Desarrollo e implementacion de un sistema de notificacion electronica mediante una
aplicacion movil que permita brindar informacion constante de las diferentes etapas
gestionado a través del sistema de homologaciones STHO por los diferentes actores del
proceso.

Abdias Orozco Bolafio

Asesor
Geovanni Catalan Santiago

Universidad Nacional Abierta y a Distancia
Programa de Ingenieria de sistemas
Escuela de Ciencias Bésicas Tecnologia e Ingenieria

2024



Agradecimiento

Agradezco a Dios por darme la oportunidad de
completar mi etapa universitaria y fuerzas
durante todo este proceso.

A mi familia, mi esposa Yegnis y
mis hijos Diego y Alejandro quienes fueron pilar de motivacion

durante la realizacion de este trabajo y durante
todo mi trayecto de educacion.

Ademas, a los tutores que estuvieron
guiandome y compartiendo su conocimiento, aportando
de manera asertiva en la consecucion
de dicho titulo y formacion profesional



Dedicatoria

Dedico este trabajo a mi esposa ¢ hijos,
quienes siempre me han apoyado en cada etapa

de mi formacion y crecimiento, asi como el aliento
de continuar creciendo
dia a dia.



Tabla de contenido

RESUMEN ..ot 9
F N ) 1 2T OO PPRPTR PP 10
INETOAUCCION ...t b bbb r e b e n e 11
F N 0TS e 1O S € 153 1153 21 (OSSPSR 13
Titulo descriptivo del PrOYECLO .....ccveeviiiiiiieiiiie e 13
Planteamiento del problema..........cocuuiiiiiiiiiiiiiiie e 13
Formulacion del problema ... ..o 15
OB JEEIVOS .ttt 16
ODBJEtIVO GENETAL.....c.viiiiiiiieiiiiic e 16
ODbJetiVOS ESPECIIICOS. .. viuiiiiiiiiiiiiiti e 16
JUSHTICACION ...t h et h e ab e e b e e e bt e nb e e e b e e b e e e nn e e nneeanes 17
AlCanCe Y LAMILACIONES .....vevieiieiiiiiiesiieie sttt etttk b et e b e e e s e nneene s 19
Cronograma de ACHVIAAAES . ........eeiuiiiiieiieiie et 20
Marco de RETEIENCIA. ......viviiiiiiieiiie et 21
AANEECEACIIIES ...ttt etttk ettt ettt be e et e ke et e e s he e e ab e e b et e ae e e s be e e mb e e be e e nn e e nneeenreeneas 21
IMATCO TEOTICO ..ttt re e e nne e nnes 24
Marco MetOdOLOZICO . ......iiuiiiiiiiiieitie e 29
Ingenieria del PrOYECTO ........coiiiiiiiiii e 31
MOAEI0 € NEZOCIO ...ttt 31
MoOdelo de REQUISIEOS .....oiuviiiiiiiiiiiiiiieii i 31
HiStOr18S d€ USUATIOS 1...vviiuiieieiieiec e nnes 31
Requisitos FUNCIONAIES .........ccccviiiiiiiiiiiiici e 35
Requisitos NO FUNCIONALES .......cccoiiiiiiiiiiieiccc s 38
Metodologia de ANALISIS .....iiviiiiiiiiie i 39
Diagrama de Casos A€ USOS......ccuiruieiiiiiieiiiiiiieiee et nnes 39
Diagramas de FIUJO ......ccoiiiiiiiiic 41
MOAELO A€ DISEIIO ... 43
GestiON de INCTEMENTOS. .....ciiueiiiieiiieee et enee 43
MOAEIO ATQUITECLONICO ....vviuriiiiiiieitieie ettt 44
Disefio de Base de Datos..........cooiiiiiiiiiiiei s 45

Diseno de Interfaces — MOCKIUPS . ....ooiiiii ettt et ettt s s e e s eeseeesarnseeeeaaeeens 46



RESUITAAOS ...ttt et e b e nne e 48
LOZIOS PETCIDIAOS ...cuviiiiiiiciici ittt 48
Resultados Seglin PlanifiCacion. .........cccuiiiiiiiiiiiiiiie e 48

Interfaces FUNCIONALES. .......coviiiiiiiiiiie et 49

Analisis Segin Objetivos del PIOYECTO ...cccvviiiiiiiiiiiiiiie it 58
Analisis Conforme al Objetivo ESPecifico 1 ....coiiiiuiiiiiiiiiiiiiiiiciiiec e 58
Analisis Conforme al Objetivo ESPecifiCo 2 .......cooviiiiiiiiiiiiiiiicic e 59
Analisis Conforme al Objetivo ESPecifiCo 3 .....oiiiiiiiiiiiiiiiiiiiic e 62

COMCIUSIONES .. ...tttk b ettt b et e ettt at e e ebe e e Rt e e ke e e st e e eae e e mb e e be e e me e e nbeeenbeenneas 64

Referencias biblioGrafiCas ........ooiuviiiiiiiiiiii e 65



Lista de tablas

Tabla 1 Cronograma de actiVIdades ..........c.ueiiuiiiiiiiiiiiie e 20
Tabla 2 Historia de Usuario — iNiCi0 d€ SESION ......ccveerierriuierieeiiiesiieaiee e e s e e e e e enee s 31
Tabla 3 Historia de usuario - Realizar registro de Tickets .........cccoovviiiiiniiiiiiiciic e 32
Tabla 4 Historia de usuario — Consultar ticKetS ..........ccceiiiiiiiiiiiiie e 32
Tabla 5 Historia de usuario — Cancelar ticKetS...........oooviiiiiiiiiiei e 32
Tabla 6 Historia de usuario — Responder tiICKEtS.........cuviiiiiiiiiiiiiiiiiiee e 33
Tabla 7 Historia de usuario — Consultar tiCKetS ...........cocveiiiiiiiiiiiiecc e 33
Tabla 8 Historia de usuario — Actualizar estado de tiCKets ...........ceviiiiiiiiiiicnc e 33
Tabla 9 Historia de usuario — Cargar archivosS .........ceeieiiiieiiiiiiesie e 34
Tabla 10 Historia de usuario — Consultar notificaciones SGN — MOVil .........ccccovviiiiiiiiniiiinne 34
Tabla 11 Historia de usuario — Generar REPOTLES .........cccveiiiiiiieiiniinieseee s 34
Tabla 12 Requerimiento funcional — Gestion de USUATIOS ......eeiveerieriiiieriieiiiesieesieesiee e siee e 35
Tabla 13 Requerimiento funcional — Validar USUArios ..........cccoceereiriienieiiieesie e 35
Tabla 14 Requerimiento funcional — Crear ticket ...........oocoviiiiiiiiiiii e 35
Tabla 15 Requerimiento funcional — Responde ticket ...........ccovvviiiiiiiiiiiiiiiccece e 36
Tabla 16 Requerimiento funcional — Enviar NotifiCaCiones..........cccocuveeriieiiiiiiiiies e 36
Tabla 17 Requerimiento funcional — Gestion de notificaciones SGN — MoOvil ......cccovviiiiinnn. 36
Tabla 18 Requerimiento funcional — Generacion de reportes..........ovvvveririiiiieiisiineeiesiesee e 37
Tabla 19 Requerimiento funcional — Gestion de historiales ..........cccocveeriiiiiiiiiiiniie e 37
Tabla 20 Requerimiento funcional — mdodulo de configuracion...........cccocvveveriiiicic e 37
Tabla 21 Requisitos N0 fUNCIONALES. .........ccciiiiiiiiiii s 38
Tabla 22 Descripcion de 10S aCtOTES........oiviiiiiiiiiiiiii s 39
Tabla 23 Analisis conforme al 0bjetivo eSpecifico 1 ........coviiiiiiiiiiiici e 58
Tabla 24 Analisis conforme al 0bjetivo eSPeCcifiCo 2. .......covviiiiiiiiiiiiere e 60

Tabla 25 Analisis conforme al objetivo especifico 3 ... 63



Lista de figuras
Figura 1 Vision General de la gestion de inCIdencia.........ccuvvvvveiiiieiiiieiiiie e 28
Figura 2 Modelo INCIEMENtaAL...........cciiuiiiiiiieiiiiesiie st e s nine e 30
Figura 3 Modelo de NegoCios CanVas. .........courviiieiiiiiiiie e 31
Figura 4 Caso de uso — actor adminiStrador...........ccveiiiiiiiiiiiesce e 39
Figura 5 Caso de uso - Actor EStUdIante. .........c.covvuiiiiiiiiiiiie i 40
Figura 6 Caso de uso — Actor Tutores AdmINIStrativos. ......cocveeirivieiiiiieniiie e 40
Figura 7 Caso de USO — ACOT SISTEIMA. ....ccuveiviririiiiiiieie ittt 41
Figura 8 Diagrama de flujo — ciclo de vida de un ticket. ............ccoovveiiiiiiiiiic e 41
Figura 9 Diagrama de flujo — Generacion de notificaciones ..........ccccoveeeiieiiiiniiciisciecseses 42
Figura 10 Planificacion del proyecto — vista general..........cccocveiiiiiieiiiiiieiie e 43
Figura 11 Planificacion del proyecto — gestion de inCrementos. .........c.cverververveneeiesineseenesnenns 44
Figura 12 Arquitectura Modelo — Vista — Controlador (MVC). .......ccovviiiiiiniinicice e 44
Figura 13 DiseNo de base de datoS.........ooveiiiiiiiriiieiie it 45
Figura 14 Mockup — Creacion de ticket (adminiStrador) ..........oeoeeivieieeiiienie e 46
Figura 15 Mockup — creacion de ticket (eStudiante)..........coovevvvrveriiiinieiieieseeseee e 46
Figura 16 Mockup — sistema de gestion de notificaciones MoOvil (SNG)......cccocvevviiiiciciieennn, 47
Figura 17 Mockup — vista general del sistema (F€POILES). .....ccvvrvriiririiieiieiiiieeee e 47
Figura 18 Resultados en Cronograma de planificacion — vista detallada de incrementos............ 48
Figura 19 Pagina principal desde STHO...........cooiiiiiiiiee e 49
Figura 20 LOGUIN PAT@ INZIESO ....eeiveeieieieesieeeieeseeesiee e aree e e s e sne e e sneennneenneeanneennees 50
Figura 21 Inicio en mesa de ayuda ..........cooueiiiiiiiiiiii i 50
FIGUIA 22 MENTL.....ciiiiiiiiiie bbb 51
Figura 23 Creacion de tICKET .........ocviiiiiiiiccee e 51
Figura 24 Consulta de tiCKES........ccuviiiiiiiiicie s 52
Figura 25 NOtICACIONES ......ueeiiiiiiiiieiiieie e 52
FIGUIA 26 INICIO ...ttt b e 53
FIGUIA 27 MENUL......ciiiiiieiic ettt r e nes 53
Figura 28 Mantenimiento de USUATIO ........ccrviiieriiiaiie e 54
Figura 29 Mantenimiento de prioridad ...........ccccoiveiiiiiiiiiii e 54

