized to divide this research into sprints that
include feedback meetings. We created two test scenarios with students and administrative staff,
and to obtain data, the efficiency of the system was evaluated based on the temporal behavior
according to the ISO/EC 25010 standard. Complementing the research, we performed an analysis
through inferential and descriptive statistics for the response times with the system of 0.45
minutes and without the system of 2.45 minutes. It is concluded that the response times obtained
in each process comply with a reduction of 81.63%, which would be the expected level of

efficiency for the developers of the research.

Key words: < QUALITY SERVICE>, < COSTUMER SERVICE>, < SERVQUAL MODEL>,
< PROGRAMMING LANGUAGE >, < DATABASE MANAGER >, < AGILE
DEVELOPMENT METHODOLOGY >, < EFFICIENCY>.
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INTRODUCCION

A lo largo de la historia las personas han intentado satisfacer sus necesidades mediante
herramientas que facilitan el trabajo, ya sea mediante la realizacion de servicios o la fabricacion
de productos necesarios para la vida cotidiana, en este contexto el ser humano a creado métodos
para evaluar la satisfaccion que brindan estos procesos, basandose en modelos que mejoran con
el pasar del tiempo. Basados en esa informacion, varias entidades como: financieras, econdmicas,
sociales, gubernamentales e incluso académicas, han pensado en desarrollar proyectos que
automaticen varias de estas herramientas, las cuales actualmente son desarrolladas en nuevas
tecnologias creando asi las aplicaciones moviles y web para un manejo mas sencillo de los datos

a los usuarios.

La Escuela Superior Politécnica de Chimborazo actualmente se encuentra brindando servicios a
la comunidad estudiantil, los cuales son creados mediante procesos que detallan los actores y
acciones que se realizan en cada actividad, dando asi paso a la participacion de los estudiantes a
medir el nivel de atencion que se le ha brindado, e indirectamente creando una necesidad de
satisfaccion a estos usuarios, dicha intervencion ha sido analizada para crear un nuevo proceso de
evaluacion, incrementando la intervencion de los estudiantes en la participacion, con miras a una

exigencia de calidad mas alta de la que se mantiene.

Por lo antes indicado se propone realizar una aplicacion web y una moévil que evalué la calidad
del servicio dentro de la institucion logrando obtener reportes que ayuden a la mejora continua de
los servicios evaluados, para poder realizar las aplicaciones se utiliza herramientas software que
ayuden y faciliten el desarrollo de las mismas como son: el lenguaje de programacion PHP ya que
se trata de un lenguaje multiplataforma, también con el uso del framework laravel ya que permitira
que el codigo se pueda reducir al maximo, por ultimo se utilizara una base de datos relacional
como lo es MySQL permitiendo tener mayor velocidad y flexibilidad. Para desarrollar el sistema
se utiliza la metodologia agil SCRUM ya que su objetivo principal es el trabajo de manera
colaborativa, ayudando asi a la organizacion y a gestionar los flujos de trabajo, mejorando la

productividad, todo esto para poder cumplir con los requerimientos planteados.

El presente trabajo de titulacion se compone de tres capitulos: el primero contiene el origen e
importancia del problema que se va a plantear y lo que se pretende llegar a tener como resultados
que son los antecedentes, formulacion del problema, justificaciones tanto teérica como aplicativa
y objetivos; en el segundo capitulo se detallan los conceptos tedricos de lo que se va a utilizar
para el desarrollo del trabajo de integracion curricular el tercero muestra los detalles del disefio y

construccion del sistema y el cuarto contiene el analisis de los resultados obtenidos.

1



CAPITULO 1

1. DIAGNOSTICO DEL PROBLEMA

En el presente capitulo se explicara el origen del problema que se va a plantear y su importancia,

también se dara a conocer lo que se pretende alcanzar.

1.1 Antecedentes

La satisfaccion es una respuesta positiva que resulta del encuentro entre el consumidor con un
bien o servicio, se trata de un estado emocional que se produce en respuesta a la evaluacion del
mismo. Desde finales de la década de 1960 los investigadores de marketing y de comportamiento

del consumidor han mostrado interés en el concepto de satisfaccion.

(Cortés, 2014), En su estudio sobre las implicaciones de las emociones estudiantiles en la evaluacion
de la calidad del servicio educativo y el nivel de satisfaccion de los servicios universitarios, refiere
que los estudiantes del programa se encuentran satisfechos, conformes e insatisfechos. La calidad
del servicio educativo y la emocion del estudiante se relacionan de manera directa con el nivel de

satisfaccion estudiantil.

Las emociones positivas fueron: contento, motivadas y confiadas, las cuales se relacionaron con
la organizacién académica, administrativa, actitud, comportamiento del docente y formacion
complementaria. Las emociones negativas fueron: aburrido, insatisfecho y temeroso, estuvieron

en relacion con las instalaciones fisicas.

(Kaoru Ishikawa, 1988, p 40), Menciona que la calidad del servicio es un concepto que ha acogido un
gran esfuerzo de investigacion en el sector educativo a nivel internacional y local y ha sido
empleado para mejorar el servicio desde un punto de vista objetivo y subjetivo como resultado de

la interaccion, o del encuentro, del cliente con el servicio.

(Franco, 2017), En su estudio La satisfaccion estudiantil y su relacion con la calidad del servicio
educativo de formacion profesional en 7 carreras universitarias de la Facultad de Educacion,

encontro que la gran mayoria de estudiantes manifiestan satisfaccion con el servicio que reciben.

(Pizzo, 2013), La calidad en el servicio “ es el habito desarrollado y practicado por una organizacion

para interpretar las necesidades y expectativas de sus clientes y ofrecerles, en consecuencia, un



servicio accesible, adecuado, agil, flexible, apreciable, 1til, oportuno, seguro y confiable, aun bajo
situaciones imprevistas o ante errores, de tal manera que el cliente se sienta comprendido,
atendido y servido personalmente, con dedicacion y eficacia, y sorprendido con mayor valor al
esperado, proporcionando en consecuencia mayores ingresos y menores costos para la

organizacion”.

Otro aporte es el de (Carrasco, 2013), afirma que “la satisfaccion del cliente es una dimension muy
importante de la calidad de cualquier servicio prestado por la empresa en general y de la calidad
de la atencion al cliente en particular. Los criterios de calidad vienen determinados por las
percepciones de los clientes, por lo que la empresa debe conocer su opinion sobre como se realiza

el trabajo y la forma en que podria mejorarse”.

La norma internacional ISO-9001 define un proceso como “una actividad que utiliza recursos, y
que se gestiona con el fin de permitir que los elementos de entrada se transformen en resultados”
(IS0, 2000; pp. 6). Oscar Barros hace una importante distincion, al introducir el concepto de valor
agregado en la definicion de proceso, sefialando que “un proceso es un conjunto de tareas
logicamente relacionadas que existen para conseguir un resultado bien definido dentro de un

negocio; por lo tanto, toman una entrada y le agregan valor para producir una salida.

Los procesos tienen entonces clientes que pueden ser internos o externos, los cuales reciben a la
salida, lo que puede ser un producto fisico o un servicio. Estos establecen las condiciones de

satisfaccion o declaran que el producto o servicio es aceptable o no” (Oscar Barros, 2012).

En la Escuela Superior Politécnica de Chimborazo los usuarios que son atendidos por las
diferentes entidades de administracion no tienen la manera de evaluar la atencion recibida ya que
la institucion no cuenta con un sistema que lo permita y esto disminuye la participacion de los

usuarios con las diferentes entidades.

Se propone un sistema que evalte la atencion brindada a los usuarios y genere reportes de los
mismos en la Escuela Superior Politécnica de Chimborazo sede Riobamba, para que con la
informacion que se obtendra de los usuarios, ayudara a tener un control de la atencion de calidad
en la institucion, también los docentes y estudiantes tendrian una forma de registrar su nivel de

satisfaccion.

1.2 Formulacion del problema

(Como se puede evaluar la calidad de atencion al usuario en los servicios que ofrecen los niveles

administrativos en el proceso educativo de la ESPOCH?
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1.3  Sistematizacion del problema

La investigacion se dirigird a resolver la siguiente interrogante:

e (CAmo identificar y asegurar si existe atencion de calidad en la ESPOCH?

e (Como identificar que recursos se pueden utilizar para un sistema que pueda registrar el
nivel de atencidn al usuario en las entidades administrativas de la ESPCOH?

e (Como se puede gestionar la evaluaciéon de calidad de atencidn a los usuarios?

e (CAOmo se puede demostrar el tiempo de respuesta del sistema en funcionamiento?

1.4  Justificacion del trabajo de integracion curricular

1.4.1 Justificacion tedrica

Este trabajo tiene como proposito determinar qué tipo de calidad de servicio se brinda, esto servira
para hacer sugerencias acordes a la realidad de la institucion y generar mejoras en cada unidad
departamental que tiene contacto con el usuario final y orientara a los directivos de la institucion

para generar procesos de atencion adecuados a los usuarios.

Las experiencias personales que tienen cada uno de los usuarios se podra ver reflejada y es una
de las grandes ventajas que tiene esta investigacion puesto que ayudara a mejorar los indices de

calidad de la institucion.

Segun (Canty, 2001), un servicio es una actividad o un conjunto de actividades de naturaleza casi
siempre intangible que se realiza mediante la interaccion entre el usuario y el empleado y/o
instalaciones fisicas y/o de servicio, con el objeto de satisfacer un deseo o una necesidad. Dada la

naturaleza de los servicios, el cliente los juzga a través de lo que percibe y como lo percibe.

En el desarrollo del sistema se utilizara el lenguaje de programacion PHP ya que es un lenguaje
libre y abierto para todos los usuarios, utiliza una sintaxis y arquitectura simple, cumple con
estandares basicos de la programacion orientada a objetos, consta con muchas caracteristicas y
funciones especiales necesarias para crear paginas web dinamicas. Y como se menciona antes, el

lenguaje PHP esta disefiado para incluirse facilmente en un archivo HTML

El framework laravel que se usard, intenta aprovechar las ventajas de otros frameworks y
desarrollar en las tltimas versiones de PHP Laravel, pone énfasis en la calidad del codigo, la

facilidad de mantenimiento y escalabilidad, lo que permite realizar proyectos desde pequeiios a
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grandes o muy grandes. Ademas, permite y facilita el trabajo en equipo y promueve las mejores

practicas.

El gestor de base de datos que se usara en el desarrollo es MySQL, ya que brinda velocidad al
realizar las operaciones, lo que le hace uno de los gestores con mejor rendimiento, una de sus
caracteristicas principales es que usa bajo costo en requerimientos para la elaboracion de bases
de datos, ya que debido a su bajo consumo puede ser ejecutado en una maquina con escasos
recursos sin ningin problemay su  conectividad, velocidad, y seguridad hacen apropiado para

acceder bases de datos en Internet

Al usar la metodologia SCRUM que esta asociada al desarrollo agil, consisten en un conjunto de
técnicas orientadas a crear proyectos en equipos multidisciplinarios, entre los que se reparten

tareas (iteraciones o sprints) que deben ser desarrolladas en cortos espacios de tiempo.

Entre los beneficios relevantes se puede mencionar que se haran conocer las opiniones de los
usuarios que generaran propuestas de mejora para optimizar los procesos por parte de las
autoridades correspondientes, mejorar el ambiente tanto laboral como educativo bajo el cual se

desarrollan sus alumnos y empleados.

1.4.2  Justificacion aplicativa

Esta investigacion se realiza porque existe la necesidad de mejorar el nivel de atencion al usuario
(docentes, alumnos) y porque la instituciéon no cuenta con un sistema que permita evaluar la
atencion a los mismos.

El sistema de evaluacion a usuarios consta con varios modulos en donde los usuarios podran
seleccionar una opcion de forma muy sencilla y rapida sobre la calidad de atencion recibida, la
informacion se guardara en una base de datos, la misma que generara reportes en una pagina web
que serviran al administrador para interpretarlos de forma que puedan llegar a las autoridades
pertinentes dentro de la institucion.

El desarrollo del sistema se realizara a partir de:

e Elmoddulo web que tendra un entorno amigable el cual contiene preguntas, cuadros de dialogo,
guias para el usuario y almacena la informacién en la base de datos.

¢ Elmddulo mévil donde el usuario podré escanear un cddigo QR para poder acceder al sistema
web y poder realizar la evaluacion.

e El mddulo administrador es donde se gestionardn los procesos que involucran la evaluacion

de desempefio, los reportes de actividad y la visualizacion de resultados
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El moédulo de reportes donde se podra verificar el control de trafico de los usuarios y los
niveles de satisfaccion de los mismos, donde se podra filtrar los datos por mes, fecha
especifica, hora o por pregunta

El moédulo usuario donde va a poder registrar la atencion brindada por el personal

administrativo.

La investigacion se encontrard acorde al Plan Nacional de Desarrollo 2017-2021 de la republica

del

Ecuador en el eje “Economia al servicio de la comunidad”, su objetivo ntimero 5 “Impulsar

la productividad y competitividad para el crecimiento economico sostenible de manera

redistributiva y solidaria.”, en su politica 5.4 “Incrementar la productividad y generacion de valor

agregado creando incentivos diferenciados al sector productivo, para satisfacer la demanda

interna, y diversificar la oferta exportable de manera estratégica.”. Asi como también se

encontrara acorde a las lineas y programas de investigacion de la ESPOCH, en el eje de TICs, en

la linea de investigacion de “Tecnologias de la Informacion y la Comunicaciéon” en el programa

de “Ingenieria de Software, Tecnologia educativa.” en el ambito “Gestion de la informacion” y

acorde a la UNESCO en el area de “Ciencias” en la subarea de informatica.

1.5

1.5.

Objetivos

1  Objetivo general

Desarrollar un sistema que permita evaluar la atencion brindada a los usuarios involucrados en el

proceso educativo de la ESPOCH.

1.5.2  Objetivos especificos

Analizar los procesos que se deben cumplir para el manejo y administracion del sistema de
evaluacion de calidad, aplicando un modelo que tenga niveles de satisfaccion.

Analizar las herramientas tanto de interfaz como del servidor que se utilizaran para el manejo
y administracion del sistema de evaluacion de calidad.

Desarrollar los modulos web y moéviles, que permitan la gestion de la atencion al cliente
dentro de los servicios de la ESPOCH mediante la metodologia SCRUM.

Medir la eficiencia del sistema de servicio de atencion a usuarios, basado en el

comportamiento temporal segin la norma ISO25010.



2.

CAPITULO II

MARCO TEORICO

En este capitulo se describe de forma tedrica la informacion que se va a utilizar para el desarrollo

del software para evaluar la calidad del servicio de atencion a los usuarios.

2.1 Calidad en el servicio

La calidad en el servicio no es conformidad con las especificaciones sino mas bien conformidad

con las necesidades de los clientes, ademas que adquiere realidad en la sensacion, considerando

esta como un deseo mas que la percepcion, ya que esta tltima implicaria un pensamiento y analisis

anterior (David R. Bennet, 1989).

De acuerdo con (Berry, 1989) la calidad en el servicio se refleja en lo que el cliente desea del

desempeifio del servicio y tiene cinco dimensiones globales que son:

Tangibilidad, es la parte visible de la oferta del servicio. Influyen en las percepciones sobre
la calidad del servicio de dos maneras; primero ofrecen pistas sobre la naturaleza y calidad
del servicio, segundo afectan directamente las percepciones sobre la calidad del servicio.
Ejemplos, un restaurante con pisos limpios y personal aseado darad mejor impresion que aquel
que no tenga estos atributos.

Confiabilidad, significa llevar a cabo la promesa de servicio de una manera precisa y segura.
Dicho de otra manera, significa mantener su promesa de servicio. Tiempo de respuesta, es la
prontitud para servir, es la voluntad para atender a los clientes pronto y eficientemente. El
tiempo de respuesta implica demostrar al cliente que se aprecia su preferencia y se desea
conservarla.

Seguridad (confianza), se refiere a la actitud y aptitud del personal que combinadas inspiren
confianza en los clientes. Cuando los clientes tratan con proveedores de servicios que son
agradables y que tienen conocimiento, se les refuerza a seguir siendo clientes de esa
organizacion.

Seguridad viene de colocar a la gente adecuada en el puesto adecuado.

Empatia, va mas alla de la cortesia profesional. Es la dedicacion al cliente, la voluntad de

entender las necesidades exactas del cliente y encontrar la manera correcta de satisfacerlas.



2.1.1 Satisfaccion del cliente

(Kotler y Armstrong, 2007) Definen la satisfaccion del cliente como: “El nivel del estado de 4nimo
de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con

sus expectativas". Para complementar se presentan dos enfoques diferentes seglin (Terry G. Vavra,
2002):

¢ El enfoque basado en la conformidad. Conocido también con el nombre de perspectiva del
ingeniero. Esta perspectiva considera que un producto es satisfactorio si cumple con las
especificaciones por las que fue elaborado (si estas especificaciones reconocen la totalidad de
las especificaciones del cliente, se puede deducir entonces que la conformidad implica
igualmente la segunda forma de satisfaccion).

e El enfoque basado en la expectativa: esta perspectiva considera que un producto es
satisfactorio si cumple con las expectativas de los clientes. En este caso, el problema radica

en conocer los constantes cambios que se producen en las expectativas de los mismos.

2.1.2 Servicios educativos

Los servicios educativos son los proporcionados por las instituciones de educacion formal,
informal o por niveles (privadas o publicas), donde existen normas juridicas y programas
curriculares para cumplir funciones educativas, culturales, y recreativas, las cuales junto a una

gran variedad de recursos logran alcanzar los objetivos de formacion (Romero, 2014).

2.2 Modelos para medir la satisfaccion del usuario

Con base en el trabajo de (Rios S., 2017) en esta seccion se realiza una revision de los modelos
existentes para medir la satisfaccion del cliente. Los cuales, por ser de interés para el presente

trabajo, a continuacion, se describen.

2.2.1 Modelo estructural

Por lo que se aprecia en el modelo propuesto por (Duque, 2003), la reputacion de la universidad se
constituye con base en la satisfaccion del estudiante (usuario) y del resultado del servicio. Pero
este ultimo factor, influye en la reputacion tanto directamente como a través de la satisfaccion del

estudiante, teniendo por lo tanto una influencia doble, mientras que la satisfaccion del estudiante
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se vuelve central y se complejiza al ser afectada por las tres dimensiones o factores: el ya
mencionado resultado del servicio junto con la coproduccion del mismo estudiante y su
percepcion de calidad.

A continuacion, se presentan los factores que mide el modelo seglin (Duque, 2003).

En la Figura 1-2 se muestra la relacion de los factores que mide el modelo estructural.

e Satisfaccion general de usuario: la satisfaccion con el servicio se refiere a la satisfaccion o
insatisfaccion global con la organizacion, basada en todos los encuentros y experiencias con
esa organizacion en particular sobre un periodo de tiempo.

e Calidad percibida del servicio: impresion global del consumidor relativa a la
inferioridad/superioridad de la organizacidon y sus servicios (en el caso de una institucion
educativa se pueden distinguir tres niveles: calidad del servicio docente, calidad del servicio
administrativo y calidad del equipamiento e infraestructura).

e Involucramiento o coproduccion del usuario: ¢l sistema de produccion de servicios se ha
denominado "servuccion" que es la produccion y consumo simultdneo del servicio; este
sistema implica que los consumidores tienen que jugar un "rol" en la produccion del servicio
y que un fallo puede poner en riesgo el servicio propio y el que reciben otros consumidores.

e Resultados del servicio: se refiere a la esencia u objetivo que se persigue con el servicio,
dando relevancia al logro de sus objetivos esenciales; es decir, se indaga sobre si se estan
alcanzando los resultados en términos de valor afiadido al conocimiento, a las habilidades y
al desarrollo personal del estudiante.

e Reputacion de la institucion: actitud acumulada hacia la organizacion, basada en las
experiencias que el usuario ha tenido con el servicio. Esta actitud condiciona, por ejemplo, la
futura ocupacion del servicio, la difusion que realizara de la universidad entre sus vinculos

significativos, etcétera, afectando directamente al prestigio de la casa de estudios.

Coproduccion 5 Resultade
del estudiante del servicio \
l Reputacion de la
universidad
Calidad , Satisfacciéndel __— 7
percibida estudiante

Figura 1-2. Modelo estructural.

Fuente: Duque, Paola. (2003).



2.2.2 Modelo de satisfaccion del cliente de Kano

Este modelo fue propuesto en el Japon en el afio 1984 por el profesor Noriaki Kano, la Figura 2-
2 representa el modelo. Se basa en que la satisfaccion del cliente depende tinicamente de la
capacidad que tiene la empresa para hacer sus productos y prestar sus servicios; buscar clasificar
las necesidades de sus clientes en tres categorias, las cuales se muestran a continuacion segun

(Ramirez y Mejia, 2014).

e Requisitos basicos: estas caracteristicas son las que el cliente considera obligatorias son No
aumentan la satisfaccion del cliente, pero causan una insatisfaccion si se da incumplimiento
a ellos, la grafica presenta un comportamiento asintotico.

e Requisitos de desempeiio: estas caracteristicas aumentan proporcionalmente la satisfaccion
del cliente. Cuantas mas se afladen o mas funcionalidades ofrecen, mas satisfecho esta el
cliente.

e Requisitos de deleite: son las innovaciones para el cliente y causan una gran satisfaccion.

Como no son esperadas, no provocan insatisfaccion si no se aportan.

Mo evpresados

T SN AR

ARa sahsfaccwon sobresalenles

Reguei o

Manfiesios
E wprespdog
Medibles
lechicns

e : Dasampefio albo
Desempefic bajo e

Oibligaborio

IrmeichoE

L wideilas

Mo mencionaos

Biaga salst e iadn

Figura 2-2. Modelo de satisfaccion del cliente de Kano

Fuente: Ramirez, Mario. (2014)
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2.2.3 Modelo SERVQUAL

El modelo SERVQUAL fue creado en el afio 1985 por Parasuraman, Zeithaml y Berry, en la

Figura 3-2 se representa el modelo el cual sirve para medir las percepciones que el cliente tiene

de la calidad del servicio. Su herramienta es un cuestionario que se compone de dos partes: la

primera consta de 22 preguntas que miden las expectativas de los clientes y la segunda 22 items

para medir las percepciones o experiencias de los clientes. Para evaluar la calidad del servicio se

calcula la diferencia entre las expectativas y percepciones (Vargas, Zazueta y Guerra, 2010).

En este modelo se describen 5 categorias las cuales sirven para evaluar la calidad del servicio y

son descritas a continuacion:

e Elementos tangibles: apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales
de comunicacion.

o Fiabilidad: habilidad para realizar el servicio ofrecido de forma honesta y meticulosa.

e (Capacidad de respuesta: disposicion y voluntad para ayudar a los clientes.

e Seguridad: conocimientos y atencion por parte de los empleados y sus habilidades para
inspirar credibilidad y confianza.

o Empatia: grado de atencién personalizada

CLIENTE
f%omunicacié : Necesidades Experiencias
“boca a boca’ personales

!

__ _:_ —P  Servicio esperado ‘_'
&

Deficiencia 5 1

Servicio percibido| —

1
ORGAN[Z{kCION Drefralimdl » Coml_l.nicacién
servicio [V Extemnaa
' clientes
' - Deficiencia 4
' Deficiencia 3 s
¥

Deficiencia 1"

Especificaciones de la
calidad del servicio

1 ‘

. Deficiencia 2 1

' ¥ T
1

* = P Percepciones de los directivos sobr
las expectativas de los clientes

|

Figura 3-2. Modelo SERVQUAL
Fuente: Vargas, José. (2010)
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2.3 Analisis de los modelos

En la Tabla 1-2 se compara lo modelos para medir la satisfaccion del usuario segiin su analisis

individual, y de esta forma determinar su uso en este proyecto, se tomo en cuenta: caracteristicas,

ventajas, desventajas, ambitos y su analisis como criterios de comparacion.

