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RESUMEN 

En años anteriores el ilustre municipio de Ibarra contaba con un servicio contratado para 

el reporte de incidencias en la ciudad, donde el sistema al pertenecer a una entidad privada había 

limitantes para tener acceso a la información o no se encontraba los datos necesarios para 

trabajar con ellos posteriormente. Por motivos de administración el municipio de Ibarra deserto 

contratar el sistema y por lo tanto no cuenta con ninguna información base para referencia, 

dejando a la ciudadanía sin la disposición del servicio para reportar incidencias de la ciudad. El 

portal ciudadano brinda distintos servicios en línea que ayudara a simplificar ciertos trámites y 

conocer su estado actual, pero no es el medio digital adecuado para atender las incidencias, 

El municipio de Ibarra no cuenta con un medio tecnológico adecuado donde se maneje la 

atención de incidencias , el ciudadano en el momento de querer reportar un incidente de la ciudad 

no cuenta con el canal adecuado para hacerlo, por lo consiguiente el tiempo de desplazamiento 

a las oficinas es uno de los inconvenientes principales, provocando que la persona deserte en ir 

a notificar, esto conlleva a una cooperación indirecta al no desarrollo de la ciudad y a generar 

críticas no constructivas de las autoridades correspondientes. 

El presente trabajo tiene como objetivo general “Implementación de una aplicación móvil 

para fortalecer la gestión de notificaciones e incidencias ciudadanas del GAD Municipal de San 

Miguel de Ibarra, basado en la característica de adecuación funcional de la ISO/IEC 25010”.  

Los resultados obtenidos son cuatro ,debido a los objetivos específicos planteados en la 

tesis, el primero es una base teórica del uso de BPMN para una aplicación móvil de reportes de 

incidencias de los ciudadanos, el segundo es el levantamiento del proceso con el estándar 

BPMN, el tercero es la construcción de una aplicación móvil para reportar incidencias de la ciudad 

de Ibarra y una aplicación web para la gestión administrativa de incidencias del municipio con 

base en la característica de adecuación funcional de la ISO/IEC 25010 mediante la metodología 

Scrum y por último el cuarto resultado es utilizar el modelo de éxito de DeLone y McLean para 

medir el éxito y eficacia del sistema ,el resultado obtenido fue positivo con un porcentaje  de 

favorabilidad de 91.4%  

 

 Palabras claves: Flutter, Scrum, proceso y BPMN 



 
 

ABSTRACT 

In previous years, the illustrious municipality of Ibarra had a contracted service to report 

incidents in the city, where the system, belonging to a private entity, had limitations to access 

information or the necessary data to work with them was not found. subsequently. For 

administrative reasons, the municipality of Ibarra deserted contracting the system and therefore 

does not have any base information for reference, leaving citizens without the availability of the 

service to report incidents in the city. The citizen portal provides different online services that help 

to simplify certain procedures and find out their current status, but it is not the appropriate digital 

medium to deal with incidents, 

The municipality of Ibarra does not have an adequate technological means where incident 

attention is handled, the citizen at the moment of wanting to report an incident in the city does not 

have the adequate channel to do so, therefore the travel time to the offices is one of the main 

inconveniences, causing the person to desert to go to notify, this leads to indirect cooperation to 

the non-development of the city and to generate non-constructive criticism from the corresponding 

authorities. 

The present work has as general objective "Implementation of a mobile application to 

strengthen the management of citizen notifications and incidents of the Municipal GAD of San 

Miguel de Ibarra, based on the functional adequacy characteristic of ISO/IEC 25010". 

The results obtained are four, due to the specific objectives set out in the thesis, the first 

is a theoretical basis for the use of BPMN for a mobile application for citizen incident reports, the 

second is the process survey with the BPMN standard, the third is the construction of a mobile 

application to report incidents in the city of Ibarra and a web application for the administrative 

management of incidents in the municipality based on the functional adequacy characteristic of 

ISO/IEC 25010 through the Scrum methodology and finally The fourth result is to use the DeLone 

and McLean success model to measure the success and effectiveness of the system, the result 

obtained was positive with a percentage of favorability of 91.4%. 

 

 

Keywords: Flutter, Scrum, process y BPMN 



 
 

INTRODUCCIÓN 

Tema 

Implementación de una aplicación móvil para fortalecer la gestión de notificaciones e 

incidencias ciudadanas del GAD Municipal de San Miguel de Ibarra, basado en la característica 

de adecuación funcional de la ISO/IEC 25010. 

Antecedentes 

El significado de una incidencia es “Acontecimiento ocurrido que sobreviene en el curso 

de un asunto o negocio y tiene con él alguna conexión” (RAE, 2021). 