Figura 30 Mantenimiento de cateZoria .........cuvvviiiiiiiiiiiieiici e 55



Figura 31 Mantenimiento de SUDCAtEZOTIA ........ieiuiiiiiiiiiiie it 55
Figura 32 Consulta de tICKEtS......cuiuiiiiiiiiiiie i 56
Figura 33 NOtITICACIONES ......vveiiiiiiiiieitieit ettt n e 56
Figura 34 INICIO & SESION .....eeviiuiiiiiiitiiieiiie sttt nn e 57

Figura 35 Consulta de notificaciones STHO .........ccccooiiiiiiiiiiiiiiiiie e 57



Resumen
El desarrollo de este proyecto responde a la necesidad de reforzar la comunicacién entre
los diferentes actores que intervienen en el SISTEMA NACIONAL DE
HOMOLOGACIONES - SIHO, aplicacién en ambiente web que gestiona las
homologaciones de estudiantes y aspirantes desde el inicio hasta la entrega del acuerdo.
La solucion de esta incidencias corresponde al desarrollo e implementacion de un
sistema de notificacion electronica mediante una aplicacion Movil que permita brindar
informacion constante de las diferentes etapas gestionado a través de SIHO por los
diferentes actores del proceso, este contara con dos ambientes, tales como, movil y web;
un sistema de gestion de notificaciones que centralice todas las notificaciones
correspondientes a STHO, ademads la gestion de notificaciones masivas por medio de
SMS o WhatsApp, Correo electronico ; por otro lado, una mesa de ayuda con el fin de
plantear una comunicacion bidireccional enfocados en solventar las inquietudes e
inconvenientes que le surjan al actor estudiante. Basando el analisis y desarrollo del
proyecto en buenas practicas y tecnologias novedosas, que den soporte y ventajas a
largo plazo, tales como, PHP como lenguaje de programacion, MySQL como gestor de
base de datos, HTML, CSS, entre otras herramientas, utilizando ademas un modelo

incremental para la gestion general del proyecto.

Palabras clave: Mesa de ayuda, sistema de gestion de notificaciones, aplicacion moévil,

aplicacion web, STHO.
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Abstract
The development of this project responds to the need to strengthen communication between the
different actors involved in the STHO - NATIONAL APPROVAL SYSTEM, an application in a
web environment that manages the approval of students and applicants from the beginning until
the delivery of the agreement. The solution of these incidents corresponds to the development
and implementation of an electronic notification system through a Mobile application that allows
constant information to be provided on the different stages managed through SIHO by the
different actors in the process, this will have two environments, such as: mobile and web; a
notification management system that centralizes all the notifications corresponding to SIHO, as
well as the management of mass notifications through SMS or WhatsApp, Email; on the other
hand, a help desk in order to propose a two-way communication focused on solving the concerns
and inconveniences that may arise to the student actor. Basing the analysis and development of
the project on good practices and innovative technologies, which provide support and long-term
advantages, such as PHP as a programming language, MySQL as a database manager, HTML,

CSS, among other tools, also using an incremental model for overall project management.

Keywords: Help desk, notification management system, mobile application, web

application, STHO.
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Introduccion

Actualmente, en cualquier organizacion es importante mantener informados a sus clientes
acerca de sus tramites, ofertas, procesos, entre otros. La comunicacion constante es elemental
dentro de cualquier proceso. Para Fernandez Collado, C. (2009) la comunicacion es el proceso
social mas importante; ahora bien, resulta también importante una constante comunicacion
dentro de un proceso llevado a cabo mediante un aplicativo, entre sus actores y para con el
usuario final.

Al término del primer trimestre del 2021, las TIC emiti6 su informe trimestral donde
plasman que el total de accesos a internet movil en Colombia alcanzé los 32,9 millones, 3,1
millones mas que los registrados en el trimestre del aflo inmediatamente anterior. Dia a dia el
avance de las TIC (tecnologias de la informacion y comunicacion) es mas evidente, aumenta
cada vez mas; las personas actualmente son conscientes de la importancia de utilizar este tipo de
herramientas en la vida cotidiana, en este caso por la necesidad de estar en comunicacion.

Es de enfatizar el gran auge que han tenido las aplicaciones moviles en la actualidad,
ligado al incremento del uso de teléfonos inteligentes. Cada dia se descubren nuevos métodos
para que dichas aplicaciones sean mas versatiles; gracias al crecimiento exponencial del uso de
las aplicaciones moéviles para cualquier ambito, cada vez se valora mas la informacion, las
notificaciones que se envian a través de estos dispositivos son mensajes que proporcionan a los
diferentes actores recordatorios donde los usuarios pueden presionar para abrir el mensaje y
realizar las acciones pertinentes. Ahora bien, segiin (Osinergmin. (s. f.)) un sistema de
notificaciones electronicas (SNE) es un canal virtual para que los interesados puedan consultar

los documentos notificados.
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Es importante enmarcar que, la universidad Nacional Abierta y a Distancia (UNAD),
cuenta una aplicacidon que permite gestionar el procedimiento de homologaciones llamado
(SIHO), este es un sistema de informacidon en ambiente web cuya funcidn es permitir la gestion y
seguimiento de las solicitudes de homologacion para el reconocimiento de estudios realizados en
la misma u otra institucion de educacion superior. Este es un proceso robusto, el cual conlleva
fases y puntos de control desde el inicio hasta el fin del proceso, pero se ha notado un percance
con respecto a la comunicacion de los diferentes acores dentro del mismo proceso.

Debido a que, queda en evidencia la falta de comunicacion entre SIHO y los actores
durante sus procesos, siendo los alumnos los que mas se muestran afectados, se procedi6 con el
desarrollo de un sistema de notificacion electronica mediante una aplicacion Movil con el fin de
brindar informacion constante de las diferentes etapas gestionado a través de SIHO por los
diferentes actores del proceso. De esta manera, los alumnos podran tener informacion constante
sobre sus procesos de homologacion, via correo electronico, SMS, WhatsApp, para cerciorarse
de que la informacidn sea recibida y leida por el receptor, ademas estos podran plasmar sus

inquietudes y contratiempos, obteniendo respuesta en tiempos optimos.
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Aspectos Generales
Titulo descriptivo del proyecto

Desarrollo e implementacion de un sistema de notificacion electronica mediante una
aplicacion Movil que permita brindar informacion constante de las diferentes etapas gestionado a
través del sistema de homologaciones SIHO por los diferentes actores del proceso
Planteamiento del problema

La Universidad Nacional Abierta y a Distancia (UNAD) es un ente universitario
autonomo de orden nacional, con régimen especial, cuyo objeto principal es la educacion abierta
y a distancia, vinculado al Ministerio de Educacién Nacional en lo que a politicas y planeacion
del sector educativo se refiere.

Ahora bien, dentro de sus procedimientos se dara relevancia al procedimiento de
homologaciones, el cual permite el reconocimiento de los estudios cursados en un programa
académico formal de otra o de la propia institucion de educacion superior, del ambito nacional o
internacional.

En ese orden de ideas, a partir de octubre del afio 2018, la Universidad Nacional Abierta
y a Distancia (UNAD), ha optimizado este proceso a través de la implementacion del Sistema de
Homologacion - SIHO. Es una aplicacion ajustada a nuestro modelo pedagogico y sistema de
mediacion ofertado; el cual se disefid y se puso al servicio de la comunidad académica de la
Universidad, colocando una plataforma en linea que tiene ingreso a través de una aplicacion web
en Internet desde las diferentes unidades académicas y administrativas que tienen
responsabilidad sobre la recepcion, desarrollo y la generacion o no del acuerdo que avala o

rechaza el estudio de homologacion.
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Contextualizando acerca de SIHO, el sistema cuenta con diversos actores que son los
encargados de la revision y elaboracion del acuerdo de homologacion partiendo de la radicacion
de la homologacion por parte del estudiante, estos actores son:

e Lider zonal de homologacion: Es quien realiza la revision de la documentacion
enviada por el estudiante y asignacion del docente encargado.

e Docente encargado: Es quien elabora la homologacién y puede solicitar tutores
de apoyo.

e Lider nacional de programa: Es quien revisa y aprueba los cursos homologados
por el docente.

e Consejo de escuela: Es el comité de lideres quienes revisan el acuerdo y emiten
su aprobacion o desacuerdo.

e Secretario académico: Es quien aprueba el acuerdo previo a una votacion del
consejo.

e Servidor de apoyo: Es el profesional encargado de la generacion del nimero de
acuerdo y envi6 al estudiante.

Entonces, la comunicacion entre estos actores se realiza a través de correo electronico,
muchas veces no son vistos por parte de estos, por distintos motivos, como, por ejemplo, cuando
se reciben muchos correos en un dia, existe la posibilidad de que la notificacion enviada por
SIHO se confunda o se pase por alto sin intencion alguna, lo que genera retrasos en la atencion
de la solicitud y entrega del acuerdo al estudiante.

Ademas, los estudiantes no estan ajenos a estas problematicas, muchas de sus solicitudes
e inquietudes son acerca del estado de la homologacion, cuando seré el envio del acuerdo, pero,

la problematica mas critica es cuando se presenta el caso de que la homologacion es regresada y
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el estudiante no atiende la solicitud debido a que no revisa constantemente su correo, lo que hace
aun mas dificil la comunicacion con estos, al final todo esto genera disgusto lo que provoca el
aumento en las PQRs (EI Sistema de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias) por que los
estudiantes no se sienten atendidos eficientemente.

Consecuentemente, no existe un medio por el cual los estudiantes puedan plantear sus
dudas e inquietudes con respecto a sus propios procesos de homologacion, y que estas sean
respondidas en un tiempo optimo, ademas, no se sienten acompafiados durante el proceso, es
claro que estos deben diligenciar formularios y adjuntar documentos correspondientes a las
homologaciones, puede que exista confusion durante estas fases y se produzcan errores que
generen la devolucién de la homologacion para correcciones.