Tabla 1-2: Tabla comparativa de los modelos para la medicion de la satisfaccion

universitaria”, es un servicio
en que el consumidor es un
coproductor de su formacion

educativa

que espera obtener por parte

de la empresa.

Modelos Estructural Kano Servqual

Caracteristicas Es un servicio en que el | Se puede determinar como | El modelo de Calidad de
consumidor es un | los clientes perciben una | Servicio mide lo que el
coproductor de su formacion | funcionalidad mediante un | cliente espera de la
educativa, por tanto, el nivel | cuestionario. organizacion que presta el
de involucramiento servicio

Ventajas El alumno antes de finalizar | Es una herramienta que | Mide lo que el cliente
su proceso puede evaluar | ayuda a las empresas a | espera de la
aspectos tales como su | establecery poneren practica | organizacién que presta el
capacidad para analizar | un sistema para incrementar | servicio, un  balance
problemas, conocimientos | la satisfaccion del cliente. ventajoso para las
tedricos y practicos percepciones; de manera

que éstas superaran a las
expectativas.

Desventajas La evaluacion de los | Hay que afadir una | Genera problemas ligados a
resultados, ya que éstos solo | explicacion muy breve del | confiabilidad, Estos
se comienzan a evidenciar | objetivo del cuestionario, el | resultados sugieren que se
una vez que el alumno ha | formato de respuesta, lo que | debe tener mayor
egresado los participantes tienen que | precaucion en las medidas

hacer y el tiempo que se tarda | para delimitar la calidad
en rellenarlo

Ambitos Orientado principalmente a | En proyectos pequefios o | Todo tipo de organizacion
universidades publicas grandes 'y aplicar en | donde exista una brecha

empresas de cualquier sector. | entre el cliente y el producto
Especialmente en el campo | o servicio
del desarrollo web

Analisis Mide la satisfaccion de | Utiliza preguntas cerradas, | Realiza dos tipos de
usuario del servicio | para determinar los tipos de | encuestas a sus clientes, una
“Formacion educativa | requerimientos del cliente, | primero, para saber lo que el

cliente espera obtener, del
servicio a ofrecer y la
segunda después de dado el
servicio para saber si supero

sus expectativas.

Fuente: (Pozzuoli, Brenda. 2015); (Hanington, B. y Martin, B. 2012).
Realizado por: Borja, Martin.; Bejarano, Luis. 2021.
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La combinacion de los modelos Servqual, Estructural y Kano, permitié identificar aspectos
prioritarios, que necesita el proyecto de tesis para garantizar la toma de decisiones con base en
evidencias objetivas. Segin los criterios revisados y el analisis de cada modelo, se considera que
el modelo Servqual, hace analisis con ponderacion y resultados estadisticos que al final dan como
resultado un promedio entre cada categoria que muestra las deficiencias, que tiene la empresa con

respecto a cada dimension.

2.4 Metodologia SCRUM

Se define a SCRUM, como una coleccion de procesos para la gestion de proyectos, que permite
centrarse en la entrega de valor para el cliente y la potenciacion del equipo para lograr su maxima

eficiencia, dentro de un esquema de mejora continua (Diaz y Del Dago, 2008).

La gestion de proyectos agil con Scrum deriva de mejores practicas de negocios en empresas
como Toyota, Fuji-Xerox, Honda y Canon. Toyota consigue habitualmente cuatro veces la

productividad y 12 veces la calidad de los competidores (Sutherland y Blount, 2007).

SCRUM es un marco de trabajo iterativo e incremental para el desarrollo de proyectos y se
estructura en ciclos de trabajo llamados Sprints. Estos son iteraciones de 1 a 4 semanas, y se
suceden una detras de otra. Al comienzo de cada Sprint, el equipo multi-funcional selecciona los
elementos (requisitos del cliente) de una lista priorizada. Se comprometen a terminar los
elementos al final del Sprint. Durante el Sprint no se pueden cambiar los elementos elegidos. Al
final del Sprint, el equipo lo revisa con los interesados en el proyecto, y les ensefla lo que han
construido. El equipo obtiene comentarios y observaciones que se puede incorporar al siguiente
Sprint. Scrum pone el énfasis en productos que funcionen al final del Sprint, es decir que estén

realizados (Deemer y Benefield, 2013).

Segun (Natalia G., 2004) define 3 diferentes etapas de Scrum que son:

Inicio (Pregame)

El inicio consta de dos subetapas que son:

e Planificacion: Donde se establece el product backlog, el presupuesto y la vision. En esta
etapa se identifica la funcionalidad de trabajo mas relevante para el desarrollo inmediato.
También se forma un grupo de trabajo, se evaltian las herramientas de desarrollo y se fija una

fecha de entrega (fecha aproximada).
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e Arquitectura: Esta etapa incluye el analisis y la formulacion de conceptos. Si el proyecto es
actualizar a un nuevo sistema, solo se realiza un analisis limitado. El disefio de alto nivel se
lleva a cabo para actualizar los modelos de dominio para reflejar el nuevo contexto del
sistema, los requisitos y los cambios necesarios en la arquitectura del sistema. Los disefiadores

y arquitectos dividen los proyectos en paquetes en funcion de la acumulacion de elementos.

Desarrollo (Game)

También conocida como ingenieria de concurrencia. Se divide en iteraciones denominadas sprints
el resultado de finalizar cada sprint son funcionalidades incrementales. La adaptacion a las
variables que cambian con el entorno es el proceso que realiza un sprint, el tiempo que dura en
realizar un sprint es entre 7 dias y 30 dias. En cada sprint se tiene que incluir las fases de desarrollo

de software que son: requerimientos, analisis, disefio, desarrollo y entrega.

Se evaluan y gestionan los riesgos continuamente. Los miembros del equipo que son encargados

de realizar un sprint no se pueden cambiar hasta haberlo finalizado, si se requiere algiin cambio

se lo hara en el producto backlog ya que durante el sprint no se puede introducir ninguno. El
scrum master actualiza las tareas finalizadas, mantiene el sprint backlog y asigna tiempo. En cada
sprint se realizan las siguientes actividades:

e Planeamiento: Se realiza una reunion de planeamiento donde comprende dos fases que son:
La primera fase se decide la funcionalidad que se incluiran en los sprints y en decidir los
objetivos. La segunda consiste en establecer como se va a implementar esta funcionalidad
durante el sprint.

e El product owner establece prioridades entre los items del product backlog y el equipo scrum
parte de las tareas con alta prioridad para determinar cuales pueden completar durante el
sprint.

e Para cada sprint se estableceran que funcionalidades del product backlog definido
inicialmente se van a implementar. Ese conjunto de funcionalidades conformara el Sprint
backlog.

e Desarrollo: Se define los cambios para la implementacion de los requerimientos del backlog
donde se abre los paquetes y se realiza el analisis, disefio, desarrollo, implementacion, testeo
y documentacion de los cambios.

e Envoltura (Wrap): Se crea una version ejecutable de los cambios y se establece como se
implementa los requerimientos del backlog (Cerrar los paquetes).

e Revision: Consiste en realizar una reunion de revision para presentar el trabajo y resolucion

de problemas emergentes. Se revisan los riesgos y se definen las respuestas apropiadas.
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e Ajuste: Consiste en asignar nuevas prioridades a los paquetes o tareas afectadas,

consolidando la informacion recolectada de la revision.

Reuniones Scrum: Durante un sprint, todos los dias se realizan reuniones. El objetivo de las
mismas es quitar los impedimentos que le surgen a los miembros del equipo scrum. Cada una de
ellas dura aproximadamente 15 minutos. A cada miembro del equipo scrum se le pregunta: ;qué
hizo durante las tltimas 24 horas? qué planea hacer las proximas 24 horas? qué obstaculos se le

han presentado en las tltimas 24 horas? Estas reuniones deben realizarse obligatoriamente.

Cierre (Postgame)

Esta etapa comienza cuando el equipo de management decide que las variables de entorno, tales
como los requerimientos se han completado. En esta etapa se genera la documentacion final, se

realiza el testing pre-lanzamiento y el lanzamiento propiamente dicho.

2.5 Analisis de las herramientas software a emplearse

Se va a comparar lenguajes de programacion, frameworks y bases de datos para seleccionar las
herramientas con que se va a realizar la aplicacion donde se obtendra la informacion recibida por

parte de los usuarios.

2.5.1 Lenguajes de programacion

Un lenguaje de programacion es un lenguaje formal disefiado para realizar procesos que pueden
ser llevados a cabo por maquinas como las computadoras. Pueden usarse para crear programas
que controlen el comportamiento fisico y l6gico de una maquina, para expresar algoritmos con
precision, o como modo de comunicacién humana. Estd formado por un conjunto de simbolos y
reglas sintacticas y semanticas que definen su estructura y el significado de sus elementos y
expresiones. Al proceso por el cual se escribe, se prueba, se depura, se compila (de ser necesario)
y se mantiene el coédigo fuente de un programa informadtico se le llama programacion (Luis

Olarte,2018).

Un lenguaje de programacion proporciona los elementos de lenguaje necesarios que son
necesarios para traducir los pasos de un pseudocodigo en formato comprensible de la maquina.
En otras palabras, el lenguaje de programacion proporciona el puente para hacer la transicion de

pseudocddigo legible por humano instrucciones legibles por maquina (Luis Olarte,2018).
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2.5.1.1 Tabla comparativa de lenguajes de programacion

En la Tabla 2-2 se definira tres de los lenguajes de programacion mas usados en la actualidad

seglin (Ana Junquera, 2019).

Tabla 2-2: Lenguajes de programacion

Lenguaje PHP PHYTON JAVA

Es un lenguaje orientado a
Python es un lenguaje de | objetos, de una plataforma

) scripting  independiente de | independiente, fue
PHP es un lenguaje de )
) ) plataforma y orientado a | desarrollado por la
programaciéon  interpretado, )
) o objetos,  preparado  para | compaiiia SUN
Caracteristicas diseflado originalmente para
) ) realizar cualquier tipo de | Microsystems ahora es
la creacion de péginas web o S
programa, desde aplicaciones | propietario ORACLE.

dindmicas. . .
Windows a servidores de red o
incluso, paginas web. Maneja algunas
plataformas de desarrollo.
Libre y codigo fuente abierto .
Es un lenguaje Se puede realizar
multiplataforma. soluciones empresariales
Lenguaje de propdsito general
gy prop & en un entorno web
) multiplataforma
Orientado al desarrollo de
Ventajas o . .
aplicaciones web dindmicas ) ) Soporta el desarrollo de
) ) Orientado a objetos o )
con acceso a informacion aplicaciones moviles
almacenada en una base de
Portable
datos.
Como es un lenguaje que se
interpreta en ejecucion. La
ofuscacion es una técnica que o Esperar la actualizacion
) Los lenguajes interpretados |
Desventajas puede dificultar la lectura del ) siguiente para que sea mas
. o suelen ser relativamente lentos )
codigo, pero no la impide vy, rapido.
en ciertos casos, representa un
costo en tiempos de ejecucion.
Es una opcion mis para | Sirve para todos los
realizar paginas web | sistemas operativos y si no
dindmicas, tiene el gran | esla version adecuada para
Sistema beneficio de ser un lenguaje | dicho sistema, la misma
Operativo Se usa en todos los sistemas multiplataforma por lo que | aplicacién java se encarga
operativos tener problemas al utilizar una de descargas o actualizar
u otra plataforma es minimo. version para un excelente

desempefio en el pc.

Fuente: Ramirez, Mario. 2018

Realizado por: Borja, Martin.; Bejarano, Luis. 2021.
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Luego de revisar caracteristicas, ventajas, desventajas y ver los distintos sistemas operativos que
soporta cada lenguaje de programacion se decide el uso de PHP para implementarlo en el
desarrollo de la aplicacion web ademas que cuenta con una variedad de herramientas para usar y

una gran extension de documentacion que facilitara el uso de PHP.

2.5.2 Frameworks

En general, con el término framework, se hace referencia refiriendo a una estructura software
compuesta de componentes personalizables e intercambiables para el desarrollo de una
aplicacion. En otras palabras, un framework se puede considerar como una aplicacion genérica
incompleta y configurable a la cual puede afiadirle las tltimas piezas para construir una aplicacion

concreta.

Los objetivos principales que persigue un framework son: acelerar el proceso de desarrollo,
reutilizar codigo ya existente y promover buenas practicas de desarrollo como el uso de patrones.
Un framework Web, por tanto, se podra definir como un conjunto de componentes (por ejemplo,
clases en java y descriptores y archivos de configuracion en XML) que componen un disefio

reutilizable que facilita y agiliza el desarrollo de sistemas Web (Javier J. Gutiérrez, 2014).

2.5.2.1 Tabla comparativa de frameworks de PHP

En la Tabla 3-2 se define tres frameworks de PHP con sus criterios de comparacion seglin (Alex
G. Cortez, 2017).
Tabla 3-2: Frameworks de PHP

Nombre Laravel CakePHP Simfony
Laravel Ademas de | CakePHP Facilita al usuario la | Symfony Facil de instalary
manejar el MVC también | interaccion con la base de datos. | usar en la mayoria de las
Caracteristicas . .
cuenta con el uso de mapeo | Contiene  componente  de | plataformas, con mejor
objeto-relacional. web seguridad integracion de bibliotecas.
Administrador de
extensiones, completa | Compatible con PHP 4 y 5, | Contiene una gran cantidad
Ventajas documentacién, contiene | validacion integrada, | de plugins, integracién con
ORM (Object Relational | Sintetizacion de datos AJAX
Mapping)
) ) La documentacion carece
o Codigos extensos, los codigos ) )
Muchos métodos incluidos de amplias referencias.
} ] para hacer una tarea en
en el enrutamiento inverso .
Desventajas ) particular son grandes. i
son complejos. El mecanismo de
Es una de las plataformas mas )
o seguridad de Symfony es
lentas en cuanto a rendimiento. . o
dificil de utilizar

Fuente: Alex. Cortez 2017.
Realizado por: Borja, Martin.; Bejarano, Luis. 2021.
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Luego de revisar caracteristicas, ventajas, desventajas y ver la comparacion bajo ciertos criterios
ya definidos se decide el uso de laravel para implementarlo en el desarrollo de la aplicacion web
ya que Laravel se ha ido asentando como una de las mejores opciones a la hora de disefiar una

web. Esto se debe a que se trata de un framework extremadamente flexible y robusto.

En la Tabla 4-2 se definen tres frameworks front-end a comparar seglin (Ofate C. y Rolando W. 2020).

Tabla 4-2: Frameworks front-end

Nombre React Native Angular Vue
Framework de
Framework  basado en
) ) Framework Javascript, muy | orientacion MVC
JavaScript que sirve para el .
adecuado para el desarrollo de | utilizado para el

desarrollo de aplicaciones o )
Caracteristicas ) ) aplicaciones frontend | desarrollo de interfaces
moviles de presentacion B
) ) ) modernas, de complejidad | web, asi como de
nativa para i0OS y Android
) media o elevada. aplicaciones SPA (Single
movil o
page aplication)

Tiene una curva de
o ) Angular posee un enlace de
aprendizaje  relativamente Posee una excelente
datos en ambos . .
corta ) i integracion, ya que
sentidos, permitiendo ) )
o permite la construccion
minimizar errores.

Ventajas La depuracion movil es de aplicaciones de una
relativamente facil debido a sola pagina o aplicaciones
Es altamente reusable al )
que se ha logrado llevar la ) con complejas
) trabajar con )
depuracion web al mundo interfaces
. componentes.
movil.
) L No posee una
No es posible visualizar )
) ) Angular posee una curva documentacion
ningun objeto 3D o )
de aprendizaje muy alta extensa o comunidad que
Desventajas ) .
debido a la robustez que ayude con la resolucion
No se recomienda para el
o posee. de
desarrollo de videojuegos.
problemas.

Fuente: Ofiate C.; Wilde, Rolando. 2020.
Realizado por: Borja, Martin.; Bejarano, Luis. 2021.

2.5.3  Bases de datos
Es un almacén de datos relacionados con diferentes modos de organizacion. Una base de datos
representa algunos aspectos del mundo real, aquellos que le interesan al usuario. Y que almacena

datos con un proposito especifico. Con la palabra “datos” se hace referencia a hechos conocidos

que pueden registrarse, como ser numeros telefonicos, direcciones, nombres, etc (Pons Capote, 2005).
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2.5.3.1 Tabla comparativa de sistemas de gestion de bases de datos

En la Tabla 5-2 se define tres distintos sistemas gestores de bases de datos que se usan con mayor
frecuencia seguin (Alba Florencino, 2017).

Tabla 5-2: Sistemas gestores de bases de datos

SGDB Sqlite Mysql Oracle

Los tipos de datos se ) )
) Dispone de su propio
asignan a valores Pertenece ahora Oracle. )
. . lenguaje PL/SQL.
Caracteristicas individuales y no a la Licencia GPL/licencia
Soporta bases de datos de
columna como la mayoria | comercial.
gran tamafio

de los SGBD.
Multiplataforma. Agrupacion de Es el mas usado a nivel
No requiere transacciones. mundial.

Ventajas configuracion. Distintos motores de Multiplataforma.
Acceso muy rapido. almacenamiento. Es intuitiva y facil de
No requiere servidor Instalacion sencilla usar.

El dinamismo de los datos )
) Precio muy elevado.
hace que no sea portable a | No tiene soporte.
Desventajas . o Elevado coste de la
otras bases de datos. Capacidad limitada.
informacion.
Falta de claves foraneas

Fuente: Alba, Florencino, 2017.
Realizado por: Borja, Martin.; Bejarano, Luis. 2021.

Luego de revisar caracteristicas, ventajas, desventajas y ver sus diferencias se decide el uso de
MySQL para que sea el gestor de la base de datos ya que Es facil de aprender: Simplemente con
conocer el estandar de SQL se podra manejar la base de datos si ningun problema, es escalable y
las capacidades que tiene son elevadas con respecto a los demaés, es un sistema open sourve y

sirve para la gestion de base de datos relacionales.

2.6 ISO/IEC 25010

De acuerdo con la (IS0, 2021) el modelo de calidad representa la piedra angular en torno a la cual
se establece el sistema para la evaluacion de la calidad del producto. En este modelo se determinan
las caracteristicas de calidad que se van a tener en cuenta a la hora de evaluar las propiedades de
un producto software determinado.

La calidad del producto software se puede interpretar como el grado en que dicho producto
satisface los requisitos de sus usuarios aportando de esta manera un valor. El modelo de calidad
del producto definido por la ISO/IEC 25010 se encuentra compuesto por ocho caracteristicas de

calidad que son:
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Adecuacion Funcional: Representa la capacidad del producto software para proporcionar
funciones que satisfacen las necesidades declaradas e implicitas, cuando el producto se usa
en las condiciones especificadas

Compatibilidad: Capacidad de dos o mas sistemas o componentes para intercambiar
informacion y/o llevar a cabo sus funciones requeridas cuando comparten el mismo entorno
hardware o software.

Usabilidad: Capacidad del producto software para ser entendido, aprendido, usado y resultar
atractivo para el usuario, cuando se usa bajo determinadas condiciones.

Fiabilidad: Capacidad de un sistema o componente para desempefar las funciones
especificadas, cuando se usa bajo unas condiciones y periodo de tiempo determinados.
Seguridad: Capacidad de proteccion de la informacion y los datos de manera que personas o
sistemas no autorizados no puedan leerlos o modificarlos.

Mantenibilidad: Esta caracteristica representa la capacidad del producto software para ser
modificado efectiva y eficientemente, debido a necesidades evolutivas, correctivas o
perfectivas.

Portabilidad: Capacidad del producto o componente de ser transferido de forma efectiva y

eficiente de un entorno hardware, software, operacional o de utilizacion a otro.

2.6.1 Eficiencia de desempeiio

El trabajo de integracion curricular se va a enfocar en la caracteristica de calidad de eficiencia de

desempefio y en la subcaracteristica del comportamiento temporal.

Esta caracteristica de acuerdo con la (IS0, 2021) representa el desempeio relativo a la cantidad de

recursos utilizados bajo determinadas condiciones. Esta caracteristica se subdivide a su vez en la

siguientes subcaracteristicas:

Utilizacion de recursos. Las cantidades y tipos de recursos utilizados cuando el software
lleva a cabo su funcion bajo condiciones determinadas.

Capacidad. Grado en que los limites maximos de un parametro de un producto o sistema
software cumplen con los requisitos.

Comportamiento temporal. Los tiempos de respuesta y procesamiento y las ratios de
throughput de un sistema cuando lleva a cabo sus funciones bajo condiciones determinadas

en relacidon con un banco de pruebas (benchmark) establecido.

2.7 Trabajos relacionados

Seglin (Jean Hernandez, 2018) con su trabajo titulado “Aplicacion web para la mejora en la

atencion y seguimiento al cliente” el objetivo de esta tesis fue resolver el problema desarrollando

una aplicacion web de atencion al cliente, con diferentes segmentos, ademas de realizar
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seguimiento de las atenciones que se le brindan a diario. En el presente trabajo de integracion
curricular se la analiza para el desarrollo de la solucidon tecnologica. Los resultados que se
obtuvieron durante las pruebas fueron favorables cumpliendo satisfactoriamente con los

indicadores de calidad

Segun (Silvia Rios, 2017) con su trabajo titulado “Propuesta metodolégica para medir la
satisfaccion del cliente, basado en la norma ISO 9001:2015 numeral 5.1.2 para la instituciéon
educativa trochas” el objetivo de esta tesis es evaluar la satisfaccion al cliente por medio de
instrumentos de recoleccion de informacion por parte de los docentes, estudiantes y padres de
familia de la Institucion Educativa Trochas. En el presente trabajo de integracion curricular para
a la hora de identificar las inconformidades y falencias para proponer planes de accion para el

mejoramiento en la calidad del servicio a los clientes actuales y futuros.

Segin (Montoya, 2018) con su trabajo titulado “Disefio e implementacion de un programa de
satisfaccion al cliente para Suzuki motor de Colombia S.A que avale el cumplimiento de la
norma de certificacion ISO 9001:2000” ¢l objetivo de esta tesis es desarrollar tres estrategias:
organizacional, educativa y tecnologica, En el presente trabajo de integracion curricular se analiza
que incluye las herramientas como modelos para medir la satisfaccion al cliente y un plan de
medios hacia el mejoramiento de la comunicacidon para hacer mas eficientes y eficaces los

procedimientos y actividades ante los requerimientos de los clientes.

Segun (Vega, 2017) con su trabajo titulado “La calidad de servicio y atencion al cliente y su
relacion en la satisfaccion del usuario del centro de transferencia tecnolégica para la
capacitacion e investigacion en control de emisiones vehiculares — CCICEV” ¢l objetivo de
esta tesis a través de la aplicacion del cuestionario de servicio y atencion al cliente donde se evalua
a cada uno de los servidores y el equipo de trabajo de forma calificativa. En el presente trabajo de
integracion curricular se la analiza la aplicacion del cuestionario de satisfaccion al cliente, el cual
percibe la satisfaccion que tiene el usuario acerca del servicio y atencion que brinda la entidad y
se llega a la conclusion que, un tipo de servicio y atencion de calidad se relaciona que un cliente
esté satisfecho. Como recomendacion es necesario hacer un seguimiento de los factores que se

relacionan en la satisfaccion del cliente, mediante un procedimiento de sus quejas y sugerencias.

De las siguientes investigaciones, se puede mencionar, que todas fluctiian a la forma de medir la
calidad de servicios, en diferentes ambitos, pero se diferencian en el método que realizan para
obtener informacion de cada proceso, se puede recalcar que el presente trabajo de integracion
curricular, no solo evalua un nuevo modelo negocios en los procesos educativos, adicional a esto
lo automatiza, generando en si una nueva herramienta que obtendra los datos y los remitira a
manera de reportes para los analisis correspondientes a los sectores administrativos.
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CAPITULO I1I

3. MARCO METODOLOGICO

En el presente capitulo tiene como finalidad presentar una breve explicacion sobre la metodologia
de desarrollo, métodos y técnicas de investigacion para la construccion de la pagina web y la

aplicacion movil.

3.1 Tipo de estudio

En el presente trabajo de integracion curricular el tipo de investigacion es aplicativa, su objetivo
principal es encontrar una estrategia que permitan la soluciéon a un problema determinado,
poniendo en practica todos los conocimientos adquiridos dentro de la carrera, para poder asi,
proponer un sistema para evaluar la calidad de atencion al usuario en los servicios que ofrecen los

niveles administrativos de la Facultad de Informatica y Electronica.

3.1.1 Meétodos y técnicas

De acuerdo con los objetivos especificos planteados en el trabajo de integracion currelar en la
Tabla 1-3, se da a conocer los diferentes métodos y técnicas que van a permitir dar cumplimiento

a los mismos.

Tabla 1-3: Métodos y técnicas

Meétodos y técnicas
Objetivos Método Descripcion del método Técnica Fuentes
Analizar los procesos que se Se va a dividir los procesos Articulos
deben cumplir para el manejo y de acuerdo a los distintos | Dlagrama de | cientificos
administracion del sistema de ) servicios de la carrera de | PTO°esos )
Analitico Revistas
evaluacion de calidad, aplicando software, también se iy
' . Revision de | ientificas
un modelo que tenga niveles de definird un modelo con documentacién
satisfaccion. criterios de evaluacion Tesis
Revision de
] ] ) ] o ) Articulos
Analizar las herramientas tanto | Analitico Realizar el analisis de las | documentacion .
) ) ) cientificos
de interfaz como del servidor herramientas software con
. . . Tablas )
que se utilizaran para el manejo cuatro tablas comparativas ) Tesis
comparativas
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Métodos y técnicas

Objetivos Método Descripcion del método Técnica Fuentes
y administracion del sistema de para el desarrollo de la
evaluacion de calidad. pagina web y la aplicacion

Es una metodologia agil la
Desarrollar los médulos web y .
) ) ) cual ayuda a la inspeccion | Fase de
moviles, que permitan la gestion

continua, adaptacion e | planificacion Articulos
de la atencion al cliente dentro | Metodologia ientifi
innovacion, de esa forma cientilicos
de los servicios de la ESPOCH | SCRUM Fase de desarrollo
beneficia el facil control de Tesi
mediante la metodologia CsIS
los procesos y entregas | Fase de cierre
SCRUM.
constantes.
Medir la eficiencia del sistema
Permite la recoleccion de Tesi
de servicio de atencion a CsIs
) basad 1| Estad informacion del sistema Ob
usuarios, asado en e stadistica servacion .
. ) para evaluar el Articulos
comportamiento temporal segiin cientificos

comportamiento temporal.
la norma ISO25010.

Realizado por: Borja, Martin.; Bejarano, Luis. 2021.

3.2 Desarrollo de una aplicacion utilizando SCRUM

Para el desarrollo de la aplicacion se implementa la metodologia de desarrollo 4gil SCRUM, el
producto software a realizarse se divide en sprints, los cuales son entregables, la ventaja principal
de esta metodologia es la incorporacion de cambios en la finalizacion de cada sprint, también
muestra y valida entregables al cliente con reuniones de retroalimentacion, ademas ayuda a definir

periodos de tiempo de desarrollo y asi lograr mayores niveles de eficiencia.

3.2.1 Procesos de la carrera de software

Antes de realizar el desarrollo de la aplicacion es importante identificar y priorizar algunos de los
procesos que se realizan en la carrera de software, también se utilizara el estandar de modelado
BPMN (Business Process Model and Notation) con la herramienta Bizagi para modelar los

servicios que seran objeto de evaluacion donde se muestran a continuacion:
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En la Figura 1-3 se da a conocer la gestion académica de facultades o sedes, ya que aglomera los
procesos que resultan ser la esencia misma del modelo de gestion. También representa las
acciones sustantivas de la gestion académica, donde los subprocesos garantizan las acciones,

procedimientos y procesos de la vida del estudiante, desde su proceso basico de formacion, el

area profesionalizante y el area de titulacion.

ESPOCH

GESTIOS DE GESTION L SERVICIOS R
FACULTADES > ACADEMICA 7 -
O SEDES ¥/ DE FACULTAD //
y"| *DECANATO ] v | - SECRETARIA DE DECANATO ] Y| - maTRICULAS ]
Y| ®VICEDECANATO ] %7 | - SECRETARIA DE VICEDECANATO ] d e ]
Y| *DIRECTOR DE CARRERA ] Y| = SECRETARIA DE CARRERA ] Y e ]

Figura 1-3: Mapa de procesos
Realizado por: Borja, Martin.; Bejarano, Luis. 2021.

En la Tabla 2-3 se detalla los servicios por prioridad, donde se evaluara del 1 al 3 la relevancia
para el siguiente, teniendo en cuenta que el enfoque sera a los servicios muy importantes o con
prioridad 1 con la siguiente escala: 1 muy importante; 2 importante; 3 moderadamente importante

Tabla 2-3: Priorizacion de servicios

Servicios Prioridad
Matriculas
Matricula ordinaria 1
Tercera matricula 2
Retiro de matricula 3

Practicas preprofesionales

Recepcion de documentos practicas comunitarias 1

Recepcion de documentos practicas laborales 1

Gestion de instrumentos de trabajo de integracion curricular

Integracion curricular 1

Cambio de director y tema de trabajo de integracion 2
curricular

Examen de grado 3

Prorrogas 2

Defensa de trabajo de integracion curricular 2

Legalizacion del titulo 1

Varios
Recalificacion de examenes 3
Certificado de récord académico 1

Realizado por: Borja, Martin.; Bejarano, Luis. 2021.
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En la Figura 2-3 se da a conocer el proceso de matriculas donde el estudiante genera la solicitud
de prematricula en el sistema académico, pasa a ser revisado por el director de carrera quien
verifica el horario de clases y cruce de materias una vez validada la informacion el sistema
notifica si existe segunda matricula y de ser el caso genera una solicitud de pago de arancel, que
debe ser cancelado por el estudiante para continuar con el proceso. En caso contrario es enviado
a secretaria de escuela para la legalizacion de la matricula conjuntamente con los documentos

requeridos.

D1D2D2

Realizar
pre-matricula en Generar pago de
el sistema arancel
académico

Estudiante

Inicio 1

L

D1 Hoja de horario
D2 Pago de arancel por
arrastre
D3 Foto tamafio camet
D4 Matricula legalizada

Revisar matricula

y verificar cruce

;Posee grrastre?

Matriculas
Director de carrera

No
Legalizar

’ | matricula I

Asentar
matricula

Archivar O

Secretaria

Figura 2-3: Diagrama de procesos de matriculas de estudiantes

Realizado por: Borja, Martin.; Bejarano, Luis. 2021.

La Figura 3-3 se da a conocer el proceso de certificado de récord académico donde el estudiante
remite una solicitud que es enviada a secretaria de carrera, donde se verifica la informacion y se
coloca un registro con fecha y afio de emision, en el caso de no contar con la informacion del
historial académico se le envia la directora de escuela para aprobar y firmar el documento, después

es enviado al archivo que maneja secretaria de escuela.
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Figura 3-3: Diagrama de certificado de récord académico.

Realizado por: Borja, Martin.; Bejarano, Luis. 2021.

En la Figura 4-3 se da a conocer ¢l proceso de legalizacion de titulo, donde el estudiante remite
el titulo profesional para su legalizacion, el cual se registra en una base de datos que es validado
por el decano quien lo envia a Direccion de Carrera para ser nuevamente registrado, luego es
entregado a Secretaria General donde lo legalizan y envian para su registro en la SENESCYT,

una vez finalizado el proceso de validacion se lo remite al estudiante.
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Figura 4-3: Diagrama de proceso de legalizacion de titulo.

Realizado por: Borja, Martin.; Bejarano, Luis. 2021.
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En la Figura 5-3 se da a conocer el proceso de practicas preprofesionales, donde el estudiante
debe realizar la solicitud de practicas que seran aprobadas en direccion de carrera, una vez
aprobadas se las envia al estudiante para que las remita a la empresa donde va a realizar sus
practicas, la empresa entrega, verifica, analiza documentacion y envia al estudiante para su
recepcion. Se archivan los anexos y después de esto, el estudiante envia los anexos a direccion de
carrera donde se le asigna un tutor institucional para darle al estudiante seguimiento de sus
actividades dentro de la empresa, una vez terminado este proceso el estudiante envia un informe
a direccion de carrera el cual es aprobado por el vicedecano quien lo remite nuevamente a

direccion de carrera para ser archivado.

Hacer

salicitud

Estudiante

académico
estudiante]

Direccién de carrera

Documentns Asociado:
| 01 Soiicited (2nexo

Practicas pre-profesionales

Empresa

on inicid)

o practicas)
[Evaluacian dé practicay

Firmar anexe

Vicedecano/Coordinador
Académico

Figura 5-3: Diagrama de proceso de Practicas preprofesionales.

Realizado por: Borja, Martin.; Bejarano, Luis. 2021.

En la Figura 6-3 se da a conocer el proceso de trabajo de integracidon curricular, donde el
estudiante genera una solicitud de ingreso a la unidad de integracion curricular la cual es
verificado por secretaria de escuela, si la informacion es correcta se remite al director de escuela
quien la aprueba y presenta en la unidad de integracion curricular, una vez revisado el documento

se envia nuevamente a la secretaria de carrera para notificar al estudiante.
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Figura 6-3: Diagrama de proceso del trabajo de integracion curricular.

Realizado por: Borja, Martin.; Bejarano, Luis. 2021.

En la Figura 7-3 se da a conocer el proceso de evaluacion de servicios que va a realizar en el
sistema, empezando por el administrador, quien ingresara y registrara a personal, facultades,
criterios de evaluacion, cargos, servicios, preguntas y cuestionarios, mediante el cargo se crea
automaticamente un codigo QR que podra imprimirse para ser escaneado, posterior a esto el
estudiante podra escanear dicho QR para realizar un login en la aplicacién, con su correo
institucional deberd ingresar un codigo de verificacion para su acceso, validado el codigo
procedera a elegir el servicio que va a evaluar, al terminar enviard la evaluacion a la base de

datos, donde el sistema genera un reporte con el analisis de los resultados para el administrador.
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Figura 7-3: Diagrama de proceso del sistema de evaluacion de servicios.

Realizado por: Borja, Martin.; Bejarano, Luis. 2022

3.2.2 Riesgos

El estudio de riesgos se lo realiza para evaluar los peligros potenciales y sus posibles
consecuencias en una instalacion existente o en un proyecto que pueden aparecer a lo largo del
desarrollo, con el objeto de establecer medidas de prevencion antes de que el riesgo se convierta

en un problema.

Durante el desarrollo del producto software cada evento de riesgo que pueda ocurrir se tratara
de evitar, ya que puede llevar al fracaso de todo el proyecto, por este motivo se realiza la
identificacion, el analisis, priorizacion y gestion de riesgos, para asi poder controlar y tener un

plan de contingencia para el momento en el que ocurra cualquiera de los riesgos identificados.

3.2.2.1 Identificacidn de riesgos

En esta seccion se identificaran algunos de los posibles riesgos, donde se obtiene una lista de
riesgos con diferentes niveles de impacto en el proyecto, de los cuales se obtuvo un total de 8

riesgos, los mismos que se han clasificado de la siguiente manera:

e Riesgo de proyecto: Afecta directamente a la planificacion del proyecto.

e Riesgo técnico: Afecta directamente a la calidad del sistema.

En la Tabla 3-3 se detalla los posibles riesgos que se puedan dar a lo largo del desarrollo

del software
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Tabla 3-3: Identificacion de riesgos

1D DESCRIPCION TIPO CONSECUENCIA
Falta de compromiso de los integrantes con
RO1 ] PROYECTO |e¢  Retraso en la entrega del proyecto.
dcronograma de trabajo.
RO2 Requisitos son mal interpretados por el PROYECTO [®* No cumplir con las necesidades del proyecto
equipo del proyecto.
Mala estimacion del tiempo de desarrollo de
RO3 o PROYECTO
los requerimientos. e  Retrasos en la entrega de los sprint.
e  Funcionalidades no finalizadas a tiempo por la
Desacuerdo entre los miembros delequipo de| falta de entendimiento entre los integrantes
RO4 desarrollo PROYECTO del equipo, por ende, causa retraso en el
Desarrollo del software.
e  Retraso en el desarrollo del proyecto.
e Si es una tecnologia desconocida se tomara
tiempo en estudiarla.
RO5 | Cambio de tecnologias para el desarrollo del | PROYECTO
proyecto.
Retiro inesperado de alguin integrante del e  Aumento de tiempo en el proyecto por la
RO6 equipo de desarrollo PROYECTO sobrecarga laboral a un miembro del equipo.
RO7 Perdida de information TECNICO e  Tiempo extra en buscar o realizarla
nuevamente.
RO8 Robo o dafio de los equipos de TECNICO e  Pérdida total de los equipos.
coémputo. e  Retraso en el desarrollo del proyecto.

Realizado por: Borja, Martin.; Bejarano, Luis. 2021.

Los riesgos se clasificaron de la siguiente manera: 6 Riesgos del proyecto y 2 riesgos técnicos.

3.2.2.2 Andlisis de riesgos

En este apartado se realizara un analisis de riesgos priorizandolos y asignandoles un color para

poder determinar si llegara a suceder en el transcurso del desarrollo del producto software, los

cuales se detallan de la siguiente manera:

e Prioridad baja: de 1 a 33% equivale a 1.

e Prioridad media: de 34% a 67% equivale a 2.

e Prioridad alta: de 68% a 99% equivale a 3.

30




Se pondra un color segtin el grado de gravedad de los riesgos los cuales ayudaran a distinguir
el grado de dificultad para ser solucionados, a continuacion, se describe el significado de cada

color:

e Rojo: Significa riesgo con mayor dificultad.
e  Amarillo: Significa dificultad media.

e  Verde: Significa dificultad menor.

Los riesgos listados pueden ocasionar retrasos en el desarrollo del proyecto, para realizar el
analisis, en el ANEXO A,se determinara la probabilidad, impacto y la exposicion de los riesgos,

también se categorizara los riesgos por colores.

3.2.2.3 Gestion de riesgos

La gestion de riesgos es una actividad de proteccion dentro de la gestion del proyecto,
encargada de identificar y monitorizar los riesgos que pudieran afectar a la ejecucion y
viabilidad del proyecto para asi poder evitarlos o solucionarlos. Se realiza hojas de gestion de
cada uno de los riesgos, donde esta estructurado por: id de riesgo, fecha, probabilidad, impacto,
exposicion, prioridad, descripcion, refinamiento (causas, consecuencias), reduccion,
supervision, gestion, estado actual y los responsables de la gestion de estos definidos en el

ANEXO B.

3.2.3Estudio de factibilidad

El estudio de factibilidad ayudara a determinar si es o no factible el poder desarrollar el
proyecto, también da a conocer los recursos necesarios para la realizacion de este, el analisis se

encuentra en el ANEXO C.

3.3 Fase de planificacion

En la fase de planificacion se especifica las personas que van a formar parte del proyecto y cada
uno de sus roles, también se lista los requisitos, se los prioriza y estima, el mismo que tiene el

nombre de Product Backlog donde se los divide en sprints (Iteraciones).
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3.3.1 Personasy roles involucrados en el proyecto

En la Tabla 4-3 se define las personas involucradas en el proyecto son sus roles respectivos.

Tabla 4-3: Personas y roles involucrados

Persona Rol Contacto
Escuela Superior Politécnica de | Product Owner
Chimborazo
Dr. Danilo Pastor Ramirez Scrum Master danilo.pastor@espoch.edu.ec
Ing. Gloria Arcos Medina Scrum Master gloria.arcos@espoch.edu.ec
Sr. Martin Borja Development Team martin.borja@espoch.edu.ec
Sr. Luis Bejarano Development Team luis.bejarano@espoch.edu.ec

Realizado por: Borja, Martin.; Bejarano, Luis. 2021.

3.3.2 Tiposy roles de usuario del sistema

En la Tabla 5-3 se detalla los tipos de usuarios que utilizaran la aplicacion, asi como el rol que

desempefia cada uno

Tabla 5-3: Usuarios y roles del sistema

Usuario Rol
Administrador Acceso a la administracion del sistema
Director Visualizar los reportes generados
Estudiante Evaluar a los diferentes servicios

Realizado por: Borja, Martin.; Bejarano, Luis. 2021.

3.3.3 Especificacion de requerimientos

En la especificacion de requerimientos se va a listar los requerimientos del sistema. Donde los
requerimientos funcionales son aquellos que describen cualquier actividad o funcion particular de
un sistema o software, en cambio los requerimientos no funcionales son las propiedades

emergentes del sistema como el tiempo de respuesta.

Aplicacién web

Modulo usuario

e El sistema permitira ingresar usuarios.

e El sistema permitira visualizar usuarios.
e El sistema permitira editar usuarios.

o El sistema permitira eliminar usuarios.

e El sistema permitira realizar el login de un usuario.

Modulo rol

o El sistema permitira editar roles.
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e El sistema permitira visualizar roles.

Modulo personal administrativo

e El sistema permitira ingresar personal administrativo.
e El sistema permitira visualizar personal administrativo.
e El sistema permitira editar personal administrativo.

e El sistema permitira eliminar personal administrativo.

Modulo servicios

e El sistema permitira ingresar servicios.

e El sistema permitira visualizar servicios.
o El sistema permitira editar servicios.

e El sistema permitird eliminar servicios.

e El sistema permitira configurar servicios.

Modulo encuesta

e [El sistema permitira ingresar preguntas.

e Fl sistema permitird visualizar preguntas.
e FElsistema permitira editar preguntas.

e El sistema permitira eliminar preguntas.

Modulo reportes

e El sistema permitira visualizar reportes dentro de un rango de fechas.
e FElsistema permitira visualizar reportes por servicios.

o El sistema permitira visualizar reportes por personal administrativo.

e El sistema permitira guardar reportes en archivo pdf.

Médulo cédigo QR

e Flsistema permitira generar un cddigo QR.

e El sistema permitird eliminar un coédigo QR.
e El sistema permitira visualizar un codigo QR.
e FElsistema permitira imprimir un cédigo QR.
Aplicaciéon mévil

Modulo evaluar

o El sistema permitira realizar una encuesta.

Modulo escanear codigo QR

o El sistema permitira escanear el codigo QR.
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e El sistema permitird ingresar el correo institucional para verificar y poder ingresar a la

aplicacion

3.3.4 Product backlog

En el product backlog o también llamado pila del producto los requerimientos ya definidos se los
va a priorizar y estimar cada uno. Para poder determinar los puntos estimados se utiliza el método
de talla de la camiseta o T-shirt la misma que utiliza tallas de camisetas: XS, S, XM, M y L segin
la complejidad de las tareas permitiendo obtener el nimero de horas que se debera emplear en su
realizacion.

En la Tabla 6-3 mediante puntos estimados se da a conocer el tiempo de cada iteracion.

Tabla 6-3: Técnica T-shirt

Talla de la camiseta
Talla Puntos estimados Horas de trabajo
XS 8 8
S 16 16
XM 24 24
M 40 40
L 80 80

Realizado por: Borja, Martin.; Bejarano, Luis. 2021.

e XS: Un dia de trabajo es equivalente a 8 horas realizado por 2 personas.

e XM: Equivale a 3 dias de trabajo, ya que se calcula por el trabajo de 2 personas, donde es un
total de 24 horas de trabajo.

e M: Equivale a una semana de dias laborales, 5 dias que son 40 horas de trabajo.

e L: Equivale a dos semanas de dias laborales, 10 dias que son 80 horas de trabajo, siendo el

valor maximo de cada sprint.

En la siguiente Tabla 7-3, se define las historias de usuario identificadas con HU y las historias

técnicas con HT las cuales se van a priorizar dando un punto de estimacion.

Tabla 7-3: Historia de usuario y técnicas

Prioridad Esfuerzo
ID Requerimiento (Puntos
estimados)
Historias técnicas
HT 01 Recolectar la informacion para definir lo requerimientos Alto 24
del sistema
HT 02 Investigar y analizar el estandar de codificacion. Bajo 8
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HT 03 Analizar y disefiar la arquitectura del sistema Alto 16
HT 04 Analisis y disefio de la base de datos. Alto 24
HT 05 Analisis de roles del sistema Bajo 8
HT 06 Diseilo de la interfaz de usuario Alto 24
HT 07 Estudio e instalacion de las herramientas para el desarrollo Alto 24
HT 08 Manual de usuario y técnico Muy Alta 80
Historias de usuario
HU 01 El sistema permitira ingresar usuarios. Alto 16
HU 02 El sistema permitira visualizar usuarios. Alto 16
HU 03 El sistema permitira editar perfil usuario. Bajo 16
HU 04 El sistema permitira eliminar usuarios. Bajo 8
HU_05 El sistema permitird realizar login de usuario. Alto 24
HU_06 El sistema permitiré editar roles. Bajo 8
HU_07 El sistema permitira visualizar roles. Bajo 8
HU 08 El sistema permitira ingresar personal administrativo. Alto 16
HU 09 El sistema permitira visualizar personal administrativo. Bajo 8
HU 10 El sistema permitira editar personal administrativo. Bajo 8
HU 11 El sistema permitira eliminar personal administrativo. Bajo 8
HU 12 [El sistema permitira ingresar servicios. Alto 24
HU 13 [El sistema permitira visualizar servicios. Alto 16
HU 14 [El sistema permitira editar servicios. Alto 16
HU _15 [El sistema permitira eliminar servicios. Bajo 8
HU 16 [El sistema permitira configurar servicios. Alto 16
HU 17 [El sistema permitira ingresar preguntas. Alto 16
HU 18 [El sistema permitira visualizar preguntas. Bajo 8
HU 19 [El sistema permitira editar preguntas. Alto 16
HU 20 [El sistema permitira eliminar preguntas. Bajo 8
HU 21 [El sistema permitira visualizar reportes dentro de un rango de Alto 24
fechas.
HU 22  [El sistema permitira visualizar reportes por servicios. Alto 16
HU 23 [Elsistema permitira visualizar reportes por personal administrativo. Alto 16
HU 24 [El sistema permitira guardar reportes en archivo pdf. Alto 16
HU 25 [El sistema permitira generar un codigo QR. Alto 24
HU 26 [El sistema permitira eliminar un codigo QR. Alto 16
HU 27 [El sistema permitira visualizar un codigo QR. Alto 16
HU 28 [El sistema permitird imprimir un coédigo QR. Alto 16
HU 29 [El sistema permitira realizar una encuesta. Alto 16
HU 30 [El sistema permitira escanear el codigo QR Alto 16
HU 31 [El sistema permitira ingresar facultades. Bajo 8
HU 32 [El sistema permitira visualizar facultades. Bajo 8
HU 33 [El sistema permitira editar facultades. Bajo 8
HU 34 [El sistema permitira eliminar facultades. Bajo 8
HU 35 [El sistema permitira ingresar cargos. Bajo 8
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HU 36 [El sistema permitira visualizar cargos. Bajo 8
HU 37 [El sistema permitira editar cargos. Bajo 8
HU 38 [El sistema permitira eliminar cargos. Bajo 8

Realizado por: Borja, Martin.; Bejarano, Luis. 2021.