Por otro lado, durante una prueba piloto desarrollada con el objetivo de dar respuesta al
estudiantado con respecto a sus procesos, se presentaron inconvenientes en la resolucion de
inquietudes, debido a que estas se presentaban en gran cantidad y los correos llegaban a un solo
individuo, el cual no contaba con la capacidad de dar respuesta a todas estas peticiones de

informacion que en ocasiones no quedaban solventadas en su totalidad.

Formulacion del problema
Con base en lo anterior, es necesario mejorar el proceso de comunicacion con los
diferentes actores fundamentando esta solucion en las TIC, por este motivo se formularon
algunos de sus inconvenientes mas urgentes por resolver en cuanto a comunicacion, entonces:
(Como se pueden generar notificaciones electronicas de manera 4gil para mejorar la

comunicacion con los diferentes actores del sistema de homologaciones STHO?
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Objetivos

Objetivo General

Desarrollar e implementar un sistema de notificacion electronica mediante una aplicacion
Movil que permita brindar informacion constante de las diferentes etapas gestionado a través de
sistema nacional de homologacion SIHO por los diferentes actores del proceso.
Objetivos Especificos

Identificar los procesos en SIHO que presentan retrasos en cuanto a comunicaciones
generadas a sus actores.

Aplicar diferentes conceptos, herramientas y buscar las mejores practicas que permitan
disefiar una solucion para SIHO.

Implementar una aplicacion moévil teniendo en cuenta las necesidades y requisitos
plasmados para dar cumplimiento al alcance solicitado por parte los diferentes actores que

intervienen en SIHO.
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Justificacion

Desde los primeros tiempos se ha utilizado alguna forma de comunicacién, ya que, es la
manera mas importante de enviar y recibir informacién entre individuos. Para (Ferndndez
Collado, C. (2009)) la comunicacion organizacional viene siendo el conjunto de mensajes que
intercambian los integrantes de una organizacion entre si, y con los diferentes publicos que
tienen en su entorno. Ademas, también comenta que se puede percibir como un conjunto de
técnicas y actividades encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de mensajes que se dan entre los
miembros de la organizacion.

Actualmente, el campo de aplicacion de la tecnologia se ha diversificado rapidamente, es
ahora un recurso para cualquier gestion, existen muchas tecnologias que facilitan las
comunicaciones sin importar las distancias que existan entre el emisor y el receptor. El estar en
constante comunicacion con los usuarios de un sistema es de gran importancia, debido a que, se
debe suministrar de informacion constante y dar solucion a inquietudes a las personas que
interactiian con un sistema, haciéndolos asi parte de los procesos desde su inicio hasta su
finalizacion, lo que también se traduce en usuarios finales satisfechos.

Consecuentemente, las aplicaciones moviles han cobrado gran importancia en la
cotidianidad, actualmente, se llega a tener cualquier servicio a mano sin necesidad de salir de
casa, tales como, entretenimiento, comunicacion, comida, servicio de transporte, entre otros. En
Colombia, segun el boletin trimestral de las TIC cifras cuarto trimestre de 2021, al término del
primer trimestre de 2021, el total de accesos a Internet mévil alcanzo los 32,9 millones, 3,1
millones mas que los registrados en el mismo trimestre del afio inmediatamente anterior, esto
confirma que el acceso y uso de moviles con acceso a internet es cada vez mayor, y en

consecuencia, el tiempo de consumo diario que se invierte a aplicaciones moviles es
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considerable, por ende, este es un medio de comunicacion efectivo, ya que, existen muchas
opciones, como SMS, Email, Redes sociales, y mas.

Ahora bien, el sistema de homologacion (SIHO) que implementado en la UNAD es
bastante robusto e importante, en este interactia una cantidad considerable de actores, cuenta con
puntos de control y fases durante el proceso, se puede decir que el usuario final es el
estudiantado, por lo cual, este necesita estar al tanto de sus solicitudes y el estado de su proceso,
ademas debe conocer la manera correcta de diligenciar los documentos necesarios para la
ejecucion de una homologacion.

Por su parte, (Santiago Ramirez, J. L. (2019)) comenta que, la atencion de servicios de
mesa de ayuda es una solucion informatica que sirve para la gestion de incidencias y, ademas las
consultas reportadas por los usuarios o personal administrativo de cualquier empresa, posibilita
también la comunicacidon con soporte técnico y los usuarios. Este concepto se ajusta de manera
adecuada al problema anteriormente planteado, el hecho de fundamentar una comunicaciéon
bidireccional entre el estudiantado, administrativos y administradores de STHO seria una
solucion satisfactoria, ademas fortaleceria los puntos de control en el proceso de
homologaciones.

Entonces, resulta importante implementar mejores practicas que permitan tener una
comunicacion clara con sus diferentes actores, el correo electronico no es suficiente, se requiere
un sistema de notificaciones que incluyan otras herramientas tecnologicas disponibles de hoy en
dia para generar notificaciones masivas de forma 4gil, que alerten al estudiante o cualquier actor
que recibi6 algiin mensaje acerca de cualquier novedad con respecto a sus procesos, ademas que
sean los mismos actores que presenten inquietudes o inconvenientes para que estos sean

resueltos en un tiempo Optimo. Los actores administrativos necesitan un medio donde sus
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notificaciones estén organizadas de manera eficiente, donde no exista la posibilidad de pasarse
por alto y, ademads, que estos tengan la posibilidad de revisar sus historiales.

En consecuencia, se ve este proyecto como una solucioén dptima, que se adapta a los
requerimientos y falencias latentes, por medio de este se busca mejorar y optimizar los tiempos
en los procesos, disminuir las quejas y reclamos que se presentan por parte de los estudiantes o
aspirantes, que, cabe resaltar son en mayor parte por las falencias que aqui se tratan; se pretende
generar una comunicacion asertiva y funcionalidades para conocer en cualquier momentos el
estado de las solicitudes de homologacion. Ademas de fortalecer los puntos de control con

respecto a la comunicacidon que se maneja entre actores.

Alcance y Limitaciones
La aplicacion que se propone implementar para la Universidad Nacional Abierta y a
Distancia (UNAD) como parte o apoyo del sistema nacional de homologaciones (SIHO)
con respecto a la comunicacion entre actores y mas importante para con los estudiantes

y sus procesos de homologacion.

» servicio web por medio del cual se envian SMS o WhatsApp y correos

electronicos masivamente.

» personalizacion de textos.

* mejora en tiempos de gestion.

* delimitacion o categorizacion de preguntas e inquietudes (mesa de ayuda).
* comunicacion asertiva con los actores del proceso.

* Dbandeja de entrada donde puedan consultar el historial de mensajes.

* priorizacion de tickets.

* generacion de reportes.
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Cronograma de Actividades
Tabla 1

Cronograma de actividades

2. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

ACTIVIDAD ME ME ME ME ME MES MES ME ME MES ME ME
S1 S2 S3 S4 S5 6 7 S8 S9 10 S11 812

Recoleccion de
datos

Disefio de
prototipos

Desarrollo de los
prototipos

Pruebas e
implementacidn

Nota. Se define plan de accion de tareas, 2022.
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Marco de Referencia
Antecedentes

Para el envio de SMS de forma masiva existen diversidad de aplicaciones, su
implementacion se utiliza en diferentes ambitos, tales como, marketing, campanas, fidelizacion,
entre otros. Pero, a la hora de encontrar una herramienta que se ajuste adecuadamente a los
requisitos que se tienen resulta dificil o no se encuentra. Por lo que, se desarrolla una solucion
que se adapte satisfactoriamente a las necesidades de SIHO, sin hacer a un lado las
investigaciones realizadas por diferentes autores durante el desarrollo de aplicaciones que nos
podran aportar valiosa informacion para la construccion del aplicativo, ayudandonos a tomar las
mejores decisiones en cuanto a herramientas, métodos y practicas de disefio y desarrollo.

Por ende, se analizan algunas aplicaciones desarrolladas e implementadas, basadas en
servicios de SMS:

Segun (Diaz Ante, J. S., & Molina Molina, S. D. (2020, febrero)), en su tesis
“Implementacion del aplicativo web para la generalizacion de notificaciones instantaneas del
desempefio académico en la Unidad Educativa San Francisco de Asis.” Comentan que, para la
elaboracion del sistema utilizaron la metodologia Scrum, lenguaje PHP, el framework Laravel de
codigo abierto, asi como el gestor de base de datos MySQL, ademas hicieron uso de la
plataforma Nexmo para el respectivo envio de mensajes, todo esto con la finalidad de mantener
informado a cada estudiante acerca de su desempefio académico, para de esta forma interactuar o
comunicarse de manera digital entre los actores.

Por otro lado, (del Valle, C. I. (2022, abril)) desarroll6 una tesis titulada “desarrollo de un

aplicativo web para la gestion del servicio de mensajeria y correos electronicos para los
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habitantes de la parroquia colonche.” Este aplicativo tuvo la finalidad de enviar notificaciones de
los eventos a realizarse por servicios de mensajeria de texto (SMS), lo cual ofrece una plataforma
tecnoldgica en nube llamada Twilio y correo electronico que proporciona la Api de JavaMail, la
cual es open source.

Asi mismo, (Villaizan Yamamoto, H. R. (2019)) en su trabajo de suficiencia profesional
titulado “Arquitectura de software basada en microservicios para la implementacion de la
aplicacion web de cobranza digital en Financial Systems Company SAC” considera la
oportunidad de los canales digitales, integran la arquitectura de microservicios en una aplicacion
web de cobranza digital, por medio de Email, WhatsApp, SMS y Chatbots durante la gestion de
cobranza. Entre sus conclusiones mencionaron que fue importante incorporar servicios de
terceros para obtener asi independencia en los microservicios, ademas que el envio masivo de
mensajes no impacto en el rendimiento, manteniendo de esta manera su alta disponibilidad.

En cuanto a mesas de ayuda, (Osorio Ceballos, J. C. (2016, abril)) en su tesis “Disefio e
implementacion de un sistema de una mesa de ayuda web” expone el disefio € implementacion
de una mesa de ayuda web para la organizacion Almacenes de moda s.a. como una medida de
soporte al usuario, con el fin de brindar soluciones a los requerimientos e incidentes que estos
presenten. Implementando la metodologia agil Extreme Programming (XP), los cuales son
métodos de ingenieria de software basados en el desarrollo iterativo e incremental.

Asi mismo, nos permitimos analizar el trabajo de investigacion “Aplicacion web para la
atencion de Servicios de mesa de ayuda” redactada por (Santiago Ramirez, J. L. (2019)), este
tuvo como objetivo optimizar los procesos por medio del aplicativo web a fin de disminuir el

margen de error, ademads de atender oportunamente las incidencias que se presentan, en cuanto a
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tecnologias y herramientas decidieron desarrollar bajo la metodologia RUP, con base de datos
SQL Server e IDE Visual Studio.