3.3.5 Sprint backlog

En esta seccion, se indica los sprint, que se desarrollara en equipo para el presente proyecto de

integracion curricular, tomando en cuenta las historias de usuario y técnicas, las cuales permiten

subdividir en grupos de actividades para cumplirlas en las fechas planificadas, obtenidas con el

método T-Shirt para el tiempo, como se detalla en la Tabla 8-3, incluyendo los responsables de

cada actividad

Tabla 8-3: Sprint Backlog

Sprint ID |Actividad Esf  [Fecha inicio [Fecha fin Responsables
HT 01 Recolectar la  informacion para |24 17-06-2021 19-06-2021 Luis Bejarano
definir lo requerimientos del Martin Borja
1 sistema
HT 02 Investigar y analizar el estandar |8 21-06-2021 22-06-2021 Luis Bejarano
de codificacion. Martin Borja
HT 03 lAnalizar y disefiar la arquitectura (16 23-06-2021 25-06-2021 Luis Bejarano
del sistema Martin Borja
2 HT 04 IAnalisis y disefio de la base de [24 28-06-2021 30-06-2021 Luis Bejarano
datos. Martin Borja
HT 05 lAnalisis de roles del sistema 8 01-07-2021 02-07-2021 Luis Bejarano
Martin Borja
3 HT 06 Disefio de la interfaz de usuario 24 05-07-2021 07-07-2021 Luis Bejarano
Martin Borja
HT 07 Estudio e instalacion de las [24 08-07-2021 10-07-2021 Luis Bejarano
herramientas para el desarrollo Martin Borja
4 HT 08 Manual de usuario y técnico 80 11-07-2021 21-07-2021 Luis Bejarano
Martin Borja
HU 01 El sistema permitira ingresar |16 22-07-2021 24-07-2021 Luis Bejarano
usuarios. Martin Borja
HU_ 02 El sistema permitird visualizar |16 26-07-2021 28-07-2021 Luis Bejarano
usuarios. Martin Borja
HU 03 El sistema permitira editar perfil |16 29-07-2021 31-07-2021 Luis Bejarano
5 usuario. Martin Borja
HU_ 04 El sistema permitird eliminar [8 02-08-2021 03-08-2021 Luis Bejarano
usuarios. Martin Borja
HU 05 El sistema permitira realizar [24 04-08-2021 06-08-2021 Luis Bejarano
login de usuario. Martin Borja
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HU 06 El sistema permitira editar roles. 8 07-08-2021 07-08-2021 Luis Bejarano
Martin Borja

HU_07 El sistema permitird visualizar |8 08-08-2021 08-08-2021 Luis Bejarano
roles. Martin Borja

HU 08 El sistema permitira ingresar |16 09-08-2021 10-08-2021 Luis Bejarano
personal administrativo. Martin Borja

HU_09 El sistema permitird visualizar |8 12-08-2021 12-08-2021 Luis Bejarano
personal administrativo. Martin Borja

HU 10 El sistema permitira editar |8 13-08-2021 13-08-2021 Luis Bejarano
personal administrativo. Martin Borja

HU 11 El sistema permitird eliminar |8 14-08-2021 14-08-2021 Luis Bejarano
personal administrativo. Martin Borja

HU 12 El sistema permitird ingresar [24 16-08-2021 18-08-2021 Luis Bejarano
servicios. Martin Borja

HU 13 El sistema permitird visualizar |16 19-08-2021 20-08-2021 Luis Bejarano
servicios. Martin Borja

HU 14 El sistema permitira editar |16 21-08-2021 22-08-2021 Luis Bejarano
servicios. Martin Borja

HU 15 El sistema permitira eliminar |8 23-08-2021 23-08-2021 Luis Bejarano
servicios. Martin Borja

HU 16 El sistema permitira configurar |16 24-08-2021 25-08-2021 Luis Bejarano
servicios. Martin Borja

HU 17 El sistema permitird ingresar |16 26-08-2021 27-08-2021 Luis Bejarano
preguntas. Martin Borja

HU 18 El sistema permitird visualizar |8 28-08-2021 28-08-2021 Luis Bejarano
[preguntas. Martin Borja

HU 19 El sistema permitira editar |16 30-08-2021 01-09-2021 Luis Bejarano
[preguntas. Martin Borja

HU_20 El sistema permitirda eliminar 8 02-09-2021 02-09-2021 Luis Bejarano
preguntas. Martin Borja

HU 21 El sistema permitird visualizar [24 03-09-2021 05-09-2021 Luis Bejarano
reportes dentro de un rango de Martin Borja
fechas.

HU 22 El sistema permitird visualizar |16 06-09-2021 07-09-2021 Luis Bejarano
reportes por servicios. Martin Borja

HU 23 El sistema permitird visualizar |16 08-09-2021 09-09-2021 Luis Bejarano
reportes por personal Martin Borja
administrativo

HU 24 El sistema permitirda guardar |16 10-09-2021 11-09-2021 Luis Bejarano
reportes en archivo pdf. Martin Borja

HU 25 El sistema permitira generar un [24 13-04-2021 15-04-2021 Luis Bejarano
codigo QR. Martin Borja
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HU 26 El sistema permitira eliminar un |16 16-04-2021 17-04-2021 Luis Bejarano
codigo QR. Martin Borja

9 HU 27 El sistema permitird visualizarun |16 19-04-2021 20-04-2021 Luis Bejarano
codigo QR. Martin Borja

HU 28 El sistema permitira imprimir un |16 21-04-2021 22-04-2021 Luis Bejarano
codigo QR. Martin Borja

HU 29 El sistema permitira realizar una |16 23-04-2021 24-04-2021 Luis Bejarano
lencuesta. Martin Borja

HU 30 El sistema permitird escanear el |16 26-05-2021 27-05-2021 Luis Bejarano
codigo QR Martin Borja

10 HU 31 El sistema permitira ingresar |8 02-06-2021 02-06-2021 Luis Bejarano
facultades. Martin Borja

HU 32 El sistema permitird visualizar |8 06-06-2021 07-06-2021 Luis Bejarano
facultades. Martin Borja

HU 33 El sistema permitira editar |8 10-06-2021 14-06-2021 Luis Bejarano
facultades. Martin Borja

HU 34 El sistema permitird eliminar [8 17-06-2021 20-06-2021 Luis Bejarano
facultades. Martin Borja

! HU 35 El sistema permitira ingresar |8 24-06-2021 28-06-2021 Luis Bejarano
cargos. Martin Borja

HU 36 El sistema permitird visualizar |8 06-07-2021 17-07-2021 Luis Bejarano
cargos. Martin Borja

HU 37 El sistema permitira editar |8 16-07-2021 27-07-2021 Luis Bejarano
cargos. Martin Borja

= HU 38 El sistema permitird eliminar |8 20-07-2021 27-06-2021 Luis Bejarano
cargos. Martin Borja

Realizado por: Borja, Martin.; Bejarano, Luis. 2021

En total se obtuvieron 38 historias de usuario y 8 historias técnicas, las mismas que se

distribuiran

en los Sprint

3.3.6 Reuniones SCRUM

La metodologia SCRUM plantea diferentes tipos de reuniones para el desarrollo del software

las cuales se describen a continuacion:

¢ Reunion de planificacion de los sprints: Se desarrollan a lo largo del proyecto, donde el

equipo de trabajo se retine con los SCRUM master para poder dividir de forma correcta los

requerimientos en etapas y tareas a realizarse en un tiempo determinado.

e Reunion de sprint diario: Se lo realiza para comunicar rapidamente las situaciones

suscitadas en el sprint como dudas o inconvenientes, las mismas no duran mas de 15

minutos ya que se las realiza diariamente.

e Reunion de cierre: Se la realiza al final del desarrollo del proyecto, en esta reunion se

realiza el prelanzamiento
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3.4 Fase de desarrollo

En la siguiente fase se describe las actividades que fueron desarrolladas a lo largo del transcurso

de la creacion del sistema de planificacion y seguimiento de proyectos arquitectonicos.

3.4.1 Diagrama de casos de uso

Los diagramas de casos de uso sirven para especificar la comunicacion y el comportamiento

de un sistema mediante su interaccion con los usuarios.

En la Figura 6-3 se especifica las funcionalidades que pueden realizar en la pagina web y en la

aplicacion movil tanto el administrador, director y el estudiante.

Yerifica en la base dg
datos

visualizar
repories dentro de un range de
fechas.

visualizar
IEportes par servicip!

visualizar

CRUD modula ususros

CRUD madulo personal
administrativo

reportes por personal

agdministrativo

uardar reportes en archivo
pdf

‘fisuakizar los servicios
Realizar una encuesta

Escanear codigo QR

Adminrgirador

Visualizar rol

Figura 6-3: Diagrama de caso de uso

Realizado por: Borja, Martin.; Bejarano, Luis. 2021.

En la Tabla 9-3 se describe los actores, descripcion, las precondiciones, la secuencia normal,

laspost condiciones y las excepciones del caso de uso Iniciar Sesion.
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Tabla 9-3: Documentacion de caso de uso

Casos de uso Funcionalidades del administrador
Actores Administrador y director
Descripcién El comportamiento del sistema debera describir el paso a paso del caso de uso cuando un|

usuario ingrese al sistema y tiene la posibilidad de usar diferentes funcionalidades

dependiendo el rol asignado.

Precondicion Tener creado o crear una cuenta, con los datos pertinentes.
Secuencia normal Paso Accion
1 Existe un rol administrador el cual podra manipular todo el sistema, también

existe el rol de director el cual va a poder visualizar los reportes.

2 Ingresar los datos pertinentes para ingresar a la pagina web.

3 El producto software obtiene los datos ingresados y realiza la validacion
pertinente.

4 Solo el administrador puede otorgar permisos especiales a los demas usuarios

del sistema.

Post condiciéon El administrador se encuentra registrado en el sistema desde un inicio.
Excepciones Paso Accion
1 El sistema esta validado con pruebas de funcionamiento, por ende, si existe

algin problema al momento de registrarse o ingresar al sistema web se

mostrara un aviso pertinente.

2 Debe de ingresar con los datos reales y coherentes.

Realizado por: Borja, Martin.; Bejarano, Luis. 2021.

En el ANEXO D se detalla los involucrados con sus respectivas funciones a realizar tanto en

el sistema web como en la aplicacion movil.

3.4.2 Historias de usuario

Todos los requisitos situados en los sprints definidos anteriormente, son los que se van a
representar en historias de usuarios, la estructura de las tablas es: ID (Identificador), nombre,
usuario, numero de sprint asignado, descripcion, observacion y prueba de aceptacion cada
historia de usuario posee pruebas de aceptacion, tareas de ingenieria.

Una historia de usuario son descripciones de los requerimientos del sistema, la prueba de
aceptacion es la verificacion del software para ver si cumple con las expectativas definidas y
por ultimo las tareas de ingenieria son requerimientos técnicos que ayudan a completar la

historia de usuario, todas las historias de usuario se encuentran en el ANEXO E.

A continuacion, en la Tabla 10-3 se muestra un ejemplo de una historia técnica, en la Tabla
11-3 la prueba de aceptacion, en la Tabla 12-3 la tarea de ingenieria y por ultimo en la Tabla

13-3 la prueba de aceptacion de la tarea de ingenieria.
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Tabla 10-3: Historia técnica 4 / Andlisis y disefio de la base de datos.

HISTORIA TECNICA
ID: HT 04 Nombre de la Historia: Analisis y disefio de la base de datos.
Usuario/Rol: Desarrollador Sprint Asignado: 02
Prioridad del negocio: medio Puntos estimados: 24
Riesgo de desarrollo: alta Puntos reales: 24

Descripcion: Como desarrollador quiero analizar y disefiar la base de datos, para el correcto almacenamiento de

datos.

Observacion: La informacion recolectada por el equipo de trabajo.

Historia de Usuario (Reverso) Pruebas de Aceptacion

e Verificar que la base de datos este normalizada.

Realizado por: Borja, Martin.; Bejarano, Luis. 2021.

Tabla 11-3: Prueba de aceptacion / Analisis y disefo de la base de datos.

PRUEBA DE ACEPTACION

Cédigo: PA1 ‘ Nombre de la Historia: Analisis y disefio de la base de datos.

Nombre de la Prueba: Verificar que la base de datos este normalizada.

Responsable: Martin Borja, Luis Bejarano ‘ Fecha: 30-06-2021

Descripcién: Como desarrollador quiero verificar que la base de datos este normalizada para evitar la redundancia

de los datos.

Condiciones de Ejecucién: Disefio de la base de datos.

Pasos de Ejecucion:

e  Verificar el disefio de la base de datos, sus relaciones y entidades.
e  Realizar los estandares de normalizacion pertinentes.

e  Generar diccionario de datos.

e  Disenar el modelo entidad relacion.

Resultado Esperado:

e  Diseno finalizado de la base de datos.

Evaluacion de la Prueba: EXITOSA

Realizado por: Borja, Martin.; Bejarano, Luis. 2021.

Tabla 12-3: Tarea de ingenieria / Analisis y disefio de la base de datos.

TAREA DE INGENIERIA

Sprint: 2 | Numero de Tarea: 04

Nombre de la Historia: Analisis y disefio de la base de datos.

Nombre de la Tarea: Disefiar el modelo entidad relacion y el modelo relacional de la base de datos.

Responsable: Martin Borja, Luis Bejarano Tipo de Tarea: Desarrollo

Fecha Inicio: 28-06-2021 Fecha Fin: 30-06-2021

Descripcién: Como desarrollador quiero disefiar el modelo entidad relacion de la base de datos para después disefiar

el modelo relacional.

Pruebas de Aceptacién:

e  Verificar que las relaciones y entidades concuerden con los requerimientos definidos.

Realizado por: Borja, Martin.; Bejarano, Luis. 2021.
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Tabla 13-3: Prueba de aceptacion / Analisis y disefio de la base de datos.

PRUEBA DE ACEPTACION

Cédigo: PA1 Nombre de la Historia: Analisis y disefio de la base de datos.

Nombre de la Prueba: Verificar que las relaciones y entidades concuerden con los requerimientos definidos.

Responsable: Martin Borja, Luis | Fecha: 30-06-2021

Bejarano

Descripcion: Como desarrollador quiero verificar que las relaciones y entidades concuerden con los requerimientos
definidos.

Condiciones de Ejecucion: Modelo entidad relacion y relacional de la base de datos.

Pasos de Ejecucion:

e  Comprender los requerimientos.

e  Visualizar el modelo entidad relacion de la base de datos.

e  Realizar un analisis entre los requerimientos con el modelo.

e  Disenar el modelo relacional de la base de datos

Resultado Esperado:

e Diseflo final de la base de datos.

Evaluacion de la Prueba: EXITOSA

Realizado por: Borja, Martin.; Bejarano, Luis. 2021.

3.4.3 Diseifio de la arquitectura

En el siguiente diagrama de componentes esta compuesto por tres capas los cuales son:
o Interfaz grafica: Esta compuesto por Modelo, Vista y Controlador.

e Servidor web: Esta compuesto por: Servicios web y Acceso a datos.

e  Movil: Ira directamente al servicio web

e Elsistema gestor de base de datos: MySQL.

El siguiente diagrama se lo realizo con UML (Lenguaje de modelado unificado), en la Figura
7-3 se visualiza como esta desarrollado el sistema dividié en componentes y con cada una de

sus dependencias

Sistema

I e A

Interfaz grafica Servidor Web 1

SGBD

L“‘D@

AD

Controlador

wWs

Modelo

Figura 8-3: Diagrama de componentes

Realizado por: Borja, Martin.; Bejarano, Luis. 2021.
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El diagrama de componentes de la Figura 7-3 representa el patrén Modelo, Vista y Controlador
(MVC), el servidor web que se utiliza, la aplicacién mévil y por ultimo con el sistema gestor
de base de datos que se utilizara MySQL, el mismo que se encargara de almacenar toda la

informacion ingresada en el sistema

3.4.4 Estindar de programacion

Los estandares de programacion permiten que los programas sean legibles, y facilita el proceso
de mantencion al momento de realizar una modificacion al codigo, por este motivo se optd
utilizar el estandar denominado Upper CamelCase el cual se asemeja a 2 jorobas de un camello

donde la primera letra de cada palabra va a ser maytscula (Pezo, 2018).

3.4.4.1 Definicion de programacion:

e C(Clases: <NombreClase> El nombre de la clase, se escribe cada palabra la primera letra
comienza con mayuscula.

e Variable: <nombreVariable> El nombre de la variable, se escribe la primera palabra en
minuscula y las siguientes palabras la primera letra con mayuscula y las demas letras de la
palabra con mintscula.

e Métodos: <nombreMétodo> El nombre del método, se escribe la primera palabra en
mintscula y las siguientes palabras la primera letra con mayuscula y las demas letras de la
palabra con minuscula.

e Paquetes: < nombredelproyecto.paquetemodulo> ¢l nombre del proyecto y modulo se
escriben cada nombre en mindsculas y separados por puntos.

e Todas las referencias que provengan directamente desde la base de datos se utilizara el

estandar de programacion Snake case.

3.4.5 Diserio de la base de datos

La base de datos se ha disenado utilizando una herramienta de modelado de datos la cual es
power designer y el proceso de disefio se conforma de tres niveles, el primero se realizé con
Entidad-Relacion permitiendo una mayor compresion del negocio mediante la abstraccion de
alto nivel como se indica en el diagrama del ANEXO F. A partir de dicho modelo Entidad-
Relacion se logro obtener el esquema relacional de la base de datos que se presenta en la Figura
8-3 la cual se implementara en MySQL.

La notacion para nombrar los objetos de la base de datos se indica a continuacion:

Se utilizara la notacion Snake Case la cual combina las palabras usando un guion bajo _ como
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nexo. Se denota con todas las letras en minascula. Por ejemplo, la sintaxis de contar palabras

en notacion Snake Case seria contar_palabras.

roles
rol id integer Splc
nombre varchar{100}) cargos personal
descripcion  varchar(200) corgo id  integer IO | perscnal id integer <pk>
estado smallint nombre varchar(100}) cargo_id integer <=ful>
escripcion  warchar acultad_id integer
I d ipoi char(200 facultad_id ink =fu>
usuarnioc
rol_usuaric usuario id integer <pl> |
rol Id. ) !ntg;a <pk fiil= | ] nombre varchar{100}) Taculiades
usuario id integer <pk fic?> Comen long varchar —
confrasena long varchar fscultad id integer pice
estado smallint nombre wvarchar({100})
codigo varchar(5)
cuestionarios servicios
cuestionario id integer Zpk servicio id integer Zpk=
servicio_id integer <fu2> #= nombre  varchar{100} Eushiadnes
personal_id integer =fal> icono varchar(50}) evaluador id integer =phk=
nombre varchar{100}) estado smallint nombre warchar{100})
estado smallint —
* [ |
cuesticnaric_pregunta =
evaluaciones
cuestionario id integer =pk fi]> = = =
prequnts id integer =pifi2s evsluacion id integer <pk> |
evaluador_id integer =fi2>
cuestionaric_id integer <fk1=
Y respuestas
preguntas ] respuests id  integer =pke
pregunta id integer gice riterios ::;::?:Tgld ::::: ::((;z
oriterio_id integer <fic= - miterio id  jnteger <ple> respuesta_ i
texto long varchar nombre varchar{100}
escala integer deswipcion varchar200)

Figura 9-3: Esquema de la Base de datos

Realizado por: Borja, Martin.; Bejarano, Luis. 2021.

3.4.6 Diccionario de datos

En este apartado se presentara la Tabla 10-3 del diccionario de datos, el resto se encuentra en

el ANEXO G.

Tabla 14-3: Diccionario de datos de la tabla cuestionario

Nombre del archivo:

cuestionario

Descripcion del archivo: Apartado donde se puede seleccionar las preguntas para un servicio.

Nombre del Descripcién Tipo de datoy Permite Valor permitido del dato

campo tamafio NULL

id Numero de identificador Identificador tnico con rango

(Pk) del cuestionario. Serial No = *Auto incrementable, desde
el nimero 1.

id_personal Identificador del personal Identificador tinico con rango =

(Fk) administrativo Serial No *Auto incrementable, desde el
namero 1.

id_servicio (Fk)| Identificador del servicio Identificador tinico con rango =

Serial No *Auto incrementable, desde el

namero 1.
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nombre Identificador para el Nombre que se le asigna a un
nombre del cuestionario. | Varchar (50) No cuestionario = { [A-Z|a-z] }
estado Servira para habilitar o [1]2]
deshabilitar el cuestionario Boolean No * significado: 1: Activado | 2:

Desactivado*

Realizado por: Borja, Martin.; Bejarano, Luis. 2021.

3.4.7 Diserio de interfaces

El desarrollo de las siguientes pantallas se realizé tomando en cuenta los colores distintivos de la

institucion ESPOCH como se observa en la Figura 9-3 y la Figura 10-3, donde se podra observar

el panel de administracion, en el cual se tiene en la parte lateral izquierda, un menu de opciones

donde se ha colocado usuarios, cargos facultades, personal, criterios, preguntas, servicios,

cuestionarios y evaluaciones. Cada una contiene un esquema como el que se tiene en la parte

centro-derecha la cual permite afiadir modificar o eliminar, segun el tipo de opcidon que escogera

en este caso facultades y Registro de personal donde se visualiza el codigo QR para utilizarla en

la aplicacion movil.

Evaluar Servicios

4
v

admin Buscar

Cerrar sesién

Administrador

an Usuarios

E Cargos
[} Nombre
E Faculatades
B rersonal 1 ADMINISTRACION DE EMPRESAS
Criteri
8 ciwicr 2 CIENCIAS
E Preguntas
3 CIENCIAS PECUARIAS
B servicios
Bl Cuestionarios 5 MECANICA
Bl Evaluaciones 6 RECURSOS NATURALES
7 SALUD PUBLICA
8 EXTENSIONES - ESPOCH

Figura 9-3: Pantalla de Registro de Facultades

Realizado por: Borja, Martin.; Bejarano, Luis. 2022.
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Evaluar Servicios Cerrar sesién

(1> Cargo Facultad Options

2 Vicedecano CIENCIAS (]
4 Director FACULTAD DE INFORMATICA Y ELECTRONICA i
5 Secretaria de software FACULTAD DE INFORMATICA Y ELECTRONICA i

()
(Y

ICUELA 5,

Figura 10-3: Pantalla de Registro de Personal

Realizado por: Borja, Martin.; Bejarano, Luis. 2022.

3.5 Fase de cierre

3.5.1 Diagrama de despliegue

La arquitectura del sistema a utilizar se da a conocer en la Figura 11-3 donde se puede observar
el diagrama de despliegue del sistema, donde posee lo siguiente: El administrador o estudiante
mediante su dispositivo ingresa al servidor, se comunica con la interfaz grafica (Modelo, Vista y
Controlador), donde por medio del modelo se conecta a los servicios web (WS), el mismo que se
encuentra en el segundo componente, se comunica con el componente de acceso a datos el cual
se enlaza al sistema gestor de base de datos MySQL y ayuda a que toda la informacion este

almacenada de manera correcta.

Servidor

Interfaz grafica

Dispositivos

a-f
|
1 Mavegador Wep [====F----=---mn

Admin

1 ws

(H]
z
8
g
(HH
H
]

Dispositivos

*b Aplicacdn movil F====-o-qeee L

Controlador
=

Figura 11-3: Diagrama de despliegue

Realizado por: Borja, Martin.; Bejarano, Luis. 2022.
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3.5.2 Actividades desarrolladas

En esta etapa se va a describir las actividades en las cuales participaron los integrantes para poder
finalizar el trabajo de integracion curricular, dividas en dos partes actividades y encargados. Como

se detalla en la Tabla 15-3.

Tabla 15-3: Cuadro de actividades realizadas

Actividad Encargados

Despliegue de la aplicacion web y movil Desarrolladores
Cheking de la aplicacion web y movil Desarrolladores
Elaboracion de la documentacion Desarrolladores
Entrega de la aplicacion web y moévil Desarrolladores

Realizado por: Borja, Martin.; Bejarano, Luis. 2022.

3.5.3 Sprint BurnDown Chart

En el siguiente diagrama denominado sprint BurnDown Chart se puede observar el progreso que
ha tenido el proyecto en sus 12 sprint, tomando como referencia el cumplimiento en cada tarea

con puntos reales y esperados.

Como se puede observar en la Figura 12-3 se tuvo un desfase en el sprint 8 pero para llegar al

sprint 9 el cual se pudo resolver sin inconvenientes de manera eficaz

BurnDown Chart

1000

800

600 T
400

200

v

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

==@==Esperado Real

Figura 12-3: BurDown Chart

Realizado por: Borja, Martin; Bejarano, Luis; 2022

3.6 Método utilizado para evaluar el comportamiento temporal

Para poder evaluar la eficiencia del sistema se realiza la comparacion de diferentes tiempos de los

procesos los cuales se eligieron ya que son los mas importantes al momento de realizar la
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evaluacidn, se tomard 2 mediciones de 11 procesos estas mediciones se las tomara en minutos,

generando asi un escenario de pruebas.

3.6.1 Poblacion

e Para medir el comportamiento temporal en el sistema de evaluacion de servicios de la
ESPOCH se toma como poblacion los 38 requerimientos que seran parte fundamental del
escenario de pruebas.

e Adicional se tomara en cuenta los administradores y todos los estudiantes de la carrera de

Software de la Facultad de Informatica y Electronica de la institucion.

3.6.2 Muestra

Para la obtencion de la muestra se utilizo un nivel de confianza del 95% y un margen de error del
25.24% aplicando la formula de tamafio de la muestra para una poblacion finita se obtuvo como
resultado una muestra de 11 requerimientos funcionales.
3 NZ?xp=xq

e?x(N—1)+Z?xp=xq

n

Donde:

n = Tamafio de muestra buscada

N= Tamaiio de la poblacion (38)

Z= Parédmetro estadistico que depende el nivel de confianza (95% = 1.96)
e = Margen de error (0.2524)

p = Probabilidad de éxito de que ocurra el evento (0.5)

q = Probabilidad de que no ocurra el evento (1-p)

e El tipo de muestra que se aplica es el no aleatorio por conveniencia donde se selecciona 11
requerimientos funcionales los mas relevantes del sistema.

e También seran considerados 3 administradores y 3 estudiantes quienes son de vital
importancia para la realizacion de las diferentes tareas, este tipo de muestra se utiliza para
crear muestras de acuerdo con la facilidad de acceso, la disponibilidad de las personas de
formar parte de la muestra, en un intervalo de tiempo dado o cualquier otra especificacion

practica de cada tarea como se muestra a continuacion.

Ingresar preguntas: Se toma el tiempo que requiere ingresar cinco preguntas para un
cuestionario mediante el sistema desarrollado y con el uso de la herramienta de Google forms.
Modificar preguntas: Se toma el tiempo cuando se modifican 2 preguntas diferentes las mismas

que fueron guardadas con anterioridad.
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Visualizar preguntas: Se toma el tiempo que se demora en reflejar y en verificar las preguntas
ya ingresadas.

Ingresar criterios: Se toma el tiempo que requiere ingresar los diferentes criterios que utiliza el
modelo servqual mediante el sistema desarrollado y con el uso de la herramienta de Google forms.
Modificar criterios: Se toma el tiempo cuando se modifican 3 criterios diferentes los mismos
que fueron guardadas con anterioridad.

Visualizar criterios: Se toma el tiempo que se demora en reflejar y en verificar los criterios ya
ingresados.

Ingresar personal: Se toma el tiempo que requiere ingresar el personal de una facultad de la
institucion mediante el sistema desarrollado y con el uso de la herramienta de Google forms
Modificar personal: Se toma el tiempo cuando se modifican 3 diferentes cargos los mismos que
fueron guardadas con anterioridad.

Visualizar personal: Se toma el tiempo que se demora en reflejar y en verificar el personal ya
ingresado.

Realizar evaluacion del servicio: Se toma el tiempo que se demoran diferentes estudiantes en
realizar una evaluacion del servicio utilizando el cuestionario creado por Google forms y el creado
por el sistema de evaluacion de calidad de servicios.

Generar reporte de evaluaciones: Se toma el tiempo que se demora en generar los reportes de

evaluaciones.

3.6.3 Determinacion del escenario de prueba

Para el siguiente analisis se toma en cuenta dos escenarios de prueba el primero utilizara una
aplicacion distinta donde los administradores realizaran el registro de preguntas, criterios,
reportes, roles y cuestionarios conjuntamente con los estudiantes que realizaran la evaluacion del
servicio y el segundo escenario donde se hara uso del sistema desarrollado con los mismos
procesos donde el estudiante evaluara el servicio con el uso del codigo QR direccionandolo a la

aplicacion para realizar la comparacion segun el comportamiento temporal.

Para la obtencion de tiempos se utilizo la técnica de observacion mientras un usuario realizaba un
requerimiento se le tomaba el tiempo con un cronometro desde que se abre la aplicacion en el
teléfono ya verificado con anterioridad hasta dar clic en el boton enviar cuestionario y el mismo
proceso para la aplicacion en Google forms, para los administradores se cronometro el tiempo al
momento de crear una tarea con el sistema y al momento de hacerlo sin el sistema después que

los administradores se autenticaron
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CAPITULO IV

4. RESULTADOS

En este capitulo se observa el andlisis de la eficiencia segiin el comportamiento temporal
conforme a la ISO 25010 en el sistema para evaluar la calidad del servicio de atencion a los
usuarios de la ESPOCH, estableciendo un escenario de ambiente de pruebas donde se tomara en

cuenta los procesos sin sistema y con el sistema con el fin de dar cumplimiento al objetivo.
4.1 Tiempos de respuesta

4.1.1 Analisis de procesos sin el sistema desarrollado

En la Escuela Superior Politécnica de Chimborazo se ha creado un modelo de negocios, que
permite evaluar los servicios que brinda, con un ambiente elaborado de evaluaciéon como se
muestra en la Tabla 1-4, en el cual se realizan las siguientes tareas y el tiempo que tomaria irlas
desarrollando, por cada uno de los roles que se van a simular, se utilizara una aplicacion distinta
en este caso Google forms, pero con cierta similitud en sus procesos a la del sistema desarrollado,
adicional a esto 3 estudiantes participaron para la realizacion de la tarea “Realizar evaluacion del
servicio”, para la obtencion de los datos se tom6 en cuenta las actividades con mayor relevancia

para el sistema web y movil.

Tabla 1-4: Tiempos sin el sistema

Rol usuario Rol usuario Rol usuario Promedio
(Director de (Secretaria) (Técnico)
escuela)
Perfil Administradores

Ingresar preguntas 3.1 3.8 35 3.46
Modificar preguntas 2.2 3.6 2.8 2.8
Visualizar preguntas 2.2 2.5 2.4 2.36
Ingresar criterios 3 3.2 3.1 3.1
Modificar criterios 2.1 2.5 2.4 2.3
Visualizar criterios 1.5 1.8 1.7 1.66
Ingresar personal 2.3 2.9 2.6 2.6
Modificar personal 1.8 2.2 1.9 1.9
Visualizar personal 13 1.7 1.5 1.5

50



Generar reporte de 1.4 1.8 1.6 1.6
evaluaciones
Perfil Estudiante
Tiempo(min) Rol usuario Rol usuario Rol usuario
(Estudiante (Estudiante (Estudiante
Tarea

matriculado) egresado) titulado)
Realizar evaluacion 3.5 4.0 3.7 3.73
del servicio
Promedio total 2.21 2.72 2.47 2.47

Realizado por: Borja, Martin; Bejarano, Luis; 2022

4.1.2  Anadlisis de procesos con el sistema desarrollado

En la Tabla 2-4 se muestran los datos de forma detallada del tiempo en minutos con la diferencia
que se realizara el analisis con el sistema desarrollado en esta tesis, de la misma forma simulando
los tiempos obtenidos por cada rol y por los 3 estudiantes en la tarea de “Realizar evaluacion del

servicio”.

Tabla 2-4: Tiempos con el sistema

Tiempo(min) Rol usuario Rol usuario Rol usuario Promedio
(Director de (Secretaria) (Técnico)
Tarea
escuela)
Perfil Administradores

Ingresar preguntas 0.75 0.86 0.80 0.80
Modificar preguntas 0.45 0.50 0.47 0.47
Visualizar preguntas 0.25 0.30 0.32 0.29
Ingresar criterios 0.60 0.66 0.64 0.63
Modificar criterios 0.50 0.54 0.56 0.53
Visualizar criterios 0.19 0.22 0.20 0.20
Ingresar personal 0.18 0.25 0.22 0.21
Modificar personal 0.15 0.18 0.16 0.16
Visualizar personal 0.20 0.22 0.23 0.21
Generar reporte  de 0.40 0.40 0.38 0.39
evaluaciones
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Perfil Estudiante

Tiempo(min) Rol usuario Rol usuario Rol usuario
(Estudiante (Estudiante (Estudiante
Tarea
matriculado) egresado) titulado)
Realizar evaluacion del 1.00 1.20 1.10 1.1
servicio
Promedio total 0.42 0.48 0.46 0.45

Realizado por: Borja, Martin; Bejarano, Luis; 2022

4.1.3 Comparacion de resultados

Al tomar el tiempo que demoran los procesos sin el sistema y con el uso del sistema se observa
en la Tabla 3-4 que hubo una reduccion en los mismos el promedio obtenido de las tareas
realizados, esto indica que, sin el uso del sistema, realizar una evaluacion de calidad de servicios

en promedio se tardarian 2.45 minutos y con el uso del sistema propuesto se lo realizaria en 0.45

minutos obteniendo una reduccion de 2.00 minutos lo que equivale al 81.63%.

Tabla 3-4: Comparacion de tiempos

iempo(min) Tiempo promedio sin el | Tiempo promedio con | Tiempo de reduccion

Tarea sistema el sistema

Perfil Administradores
Ingresar preguntas 3.46 0.80 2.66
Modificar preguntas 2.8 0.47 2.33
Visualizar preguntas 2.36 0.29 2.07
Ingresar criterios 3.1 0.63 247
Modificar criterios 2.3 0.53 1.77
Visualizar criterios 1.66 0.20 1.46
Ingresar personal 2.6 0.21 2.39
Modificar personal 1.9 0.16 1.74
Visualizar personal 1.5 0.21 1.29
Generar  reporte  de 1.6 0.39 1.21
evaluaciones
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Perfil Estudiante

Realizar evaluacién del 3.73 1.1 2.63
servicio
Promedio total 2.45 0.45 2.00

Realizado por: Borja, Martin; Bejarano, Luis; 2022

Después de analizar la tabla resultada, de tiempos promedio con el sistema desarrollado, frente al
de una aplicacion distinta, en el Grafico 1-4 se observa la disminucion de tiempos por cada
actividad, obteniendo una mayor reduccion de tiempo en la tarea de ingresar preguntas con 2.66
minutos y la tarea con menos reduccion en su tiempo es la de generar reportes con 1.21 minutos

al realizar la comparacion de tiempos con y sin el sistema desarrollado.

3.73

3.46
3.1
2.8
2.6
23 2.36
1.9
1.66
- 1.6
1
0.8
- 63
= o A7
21 0.2 16 : 21

Visualizar Generar Visualizar Modificar Modificar Visualizar Ingresar  Modificar  Ingresar  Ingresar  Realizar
personal reportes  criterios  personal  criterios preguntas personal preguntas criterios preguntas evaluacidn

Grafico 1-4: Reduccion de tiempo por tarea.

Realizado por: Borja, Martin; Bejarano, Luis; 2022

Ademas, en la grafica las barras de color blanco muestran el tiempo promedio sin el sistema, las
barras de color azul muestran el tiempo promedio con el sistema y las barras rojas representan las

tareas con mayor reduccioén y con menor reduccion como se detalla a continuacion.

En el Grafico (2-4) se obtuvo una reduccion del 76.87% que equivale a 2.66 minutos al comparar

el tiempo promedio sin el sistema y con el sistema de la tarea de ingresar preguntas.
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Grafico 2-4: Reduccion de tarea ingresar preguntas.

Realizado por: Borja, Martin; Bejarano, Luis; 2022

En el Grafico (3-4) se obtuvo una reduccion del 75.62% que equivale a 1.21 minutos al

comparar el tiempo promedio sin el sistema y con el sistema de la tarea de generar reportes.

100,00%
90,00%
80,00%

70,00% d
Reduccion
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%
0,00%

Tiempo promedio sin sistema 1.6 Tiempo promedio con sistema 0,39

Grafico 3-4: Reduccion de tarea generar reportes.

Realizado por: Borja, Martin; Bejarano, Luis; 2022

Se llega la conclusion que los tiempos obtenidos de los procesos con y sin sistema son

diferentes, en el Grafico 2-4 se observa una reduccion del 81.63%.
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Tiempo promedio sin sistema 2,45

=

Reduccion
del 81.63%

Tiempo promedio con sistema 0,45

Grafico 4-4: Porcentaje de tiempos promedios.

Realizado por: Borja, Martin; Bejarano, Luis; 2022

En la siguiente Figura 2-4 se muestra la media de los tiempos promedios que se obtuvo con la

ayuda del software estadistico SPSS obteniendo como resultado 2.4555 sin el sistema y 0.4536

con el sistema evidenciando que hubo disminucion en los tiempos.

Descriptivos
Estadistico | Errortip.
T_5in Slstema Media 24555 ,22878
Intervalo de confianza Limite inferiar 1,9435
para la media al 95% Limite superior 29674
Media recortada al 5% 24377
Mediana 2,3600
“arianza 581
Desv. tip. [ TE209
Minimo 1,60
Maximo 373
Rango 2,23
Amplitud intercuartil 1,44
Asimetria 336 JBE1
Curtosis -1,064 1,279
T_Con Sistema  Media AE536 08919
Intervalo de confianza Limite inferior 2649
parala media al 95% Limite superior 6524
Media recortada al 5% 4340
Mediana 3900
“arianza 0ag
Desy. tip. 29581
Minimo 16
Maximo 1,10
Rango 84
Amplitud intercuartil 42
Asimetria 1,144 661
Curtosis 844 1,279

Figura 1-4: Datos descriptivos

Realizado por: Borja, Martin; Bejarano, Luis; 2022
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4.2 Aplicacion de la prueba T-student

Planteamiento de la Hipotesis

Hipotesis alterna (Ho): Los tiempos obtenidos de los procesos con y sin sistema son diferentes.
Hipotesis nula (Hi): Los tiempos obtenidos de los procesos con y sin sistema son iguales.

Nivel de significancia a = 5% => 0.05

Toma de decision:

Sig(p valor) > alfa: No rechazar HO (alterna).

Sig(p valor) < alfa: Rechazar H1 (nula)

Se utiliza el software estadistico SPSS para realizar la prueba t-student el cual ayudara en la
obtencion del resumen de procesamiento de casos como se observa en la Figura 1-4 donde se

muestra que el 100% de los casos son validos.

Resumen del procesamiento de los casos?

Casos
Incluidos Excluidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
T_Con Sistema 11 100,0% 0 0,0% 11 100,0%
T_Sin Sistema 11 100,0% 0 0,0% 11 100,0%

a. Limitado a los primeros 100 casos.

Figura 2-4: Resumen del procesamiento de los casos.

Realizado por: Borja, Martin; Bejarano, Luis; 2022

Se utilizara la prueba de normalidad de Shapiro-Wilk ya que la cantidad de datos son menores a
50 con la ayuda del software estadistico se obtiene un 0.943 y 0.882 sin el sistema y con el uso
del sistema por lo tanto los valores son mayores al porcentaje de error del 5% o el 0.05 por lo que
no se rechaza la hipotesis alterna como se muestra en la Figura 3-4.

Pruebas de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig.
T _Sin Slstema G843 11 hE2
T_Con Sistema Be2 11 11

Figura 3-4: Prueba de normalidad Shapiro-Wilk

Realizado por: Borja, Martin; Bejarano, Luis; 2022

Una vez terminada la prueba de normalidad de los datos, se procede a realizar el calculo de la
prueba t-student teniendo como resultado un valor estadistico t de 4.85 y un valor critico de dos

colas de 2.22 con 10 grados de libertad como se muestra en la Tabla 4-4.
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Tabla 4-4: Valores prueba t student
Grados de libertad 10

Nivel de significancia | 0.05

Valor critico dos colas | 2.22

Estadistico t 4.85

Realizado por: Borja, Martin; Bejarano, Luis; 2022

El valor estadistico t de 4.85 es mayor al valor critico de dos colas 2.22 por lo que se encuentra
fuera de la zona de aceptacion de la hipotesis nula, obteniendo un resultado de aceptacion a la
hipotesis alternativa es decir que existe una diferencia significativa entre los dos escenarios como
se mira en la Figura 4-4.

04

-tleritl=-2.22 Herit]=2.22
t=4.85

-5 4 -3 -2 -1 0 1 2 3 4 5

a/2=0.025 a/2=0.025

Figura 4-4: Grafico t-student

Realizado por: Borja, Martin; Bejarano, Luis; 2022

Al realizar el analisis de la estadistica descriptiva y la estadistica inferencial se denota que en los
resultados obtenidos existe una diferencia significativa en cuanto al comportamiento temporal
con 2.45 minutos haciendo uso de una aplicacion externa y de 0.45 minutos con el sistema

desarrollado obteniendo un nivel de eficiencia esperado ya que se redujo el 81.63%.
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CONCLUSIONES

Una vez realizado el analisis de los modelos de satisfaccion del usuario, se selecciond el modelo
SERVQUAL el cual ayudara a medir las percepciones que el usuario tiene acerca de la calidad
del servicio, ya que parte de un esquema de evaluacion, basado en criterios e instrucciones que
expresan las falencias y conformidad identificandolas en la prestacion de un servicio, al
identificarse los procesos educativos se establecieron con prioridades de mayor relevancia por los

actores de cada actividad en la institucion.

Al realizar el analisis utilizando las ventajas y desventajas de las herramientas de desarrollo, se
establecid que el lenguaje con mayor ventaja para el sistema es PHP no solo por su caracteristica
principal de ser multiplataforma sino también por la funcion de ser extremadamente flexible y
robusto con el FRAMEWORK LARAVEL el cual se utilizo para el desarrollo de la aplicacion
movil del sistema, también se selecciond uno de los gestores de base de datos mas utilizado el
cual es MySQL ya que es un sistema open source y sirve para la gestion de base de datos

relacionales.

Para el desarrollo de la aplicacion se aplicd una interfaz amigable y legible al usuario con una
combinacion de colores representativos y de sencillo manejo, mediante codigos QR los cuales
estan enfocados en dar acceso a los estudiantes, para evaluar los servicios de la institucion y
brindar informacion de los resultados mediante reportes de analisis acerca del servicio esperado

y del servicio recibido.

Para el desarrollo de la aplicacion web y movil se implementaron 38 historias de usuario y 8
historias técnicas de las cuales se derivaron 92 tareas de ingenieria y 184 pruebas de aceptacion
las mismas que fueron utilizadas en el transcurso del proyecto mediante la metodologia SCRUM.
Al utilizar la metodologia SCRUM se facilité la implementacion y desarrollo de una arquitectura
de n-capas y con el patron MVC, donde el equipo hizo uso 12 sprints que permitieron un proceso
mas 4gil a manera de regular la aplicacion, con buenas practicas, trabajo colaborativo y el 6ptimo

resultado de cada actividad.

Para medir la eficiencia con respecto al comportamiento temporal basado en la ISO-25010 se
realiz6 una comparacion de los tiempos sin el uso del sistema desarrollado que fue de 2.45
minutos y con el uso del mismo de 0.45 minutos obteniendo como resultado una reduccién del

81.63%.
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RECOMENDACIONES

A pesar de que la herramienta PHP fue seleccionada por sus ventajas, caracteristicas y
funcionalidades, se recomienda implementar o aplicar el lenguaje de programacion java ya que
PHP presenta lentitud en la adaptacion de sus nuevas versiones y desorden en cuanto al nombre

de sus funciones.

Al realizar la aplicacion movil se sugiere utilizar react native en el front-end ya que se puede crear
aplicaciones multiplataformas es decir no hace falta crear dos aplicaciones diferentes para Andoid
y i0S, también al momento de desarrollar las aplicaciones se utiliza menos codigo en

comparacion con otras herramientas de desarrollo.

La aplicacion desarrollada realiza funciones de evaluacion y emision de reportes, sin embargo, se
puede ampliar sus funcionalidades con respecto a los mddulos tipo de evaluador y al de servicio,

brindando mas informacion para su analisis a quien le corresponda.

Considerando el nivel de importancia de la investigacion se recomienda estructurar un modelo de
negocios que permita evaluar los servicios de la organizacion educativa ya que la participacion

de los estudiantes de manera mas activa en la gestion de los procesos institucionales.

A la comunidad educativa particularmente al personal administrativo se recomienda organizar e
implementar capacitaciones dirigidas a los estudiantes haciendo referencia a la evaluacion de los

servicios para desarrollar con €xito las funciones de la herramienta desarrollada.
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ANEXOS

ANEXO A: Analisis de riesgo

En esta seccion se analizaran las caracteristicas de los riesgos, con sus respectivos pardmetros y
rangos de probabilidad, que puedan presentarse mientras se desarrolla el proyecto de integracion

curricular.

Determinacion de la probabilidad

La presente tabla nos indica los rangos de probabilidad de los riesgos.

Rango de Probabilidad | Descripcién | Valor

1%a25% Baja 1
26 % a 69 % Media 2
70 % a 99 % Alta 3

Realizado por: Borja, Martin.; Bejarano, Luis. 2021.
Determinacion del impacto

En la presente tabla se detalla la cantidad de tiempo, que podria tardar cada riesgo que pudiera
presentarse, dandole un valor de 1-4 segun su impacto en el proyecto como explicamos a

continuacion:

Impacto Retraso Impacto técnico Valor
Bajo 1 semana Retraso menor 1
Moderado 3 semanas Retraso considerable 2
Alto 1 mes Retraso critico 3
Critico Mas de un mes Suspension del proyecto 4

Realizado por: Borja, Martin.; Bejarano, Luis. 2021.

Determinacion de exposicion de riesgos

Como se puede observar en la presente tabla se ha identificado la posibilidad de que un riesgo se
presente y afecte el proyecto de integracion curricular, mediante notacion visual en este caso con

verde para baja, amarilla para media y roja como punto critico de afectacion.



Exposicion de riesgo Valor Color
Baja 1-2
Media 2-3
Critica Mayor de 4

Realizado por: Borja, Martin.; Bejarano, Luis. 2021.

La presente tabla describe los posibles problemas que se puedan presentar y que el equipo de

desarrollo a tomado en cuenta, haciendo representativa su especificacion.

Id Probabilidad Impacto Exposicion

Descripcién
riesgos Porcentaje | Probabilidad | Valor | Impacto Valor | Exposicion | Valor

Falta de
compromiso  del
RO1 personal con el [ 80% ALTA 3 ALTO 3 CRITICA |9
cronograma de

trabajo establecido

Requisitos son mal
RO2 interpretados por el | 80% ALTA 3 ALTO 3 CRITICA |9

equipo del proyecto

Mala  estimacion
del tiempo de
RO3 50% MEDIA 2 BAJO 1 BAJA 2
desarrollo de los

requerimientos

Desacuerdo  entre

los miembros del

RO4 ) 50% MEDIA 2 MODERADO |2 MEDIA 4
equipo de
desarrollo
Cambio de
tecnologias para el

RO5 50% MEDIA 2 MODERADO |2 MEDIA 4
desarrollo del
proyecto

Retiro inesperado
de alglin integrante
RO6 ) 40% MEDIA 2 ALTO 3 CRITICA |6
del equipo de

desarrollo

Pérdida de
RO7 ) ) 20% BAJA 1 MODERADO |2 BAJA 2
informacion

Robo o dafio de los

RO8 equipos de | 25% BAJA 1 ALTO 3 MEDIA 3

computo.