Por otra parte, la interesante tesis “Desarrollo de un servicio web CHATBOTS basado en
mesa de ayuda para las Empresas Ecuatorianas” de (Barbosa Vargas, A. M., & Banchon Cedefio,
J. M. (2017)) tuvo como objetivo facilitar la informacioén necesaria a los usuarios y brindarle el
conocimiento basico para la resolucion de inconvenientes, el agente inteligente es capaz de
simular una conversacion virtual como un humano y se desarrollé con una metodologia scrum,
en ambiente .Net, ademds cuenta con un modulo de configuracion; una ventaja notable es que el
Bot actualiza su base de conocimiento con la informacidn que le proporciona el mismo usuario,
de esta manera aumenta la capacidad de interpretar las preguntas para brindar respuesta
totalmente coherentes.

Ademas, analizaremos también algunas plataformas que ofrecen sus servicios en internet:

“Altiria, plataforma SMS y marketing mévil” es una plataforma que ofrece un servicio
web, con esta se pueden gestionar las listas de teléfonos, la creacion de remitentes personalizados
y el contenido de los mensajes, ademads, cuenta con una pasarela de envio de SMS.

“Mensatek”™ gestiona la lista de contactos, tiene la capacidad de personalizar los
remitentes y de igual forma los contenidos, también permite agregar enlaces, imagenes, ficheros.
“Simple Texting” cuenta con caracteristicas como la recopilacion de datos, MMS
Marketing, sorteos por SMS, textos programados y respuestas automaticas, ademas permite tener

conversaciones bidireccionales.

Por otra parte, “InstaSent” es un aplicativo desde la nube, con cobertura global y
concatenacion de SMS, cuenta con informes de entrega, es decir, que permite la visualizacion en

tiempo real y online cuando reciben los mensajes los clientes.
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En cuanto a mesas de ayuda, “Help Desk de HubSpot™; es un software de mesa de ayuda
y emision de tickets que combina una bandeja de entrada de comunicacién conversacional,
automatizacion y bots para dirigir, asignar y responder de forma efectiva los tickets.

Asimismo, “Salesforce Service Cloud” ofrece una mesa de ayuda a través de su Service
Cloud. Se centra en empresas grande, lo que ayuda a escalar el soporte de manera mas efectiva,
esta herramienta permite a los equipos automatizar el soporte al cliente, brindar experiencias
consistentes y facilitar el proceso mediante el cual los clientes se ayudan a si mismos.

Por otro lado, “Freshdesk” brinda soporte al cliente en todos los diferentes canales de
comunicacion de una empresa. Ayuda a unificar los mensajes y la informacion de los clientes
para brindarles una mejor experiencia, sin importar como o dénde busquen soporte. Con este
mismo concepto, orientado un poco mas a la productividad, se encuentra “Zoho Desk”, esta
solucion de mesa de ayuda tiene como objetivo aumentar la productividad de los representantes
de soporte al cliente individual. Sus herramientas contribuyen a identificar conocimientos y
tendencias para permitirle al equipo tomar mejores decisiones para resolver los casos de clientes

de manera mas rapida y efectiva.

Marco Teorico

Para el desarrollo de la propuesta tendremos en cuenta no solo la manera en la que se
quiere solventar la problematica sino también conocer las diferentes herramientas que integradas
nos permitirdn desarrollar el proyecto.

Por ende, se realiza una investigacion sobre las diferentes herramientas que se pueden
utilizar para la construccion del sistema:

MySQL: Es un sistema gestor de bases de datos o (SGBD), uno de los atributos a resaltar

sobre este administrador de bases de datos es que es gratis, posee sistema de autenticacion y
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anade rapidez a la administracion de las consultas, cabe destacar que también esta desarrollado
para multiples plataformas.

e En cuanto a ventajas y caracteristicas, se presentan las siguientes:

o QGratis.

e Esuna base de datos escalable.

e Es de fécil configuracion, uso y administracion.

e Multiplataforma.

e Esrapido.

PHP: Es un procesador de hiper texto y es un lenguaje disefiado para la manipulacion de
la informacioén del lado del servidor entre otras funciones, aunque puede mostrar informacion de
relevancia del lado del cliente, por otro lado, también se tiene en cuenta que es facil de usar, es
gratuito y no requiere de un IDE o entorno de desarrollo integrado ya que trabaja a través de
scripts, que es donde se guardan el cddigo con extension. PHP que luego sera llama o ejecutado
segun la necesidad.

Reuniendo algunas de sus caracteristicas, Barbosa Vargas, A. M., & Banchon Cedefio, J.

M. (2017) plantea las siguientes:

* Es open Source, esté al alcance de cualquier programador.

* Se encuentra disponible para varios sistemas operativos como son:
Windows, Linux, Unix, etc.

* Su documentacién la podemos encontrar en varios idiomas.

» Sillega a existir algin fallo PHP permite que se pueda seguir utilizando
el sistema desde otro navegador web con conexion al servidor.

* Permite una multitud de extensiones como: generar PDF, conexion a base

de datos, manejo de sockets, etc.
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XAMPP SERVER: Es un servidor independiente de plataforma de codigo libre. Te
permite instalar de forma sencilla Apache en tu propio ordenador, sin importar tu sistema
operativo (Linux, Windows, MAC o Solaris). Y lo mejor de todo es que su uso es gratuito.

Ademas, incluye ademads servidores de bases de datos como MySQL y SQLite con sus
respectivos gestores PHP MyAdmin y PHP SQLiteAdmin. Incorpora también el intérprete de
PHP, el intérprete de Perl, servidores de FTP como ProFTPD o FileZilla FTP Server, etc. entre
muchas cosas mas. Ahora bien, una de las ventajas de usar XAMPP es que su instalacion es
sencilla.

JAVASCRIPT: JavaScript es un lenguaje de programacion del lado del cliente en el cual
se pueden desarrollar diversidad de tareas, es un lenguaje muy flexible y es la base para varios
frameworks como JQuery, que lo usan, es también una excelente herramienta en el &mbito web
para desarrollar paginas o aplicaciones web mas completas y dindmicas.

CSS: Hojas de estilo en cascada o (style cascade sheet) por sus siglas en inglés, es un
sistema de reglas que permiten aplicar estilos a los documentos de HTML logrando una visual
mas dinamica y llamativa.

HTML: Lenguaje de marcas de hipertexto o (Hypertext Markup Language) por sus
siglas en inglés, es un lenguaje basado en etiquetas que permite estructurar una pagina web, es
muy flexible y facil de aprender.

BOOTSTRAP: Materialize es un framework de CSS que estéd desarrollado con el fin de
anadir estilos a las paginas o aplicaciones web sin necesidad de escribir muchas lineas de codigo
ya que la mayoria de los estilos vienen dados ya en un paquete que se puede descargar para luego

relacionarlos en las etiquetas donde sea requerido.
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MVC (Modelo Vista Controlador)

El patron MVC fue disefiado con el fin de reducir el esfuerzo de programacion necesario
en la implementacion de sistemas multiples y sincronizados de los mismos datos. Segun
(Fernandez Romero, Y., & Diaz Gonzalez, Y. (2012)), al implementar este modelo de
arquitectura a un disefo, cada pieza del programa se puede construir por separado para luego
unirlas en tiempo de ejecucion. En caso de que, posteriormente uno de los componentes funcione
de manera incorrecta, este podra ser reemplazado sin que las otras piezas se vean afectadas.

Entonces, definimos las partes del modelo MVC:

Primero encontramos el Modelo, el cual representa los datos del programa. Maneja los
datos y ademas controla todas sus transformaciones. Cabe aclarar que, el modelo no tiene
conocimiento de los Controladores o de las vistas.

Luego, esta la Vista; esta es el objeto que maneja parte de la presentacion visual de los
datos representados por el Modelo, como se contempl6 anteriormente, es decir, este genera una
representacion visual del Modelo y muestra los datos al usuario. a diferencia del Modelo, la vista
interactia preferentemente con el Controlador, pero es posible que trate directamente con el
Modelo a través de una referencia al propio Modelo.

En ultima instancia, se encuentra el Controlador, este es el objeto que proporciona
significado a las 6rdenes del usuario, actuando sobre los datos representados por el Modelo, este
centra la interaccion entre la Vista 'y el Modelo.

Algunas ventajas que se pueden apreciar con este modelo de arquitectura son:

Separacion entre componentes, lo cual permite su implementacion por separado.

Interfaz de programacion de aplicaciones API bien definida, cualquiera que use el API,

podra reemplazar el modelo, la vista o el controlador, sin aparente dificultad.
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Conexion entre el modelo y sus vistas dindmica, esto se produce en tiempo de ejecucion,
no en tiempo de compilacion.

MESA DE AYUDA

Segtn Santiago Ramirez, J. L. (2019) la atencion de servicios de mesa de ayuda es una
solucion informatica que sirve para gestionar las incidencias y las consultas reportadas por los
usuarios o personal administrativo de una empresa y brindar la comunicacion de los de soporte
Técnico y los usuarios.

Figura 1

Vision General de la gestion de incidencia

Vision General

- Monitoreo Netifisaciones
-R 1 ion de Datos
- Conteo

TickeI
- Control de cambios v

Yy monitoreo

Herramientas Ticket | - Planear/Capacidad
Gestion de incidencia -Disponibil (SLAs)

- Tendencias
- Mejoramientos

- Detectar problemas
- Actualizaciones

S

I Ticket

Ticketl | - Quejas de Clientes
4+ - Solicitudes

l - Arreglar problemas I

Fuente. Santiago Ramirez, J. L. (2019)

Por otra parte, Daniella Terreros(2021) comenta que una mesa de ayuda o Help Desk es
un sistema de tecnologia que ayuda a los equipos de atencion al cliente a recibir, administrar,
organizar, automatizar, responder e informar sobre las preguntas o problemas de los clientes.
Ademas, se puede decir que esta funciona como un centro de ayuda que recibe y da seguimiento
a las peticiones de los usuarios a través de tickets. Ahora bien, una definicion puntual es la de

Barbosa Vargas, A. M., & Banchon Cedetio, J. M. (2017) el cual comenta que la funcién de una
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mesa de ayuda es proveer a los usuarios un punto de contacto por medio del cual se canalicen y

resuelvan sus necesidades con respecto a el uso de un servicio tecnolégico.

Marco Metodologico

El modelo incremental combina la forma secuencial e iterativo a través de prototipos
funcionales, es decir, cada evolucion del proyecto se considera un incremento. Una caracteristica
importante es que este permite que el usuario vaya de la mano con el proyecto durante su
realizacion. Este genera varias ventajas dentro de las cuales podemos destacar que, los requisitos
tienen una prioridad y estos son entregados segun el orden de prioridad, lo cual permite que no se
genere un desarrollo tedioso que pueda afectar el presupuesto y la duracion de este.

Se resalta que, a diferencia del modelo en cascada, con el incremental se puede
retroceder cuando se requiera, ademas que los prototipos realizados se pueden volver a utilizar,
debido a que el codigo fuente es totalmente reutilizable. Ahora bien, los incrementos deben
definirse y una vez definidos es necesario que se organicen, es aqui donde se define la prioridad
de cada uno, con el fin de minimizar la cantidad de cambios sin afectar la funcionalidad del
incremento anterior.

Este modelo se elige porque es flexible a las modificaciones, que suelen ocurrir a lo largo
del desarrollo del sistema por diferentes motivos, desconocimiento o €l cliente no comunica
todos los requisitos en un solo momento, si no que surgen algunos cuando el proyecto ya esta en
curso.

Ademas, se pueden analizar algunas apreciaciones:

En cuanto a la inicializacion, se deben tener algunos requisitos para el proyecto y ciertas
especificaciones que se pueden manejar. No es necesario hacer una lista total de requerimientos,

ya que el proyecto se basa en iteraciones, es decir que el proyecto evoluciona poco a poco. Los
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periodos de Iteracion durante el desarrollo del proyecto, es cuando inician las iteraciones. La
primera iteracion se realiza con las caracteristicas iniciales, basicamente al final, queda un
pequefio prototipo de lo que sera el proyecto, El nimero de iteraciones que se realicen son
ilimitadas y dependera tanto del desarrollador como del usuario final. Por otra parte, la lista de
Control es cada una de las iteraciones y/o actualizaciones documentada y guardada en sus
respectivas versiones, para que sea sencillo volver atras, en caso de que una iteracion no sea
exitosa o el usuario ya no la requiera.

En ese orden de ideas, exponemos las fases con las que cuenta este modelo: analisis,
disefio, codigo, prueba.
Figura 2

Modelo incremental

Incremento 1 Incremento 2 Incremento n

Analisis o Analisis Analisis

(CONTINUA)
Entrega del Entrega del Entrega del

Incremento 1 Incremento 2 [ D) Incremento n

Fuente. Autoria propia.



Modelo de Negocio
Figura 3
Modelo de negocios Canvas.
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Fuente. Autoria Propia.

Modelo de Requisitos

Historias de Usuarios

Tabla 2

Historia de Usuario — inicio de sesion

HISTORIA DE USUARIO

Numero: 01

Titulo: Inicio de sesion
Prioridad:

Alta/Esencial X

Media/Deseado

Actor: Todos

Baja/Opcional

Descripcion: Como actor del sistema quiero iniciar sesion en los entornos movil y web del
sistema Para realizar las funciones que me corresponden.

Criterios de aceptacion:

e FEl usuario debe existir en la base de datos

* La contrasefia debe ser validada correctamente

31
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Tabla 3

Historia de usuario - Realizar registro de Tickets

HISTORIA DE USUARIO Numero: 02
Titulo: Realizar registro de Tickets Actor: Estudiante
Prioridad: Alta/Esencial x  Media/Deseado Baja/Opcional

Descripcion: Como estudiante quiero registrar tickets con mis inquietudes o percances acerca de
mi proceso de homologacion para que estos puedan ser atendidos y respondidos en un tiempo
optimo

Criterios de aceptacion:

* FElticket debe tener una prioridad
* Se debe seleccionar una categoria

Tabla 4

Historia de usuario — Consultar tickets

HISTORIA DE USUARIO Numero: 03
Titulo: Consultar tickets Actor: Estudiante
Prioridad: Alta/Esencial Media/Deseado X  Baja/Opcional

Descripcion: Como estudiante quiero consultar los tickets que he realizado para ver su avance,
historial o si hay alguna novedad para saber si mi inquietud ha sido solucionada
satisfactoriamente.

Criterios de aceptacion:

Tabla 5

Historia de usuario — Cancelar tickets

HISTORIA DE USUARIO Numero: 04
Titulo: Cancelar ticket Actor: Estudiante
Prioridad: Alta/Esencial Media/Deseado X  Baja/Opcional

Descripcion: Como estudiante quiero poder cancelar tickets si considero que hubo una
equivocacion o se soluciond la inquietud plasmada para evitar que el administrador invierta
tiempo en un ticket defectuoso

Criterios de aceptacion:
* Debe existir un ticket en curso




Tabla 6

Historia de usuario — Responder tickets

HISTORIA DE USUARIO Numero: 05
Titulo: Responder Tickets Actor:
Administrador
Prioridad: Alta/Esencial X Media/Deseado Baja/Opcional

Descripcion: Como administrador quiero dar respuesta a los tickets que estén pendientes
para que los estudiantes tengan una respuesta oportuna acerca de sus procesos de homologacion

Criterios de aceptacion:
* Debe existir Tickets generados por parte de los estudiantes
* Estos deben tener su estado en curso

Tabla 7

Historia de usuario — Consultar tickets

HISTORIA DE USUARIO Numero: 06
Titulo: Consultar tickets Actor:
Administrador
Prioridad: Alta/Esencial Media/Deseado X  Baja/Opcional

Descripcion: Como Administrador quiero consultar los tickets generados para responder o
verificar los estos correspondientes a estos.

Criterios de aceptacion:

Tabla 8

Historia de usuario — Actualizar estado de tickets

HISTORIA DE USUARIO Nimero: 07
Titulo: Actualizar estado de tickets Actor:
Administrador
Prioridad: Alta Esencial X Media/Deseado Baja/Opcional

Descripcion: Como Administrador quiero actualizar los estados de mis tickets para saber en qué
fase se encuentra

Criterios de aceptacion:
e Debe existir un ticket
e No debe estar cancelado o finalizado




Tabla 9

Historia de usuario — Cargar archivos

HISTORIA DE USUARIO Numero: 08
Titulo: Cargar archivos Actor:
Administrador
Estudiante
Prioridad: Alta/Esencial Media/Deseado X Baja/Opcional

Descripcion: Como administrador — estudiante quiero poder cargar documentos que crea
importantes para dar mas detalle la gestion de mis tickets.

Criterios de aceptacion:

. Debe adjuntarse durante la creacion de un ticket

Tabla 10

Historia de usuario — Consultar notificaciones SGN — Movil

HISTORIA DE USUARIO Numero: 09
Titulo: Consultar notificaciones SGN — Movil Actor: Todos
Prioridad: Alta/Esencial x  Media/Deseado Baja/Opcional

Descripcion: Como actor del sistema quiero consultar las notificaciones que tenga en mi cuenta
de la APP movil para estar atento a los procesos que debo llevar a cabo.

Criterios de aceptacion:
* Debe iniciar sesion en el aplicativo movil

Tabla 11

Historia de usuario — Generar Reportes

HISTORIA DE USUARIO Numero: 10
Titulo: Generar Reportes Actor:
Administrador
Prioridad: Alta/Esencial Media/Deseado x  Baja/Opcional

Descripcion: Como administrador quiero realizar la generacion de reportes para brindar
informacion acerca del trafico y uso del sistema

Criterios de aceptacion:

34



Requisitos Funcionales
Tabla 12

Requerimiento funcional — Gestion de usuarios

Nombre: Gestion de usuarios Identificacion: RFO1

Caracteristicas: El sistema debera generar automaticamente usuarios y contrasefias dependiendo

el rol.

Descripcion: El sistema generard automaticamente usuarios y contrasefias para los actores,
ademas este podra acceder también por medio de la plataforma Institucional, ya que, en esta
habra un médulo de Mesa de ayuda el cual lo direccionara al aplicativo.

Requerimiento No funcional: RNFO1 Prioridad: Alta

Tabla 13

Requerimiento funcional — Validar Usuarios

Nombre: Validar usuarios. Identificacion: RF02

Caracteristicas: Los usuarios deberan identificarse para acceder al sistema.
Descripcion: El sistema verificara la informacion de acceso del usuario para conceder o denegar

el acceso a los usuarios, teniendo en cuenta el rol que desempefian dentro del sistema para
determinar su nivel de accesibilidad.

Requerimiento No funcional: RNF01 Prioridad: Alta

Tabla 14

Requerimiento funcional — Crear ticket

Nombre: Crear ticket Identificacion: RF03

Caracteristicas: El sistema permitira la creacion de tickets por prioridad y categorias por parte
de los estudiantes, y el administrador respondera este en tiempo dptimo.

Descripcion: Para la creacion de tickets se debe contar con los estudiantes que tengan procesos
de homologacion en curso, con la posibilidad de adjuntar documentos de evidencia a modo de
detalle.

Requerimiento No funcional: RNF(02 Prioridad: Alta

35
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Tabla 15

Requerimiento funcional — Responde ticket

Nombre: Responder tickets Identificacion: RF04

Caracteristicas: El sistema permitira que el administrador responda los tickets pendientes o que
se encuentren en curso.

Descripcion: El administrador debera realizar una consulta y verificar el estado o filtrar por
tickets en curso para posteriormente dar respuesta a cada uno segun la necesidad que estos
presenten, con la posibilidad de cambiar el estado a “finalizado” si es este el caso.
Requerimiento No funcional: RNF(02 Prioridad: Alta

Tabla 16

Requerimiento funcional — Enviar Notificaciones

Nombre: Enviar Notificaciones Identificacion: RF05

Caracteristicas: El sistema debe enviar notificaciones masivas o individuales segin la necesidad
por cada novedad que se presente en la mesa de ayuda y en proceso en SIHO.

Descripcion: Las notificaciones se enviaran via SMS, correo electronico, WhatsApp; para esto se
debe contar con los datos de contacto de cada usuario, las notificaciones deben ser especificas,
unicamente con la informacion necesaria, no deben ser largas.

Requerimiento No funcional: RNFO1, RNF03 Prioridad: Media

Tabla 17

Requerimiento funcional — Gestion de notificaciones SGN — Movil

Nombre: Gestion de notificaciones SGN —  Identificacion: RF06

movil

Caracteristicas: El sistema generara notificaciones centralizadas en el SGN ambiente
movil cada vez que ocurra alguna novedad en cuanto a la mesa de ayuda o a los procesos
en SIHO, de manera ordenada por fecha.