Realizado por: Borja, Martin.; Bejarano, Luis. 2021.



Priorizacion de riesgos

Tabla 6: Priorizacion de riesgos.

ID Descripcion Prioridad | Valor de exposicion | Prioridad

RO8 | Robo o daiio de los equipos de computo. MEDIA 3 2

Realizado por: Borja, Martin.; Bejarano, Luis. 2021.



ANEXO B: Gestion de riesgos

Gestion de Riesgos 1

HOJA DE GESTION DEL RIESGO

ID. DEL RIESGO: R01 FECHA: 21-07-2021
Probabilidad: Alta Impacto: Alto Exposicién: Critica Prioridad: 1
Valor: 3 Valor: 3 Valor: 9

DESCRIPCION: Falta de compromiso del personal con el cronograma de trabajo establecido

REFINAMIENTO:

Causas:
e  (Cargas académicas.
e  Problemas personales.
Consecuencias:
e Desinformacion en los procesos.
e  Demora en la ejecucidn y realizacion del proyecto.

. Existencia de funcionalidades innecesarias al usuario.

REDUCCION:
e Adicionar un perfecto lenguaje de manera objetiva para obtener informacién.

e  Modificar tiempos de entregas.

SUPERVISION:
e Revisar los tiempos con el director académico del proyecto.

o Revisar que cada semana exista un avance significativo.

GESTION:
. Modificar Horarios.

e  Establecer con el director de tesis reuniones oportunas.

ESTADO ACTUAL:
Fase de Reduccion iniciada: X
Fase de Supervision iniciada:

Gestionando el riesgo:

RESPONSABLES:
Martin Borja

Luis Bejarano

Realizado por: Borja, Martin.; Bejarano, Luis. 2021.



Gestion de Riesgos 2

HOJA DE GESTION DEL RIESGO

ID. DEL RIESGO: R02 FECHA: 21-07-2021
Probabilidad: Alta Impacto: Alto Exposicion: Media Prioridad: 1
Valor: 3 Valor: 3 Valor: 9

DESCRIPCION: Requisitos son mal interpretados por el equipo del proyecto.

REFINAMIENTO:

Causas:

e  Falta de obtencidon de informacion sobre los procesos.

e  Falta de interés con las funcionalidades realizadas.
Consecuencias:

e Incremento de tiempo.

e Disminucién de metas a cumplir.

e  Disminucién de actividades en el desarrollo del proyecto.

. Incremento de recursos a utilizar.

REDUCCION:

e Mejor analisis en requerimientos.

SUPERVISION:

e Revisar el grado de afectacion en los requerimientos.

GESTION:
e Juntas progresivas con el equipo desarrollo, para reconocimiento de funcionalidades.

e  Crear reuniones de realimentacion de actividades.

ESTADO ACTUAL:
Fase de Reduccion iniciada:
Fase de Supervision iniciada:

Gestionando el riesgo: X

RESPONSABLES:
Martin Borja

Luis Bejarano

Realizado por: Borja, Martin.; Bejarano, Luis. 2021.



Gestion de Riesgos 3

HOJA DE GESTION DEL RIESGO

ID. DEL RIESGO: R03 FECHA: 21-07-2021
Probabilidad: Media Impacto: Bajo Exposicion: Baja Prioridad: 3
Valor: 2 Valor: 1 Valor: 2

DESCRIPCION: Mala estimacién del tiempo de desarrollo de los requerimientos

REFINAMIENTO:

Causas:

e  Cambios solicitados por tutores académicos.

. Descubrimiento de nuevos procesos a implementar.
Consecuencias:

e  Mal andlisis de los requerimientos.

e  Perdida de informacion objetiva en el proyecto.

REDUCCION:

e  Mejorar los canales de comunicacién con los miembros del proyecto.

SUPERVISION:

e  Revisar ideas que mejoren los objetivos del proyecto.

GESTION:
e Aumentar la publicacion de problemas con el equipo.

e  Motivacién en procesos especificos.

ESTADO ACTUAL:
Fase de Reduccion iniciada: X
Fase de Supervision iniciada:

Gestionando el riesgo:

RESPONSABLES:
Martin Borja

Luis Bejarano

Realizado por: Borja, Martin.; Bejarano, Luis. 2021.




Gestion de Riesgos 4

HOJA DE GESTION DEL RIESGO

ID. DEL RIESGO: R04 FECHA: 21-07-2021
Probabilidad: Media Impacto: Moderado Exposicién: Media Prioridad: 2
Valor: 2 Valor: 2 Valor: 4

DESCRIPCION: Desacuerdo entre los miembros del equipo de desarrollo

REFINAMIENTO:

Causas:
e  Falta de comunicacidn entre los miembros.
e  Falta de conocimiento en las tecnologias a utilizar
e  Discrepancia en modelos a implementar.
e  Malas tomas de decisiones
Consecuencias:
e  Efectos negativos entre los miembros

e  Disminucidn de actividades o avances del proyecto.

REDUCCION:

e  Revisar documentacién de herramientas utilizadas en proyectos similares.

SUPERVISION:
e Revisar con los miembros del equipo acuerdos y desacuerdos previos para mejorar su comunicacion.

e  Revisar si es necesario motivacion adicional para los miembros.

GESTION:
° Generar reuniones de comunicacion.
e  Mejorar la fiabilidad de los miembros.

e  Afadir charlas motivacionales.

ESTADO ACTUAL:
Fase de Reduccion iniciada: X
Fase de Supervision iniciada:

Gestionando el riesgo:

RESPONSABLES:
Martin Borja

Luis Bejarano

Realizado por: Borja, Martin.; Bejarano, Luis. 2021.



Gestion de Riesgos 5

HOJA DE GESTION DEL RIESGO

ID. DEL RIESGO: R05 FECHA: 21-07-2021
Probabilidad: Media Impacto: Moderado Exposicién: Media Prioridad: 2
Valor: 2 Valor: 2 Valor: 4

DESCRIPCION: Cambio de tecnologias para el desarrollo del proyecto

REFINAMIENTO:

Causas:
e  Falta de recursos para él proyecto.
Consecuencias:
e  Terminacion del proyecto por secciones.
e  Disminucién de actividades.

. Perdida de metas claras a desarrollarse.

REDUCCION:

e  Crear una correcta comunicacion para el desarrollo.

SUPERVISION:

e  Revisar informacién documentada para cada tecnologia.

GESTION:
e  Establecer reuniones y justificaciones claras con el director académico.

e  Establecer soluciones concretas en el progreso para crear un cambio en el proyecto.

ESTADO ACTUAL:
Fase de Reduccion iniciada: X
Fase de Supervision iniciada:

Gestionando el riesgo:

RESPONSABLES:
Martin Borja

Luis Bejarano

Realizado por: Borja, Martin.; Bejarano, Luis. 2021.



Gestion de Riesgos 6

HOJA DE GESTION DEL RIESGO

ID. DEL RIESGO: R06 FECHA: 21-07-2021
Probabilidad: Media Impacto: Moderado Exposicién: Media Prioridad: 1
Valor: 2 Valor: 2 Valor: 4

DESCRIPCION: Retiro inesperado de algin integrante del equipo de desarrollo

REFINAMIENTO:

Causas:
e  Fallecimiento de un miembro.
e  Falta de comunicacion.
Consecuencias:
e  Excesiva carga académica.

e  Disminucidn en las actividades del proyecto

REDUCCION:

e  Generar reuniones adicionales previas para solventar problemas.

SUPERVISION:

e  Revisar criterios de interés entre los miembros del proyecto.

GESTION:
e Aumentar la comunicacion con los miembros del equipo para informar sobre algin problema.
e  Motivar a la finalizacién de metas propuestas inicialmente.

e Replanificar.

ESTADO ACTUAL:
Fase de Reduccion iniciada: X
Fase de Supervision iniciada:

Gestionando el riesgo:

RESPONSABLES:
Martin Borja

Luis Bejarano

Realizado por: Borja, Martin.; Bejarano, Luis. 2021.



Gestion de Riesgos 7

HOJA DE GESTION DEL RIESGO

ID. DEL RIESGO: R07 FECHA: 21-07-2021
Probabilidad: Media Impacto: Moderado Exposicién: Media Prioridad: 3
Valor: 2 Valor: 2 Valor: 4

DESCRIPCION: Pérdida de informacion

REFINAMIENTO:

Causas:

e  Percances externos que puedan afectar los equipos

e  Robo o eliminacién de informacidn basica o contenedora del proyecto.
Consecuencias:

e  Creacion de respaldos de bases de datos.

e Disminucidn en el cumplimiento de actividades.

e  Replanificaciones.

REDUCCION:

e  Generar nuevos avances de informacion para el proyecto.

SUPERVISION:

e Revisar los lugares donde se utilizo la informacidn para la documentacion.

GESTION:
e  Respaldos fisicos y virtuales en distintas plataformas.

e  Documentar por avances del proyecto para generar anotaciones extras.

ESTADO ACTUAL:
Fase de Reduccion iniciada: X
Fase de Supervision iniciada:

Gestionando el riesgo:

RESPONSABLES:
Martin Borja

Luis Bejarano

Realizado por: Borja, Martin.; Bejarano, Luis. 2021.




Gestion de Riesgos 8

HOJA DE GESTION DEL RIESGO

ID. DEL RIESGO: R08 FECHA: 21-07-2021
Probabilidad: Baja Impacto: Alto Exposicién: Media Prioridad: 2
Valor: 1 Valor: 3 Valor: 3

DESCRIPCION: Robo o dafio de los equipos de computo.

REFINAMIENTO:

Causas:

e  Falta de seguridad o cuidados.
Consecuencias:

e Informacion primordial desaparecida.

e  Software malicioso para robos de informacién.

REDUCCION:

e  Generar reuniones con el equipo de desarrollo para establecer puntos de seguridad.

SUPERVISION:
e  Revisar la existencia de duplicados sobre la informacion.
e  Revisar los equipos si contienen informacion extra del proyecto.

e Adquirir equipos nuevos de computacion.

GESTION:

e Generar reuniones de replanificacion de actividades para el cumplimiento de metas del proyecto.

ESTADO ACTUAL:
Fase de Reduccion iniciada: X
Fase de Supervision iniciada:

Gestionando el riesgo:

RESPONSABLES:
Martin Borja

Luis Bejarano

Realizado por: Borja, Martin.; Bejarano, Luis. 2021.



ANEXO C: Estudio de factibilidad

Factibilidad técnica

En la factibilidad técnica se describen todos los recursos hardware y software que se requieren

para el desarrollo del software.

Hardware: Recursos hardware.

CANT

DESCRIPCION

Computador x64 bits, Procesador Intel i3, Memoria RAM 16 GB.

Computador DELL x64 bits, Procesador Intel i5, Memoria RAM 8 GB.

1

Impresora EPSON 1500

Realizado por: Borja, Martin.; Bejarano, Luis. 2021.

Software: Recursos software.

NOMBRE DESCRIPCION
Sistema Operativo Windows 8
Base de Datos MySQL
Administrador de base de datos pgAdmin III

Modelador de diagramas UML

Power designer

Ofimatica Microsoft Word 2019
Lenguaje de programacion PHP
Framework PHP Laravel
Framework JS ReactJs

Software de Desarrollo

NetBeans IDE 8.2

Servidor web

Apache server

Servicio web

Web Service Resful

Realizado por: Borja, Martin.; Bejarano, Luis. 2021.




Factibilidad economica

En la factibilidad econdémica se especifica el presupuesto que va a tener la elaboracion del

proyecto técnico de integracion curricular:

Presupuesto de desarrollo.

Cant Descripcion Valor Unitario Valor Total
Utiles De Oficina
1 | Memorias USB $10.00 $10.00
Utiles de Oficina $10,00 $10,00
1 | Disco Duro externo 1TB $70.00 $70.00
Servicios
Internet (6 meses) $30,00 $180,00
Transporte y Alimentacion $100,00 $600,00
Luz (6 meses) $20.00 $120.00
Vivienda (6 meses) $80.00 $480.00
Hardware y Software
1 | Computador x64 bits, Procesador Intel i3, $850.00 $850.00
Memoria RAM 16 GB.
1 | Computador DELL x64 bits, Procesador Intel i5, $500.00 $500.00
Memoria RAM 8 GB.
1 | Impresora Epson 1500 $250.00 $250.00
Software
1 | Windows 8 $100.00 $100,00
1 | Microsoft Office 2019 $120,00 $120,00
Total: $3290,00

Realizado por: Borja, Martin.; Bejarano, Luis. 2021.

Ya que no contamos con ayuda econdmica externa, el financiamiento de los recursos de hardware,
software, materiales, suministros de oficina y gastos varios seran costeados en su totalidad por

parte de los proponentes.



ANEXO D: Diagramas de caso de uso

En esta seccion se describen cada uno de los diagramas de caso de uso, con los involucrados y se detalla

las actividades que podran realizar

Administrador

System

Terifica en I3 base d8
datos

visualizar
repories dentro de un range de
CRUD médule usuarios Goglrm,
visuslizar
CRUD mddulo personal Ieportes por servicip

administrativo

wisualizar
reportes por personal
administrativo

Médulo repories

Adminrgirador Suardar reportes en archivg
pdf

‘isuakzar los servicios

Escanear codigo QR

CRUD madulo servicios

CRUD modulo encuesta

CRUD madulo codigo QR

madulo rolas

‘isualizar rol

Grafico 1: Caso de uso del administrador

Realizado por: Borja, Martin.; Bejarano, Luis. 2021.



Descripcion de las funcionalidades del administrador.

Casos de uso Funcionalidades del administrador

realizar y controlar cada proceso.

Descripcién El comportamiento del sistema debera describir el paso a paso del caso de uso cuando un

administrador ingrese al sistema y tiene la posibilidad de usar todas las funcionalidades para

Precondiciéon Tener creado o crear una cuenta, con los datos pertinentes.
Secuencia normal Paso Acciéon
1 Existe un unico rol administrador de todo el sistema
2 Ingresar los datos de login para ingresar al sistema
3 El sistema realiza la validacion de los datos ingresados.
4 El administrador tiene acceso y puede realizar cualquier tarea.
Post condicion El administrador se encuentra registrado en el sistema.
Excepciones Paso Accion
1 El sistema esta con sus pruebas de funcionamiento, por lo que si existe algiin
inconveniente al momento de registrarse o ingresar al sistema le mostrara un
aviso pertinente.
2 Debe de ingresar con los datos reales.

Realizado por: Borja, Martin.; Bejarano, Luis. 2021.

Estudiante

CRUD madulo servicios

isuakzar los servicios
Realizar una encussta

Escanear codigo QR

CRUD madulo encuesta

CRUD madulo codigo QR

Grafico 2: Caso de uso del estudiante.

Realizado por: Borja, Martin.; Bejarano, Luis. 2021.




Descripcion de las funcionalidades del estudiante.

Casos de uso

Funcionalidades del estudiante

Descripcién El comportamiento del sistema debera describir el paso a paso del caso de uso cuando
un estudiante use el sistema, el mismo que podra utilizar el sistema con su teléfono movil.
Precondiciéon Tener un teléfono movil que escanee codigos QR

Secuencia normal

Paso | Accion

1 Ingresar a la aplicacion del proyecto

2 Seleccionar el codigo QR para que se habilite la camara.

3 El sistema escanea el codigo QR y redirecciona a los servicios.

4 El estudiante elije el servicio y se muestra un cuestionario para poder evaluar.
5 Realiza la evaluacion y pulsa en enviar para guardar la informacion.

Post condicion

Excepciones

Paso | Accion

1 El sistema esta con sus pruebas de funcionamiento, por lo que si existe algin
inconveniente al momento de escanear el codigo QR el sistema le mostrara

un aviso pertinente.

2 Debe escanear el codigo QR pertinente a cada miembro del personal

administrativo.

Realizado por: Borja, Martin.; Bejarano, Luis. 2021.

Director

CRUD mddulo personal
administrativo

Madulo reportes

Systemn

X

Birector

visualizar
reportes dentro de un rango de
fechas.

visuzlizar
reportes por senvicip

visualizar

reportes por personal

administrative

uardar reportes en archivg
pdf

Grafico 3: Caso de uso del director.

Realizado por: Borja, Martin.; Bejarano, Luis. 2021.




Descripcion de las funcionalidades del director.

Casos de uso

Funcionalidades del director

Descripcién El comportamiento del sistema debera describir el paso a paso del caso de uso cuando
un usuario con rol de director ingrese al sistema, puede realizar diferentes
funcionalidades con respecto a los reportes como visualizaciones y guardarlos.

Precondicion Tener creado o crear una cuenta, con los datos pertinentes.

Secuencia normal

Paso | Accion

1 Existe uno o varios usuarios con el rol de director.

2 Ingresar los datos de login para ingresar al sistema

3 El sistema realiza la validacion de los datos ingresados.

4 El usuario con rol de director ingresa, puede visualizar y guardar los reportes

con las condiciones establecidas en el sistema.

Post condicion

El usuario con rol de director debe de encontrarse registrado en el sistema.

Excepciones

Paso | Accion

1 El sistema esta con sus pruebas de funcionamiento, por lo que si existe algin
inconveniente al momento de registrarse o ingresar al sistema le mostrara un

aviso pertinente.

2 Debe de ingresar con los datos reales.

Realizado por: Borja, Martin.; Bejarano, Luis. 2021.




ANEXO E

HISTORIAS TECNICAS

Tabla: Historia técnica 1/ Recolectar la informacion para definir lo requerimientos del

sistema
HISTORIA TECNICA
ID: HT 01 Nombre de la Historia: Recolectar la informaciéon para definir lo
requerimientos del sistema
Usuario/Rol: Desarrollador Sprint Asignado: 01
Prioridad del negocio: alta Puntos estimados: 24
Riesgo de desarrollo: alta Puntos reales: 24

Descripcion: Como desarrollador requiero recolectar la informacion para definir los requerimientos del sistema,

para poder desarrollar tanto el sistema web como movil.

Observacion: Existe un encargado que nos proporciono la informacion de los procesos que se realizan en la

facultad.

Historia de Usuario (Reverso) Pruebas de Aceptacion

Verificar que los requerimientos del sistema estén bien definidos.

Realizado por: Borja, Martin.; Bejarano, Luis. 2021.

Tabla: Prueba de aceptaciéon / Recolectar la informacion para definir lo requerimientos

del sistema

PRUEBA DE ACEPTACION

Cédigo: PA1 Nombre de la Historia: Recolectar la informacién para definir lo

requerimientos del sistema

Nombre de la Prueba: Verificar que los requerimientos del sistema estén bien definidos.

Responsable: Martin Borja, Luis | Fecha: 17-06-2021

Bejarano

Descripcion: Como desarrollador quiero verificar que los requerimientos estén correctamente definidos, para no

tener que realizar una replanificacion.

Condiciones de Ejecucién: Realizar cronogramas de reuniones para poder definir los requerimientos.

Pasos de Ejecucion:
e  Realizar preguntas de los procesos que se realiza en la facultad.
e  Comprender cada proceso.

e  Documentar

Resultado Esperado:

e Listado de los requerimientos del sistema

Evaluacion de la Prueba: EXITOSA

Realizado por: Borja, Martin.; Bejarano, Luis. 2021.



Tabla: Tarea de ingenieria / Recolectar la informacion para definir lo requerimientos del

sistema

TAREA DE INGENIERIA

Sprint: 1 Numero de Tarea: 01

Nombre de la Historia: Recolectar la informacion para definir lo requerimientos del sistema

Nombre de la Tarea: Analizar cada una de los requerimientos a desarrollar.

Responsable: Martin Borja, Luis Bejarano Tipo de Tarea: Investigacion

Fecha Inicio: 17-06-2021 Fecha Fin: 19-06-2021

Descripcién: Como desarrollador quiero analizar cada uno de los requerimientos del sistema para tener

conocimiento del trabajo a realizarse.

Pruebas de Aceptacién:

Verificar que los tiempos de desarrollo de los requerimientos sean los adecuados.

Realizado por: Borja, Martin.; Bejarano, Luis. 2021.

Tabla: Prueba de aceptaciéon / Recolectar la informacion para definir lo requerimientos

del sistema

PRUEBA DE ACEPTACION

Cédigo: PA2 Nombre de la Historia: Recolectar la informacién para definir lo

requerimientos del sistema

Nombre de la Prueba: Verificar que los tiempos de desarrollo de los requerimientos sean los adecuados.

Responsable: Martin Borja, Luis | Fecha: 19-06-2021

Bejarano

Descripcion: Como desarrollador quiero verificar que el tiempo propuesto para la solucion de los requerimientos

sea el adecuado para no tener que realizar replanificacion.

Condiciones de Ejecucién:
e Listado de requerimientos.

e  Tiempos establecidos.

Pasos de Ejecucion:
e  Reunioén con el equipo de desarrollo y revisar los tiempos de desarrollo de cada uno de los requerimientos.

e  Establecer fechas factibles para el desarrollo de los requerimientos.

Resultado Esperado:

e Listado de los requerimientos, con fechas y tiempos estimados.

Evaluacion de la Prueba: EXITOSA

Realizado por: Borja, Martin.; Bejarano, Luis. 2021.

Tabla: Historia técnica 2 / Investigar y analizar el estandar de codificacion.



HISTORIA TECNICA

ID: HT 02 Nombre de la Historia: Investigar y analizar el estandar de codificacion.
Usuario/Rol: Desarrollador Sprint Asignado: 01

Prioridad del negocio: baja Puntos estimados: 8

Riesgo de desarrollo: medio Puntos reales: 8

Descripcion: Como desarrollador quiero investigar y analizar el estandar de codificacion poder desarrollar codigo

homogéneo y de facil comprension.

Observacion: El estandar de codificacion sera el definido por el equipo de trabajo.

Historia de Usuario (Reverso) Pruebas de Aceptacion

Verificar que el estandar escogido no sea muy complejo para el equipo de desarrollo

Realizado por: Borja, Martin.; Bejarano, Luis. 2021.

Tabla: Prueba de aceptacion / Investigar y analizar el estandar de codificacion.

PRUEBA DE ACEPTACION

Cédigo: PA1 Nombre de la Historia: Investigar y analizar el estandar de codificacion.

Nombre de la Prueba: Verificar que el estandar escogido no sea muy complejo para el equipo de desarrollo

Responsable: Martin Borja, Luis | Fecha: 22-06-2021

Bejarano

Descripcion: Como desarrollador quiero verificar el estandar escogido por el quipo de trabajo no sea muy complejo

para no tener dificultad al momento de implementarlo.

Condiciones de Ejecucién: Socializar el estandar de codificacion elegido.

Pasos de Ejecucion:

e Investigar tipos de Estandar de codificacion.

e Analizar las estructuras de los estandares de codificacion.
e Definir el estandar a ser desarrollado en nuestro sistema.

e  Verificar si el grupo esta claro con el estandar definido.

Resultado Esperado:

e Que el estandar elegido se entienda por el equipo de desarrollo para poder desarrollar el sistema.

Evaluacion de la Prueba: EXITOSA

Realizado por: Borja, Martin.; Bejarano, Luis. 2021.

Tabla: Tarea de ingenieria / Investigar y analizar el estindar de codificacion.

TAREA DE INGENIERIA

Sprint: 2 Numero de Tarea: 02

Nombre de la Historia: Investigar y analizar el estandar de codificacion.

Nombre de la Tarea: Comprender como definir las clases, objetos, paquetes, etc.

Responsable: Martin Borja, Luis Bejarano Tipo de Tarea: Investigacion

Fecha Inicio: 20-06-2021 Fecha Fin: 22-06-2021

Descripcién: Como desarrollador quiero dar a comprender sobre los estandares definidos para la codificacion.