Descripcion: Cuando se produzca una novedad en cuando a los procesos de
homologacion en SIHO se generara una notificacion en el SGN movil, con los detalles
del mensaje, dependiendo el rol del usuario, si es un estudiante y se notifico alguna
novedad con respecto a un ticket este podra redireccionarse a la mesa de ayuda en
ambiente web para seguir con su proceso o inspeccionar su ticket; en caso de ser tutor
administrativo se le notificara los procesos que tiene pendiente.

Requerimiento No funcional: RNFO1, Prioridad: Alta

RNF02, RNF03




Tabla 18

Requerimiento funcional — Generacion de reportes

Nombre: Generacion de reportes Identificacion: RFO7

Caracteristicas: El sistema permitird generar reportes con respecto al trafico del sistema,
detalles como del uso, ademas también el tiempo de respuesta, cumplimiento de tickets,
volumen a través del canal.

Descripcion:

El administrador podra generar reportes, los reporten contendran informacion recopilada
del uso del sistema, tales como, los que se describieron en las caracteristicas, solo el
administrador tendré esta funcionalidad disponible.

Requerimiento No funcional: RNF02 Prioridad: Media

Tabla 19

Requerimiento funcional — Gestion de historiales

Nombre: Gestion de historiales Identificacion: RF0O8

Caracteristicas: El sistema permitira a los usuarios realizar la consulta de sus historiales
de tickets y notificaciones.

Descripcion:

Se podra consultar el historial de notificaciones en orden de fecha por parte de los
usuarios del sistema. Ademas, el administrador y estudiantes podran revisar el historial
de tickets realizados, de igual forma por orden de fecha para mayor facilidad de
busqueda.

Requerimiento No funcional: RNF02 Prioridad: Media

Tabla 20

Requerimiento funcional — modulo de configuracion.

Nombre: mddulo de configuracion Identificacion: RFO9

Caracteristicas: El sistema permitira al administrador realizar configuraciones sobre la
creacion y detalles de tickets.

Descripcion:
Se podra configurar detalles sobre las caracteristicas de los tickets, como opciones de
prioridad o categorias, entre otras.

Requerimiento No funcional: RNF02 Prioridad: Media




Requisitos No Funcionales
Tabla 21

Requisitos no funcionales.
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ID. Requisito no
funcional.

Descripcion.

RNFO01 Seguridad

RNF02 Usabilidad

RNF03 Mantenibilidad

RNF04 Disponibilidad

RNF05 Rendimiento

Para acceder a la aplicacién se debera contar con
un Loguin por medio del cual cada usuario si lo
que pretende es ingresar, debe proporcionar su
respectivo usuario y contraseia asignados, esto
pasara por procesos de validacion y
posteriormente se le dara o restringira acceso al
sistema.

Se debe garantizar la confiablidad y seguridad en
cuanto al manejo de la informacién y su
almacenamiento.

La aplicacion podra ser accedida via web o movil,
cada GUI debe ser sencilla e intuitiva, ademas de
ser amigable con los usuarios, las tonalidades
deberan adaptarse a los colores de la Universidad
UNAD. Agregando también que, no debe
presentar formularios sobre cargados.

Las notificaciones enviadas deberan ser cortas y
especificas, contendra solo la informacion
necesaria.

Se podra remplazar en cualquier momento el

Modem o la SIM que esta asignada a la aplicacion
siempre y cuando se cumpla con instalacion de los
drivers necesarios y la SIM se encuentre activada.

El sistema debe estar disponible para los usuarios
7 dias por 24 horas, debe ser tolerante a fallos.

Capacidad de soportar gran cantidad de
informacion sin afectar su funcionamiento.




Metodologia de Analisis
Diagrama de Casos de Usos
Los siguientes casos de uso se desarrollaron por actor, es decir, todos los procesos que

realiza cada actor, siendo estos: administrador, estudiante y tutores administrativos.

Tabla 22

Descripcion de los actores.

Administrador

Estudiante

Tutores administrativos

Es el encargado de gestionar
los tickets, dar solucién a
estos, configurarlos, generar
reportes e interactuar con los
estudiantes.

Es el que inicia contacto con
el sistema mesa de ayuda,
dando creacion a un ticket el
cual representa una inquietud
0 percance con respecto a los

Estos interactiian
directamente con SIHO y lo
haran con el SGN, revisando
sus novedades o procesos
asignados en el sistema

procesos de homologacion. ambiente mévil.

Figura 4

Caso de uso — actor administrador

Adjuntar
documentos

verificar estado

include extend

Consultar Tickets extend = Responder tickets = extend = Actualizar estado

Gestionar Ticket

extend

Consultar historial

Administrador

Generar reportes

Fuente. Autoria Propia



Figura §

Caso de uso - Actor Estudiante.

Asignar prioridad

include

Registrar Ticket extend

Adjuntar
documentos

extend

Consultar Tickets Verificar estado

extend

Gestionar Ticket

extend
Cancelar Ticket

extend

Consultar historial
Estudiante

onsultar
Novedades
(SGM)

Ir a mesa de ayuda

Fuente. Autoria Propia
Figura 6

Caso de uso — Actor Tutores Administrativos.

Consultar
Novedades
(SGN)

Consultar historial

Tutores Administrativos

Fuente. Autoria Propia



Figura 7

Caso de uso — Actor Sistema.

include

Generar

7 ; include Enviar Correo
notificaciones

Sistema
Enviar WhatsApp

Notificacion
cambio de estado

Fuente. Autoria Propia
Diagramas de Flujo
Figura 8

Diagrama de flujo — ciclo de vida de un ticket.

Inicio

all

"Cerrado"

“En curso"

Responder /
Preguntar

al

sigue "En curso”

Ticket OK

Fuente. Autoria Propia
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Figura 9

Diagrama de flujo — Generacion de notificaciones

Inicio

Enviar
notificaciones

Consultar
Historial

Fuente. Autoria Propia
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Modelo de Disefio

Gestion de Incrementos

Incremento 1.

Gestion de usuarios, inicio de sesion, roles y permisos.

Incremento 2.

Enfoque en la mesa de ayuda ambiente WEB: gestion de tickets (registro, consulta,
cancelacion), cargue de documentos, gestion de estados.

Incremento 3.

Manejo de informacion personal de los usuarios, datos para envio de notificaciones.
Gestion de notificaciones masivas e individuales, via SMS, correo electronico y WhatsApp.

Incremento 4.

Enfoque SGN ambiente mévil: generacion de notificaciones centralizadas, historiales,
redirecciones, detalles.

Incremento 5.

Generacion de reportes.
Figura 10

Planificacion del proyecto — vista general.

Nombre

Recoleccion de datos
Diserio de prototipos

= Desarrollo de prototipos
* Incremenic 1
® |ncremento 2
* |ncremento 3

Pruebas e implementacion



Figura 11

Planificacion del proyecto — gestion de incrementos.

Nombre

Recoleccion de datos
Disefio de prototipos
= Desarrollo de prototipos
= Incremento 1
- Heracién 1

Gestién de usuarios

nicic de sesién
Creacién de roles
Disefio de prusbas
Eiecucién de pruebas

= iteracion 2

Craar ticket
Consultar tickats
Cancalar tickets
Adjuntar archivos
Crear estados
Creacién de historiales
Disefio de prusbss
Eiecucién de pruebas

= Incremento 2

= iteracin 3

Gestion de informacidn personal de

actores

Gestidn de datos para envio de

notificaciones

Generar notificaciones (SMS.

CORREO. WHATSAPP)
Dizefo de prusbas
Ejecucidn de pruebas

= iteracidn 4

Generar historiales por orden de

fecna

Generar 1a redireccidn 3 |2 mesa

ce ayuds web
Disefio ce prusbas
Ejecucién de pruebas

= Incrementc 3

- iteracién 5

Generar reportes
Dis=fo de prusbas
Siecucion de prusbas

Pruebas e implementacidon

Modelo Arquitectonico

Figura 12

Arquitectura Modelo — Vista — Controlador (MVC).

MVC

PATRON DE DISENO

Peticiodn

CONTROLADOR
Transferencia
de datos Respuesta
MODELO

r 3

Respuesta
Grafica
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Se desarrolla sobre la arquitectura Modelo Vista Controlador (MVC), debido a que en el
analisis realizado sobre la arquitectura en el marco teorico y, ademas, al problema en cuestion, se
concluy6 que esta arquitectura se adapta de manera Optima, resaltando que su caracteristica
principal y a la que se le atribuyo gran importancia fue que, esta arquitectura separa los datos de
una aplicacion, la interfaz de usuario, y la ldgica del control en tres componentes distintos.

Segun (Jesus Gamaliel Camarena Sagredo., Et, Al., 2012), el patron deseable para el
desarrollo del software para aplicaciones Web es el Modelo Vista Controlador (MVC), éste
considera separar en tres elementos o capas todo el proyecto, siendo: la l6gica de control (saber
qué elementos tiene el proyecto y qué hacer, pero no como se implemento), la 16gica de negocio
(saber como se desarrolla la aplicacion) y la logica de presentacion (saber como interactia el
usuario con la aplicacion).

Disefio de Base de Datos
Figura 13

Diserio de base de datos

tick_id int

homologacion

- 47 id_homologacion 5 g SR

fecha_homologaci...
situacion_homolo...
codigo_homologa...

id_usuario
id_homologacion
fecha: timestamg

msg. text

usu_id int [— tickd_descrip nivel int
cat_id int fech_crea: datetime id_programa: int id_noti in
tick_titulo: varchar est:int id_centro_ int = rombre
tick_descrip rol_id in valor_homologacion

tick_estado estaqg_homologa.“

fech_crea requisito11_homol...”

usu_asig. int requisito71_homol...

fech_asig 3 ?pf_erYaF]onggfno.,.

cats_id int 30 more columns

prio_id int L_rl o

fech_cierre: datet

tick_estre int O cat_id |

tick_coment: va 516 nom: Varcha

est: int est: int

fech_modi

doc_id: int
tick_id- int

doc_nom: varchar

fech_crea
est: int

codigo i
nombres v
apellidos

sexo: varchar(1
codiprog int
= email: varct

usu_id: int celular
usu_cedula unadsegu
usu_nom: varcha 0O direccion
usu_ape id_centro int
usu_correo varc id_zona int
usu_pass tipoiden_ varchar =
rol_id: int activo: int
fech_crea

token_password
password_request
fechaingreso time
est: int



Diseno de interfaces —- MOCKUPS.

Figura 14

Mockup — Creacion de ticket (administrador)

A Web Page

c C> b 4 {} (https://mesadeayuda

Inicio

Nuevo Ticket
Consultar Ticket

Consultar Historial

Cofigurar Tickets

Generar reportes

@ Administrador

— Nuevo Ticket

Home | Nuevo Ticket

Ingresar informacién

Titulo I Titulo

Categoria [ seleccione -]

Prioridad [ Seleccione

Documentos adicionales Estado [seteccionar -]
B I USs[swe]v]i==IoClme
Text...
Z
.
Figura 15
. . .
Mockup — creacion de ticket (estudiante)
A Web Page
<3 C> X {} (https//mesadeayuda —) @
el @ Estudiante ‘ a v
Universidad Nacional — Nuevo Ticket
Home | Nuevo Ticket
Inicio
Nuevo Ticket Ingresar informacién
Consultar Ticket
Consultar Historial Titulo Titulo I
Categoria [ Seleccione ]vJ Prioridad [ Seleccione ]vJ
Estado [seteccionar I~]

Documentos adicionales Adjuntar archivosj

IO Cl=©

B I U S |ste)v|i=i=
—

Text.
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Figura 16

Mockup — sistema de gestion de notificaciones Movil (SNG).

ﬂq 52 AM — O ll = i‘\

&

I wnrsidnd Nacionsl
A C

U <

(@ search

Notificacion 1 A

Notificacion 2

Notificacion 3

Notificacion 4

00000

Notificacion §

(e IC]

\\ )

Figura 17

Mockup — vista general del sistema (reportes).

AWeb Page

O C:} x Q (https://mesadeayuda ) @

@ Administrador ‘ & v

Universida

Inicio Total de Tickets l ‘ Total de Tickets Abiertos ' [Totol de Tickets Cerrados '

Nuevo Ticket

Consultar Ticket

Consultar Historial

Cofigurar Tickets

Generar reportes

Categorias

v




Resultados
Logros Percibidos
Integracion de tecnologias a través de los canales digitales de SMS, Correo electronico.
Uso masivo de canales digitales.
Actualizacién de estados de procesos STHO.
Resultados Segun Planificacion.
Figura 18

Resultados en Cronograma de planificacion — vista detallada de incrementos

Nombre Duracién Health Status
Recoleccion de datos 1mes @ Complete
Disefio de prototipos 1mes & Complete

= Desarrollo de prototipos 3 mesas & Complate
= Increamento 1 4 semanas @ Complate

= lteracion 1 - & Complete
Gestion de usuarios - & Complate
nicio de sesién - (] Complete
Craacion de roles - 8 Complete
Disefo de prusbas - & Complate
Ejecucion de prusbas - @ Complate
= iteracion 2 - L) Complete
Crear ticket - & Complete
Consuliar tickets - @ Complate
Cancelar tickets - ® Complete
Adjuntar archivos - 3 Complete
Craar estados - @ Complate
Creacion de historiales - L] Complete
Diserio de prusbas - 3 Complete
Ejecucidn de pruebas - @ Complete
= Incremento 2 6 semanas ® Complete
= iteracion 3 - [ ] Complete
Gestion de informacion personal de  — (=] Complete
actores
Gestion de datos para envio de - @ Complete
notificaciones
Generar notficaciones (SMS, - @ Complete
CORREOQ. WHATSAPP)
Diserio de prusbas - & Complete
ucion de prusbas - @ Complete
= iteracion 4 - D Complete
Generar notificaciones - & Complete
centralizadas SGN
Generar historiales por orden de - [ ] Complete
fecha
Generar |a redireccion a la mesa - D Complete
de ayuda web
Diserio de prusbas - L] Complete
Ejecucion de pruebas - @ Complete
= Incremento 3 3 semanas [} Complete
= iteracion 5 - [ ] Complete
Generar reportes - & Complete
Diserio de prusbas - [} Complete
Ejecucion de prusbas - L] Complete

Pruebas e implementacidn 1mes In Progress



Interfaces Funcionales.
Figura 19

Pagina principal desde SIHO

Universidad Nacional

Abierta y a Distancia

MENU

MESA DE
AYUDA

NOTIFICACIONES SIHO

{
A
Y
=
Respetado estudiante/aspirante:

Bienvenido al Sistema de Homologaciones SIHO, de la
Universidad Nacional Abierta y a Distancia UNAD.

Para facilitar el desarrollo exitoso de los diferentes pasos
debe seguir las siguientes instrucciones:

Videos de Ayuda
Ayuda homologaciones Internas

Nota: Para Homologaciones Internas no se adjunta
contenidos analiticos para los cursos a homologar
se debe digitar los cursos aprobados con sus respectivas
calificacion

« Homologacion Interna

Ayuda homologaciones Externa

* Informacién General

o Subir Certificado de Notas

¢ Subir Documentos

« Contenidos Analiticos

o Finalizar (Enviar al lider Zonal)




Mesa de ayuda
Figura 20

Loguin para ingreso

Bienvenido

Usuario

Usuario

Password

Password

Estudiante @ Administrador O

Has olvidado tu contrasefia?

Volver

Estudiante

Figura 21

Inicio en mesa de ayuda

Z= UM 1 Geovanni Catalan Santingo @1

1

Total de Tickets

L

Total de Tickets Ablertos

o

Total de Tickets Cerrados

Grafico Estadistico

05 Incidencia Crear Homologacion
vaiue 1

Incidencia Grear Homologacion
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Figura 22

Menu

(_UN“D L. Geovanni Catalan Santiago m

4 Inicio
4 Nuevo Ticket

4 Consultar Ticket

Figura 23

Creacion de ticket

Z=UM? 1 Geovanni Catalan Santiago (1) == U2 1 Geovanni Catalan Santiago (80)

o

NUeVO TICket Ingrese Titulo
Home / Nuevo Ticket .
Categoria
Seleccionar
Desde esta ventana podra generar nuevos tickets.
& 4 SubCategoria
Ingresar Informacion
Titulo Prioridad
Ingrese Titulo Seleccionar
Categoria Documento Adicional
Seleccionar v Documento o Imagen ﬂ
SubCategoria Descripcién
v
/7 B U & proximaNova A
Prioridad =EE= B mEO
Seleccionar v
2 < e

Documento Adicional

Documento o Imagen -
Descripcion

7 B U & roximaNova A

= B mEO =

e &=




Figura 24
Consulta de tickets

UM Geovanni Catalan Santiago CD

Consultar Ticket

Inicio / Consultar Ticket

Buscar.

Nro.Ticket Categoria Titulo

© 205 Incidencia Requiero
Crear apoyo sobre

Homologacion  la carga
documentos

Mostrando un total de 1 registros

Figura 25
Notificaciones

uN Geovanni Catalan Santiago (D

Notificacion

Home / Notificacion

Buscar
Notificacion 1S
Ningin dato disponible en esta tabla

Mostrando un total de O registros

Anterior  Siguiente



Administrador.
Figura 26
Inicio

Z=U"? 1 GeovanniCatalan Santiago @)

43

Total de Tickets

38

Total de Tickets Ablertos

5

Total de Tickets Cerrados

Grafico Estadistico

375
25 Incidencia Crear Homologacion
Value: 43
125

Figura 27

Menu

U2 L Geovanni Catalan Santiago @ X[)

Inicio

Mant. Usuario
Mant. Prioridad
Mant. Categoria

Mant. Sub Categoria

N NN S Y

Consultar Ticket
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Figura 28

Mantenimiento de usuario

e UN22 - B Geovanni Catalan Santiago m

Mantenimiento Usuario

Home / Mantenimiento Usuario

Nuevo Registro

Buscar:
Nombre 1= Apellido
© Geovanni Catalan Santiago

Mostrando un total de 1 registros

Figura 29

Mantenimiento de prioridad
== UN22 & Geovanni Catalan Santiago m

Mantenimiento Prioridad

Home / Mantenimiento Prioridad

Nuevo Registro

Buscar:
Nombre 1k
@ o
@ o
@ O

Mostrando un total de 3 registros

Anterior Siguiente



Figura 30

Mantenimiento de categoria
EUN‘“’ L Geovanni Catalan Santiago m

Mantenimiento Categoria

Home / Mantenimiento Categoria

Buscar:

—
e

Nombre

Incidencia Crear a n

Homologacion

Mostrando un total de 1 registros

Anterior - Siguiente

Figura 31

Mantenimiento de subcategoria

==UN? L Geovanni Catalan Santiago <D

Mantenimiento SubCategoria

Home / Mantenimiento SubCategoria

Nuevo Registro

Buscar:
Categoria l: Nombre
@ 'ncidencia Crear = Actualizacion n
Homologacion Informacion del
Perfil
(+) Incidencia Crear Cargue de B
Homologacion Documento
@ !ncidencia Crear | Actualizacion u
Homologacion Snies Institucion
de Origen

@ !ncidencia Crear Radicacion de la ﬂ
Homologacion Homologacion

Mostrando un total de 4 registros
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Figura 32

Consulta de tickets

=iwe 2

Geovanni Catalan Santiago m

Consultar Ticket

Inicio / Consultar Ticket

Titulo

Ingrese Titul

lo

Categoria
Seleccionar v
Prioridad
Seleccionar i

Ver Todo

Buscar:

Nro.Ticket

© 169

Cedula Titulo

1093227537 DOCUMENTO
TECNOLOGO EN
GESTION
INTEGRADA DE
CALIDAD MEDIO
AMBIENTE
SEGURIDAD Y

Figura 33

Notificaciones

Unao

L. Geovanni Catalan Santiago m

Notificacion

Home / Notificacion

Buscar:

Notificacion 14

Notificaciones SIHO2022-10-26 06:2

201

Notificaciones SIHO2022-10-26 16:33:22

202

Notificaciol
203

Notificaciol
204

Notificaciol
183

Notificaciol
205

Notificacio
206

Notificaciol
207

Notificaciol
208

nes SIHO2022-10-27 19:09:39

nes SIHO2022-10-27 22:14:55

nes SIHO2022-10-29 14:42:57

nes SIHO2022-10-29 15:19:35

nes SIHO2022-10-31 11:43:05

nes SIHO2022-10-3114:57:36

nes SIHO2022-11-01 06:33:14
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Notificaciones SIHO.
Figura 34

Inicio de sesion

Bienvenido

Usuario

Usuario

Estudiante @ Administrador O

Volver

Figura 35

57

Consulta de notificaciones SIHO

— L. Geovanni Catalan Santiago o 2 L Geovanni Catalan Santiago o

Consultar Notificaciones SIHO

Buscar:
Radicado Fecha Nivel
o 11545 2022-1-09 o
: 08:30:00
Buscar:
Radicado Fecha Nivel %%
© 11545 2022-11-09 o Notiticacion
08:30:00 e
Universidad Nacional
© 11545 2022-11-08 o Abiertaya Distancia
08:06:38 Asunto: Radicacién documentos estudio de
homologacion
© 11545 2022-11-03 o Cordial saludo estimado aspirante /
10:25:57 estudiante:
Con toda atencién nos permitimos.
© 11545 2022-11-01 o informarle que hemos recibido su solicitud
12:30:16 para tramite de estudio de homologacién.
En este momento los documentos se
© 11545 2022-10-31 o encuentran en revision.
2212:53 Este correo es informativo, favor NO
RESPONDER. Cualquier duda o inquietud,
(+) 1545 2022-10-24 o comuniquela a través del Sistema de
11:25:34 Homologaciones SIHO pestaiia Soporte

Homologacién Se recuerda que para
ingresar a SIHO puede hacerlo por el
campus virtual o por

solicitando la contrasena de SIHO en la

pestafa Se te olvidé tu contrasefia.