Pruebas de Aceptacién:
Verificar que en el analisis realizado por el equipo de desarrollo no haya ninguna duda sobre el estandar de

codificacion.

Realizado por: Borja, Martin.; Bejarano, Luis. 2021.



Tabla: Prueba de aceptacion / Investigar y analizar el estandar de codificacion.

PRUEBA DE ACEPTACION

Cédigo: PA2 Nombre de la Historia: Investigar y analizar el estandar de codificacion.

Nombre de la Prueba: Verificar que en el analisis realizado por el equipo de desarrollo no haya ninguna duda sobre

el estandar de codificacion.

Responsable: Martin Borja, Luis | Fecha: 22-06-2021

Bejarano

Descripcién: Como desarrollador quiero verificar que en el analisis realizado por el equipo de desarrollo no haya

ninguna duda sobre el estandar de codificacion.

Condiciones de Ejecucion:

e Investigacion previa sobre un estandar de codificacién.

Pasos de Ejecucion:

e  Reunion con el equipo de desarrollo para aclarar dudas.

Resultado Esperado:

e  El equipo de desarrollo tiene claro la definicion del estandar de codificacion a utilizarse.

Evaluacion de la Prueba: EXITOSA

Realizado por: Borja, Martin.; Bejarano, Luis. 2021.

Tabla: Historia técnica 7 / Estudio e instalacion de las herramientas para el desarrollo.

HISTORIA TECNICA
ID: HT 07 Nombre de la Historia: Estudio e instalacion de las herramientas para el
desarrollo
Usuario/Rol: Desarrollador Sprint Asignado: 4
Prioridad del negocio: alta Puntos estimados: 24
Riesgo de desarrollo: alta Puntos reales: 24

Descripcién: Como desarrollador quiero realizar un estudio de las herramientas involucradas en el desarrollo del

proyecto, para su posterior uso.

Observacion: Se trata de tomar las herramientas de desarrollo que tengas mas ventajas para el proyecto.

Historia de Usuario (Reverso) Pruebas de Aceptacion

« Verificar que todos los miembros del equipo de desarrollo tengan un dominio basico de las herramientas

Realizado por: Borja, Martin.; Bejarano, Luis. 2021.

Tabla: Prueba de aceptacion / Estudio e instalaciéon de las herramientas para el desarrollo.

PRUEBA DE ACEPTACION

Cédigo: PA1 Nombre de la Historia: Estudio e instalacion de las herramientas para el

desarrollo

Nombre de la Prueba: Verificar que todos los miembros del equipo de desarrollo tengan un dominio basico de las

herramientas

Responsable: Martin Borja, Luis | Fecha: 10-07-2021

Bejarano

Descripcion: Como desarrollador quiero verificar que el equipo de desarrollo tenga un conocimiento basico sobre

las herramientas a utilizar, para un mejor desempeiio en el desarrollo.




Condiciones de Ejecucion: Reunion para definir cada herramienta segun la necesidad.

Pasos de Ejecucion:

e Investigar y socializar con el equipo de desarrollo.
e  Comprender las ventajas de cada herramienta.

e  Eleccion de las herramientas.

e Descargar e instalar las herramientas a utilizar.

Resultado Esperado:
e  Herramientas a utilizar para el desarrollo de la pagina web y la aplicacién movil instaladas en cada maquina de

computo.

Evaluacion de la Prueba: EXITOSA

Realizado por: Borja, Martin.; Bejarano, Luis. 2021.

Tabla: Tarea de ingenieria / Estudio e instalacion de las herramientas para el desarrollo.

TAREA DE INGENIERIA

Sprint: 4 Numero de Tarea: 01

Nombre de la Historia: Estudio e instalacion de las herramientas para el desarrollo

Nombre de la Tarea: Analizar cada una de las herramientas a utilizar en el desarrollo del proyecto.

Responsable: Martin Borja, Luis Bejarano Tipo de Tarea: Investigacion

Fecha Inicio: 08-07-2021 Fecha Fin: 10-07-2021

Descripcién: Como desarrollador quiero analizar cada herramienta para poder tener claro las ventajas y desventajas

de la utilizacion de las mismas.

Pruebas de Aceptacién:

e Verificar la compatibilidad de las herramientas a utilizar en el desarrollo del proyecto.

Realizado por: Borja, Martin.; Bejarano, Luis. 2021.

Tabla: Prueba de aceptacion / Estudio e instalaciéon de las herramientas para el desarrollo.

PRUEBA DE ACEPTACION

Cédigo: PA1 Nombre de la Historia: Estudio e instalacion de las herramientas para el

desarrollo

Nombre de la Prueba: Verificar la compatibilidad de las herramientas a utilizar en el desarrollo del proyecto.

Responsable: Martin Borja, Luis | Fecha: 10-07-2020

Bejarano

Descripcion: Como desarrollador quiero verificar la compatibilidad entre las herramientas a utilizar para no tener

ningun problema al momento del desarrollo.

Condiciones de Ejecucién: Previa investigacion de cada herramienta.

Pasos de Ejecucion:
e Investigar compatibilidad entre las herramientas.

e  Apoyarse en los conocimientos previos adquiridos en la carrera.

Resultado Esperado:
e  Se pudo aclarar que si existe compatibilidad entre las herramientas de desarrollo definidas.

Evaluacion de la Prueba: EXITOSA

Realizado por: Borja, Martin.; Bejarano, Luis. 2021.



Tabla: Historia técnica 3 / Analizar y diseiiar la arquitectura del sistema.

HISTORIA TECNICA
ID: HT 03 Nombre de la Historia: Analizar y disefar la arquitectura del sistema
Usuario/Rol: Desarrollador Sprint Asignado: 02
Prioridad del negocio: medio Puntos estimados: 16
Riesgo de desarrollo: alta Puntos reales: 16

Descripcién: Como desarrollador quiero analizar y disefiar la arquitectura del sistema para que el sistema sea

escalable.

Observacion: la arquitectura que nos definiremos sera en n capas.

Historia de Usuario (Reverso) Pruebas de Aceptacion

Verificar que la arquitectura del sistema cumpla con lo establecido.

Realizado por: Borja, Martin.; Bejarano, Luis. 2021

Tabla: Prueba de aceptacion / Analizar y disefiar la arquitectura del sistema.

PRUEBA DE ACEPTACION

Cédigo: PA1 Nombre de la Historia: Analizar y disefar la arquitectura del sistema

Nombre de la Prueba: Verificar que la arquitectura del sistema cumpla con lo establecido.

Responsable: Martin Borja, Luis | Fecha: 25-06-2021

Bejarano

Descripcién: Como desarrollador quiero verificar que la arquitectura definida para el sistema este diseflada en

MVC.

Condiciones de Ejecuciéon: Dar a conocer sobre las necesidades del sistema a crear.

Pasos de Ejecucion:
e  Analizar las necesidades que posee el sistema a realizarse.

e  Disefiar la arquitectura del sistema.

Resultado Esperado:

e Disefio de la arquitectura del sistema.

Evaluacion de la Prueba: EXITOSA

Realizado por: Borja, Martin.; Bejarano, Luis. 2021.

Tabla: Tarea de ingenieria / Analizar y disefiar la arquitectura del sistema.

TAREA DE INGENIERIA

Sprint: 2 Numero de Tarea: 01

Nombre de la Historia: Analizar y disefar la arquitectura del sistema

Nombre de la Tarea: Definir una arquitectura del sistema

Responsable: Martin Borja, Luis Bejarano Tipo de Tarea: Investigacion

Fecha Inicio: 23-06-2021 Fecha Fin: 25-06-2021

Descripcién: Como desarrollador quiero disefiar una arquitectura que facilite el desarrollo del sistema y en un futuro

se pueda modificar el codigo si es que se lo requiere sin mayor dificultad.

Pruebas de Aceptacién:

e  Verificar el diseflo de la arquitectura del sistema a desarrollar.

Realizado por: Borja, Martin.; Bejarano, Luis. 2021.



Tabla: Prueba de aceptacion / Analizar y disefiar la arquitectura del sistema.

PRUEBA DE ACEPTACION

Cédigo: PA2 Nombre de la Historia: Analizar y disefar la arquitectura del sistema

Nombre de la Prueba: Verificar el disefio de la arquitectura del sistema a desarrollar.

Responsable: Luiggi Bravo, Juana | Fecha: 25-06-2021
Delgado

Descripcién: Como desarrollador quiero disefiar la arquitectura del sistema con el patron MVC.

Condiciones de Ejecucion: Definir un predisefio de una posible arquitectura.

Pasos de Ejecucion:
e  Comprender y analizar el disefio de la arquitectura.

e  Definir la arquitectura con los miembros de desarrollo.

Resultado Esperado:

e  Definicion final y disefio de la arquitectura del sistema.

Evaluacion de la Prueba: EXITOSA

Realizado por: Borja, Martin.; Bejarano, Luis. 2021.

Tabla: Historia técnica 5/ Analisis de roles del sistema.

HISTORIA TECNICA
ID: HT 05 Nombre de la Historia: Analisis de roles del sistema
Usuario/Rol: Desarrollador Sprint Asignado: 03
Prioridad del negocio: baja Puntos estimados: 8
Riesgo de desarrollo: baja Puntos reales: 8

Descripcion: Como desarrollador quiero analizar y definir los roles del sistema, para esto se toma en cuenta las

funcionalidades que cumplira cada uno dentro del sistema.

Observacion: Se puede asignar un rol a varios usuarios.

Historia de Usuario (Reverso) Pruebas de Aceptacion

e Verificar los requerimientos establecidos para que no haya diferencia con respecto a los roles del sistema.

Realizado por: Borja, Martin.; Bejarano, Luis. 2021.

Tabla: Prueba de aceptacion / Analisis de roles del sistema.

PRUEBA DE ACEPTACION

Codigo: PA1 Nombre de la Historia: Analisis de roles del sistema

Nombre de la Prueba: Verificar los requerimientos establecidos para que no haya diferencia con respecto a los

roles del sistema.

Responsable: Martin Borja, Luis | Fecha: 02-07-2021

Bejarano

Descripcién: Como desarrollador quiero verificar los requerimientos establecidos para que no haya diferencia con

respecto a los roles del sistema.

Condiciones de Ejecuciéon: Analizar cada uno de los requerimientos establecidos.

Pasos de Ejecucion:

e Analizar los roles identificados.




Resultado Esperado:

e  Lista de los roles del sistema.

Evaluacion de la Prueba: EXITOSA

Realizado por: Borja, Martin.; Bejarano, Luis. 2021.

Tabla: Tarea de ingenieria / Analisis de roles del sistema.

TAREA DE INGENIERIA

Sprint: 3 Numero de Tarea: 01

Nombre de la Historia: Analisis de roles del sistema

Nombre de la Tarea: Identificar los roles del sistema.

Responsable: Martin Borja, Luis Bejarano | Tipo de Tarea: Investigacion

Fecha Inicio: 01-07-2021 Fecha Fin: 02-07-2021

Descripcién: Como desarrollador quiero identificar los roles del sistema para poder implementarlo en el sistema

web.

Pruebas de Aceptacién:

e  Verificar que los roles identificados sean los correctos

Realizado por: Borja, Martin.; Bejarano, Luis. 2021.

Tabla: Prueba de aceptacion / Analisis de roles del sistema.

PRUEBA DE ACEPTACION

Cédigo: PA2 Nombre de la Historia: Analisis de roles del sistema

Nombre de la Prueba: Verificar que los roles identificados sean los correctos

Responsable: Martin Borja, Luis | Fecha: 02-07-2021

Bejarano

Descripcién: Como desarrollador quiero verificar que los roles identificados sean los correctos

Condiciones de Ejecucion: Roles definidos.

Pasos de Ejecucion:
e  Reunioén del equipo de desarrollo.

e Definir definitivamente los roles del sistema, para el desarrollo de la pagina web.

Resultado Esperado:

e Lista de los roles principales definitivos.

Evaluacion de la Prueba: EXITOSA

Realizado por: Borja, Martin.; Bejarano, Luis. 2021.

Tabla: Historia técnica 6 / Diseiio de la interfaz de usuario.

HISTORIA TECNICA
ID: HT 06 Nombre de la Historia: Diseflo de la interfaz de usuario.
Usuario/Rol: Desarrollador Sprint Asignado: 03
Prioridad del negocio: alta Puntos estimados: 24
Riesgo de desarrollo: medio Puntos reales: 24

Descripcién: Como desarrollador quiero disefiar la interfaz de usuario para permitir el manejo de informacion de

forma intuitiva y amigable.

Observacion: Se realizara una interfaz que sea intuitiva.




Historia de Usuario (Reverso) Pruebas de Aceptacion

e  Verificar que la interfaz de usuario sea definida junto al equipo de desarrollo.

Realizado por: Borja, Martin.; Bejarano, Luis. 2021.

Tabla: Prueba de aceptacion / Diseiio de la interfaz de usuario.

PRUEBA DE ACEPTACION

Cédigo: PA1 Nombre de la Historia: Diseflo de la interfaz de usuario.

Nombre de la Prueba: Verificar que la interfaz de usuario sea definida junto al equipo de desarrollo.

Responsable: Martin Borja, Luis | Fecha: 07-07-2020

Bejarano

Descripcion: Como desarrollador deseo verificar que el disefio de la interfaz de usuario definido por el equipo de

desarrollo sea amigable e intuitivo.

Condiciones de Ejecucién: Estandar definido del disefio de interfaz grafica.

Pasos de Ejecucion:
e  Realizar una reunion con el equipo de desarrollo.

e Analizar el disefio

Resultado Esperado:

e Diseflo intuitivo para las interfaces.

Evaluacion de la Prueba: EXITOSA

Realizado por: Borja, Martin.; Bejarano, Luis. 2021.

Tabla: Tarea de ingenieria / Disefio de la interfaz de usuario.

TAREA DE INGENIERIA

Sprint: 3 Numero de Tarea: 01

Nombre de la Historia: Disefio de la interfaz de usuario.

Nombre de la Tarea: Definir colores, iconos e imagen con el equipo de desarrollo

Responsable: Martin Borja, Luis Bejarano Tipo de Tarea: Desarrollo

Fecha Inicio: 05-07-2021 Fecha Fin: 07-07-2021

Descripcién: Como desarrollador quiero definir los colores, iconos e imagenes para definir un estandar en el disefio

de las interfaces.

Pruebas de Aceptacién:

e  Comprobar que los estandares de las interfaces cumplan con lo dispuesto.

Realizado por: Borja, Martin.; Bejarano, Luis. 2021.

Tabla: Prueba de aceptacion / Diseiio de la interfaz de usuario.

PRUEBA DE ACEPTACION

Cédigo: PA2 Nombre de la Historia: Diseflo de la interfaz de usuario.

Nombre de la Prueba: Comprobar que los estandares de las interfaces cumplan con lo dispuesto.

Responsable: Martin Borja, Luis | Fecha: 07-07-2021

Bejarano.

Descripcién: Como desarrollador deseo comprobar que las interfaces estén acordes con el estandar definido por el

equipo de desarrollo.




Condiciones de Ejecucién: Diferentes interfaces.

Pasos de Ejecucion:
e Disenar interfaces de diferentes funcionalidades

e  Comprobar la igualdad de las interfaces.

Resultado Esperado:

e  Disefo estandarizado de interfaces.

Evaluacion de la Prueba: EXITOSA

Realizado por: Borja, Martin.; Bejarano, Luis. 2021.

Tabla: Historia técnica 4 / Analisis y disefio de la base de datos.

HISTORIA TECNICA
ID: HT 04 Nombre de la Historia: Analisis y disefio de la base de datos.
Usuario/Rol: Desarrollador Sprint Asignado: 02
Prioridad del negocio: medio Puntos estimados: 24
Riesgo de desarrollo: alta Puntos reales: 24

Descripcién: Como desarrollador quiero analizar y disefiar la base de datos, para el correcto almacenamiento de

datos.

Observacion: La informacion recolectada por el equipo de trabajo.

Historia de Usuario (Reverso) Pruebas de Aceptacion

e  Verificar que la base de datos este normalizada.

Realizado por: Borja, Martin.; Bejarano, Luis. 2021.

Tabla: Prueba de aceptacion / Analisis y disefio de la base de datos.

PRUEBA DE ACEPTACION

Cédigo: PA1 Nombre de la Historia: Analisis y disefio de la base de datos.

Nombre de la Prueba: Verificar que la base de datos este normalizada.

Responsable: Martin Borja, Luis | Fecha: 30-06-2021

Bejarano

Descripcion: Como desarrollador quiero verificar que la base de datos este normalizada para evitar la redundancia

de los datos.

Condiciones de Ejecucién: Diseflo de la base de datos.

Pasos de Ejecucion:

e  Verificar el diseflo de la base de datos, sus relaciones y entidades.
e  Realizar los estandares de normalizacion pertinentes.

e  Generar diccionario de datos.

e  Disenar el modelo entidad relacion.

Resultado Esperado:

e Diseflo finalizado de la base de datos.

Evaluacion de la Prueba: EXITOSA

Realizado por: Borja, Martin.; Bejarano, Luis. 2021.



Tabla: Tarea de ingenieria / Analisis y disefio de la base de datos.

TAREA DE INGENIERIA

Sprint: 2 Numero de Tarea: 04

Nombre de la Historia: Analisis y disefio de la base de datos.

Nombre de la Tarea: Disefiar el modelo entidad relacion y el modelo relacional de la base de datos.

Responsable: Martin Borja, Luis Bejarano Tipo de Tarea: Desarrollo

Fecha Inicio: 28-06-2021 Fecha Fin: 30-06-2021

Descripcién: Como desarrollador quiero disefiar el modelo entidad relacion de la base de datos para después disefiar

el modelo relacional.

Pruebas de Aceptacién:

e  Verificar que las relaciones y entidades concuerden con los requerimientos definidos.

Realizado por: Borja, Martin.; Bejarano, Luis. 2021.

Tabla: Prueba de aceptacion / Analisis y disefio de la base de datos.

PRUEBA DE ACEPTACION

Cédigo: PA1 Nombre de la Historia: Analisis y disefio de la base de datos.

Nombre de la Prueba: Verificar que las relaciones y entidades concuerden con los requerimientos definidos.

Responsable: Martin Borja, Luis | Fecha: 30-06-2021

Bejarano

Descripcion: Como desarrollador quiero verificar que las relaciones y entidades concuerden con los requerimientos
definidos.

Condiciones de Ejecucién: Modelo entidad relacion y relacional de la base de datos.

Pasos de Ejecucion:

e  Comprender los requerimientos.

e  Visualizar el modelo entidad relacion de la base de datos.

e  Realizar un analisis entre los requerimientos con el modelo.

e  Disenar el modelo relacional de la base de datos

Resultado Esperado:

e Diseflo final de la base de datos.

Evaluacion de la Prueba: EXITOSA

Realizado por: Borja, Martin.; Bejarano, Luis. 2021.

HISTORIAS DE USUARIOS

Historia de Usuario

Numero: HUO1 [Nombre de la Historia: El sistema permitira ingresar usuarios.

Modificacion de Historia de Usuario:

Usuario: Desarrollador Iteracién Asignada: 2
Prioridad en el Negocio: Alto Puntos Estimados: 16
Riesgo en el Desarrollo: Medio Puntos Reales: 16

Descripcion: Como administrador del entorno virtual de evaluacion necesito realizar el ingreso de usuarios.

Observaciones:




e  Los datos de biisqueda deben existir en la base de datos.

e  (Cada usuario listado debe ser unico.

Realizado por: Borja, Martin.; Bejarano, Luis. 2021.

Prueba de Aceptacion

Codigo: Historia de Usuario: El sistema permitira ingresar usuarios.
HUO1 PAO1

Nombre: Ingreso de usuarios.

Responsable: Luis Bejarano Fecha: Martes 20/07/2021

Descripcion: Pruebas de la codificacion y conexion a la base de datos

Condiciones de Ejecucion: Tener el acceso a realizar el ingreso del usuario o perfil.

Pasos de ejecucion:

1. Comprobar la conexién de la base de datos.

2. Realizar la consulta en la base de datos de la table especifica de estudiantes.
3. Verificar los datos a buscar y listar sean los correctos
4

Verificar los datos listados.

Resultado esperado: Que los datos de los estudiantes se logren listar seglin los pardmetros establecidos.

Evaluacion de la prueba: Exitosa

Realizado por: Borja, Martin.; Bejarano, Luis. 2021.

Historia de Usuario

Numero: HU02 Nombre de la Historia: El sistema permitirg visualizar usuarios.

Modificacion de Historia de Usuario:

Usuario: Desarrollador Iteracion Asignada: 2
Prioridad en el Negocio: Alto Puntos Estimados: 16
Riesgo en el Desarrollo: Medio Puntos Reales: 16

Descripcion: Como administrador del entorno virtual de evaluacion necesito visualizar usuarios especificos del

sistema.

Observaciones:
e  Deben existir la validacion de contrasefia
e  El usuario debe existir en la base de datos

e Los servicios deben estar creados

Realizado por: Borja, Martin.; Bejarano, Luis. 2021.

Prueba de Aceptacion

Codigo: Historia de Usuario El sistema permitira visualizar usuarios.
HUO02 PA02




Nombre: Revisar la existencia de un usuario

Responsable: Luis Bejarano Fecha: Martes 20/07/2021

Descripcion: Pruebas de la codificacion y conexion a la base de datos

Condiciones de Ejecucion: Poder tener la autenticacion del administrador.

Pasos de ejecucion:

1. Comprobar la conexion de la base de datos.

2. Realizar la consulta en la base de datos de la table especifica de Capacitador.
3. Verificar los datos y permitir que el capacitador ingrese al sistema
4

Verificar la autenticacion del capacitador.

Resultado esperado: El administrador puede ingresar al sistema con sus credenciales, donde el usuario y

contrasefia existan en la base de datos.

Evaluacion de la prueba: Exitosa

Realizado por: Borja, Martin.; Bejarano, Luis. 2021.

Historia de Usuario

Numero: HUO3 Nombre de la Historia: El sistema permitira editar perfil usuario.

Modificacion de Historia de Usuario:

Usuario: Desarrollador Iteracién Asignada: 2
Prioridad en el Negocio: Bajo Puntos Estimados: 16
Riesgo en el Desarrollo: Medio Puntos Reales: 16

Descripcion: Como administrador del entorno virtual de evaluacion necesito realizar una busqueda y edicion de

informacion, de algtn usuario.

Observaciones:
e  Los datos de busqueda deben existir en la base de datos.

e  (Cada usuario listado debe ser tnico.

Realizado por: Borja, Martin.; Bejarano, Luis. 2021.

Prueba de Aceptacion

Codigo: Historia de Usuario: El sistema permitira editar perfil usuario.
HU03_PA03

Nombre: Busqueda y listado del perfil del usuario

Responsable: Luis Bejarano Fecha: Martes 20/07/2021

Descripcion: Pruebas de la codificacion y conexion a la base de datos

Condiciones de Ejecucion: Tener el acceso a realizar las busquedas y listados de datos particulares.

Pasos de ejecucion:




Comprobar la conexion de la base de datos.
Realizar la consulta en la base de datos de la table especifica de cursos.

Verificar los datos a buscar y listar sean los correctos

El o

Verificar los datos listados.

Resultado esperado: Que los datos de los cursos se logren listar segun los parametros establecidos.

Evaluacion de la prueba: Exitosa

Realizado por: Borja, Martin.; Bejarano, Luis. 2021.

Historia de Usuario

Numero: HU04 Nombre de la Historia: El sistema permitira eliminar usuarios.

Modificacion de Historia de Usuario:

Usuario: Desarrollador Iteracion Asignada: 2
Prioridad en el Negocio: Bajo Puntos Estimados: 8
Riesgo en el Desarrollo: Medio Puntos Reales: 8

Descripcion: Como administrador del entorno virtual de evaluacion necesito realizar un borrado légico de los

usuarios registrados.

Observaciones:
e  El usuario a borrarse debe existir

e  El borrado logico debe estar presente en cada tabla del sistema

Realizado por: Borja, Martin.; Bejarano, Luis. 2021.

Prueba de Aceptacion

Cédigo: Historia de Usuario: El sistema permitira eliminar usuarios.
HUO04 PA04

Nombre: Borrado Légico de los usuarios ingresados

Responsable: Luis Bejarano Fecha: Martes 20/07/2021

Descripcion: Pruebas de la codificacion y conexion a la base de datos

Condiciones de Ejecucion: Tener el acceso a realizar el borrado 16gico datos particulares.

Pasos de ejecucion:

1. Comprobar la conexion de la base de datos.

2. Realizar la consulta en la base de datos de la table especifica de cursos.
3. Verificar los datos a borrar sean los correctos
4

Verificar los datos borrados.

Resultado esperado: Que los datos de los cursos se logren borrar.

Evaluacion de la prueba: Exitosa

Realizado por: Borja, Martin.; Bejarano, Luis. 2021.



Historia de Usuario

Numero: HUOS Nombre de la Historia: El sistema permitira realizar login de usuario.

Modificacion de Historia de Usuario:

Usuario: Desarrollador Iteracion Asignada: 2
Prioridad en el Negocio: Alto Puntos Estimados: 24
Riesgo en el Desarrollo: Medio Puntos Reales: 24

Descripcion: Como administrador del entorno virtual de evaluacion necesito modificar la informacion de los

servicios

Observaciones:
e  Deben existir las validaciones correspondientes de cada curso impartido
e (Cada curso modificado debe estar dentro de lo admitido.

e  Los servicios deben estar creados

Realizado por: Borja, Martin.; Bejarano, Luis. 2021.

Prueba de Aceptacion

Caédigo: Historia de Usuario: El sistema permitira realizar login de usuario.
HUO005_PAO5

Nombre: Ingreso mediante autenticacion de usuarios

Responsable: Luis Bejarano Fecha: Martes 20/07/2021

Descripcion: Pruebas de la codificacion y conexion a la base de datos.

Condiciones de Ejecucion: Tener el acceso a modificar datos particulares.

Pasos de ejecucion:

1. Comprobar la conexién de la base de datos.

2. Realizar la consulta en la base de datos de la table especifica de cursos.
3. Verificar los datos consultados sean los correctos
4

Verificar los datos modificados.

Resultado esperado: Que los datos de los cursos se logran modificar.

Evaluacion de la prueba: Exitosa

Realizado por: Borja, Martin.; Bejarano, Luis. 2021.



ANEXO F

Modelo Entidad-Relacion
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Realizado por: Borja,

Martin.; Bejarano, Luis. 2021.




ANEXO G

Diccionario de datos

Nombre del archivo:

criterio

Descripcion del archivo: Criterios de evaluacion del modelo servqual.

Nombre del Descripcion Tipo de datoy Permite Valor permitido del dato
campo tamafio NULL
id (Pk) Numero de identificador del criterio Serial No Identificador tinico con rango =
* Auto incrementable, desde el
nimero 1.
nombre Identificador para el nombre del criterio.|Varchar (50) No Nombre que se le asigna a un criterio
de evaluacion = { [A-Z|a-z] }
descripcion Explicacion sobre lo que trata el criterio [Varchar No Descripcion que se le asigna a un
(100) criterio de evaluacion = { [A-ZJa-z] }

Realizado por: Borja, Martin.; Bejarano, Luis. 2021.

Nombre del archivo: preguntas

Descripcion del archivo: Se especifica la pregunta a realizarse sobre el servicio.

Nombre del Descripcié Tipo de datoy | Permite Valor permitido del dato

campo n tamafio NULL

id (Pk) Numero de identificador de las Serial No Identificador tinico con rango =

preguntas. *Auto incrementable, desde el

numero 1.

id_criterio Identificador del criterio. Serial No Identificador tinico con rango =
*Auto incrementable, desde el
namero 1.

texto Se detallan las preguntas para evaluar. Varchar No {[A-Z|a-z] } + { Signos de

(100) puntuacion}
escala Se especifica la escala de Likert la cual |[Integer No Escala de Likert del 1 en adelante
ayudara a evaluar los servicios
Realizado por: Borja, Martin.; Bejarano, Luis. 2021.

Nombre del archivo: personal

Descripcion del archivo: Personal administrativo de la politécnica.

Nombre del Descripcion Tipo de datoy | Permite Valor permitido del dato

campo tamaifio NULL

id (Pk) Numero de identificador del personal. Serial No Es un nimero que se incrementa
de uno en uno, desde el numero 1.

cargo Numero de identificador del cargo. Serial No Es un niimero que se incrementa

id (Pk)

de uno en uno, desde el numero 1.




ayudara a evaluar los servicios

faculta Numero de identificador de la facultad. Serial No Es un nimero que se incrementa
d id de uno en uno, desde el numero 1.
(Pk)
imagen_qr Se genera la imagen QR respectiva a text No Nombre de una del qr = { [A-Z | a-
cada personal administrativo. z]}
Realizado por: Borja, Martin.; Bejarano, Luis. 2021.
Nombre del archivo: servicio
Descripcion del archivo: Proceso que realizan las personas.
Nombre del Descripcién Tipo de datoy | Permite Valor permitido del dato
campo tamafio NULL
id (Pk) Numero de identificador del servicio. Serial No Identificador tinico con rango =
*Auto incrementable, desde el
namero 1.
nombre Identificador para el nombre del Varchar No Nombre que se le asigna a un
servicio. (50) cuestionario = { [A-Z|a-z] }
icono Icono para mostrar en el servicio Varchar No Nombre que se le asigna a un icono
(50) = {[AZfaz] }
estado Servira para habilitar o deshabilitar el Boolean No [11]2]
listado de servicios. * significado: 1: Activado | 2:
Desactivado*
Realizado por: Borja, Martin.; Bejarano, Luis. 2021.
Nombre del archivo: respuestas
Descripcion del archivo: Respuestas de cada uno de los cuestionarios.
Nombre del Descripcién Tipo de datoy | Permite Valor permitido del dato
campo tamaifio NULL
id (Pk) Numero de identificador de la respuesta. Serial No Identificador tinico con rango =
*Auto incrementable, desde el
numero 1.
id_evaluacion | Identificador del criterio. Serial No Identificador tinico con rango =
*Auto incrementable, desde el
numero 1.
pregunta_id Identificador del criterio. Serial No Identificador tinico con rango =
*Auto incrementable, desde el
namero 1.
respuesta Se especifica la escala de Likert la cual |Integer No Escala de Likert del 1 en adelante

Realizado por: Borja, Martin.; Bejarano, Luis. 2021.




Nombre del archivo:

evaluaciones

Descripcion del archivo: Los cuestionarios con sus respuestas.

Nombre del Descripcién Tipo de datoy | Permite Valor permitido del dato
campo tamaifio NULL
id (Pk) Numero de identificador del Serial No Identificador tinico con rango =
cuestionario. *Auto incrementable, desde el
namero 1.
cuestionario_id | Identificador del personal administrativo Serial No Identificador tinico con rango =
(Fk) *Auto incrementable, desde el
namero 1.
evaluador_id Identificador del servicio Serial No Identificador tinico con rango =
(Fk) *Auto incrementable, desde el
namero 1.
Realizado por: Borja, Martin.; Bejarano, Luis. 2021.
Nombre del archivo: evaluadores
Descripcion del archivo: Personas que van a evaluar el servicio.
Nombre del Descripcién Tipo de datoy | Permite Valor permitido del dato
campo tamaifio NULL
id (Pk) Numero de identificador del evaluador. Serial No Identificador tinico con rango =
* Auto incrementable, desde el
nimero 1.
nombre Identificador para el nombre del Varchar No Nombre que se le asigna a un
evaluador. (50) cuestionario = { [A-Z|a-z] }
Realizado por: Borja, Martin.; Bejarano, Luis. 2021.
Nombre del archivo: usuarios
Descripcion del archivo: Persona que hace uso del sistema.
Nombre del Descripcion Tipo de datoy | Permite Valor permitido del dato
campo tamafio NULL
id (Pk) Numero de identificador del usuario. Integer No Identificador tinico con rango =
*Auto incrementable, desde el
namero 1.
nombre Identificador para el nombre del usuario. Varchar No Nombre que se le asigna al nombre
(50) del usuario = { [A-Z|a-Z] }
contrasefia Clave de ingreso al sistema. Text No Clave = { [A-Z | a-z]} + {signos de
puntuacion}
correo Correo electronico, esencial para el \Varchar No Correo = { [A-Z | a-z]} + {signos
ingreso del sistema. (100) de puntuacion}
estado Servira para habilitar o deshabilitar el Boolean No [1]2]
cuestionario * significado: 1: Activado | 2:
Desactivado™

Realizado por: Borja, Martin.; Bejarano, Luis. 2021.




Nombre del archivo: rol

Descripcion del archivo: Persona que tiene una funcionalidad en el sistema.

Nombre del Descripcién Tipo de datoy | Permite Valor permitido del dato
campo tamaifio NULL
id (Pk) Numero de identificador del usuario. Integer No Identificador tinico con rango =
*Auto incrementable, desde el
namero 1.
nombre Identificador para el nombre del rol. Varchar No Nombre que se le asigna a un rol =
(50) {[A-Za-7] }
descripcion Explicacién sobre lo que trata el rol. Varchar No descripcion que se le asigna a un rol
(100) = {[AZJaz] }
estado Servira para habilitar o deshabilitar el [Boolean No [1]2]
rol a un usuario. * significado: 1: Activado | 2:
Desactivado™

Realizado por: Borja, Martin.; Bejarano, Luis. 2021.




ANEXO H

Manual de usuario

Pagina web

INICIAR SESION

1. Ingreso al sistema: El administrador tendrd que ingresar su correo institucional y su

contraseia.

Administrador Evaluar Servicios Cerrar sesién

- Usuarios
B caros

B Faculatades Buscar

B personal

B criterios

B Preguntas

D Nombre Coreo Estado Opelones
Senvicios
E Cansionziion 1 admin admin@espoch.edu.ec Activo

B Evaluaciones emsperpage 10w

2. Mobdulo usuarios: En este modulo el administrador podra registrar otros
administradores u otros usuarios los cuales tendran acceso a los reportes de la

aplicacion.



Evaluar Servicios Cerrar sesion

B cargos
B Feculatad Buscar
B Personal
B criterios
B Prequntas
1] Nombre Deseripeion Opciones
B servicios
B Cuestionarios 1 Decano FIE Decano de facultad [ ]
B Evaluaciones 2 Vicedecano FIE Asesor de facultad [}
0 Ayuda 3 Director E. Software Director de escuela
4 Secretaria E. Software Secretaria de escuela ]
5 Secretaria Decanato Secretaria del decano de la FIE [}

3. Moddulo cargos: El administrador podra ingresar cargos administrativos de cada una de

las facultades.

Nuevo

2%, Usuarios
] Nombre Opciones
B cargos
B Faculstades 1 ADMINISTRACION DE EMPRESAS FADE [}
B personal 2 CIENCIAS C i
B criterios
3 CIENCIAS PECUARIAS FcP (]
B Preguntas
B servicios a4 INFORMATICA Y ELECTRONICA FIE [}
B Cuestionarios 5 MECANICA FIM [}
B Evaluaciones
6 RECURSOS NATURALES FRN ]
(7] 7 SALUD PUBLICA FSP [}
8 EXTENSIONES - ESPOCH FXM ]
9 UNIDAD DE NIVELACION Y ADMISION UNA [ ]

- 1-90f9

4. Moddulo facultades: El administrador podra insertar cada una de las facultades de la

institucion.



Administrador Evaluar Servicios Cerrar sesion

a8 Usuarios

B cargos

B Faculatades Buscar

B Personal

-

B criterios

B Preguntas
D Cargo Facuftad Options

B servicios

B Cucctonarios 2 Secretaria E. Software INFORMATICA Y ELECTRONICA (]

B Fvaluaciones 5 Decano FIE INFORMATICA Y ELECTRONICA [ ]
7 Director E. Software INFORMATICA Y ELECTRONICA i
8 Secretaria Decanato INFORMATICA Y ELECTRONICA ]

= 10 - 4of

5. Maddulo personal: El administrador podra ingresar el personal donde utilizara el cargo y

la facultad a la que pertenece, los cuales fueron ingresadas en los mddulos anteriores.

Administrador Buscar

an Usuarios

B cargos
Bl e D Nombre Deseripelor Opelones
B Personal
B criterios 1 Seguridad s el conocimiento y atencién de los empleados y sus habilidad para inspirar credibilidad y confianza.
|
B Preguntas
Es la habilidad para ejecutar el servicio de forma fiable y cuidadosa. Es decir, que cumple con sus promesas, sobre
B servicios 2 Fiabilidad L ¥ " o P
entregas y solucién de problemas. i
Bl Cuestionarios
E Evaluaciones 3 Empatia Se refiera al nivel de atencion individualizada que ofrece la institucicn a sus estudiantes.
|
4 Elementos tangibles  Es la apariencia fisica, instalaciones fisicas, como la infraestructura, equipos, materiales, personal
|
Capacidad de : T
5 v Es la disposicion para ayudar a los usuarios y para prestarles un servicio rapido y adecuado.
respuesta i

6. Madulo criterios: El administrador ingresara criterios los cuales nos ayudan para medir

la calidad del servicio, estan basados en el modelo servqual donde:

o Fiabilidad: Se refiere a la habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable
y cuidadosa. Es decir, que la empresa cumple con sus promesas, sobre entregas,
suministro del servicio, solucion de problemas y fijacion de precios.

e Capacidad de respuesta: Es la disposicion para ayudar a los usuarios y para prestarles
un servicio rapido y adecuado. Se refiere a la atencion y prontitud al tratar las solicitudes,
responder preguntas y quejas de los clientes, y solucionar problemas.

e Seguridad: Es el conocimiento y atencion de los empleados y su habilidad para inspirar

credibilidad y confianza.



e Empatia: Se refiere al nivel de atencion individualizada que ofrecen las empresas a sus
clientes. Se debe transmitir por medio de un servicio personalizado o adaptado al gusto
del cliente.

e FElementos tangibles: Es la apariencia fisica, instalaciones fisicas, como Ia

infraestructura, equipos, materiales, personal.

Amnsracor

- Usuarios

D Critero. Texto Escala Opciones
B cargos
B Faculatades 1 Sequridad ¢El comportamiento de los empleados, influye confianza en usted? 5 i
B Personal . =
2 Seguridad Usted fue atendido de manera cortes constantemente? 5 ]
B criterios
3 Empatia ¢Las necesidades especificas que usted tenia, fueron entendidas? 5 []
B Preguntas
. o -
E Servicios 4 Empatia Lo horarios de atencién al esludiante son convenientes para usted 5 ]
E Cuestionarios 5 Elementos tangibles iLas instalaciones fisicas donde fue atendido son adecuadas para usted? 5 (]
B Evaluzciones ) ) _
[ Elementos tangibles ¢Los documentos solicitados son entregados de forma directa e instanténea a usted? 5 []
7 Capacidad de respuesta ¢Cuando recibié el servicio estuvieron dispuestos a ayudarle en todo momento? 5 (]
8 Fiabilidad £Cuando le brindan un servicio en un tiempo definide, lo cumple? 5 i
9 Fiabilidad ¢Cuando usted tiene un problema, le muestran interés para resolverlo? 5 i
emsperpage 10 v -90f9

7. Moédulo preguntas: El administrador creara preguntas basadas en los criterios

anteriormente ingresados con una escala de Likert de 5.

Administrador Evaluar Servicios Cerrar sesion

Buscar

1 Nombre leono Estado Opciones

1 Matricula ordinaria ' Activa (]

2 Recepcién de documentos practicas Activo (]

) - =

3 Titulacién iy Activa (]

4 Legalizacion del titulo n Activo [ ]

5 Certificado de récord académico " | Activo
o
&
i 0 -

RRCUELA 5,8

8. Moddulo servicios: El administrador podra ingresar servicios institucionales, también se

le permitira generar un icono que represente al mismo.



Evaluar Servicios Cerrar sesion

- Usuarios

B canoes

B Faculatades Buscar

Personal

B criterios

B Preguntas
(1] Nombre Personal Servicio Opciones

B servicios

B o 7 Cuestionario récord académico 2. Secretaria E. Software - INFORMATICA Y ELECTRONICA  Centificado de récord académico []

uestionarios

B Evaluaciones 8 Cuestionario matricula 5. Decano FIE - INFORMATICA ¥ ELECTRONICA Matricula ordinaria i
9 Cuestionario practicas pre-profesionales 7. Director E. Software - INFORMATICA Y ELECTRONICA Recepcion de documentos practicas
10 Cuestionario legalizacion del titulo 8. Secretaria Decanato - INFORMATICA Y ELECTRONICA Legalizacion del titulo i

age 10w -40f4

9. Moddulo cuestionarios: El administrador podra ingresar un nuevo cuestionario haciendo

clic en nuevo.

Personal -
Servici .
&3 Usuarios
B cages Nombre *
B Facuisades
= Preguntas
B witsrios
0 Preguets Grterio
Preguntas —
Hie ; pem—— 0
B servcos 2 lsted fue stencico de manera cortes constantemente? Sequidsd a
Bl uestionarios 3 L i, s 0
B evsiusciones + e i Empatia a
5 L sactas para usted? Elmentos tangoies 0
@ s 6 lLosdoumentos st to? Elementos tangies a
7 dmndonchio Capaitad ve respussts [
] <Cuando le brinan un servicio e un tiempo definide, o cumole” Faniidad a
e Zuando usted . Flaoiiosd [

(Cancelar Guardar

Tendra que seleccionar el personal, el servicio y las preguntas que necesite todo esto se cred en

los modulos anteriores, también podra asignar un nombre al cuestionario.



En el médulo cuestionario tambien se podra ver los reportes de cada uno de los cuestionarios
realizados haciendo clic en el icono amarillo en la parte de opciones, se podra identificar el reporte
que se necesite ya que consta de un nombre, del personal al que se realizo y del servicio que
recibid, donde el sistema mostrara cada una de las preguntas evaluadas, con su criterio, la cantidad
de evaluadores y el ICS (indice de Calidad de Servicio) donde se puede poner el cursor sobre el
icono morado de informacion el cual explica el valor generado, se mostrara un grafico de pastel
con porcentajes para mejor entendimiento del reporte donde se apreciara la conformidad e
inconformidad de los evaluadores acerca del servicio recibido, por tltimo se generara un analisis

dependiendo del promedio de ICS generado.

La dimension mas cercana @ Ceno s empatia, esto

guiere decir que los clientes se encuentran
satisfechos con el trato de los empleados. Por lo

Evaluacion de Secretaria E. Software

Servicio: Certificado de récord académico .
tanto, entre mas se acerque a cero hay mayor

calidad en el servicio

Preguntas de evaluacién

Nimmero Pregunta Criterio Namerode g o
1 ;El comportamiento de bos empleados, influye confianza en usted? Seguridad 5 - Lol
2 ;Las necesidades especificas que usted tenia, feeron entendsdas? Empatia b -1y
3 ;L insmlaciones fisices donde fue atendido son adecuadas para wsted? Elementos tangibles 5 Bk ]
4 Cuando recibid el servicio estavienon dispuestos a ayudarbe en todo Capacidad de 3 080
momento? respliesla
5 pCuando le brindan un servicio en un tempo definido, lo cample? Fiabalidad b - 140

Nivel de conformidad

Total de evaluadores: 5

Promedio de 1CS: -1.12

. Conformidad 72%
Incordprmidad 75 COOCO00OMMN0004%

Analisis: El servicio cstd preseniando inconformidad a los usuarios

Esto hace referencia a los critenios tanto como de infraestructura, fiabilidad en la informacion, atencidn brindada, tiempo de
respuesta v la promesa del servicio en los cuales nosotros identificamos el ICS por medio del servicio tanto esperado como
recibido del total de numero de evaluadores que intervienen en este proceso de evaluacion.



Evaluar Servicios Certar sesion

admin Buscar
Administrador
. D Encuesta Bl Persowl senvcio Fecha Opciones
28 Usuerios
B cargos 4 Cuestionario practicas ore-profesionalss  Estudiante 7. Director E. Software - INSORMATICA Y ELECTRONICA Recepcion de dccumentos practicas  2022-02-22
B Facuatades ) .
£ Cuestionario lagelizacion deltitulo Estuciante 8. Secretaria Decanato - INFORMAT CA Y ELECTRONICA  Legalzacian del tiulp 2022:02:23
B Personal
B ceis € Cuestionario récord académico Estuciante 2. Secretaria E Software - NFORMATICA Y ELECTRONICA  Certficado de “écord académico 2022:03:07
B Preguntas 7 Cuestionario récord académico Estudiarte 2. Secrearia E. Software - NFORMATICA Y ELECTRONICA  Certificado de -écord académico 2022:03-07
B senicios ) . , 3
€ Cuestionario récord académico Estuciante 2. Secretaria E Software - NFORMATICA Y ELECTRONICA  Certficado de “écord académic 2022:03:07
B cuestionarios
g e ¢ Cuestionario récord académico Estuciante 2. Secretaria E Software - NFORMATICA Y ELECTRONICA  Certficado de “écord académico 2022:03:07
veluaciones
10 Cuestionario récord académico Estuciante 2. Secretaria E Software - NFORMATICA Y ELECTRONICA  Certficado de “écord académico 2022:03:07
1 Cuestionario matrizula Estudiante 5. Decano FIE - INFORVATICA Y E_ECTRONICA Matcula ordiraria 2022:03:07
12 Cuestionario matrizula Estudiante 5. Decano FIE - INFORVATICA Y EECTRONICA Maticula ordiraria 2022:03:07
13 Cuestionario matricula Estudiante 5. Decano FIE - INFORVATICA Y E_ECTRONICA Maticula ordiraria 2022:03:07
temsperpage 10w 1-100122 > ol

10. Médulo evaluaciones: El administrador tendra acceso a cada una de las respuestas de
las evaluaciones realizadas, podra ver la evaluacion que necesita ya que consta del
nombre de la encuesta, del evaluador, del personal al que se realizé la misma, de la
fecha cuando se la realiza y del servicio que recibié el estudiante, haciendo clic en

respuestas tendrd acceso a las respuestas del estudiante.

D Pregunta Respuesta
10 iEl comportamiento de los empleados, influye confianza en usted? 5
1 iCuando usted tiene un problema, le muestran interés para resolverlo? 5
12 iLas instalaciones fisicas donde fue atendido son adecuadas para usted? 5
13 iCuando recibid el servicio estuvieron dispuestos a ayudarle en todo momento? 5
14 iLos horarios de atencion al estudiante son convenientes para usted? 5

per page: 10 -



Aplicaciéon mavil

LEGALIZACION DEL
TITULO

ESCUELA SUPERIOR
POLITECNICA DE
CHIMBORAZO

Aplicacion Evaluar Servicios

ESCANEAR QR Refreshing...

INFORMATICA Y ELECTRONICA

Cuestionario legalizacion del
titulo
Cargo: Secretaria Decanato

1. ¢El comportamiento de los
empleados, influye confianza en usted?

1 - Nada Satisfecho -

2. ¢Las necesidades especificas que
usted tenia, fueron entendidas?

1 - Nada Satisfecho -

3. iLos documentos solicitados



El estudiante tendra que descargar la aplicacion a su teléfono celular, una vez en la pagina de
inicio tendra que hacer clic en escanear QR para que la aplicacion pueda acceder a la camara de
su teléfono, una vez el codigo QR sea escaneado debera seleccionar el servicio que recibid por
parte del personal administrativo de la institucion, se le mostrara un niumero determinado de
preguntas donde podra seleccionar que tan satisfecho quedo al recibir el servicio, por ultimo

tendra que dar clic en enviar.
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