Mostrando un total de 6 registros

Atentamente,
SISTEMA DE HOMOLOGACIONES UNAD



Analisis Segin Objetivos del Proyecto

Analisis Conforme al Objetivo Especifico 1

Identificar los procesos en SIHO que presentan falencias en cuanto a comunicaciones

generadas a sus actores:

Mediante el analisis y seguimiento de los procesos desarrollados en SIHO, asi como la

revision de PQR generados con respecto al mismo sistema, se formulo el planteamiento del

58

problema, donde de expusieron los principales inconvenientes que prevalecen con respecto a la

comunicacion de los actores del sistema y cudles son los procesos que presentan mas

inconformidad por parte de los usuarios.

A modo de condesar esta informacion, se plantea la siguiente tabla:

Tabla 23

Andlisis conforme al objetivo especifico 1

No. Proceso

Descripcion

01 Envio de correo  a manera de
notificacion.

02 Acompaiamiento en el diligenciamiento de la
solicitud de homologacion.

Al generarse alguna novedad en
SIHO, se envia un correo electronico
con la informacion correspondiente,
pero, se ha notado que los
estudiantes no revisan
constantemente sus correos
electronicos y puede que los tutores
pasen por alto estos debido a la
cantidad de correos diarios.

Al momento de diligenciar la
solicitud de homologacién por parte
de los estudiantes, se deben seguir
pautas y restricciones, las que puede
que se sigan mal por no tener
acompafiamiento suficiente o no
sean tomadas en cuenta, lo que
afectara al proceso, ya que, la
solicitud sera regresada o en otro
caso, esta sera rechazada.



03 Generacion de notificaciones dentro de la x  SIHO cuenta con una caja de
plataforma SIHO. notificaciones cuando se presenta

alguna novedad con respecto a
procesos, es decir, cuando se les es
asignado alguna ocupacion a los
tutores. Ahora bien, esto resulta
ineficiente, ya que, para percatarse
de esto los tutores deben ingresar a
la plataforma, lo que puede ser
contraproducente, porque esto puede
pasarse por alto si los tutores se
encuentran muy ocupados.

04 Elaboracion del estudio de homologacion. x  Pararealizar este proceso los
docentes cuentan con 10 dias
habiles, este proceso es uno de los
mas demorados, gran cantidad de
estudiantes al no percatarse de las
actualizaciones enviadas al correo
por parte de SIHO, se pueden llegar
a sentir poco atendidos o tomados
en cuenta con respecto a sus
procesos de homologacion, por
ende, hay casos en los que
presentan PQRS.

Nota. Analizando la tabla 23, resalta que el actor directamente afectado por la falta de
comunicacion es el estudiantado, siendo este también el de mas prioridad, ya que, los procesos
que se llevan a cabo les pertenecen a los estudiantes. Con lo anterior se da analisis y
cumplimiento al objetivo especifico nimero 1.

Analisis Conforme al Objetivo Especifico 2

Aplicar diferentes conceptos, herramientas y buscar las mejores practicas que permitan
disefiar una solucion para SIHO:

Partiendo de la investigacion como practica fundamental para la construccion de
cualquier proyecto se tomaron los siguientes conceptos, herramientas y practicas para disefiar

una solucidn 6ptima y eficiente para STHO.



Tabla 24

Analisis conforme al objetivo especifico 2.

No (Concepto [C], Herramienta C H P Descripcion
[H], Practica [P])
01 Mesa de ayuda X Se implement6 el concepto mesa de

ayuda con la finalidad de brindar una
comunicacion bidireccional entre los
actores y SIHO, resaltando la
comunicacion del estudiante por este
medio. El estudiante podra realizar
sus tickets (inquietudes,
eventualidades) por este medio, para
ser resueltas en un tiempo oportuno.

02 Sistema de gestion de X Se desarrollé6 un SGN en ambiente
notificaciones movil con la finalidad de centralizar
todas las notificaciones provenientes
de SIHO, de manera organizada y

eficiente.
03 Sistema masivo de X Fue importante manejar el concepto
notificaciones de sistema masivo de notificaciones,

ya que, ademas de los medios
anteriormente mencionados, se
generaran notificaciones via correo
electronico, SMS; de manera masiva
e individual. Todo esto con el
proposito de cerciorarse de que los
actores reciban y se percaten de las
novedades emitidas en STHO.

04 PHP X Se desarrollo sobre el lenguaje de
programacioén PHP, debido a que se
analizo que es el mas completo, que
se adaptaba a las necesidades, y,
ademas, de manera eficiente.



05

06

07

08

09

MySQL

XAMPP SERVER

JAVASCIPT

HTML + CSS

Recoleccion de requisitos
(Historias de usuario,
requisitos funcionales, no
funcionales)

Como sistema gestor de bases de
datos se utilizo MySQL, se tomd en
cuenta que es gratis, posee sistema de
autenticacion, afiade rapidez a la
administraciéon de las consultas y es

una base de datos escalable.

Se utiliz6 XAMPP como servidor
independiente de plataforma de
codigo libre, ya que, incluye
servidores de bases de datos como
MySQL y APACHE con sus
respectivos gestores.

Se utilizo JAVASCRIPT porque este
lenguaje permiti6 crear una
experiencia visual atractiva para el
usuario, ademas de ser versatil y
sencillo de manejar.

CSS permitié almacenar estilos por
separado del contenido de la APP,
aportd optimizacion y accesibilidad.

Como practicas utilizamos la
recoleccion de requisitos y para esto
implementamos métodos como:
Historias de usuarios, para explicar
de manera general las funciones del
software descritas desde la
perspectiva del usuario final y el
valor que estas poseen.

Requisitos funcionales, para declarar
las funcionalidades que prestara el
sistema y la forma en que respondera
a entradas particulares.

Requisitos no funcionales, para
definir las propiedades emergentes de
este sistema.
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10 Disefio (diagramas de casos de
uso, flujo, clases,

mockups)
11 Arquitectura MVC
12 Modelo incremental.
(planificacion)
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Los diagramas de casos de uso
ayudaron a especificar la
comunicacion y el comportamiento
del sistema, ademas, se utilizo el
diagrama de flujo para facilitar la
manera de representar visualmente el
flujo de datos, realizando un analisis
de los procesos que se necesitaron
para realizar el sistema.

Por otro lado, el diagrama de clase
nos ayudo a trazar la estructura del
sistema y los mockups ayudaron a
representar los prototipos que se
llevarian a cabo.

Se implemento el Modelo — Vista —
Controlador, ya que, proporcion6 la
ventaja de la separacion clara de cada
tipo de logica, esto facilito la
escalabilidad y el mantenimiento.

El modelo incremental de adapto de
manera satisfactoria al proyecto, ya
que, fue un crecimiento progresivo
de la funcionalidad, ademas de otras
apreciaciones.

Nota. Con la tabla 24 queda plasmado los conceptos, herramientas y practicas que permitieron

disefiar una solucion eficiente para SIHO, y se da solucion al objetivo especifico nimero 2.

Analisis Conforme al Objetivo Especifico 3

Implementar una aplicacion movil teniendo en cuenta las necesidades y requisitos

plasmados para dar cumplimiento al alcance solicitado por parte los diferentes actores que

intervienen en SIHO:



Tabla 25

Analisis conforme al objetivo especifico 3

No (Concepto [C], Herramienta C H P Descripcion
[H], Practica [P])

01 App movil X Sirve de contenedor de la mesa de
ayuda y el sistema de gestion de
notificaciones, para que pueda ser
accedido desde los dispositivos
moviles Android

02 Mesa de ayuda X Permite gestionar todas las
inquietudes provenientes de los
estudiantes referente al
procedimiento de homologacion.

03 Sistema masivo de X Utilizados por todos los actores
notificaciones permite la revision de todas las
notificaciones provenientes de STHO.

04 Android X Se desarrollo sobre el lenguaje de
programacion Android

Nota. Con la tabla 25 queda plasmado los modulos que integra la app Movil.
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Conclusiones

El sistema de gestion de notificaciones (SGN), en sus diferentes ambientes siendo estos
movil y web, ayudard notablemente posterior a su implantacion en la Universidad Nacional
Abierta y a Distancia (UNAD), a llevar de mejor forma la comunicacién del sistema de
homologaciones (SIHO) para con los actores que intervienen en este, administrativos y
estudiantes, siendo estos ultimos los mas afectados, y que se muestran insatisfechos por la falta
de comunicacion durante este proceso. Por otra parte, las novedades no se seguiran enviando
solo via correo electronico si no que, ademas se notificara por SMS y se almacenaran de manera
ordenada en el aplicativo mévil y web, esto permite asegurar en mayor medida que los usuarios
finales, recibirdn y observaran la informacion que se les notifique.

Ahora bien, el uso del modelo incremental para el desarrollo aporto ventajas, ya que,
cuando el desarrollo ya estaba en curso tuvieron que cambiar algunos requerimientos, los que se
pudieron solventar en un nuevo incremento sin afectar lo que ya estaba funcional, la
identificacion de requisitos a través de historias de usuarios asi como los requerimientos
funcionales y no funcionales fue considerablemente clara, lo que permitié su adecuacion en las
fases del proyecto, aunque por mas que se tratd de establecer todos los requerimientos en el
momento inicial, a lo largo del desarrollo surgieron algunos y otros fueron modificados.

Ademas, la implementacion de este sistema significa también la disminucion en tiempos
de respuesta y siendo importante también la disminucion de PQR con respecto a los procesos de
homologaciones en especifico el sistema SIHO, ya que, se satisfacen las necesidades del

estudiantado conforme a sus procesos y la informacion respecto a los mismos.
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