En años anteriores el ilustre municipio de Ibarra contaba con un servicio contratado para 

el reporte de incidencias en la ciudad, donde el sistema al pertenecer a una entidad privada había 

limitantes para tener acceso a la información o también no se encontraba los datos necesarios 

para trabajar con ellos posteriormente.  

Por motivos de administración el municipio de Ibarra deserto contratar el sistema y por lo 

tanto no cuenta con ninguna información base para referencia, dejando a la ciudadanía sin la 

disposición del servicio para reportar incidencias de la ciudad. 

El portal ciudadano brinda distintos servicios en línea que ayudara a simplificar ciertos 

trámites y conocer su estado actual, pero no es el medio digital adecuado para atender las 

incidencias, debido a esto la ciudadanía para presentar las notificaciones correspondientes 

tienen que hacerlo por medio de llamada telefónica o ir a ventanilla para reportar el problema y 

actualmente la pandemia ha complicado la movilidad, por tal motivo el malestar por no ser 

atendido en un medio adecuado y eficiente ha sido detectado por parte de la administración de 

TICs. 

Situación actual  

El municipio de Ibarra tiene algunos servicios en línea que facilita a la ciudadanía en la 

realización de algunos trámites concurrentes, logrando la eficacia en los procesos solicitados. 

Actualmente por la crisis causada por el COVID-19, se ha incrementado el uso del internet 

y ha obligado a las distintas empresas afrontar esta pandemia con la preparación de su 



 
 

infraestructura digital y el nivel de digitalización para afrontar esta crisis de una forma presionada 

por la situación global en el mundo (CAF, 2020). 

Entre los principales escenarios que hay por esta problemática son los siguientes: 

a) La persona por el tiempo de traslado a la oficina correspondiente y la espera en las filas 

para poder notificar el problema, muchas veces no lo termina haciendo y esa actitud 

termina en una cooperación indirecta para el no desarrollo de la ciudad.  

b) La atención por teléfono muchas veces no es un medio eficiente para atender estos 

inconvenientes, provocando un mal prestigio a la institución, dando por lo consiguiente la 

difusión de noticias falsas de quejas en las redes sociales como, por ejemplo, en 

Facebook o grupos de WhatsApp, sembrando un enojo social y eso trae un mal prestigio 

de la parte administrativa en la toma de acciones del municipio de Ibarra. 

 Prospectiva 

La propuesta a desarrollar es una aplicación móvil, donde los usuarios tendrán un espacio 

para poder notificar las incidencias de manera adecuada y rápida, las mimas que serán atendidas 

a través de una organización clave donde el municipio tendrá claro los incidentes existentes y se 

asignará a la empresa pública correspondiente para solucionar las incidencias reportadas por la 

ciudadanía del cantón Ibarra. 

La gente tendrá un medio digital óptimo y el municipio de Ibarra contará con el proceso 

claro y optimizado para brindar la atención de incidencias de la ciudad, mejorando la imagen 

pública de la institución y fortaleciendo la realización de los trámites en línea, minimizando los 

problemas que presenta. 

 Problema 

El ciudadano en el momento de querer reportar un incidente de la ciudad no cuenta con 

el canal adecuado para hacerlo, por lo consiguiente el tiempo de desplazamiento a las oficinas 

es uno de los inconvenientes principales, provocando que la persona deserte en ir a notificar, 

esto conlleva a una cooperación indirecta al no desarrollo de la ciudad y a generar críticas no 

constructivas de las autoridades correspondientes. 

 



 
 

El municipio de Ibarra no cuenta con un medio tecnológico adecuado donde se maneje la 

atención de incidencias por parte de la ciudadanía, debido a que no tiene claro el proceso a 

seguir. Actualmente por motivo de pandemia ha obligado a llevar los trámites en línea y eso ha 

provocado problemas en la atención de algunos servicios que se maneja en la ciudad, 

ocasionando abandono y molestias por parte de la gente al no poder hacer sus trámites de una 

manera eficaz y en el tiempo debido. 

Figura 1 

Árbol de problemas 

 

Nota. Fuente PropiaObjetivos 

 

Objetivo general 

Implementar una aplicación móvil para fortalecer la gestión de notificaciones e incidencias 

ciudadanas del GAD Municipal de San Miguel de Ibarra, basado en la característica de 

adecuación funcional de la ISO/IEC 25010. 

 

 



 
 

Objetivos específicos 

a) Levantar la base teórica del uso de BPMN para una aplicación móvil de reportes de 

incidencias de los ciudadanos. 

b) Diseñar el proceso de negocio para una aplicación de reportes de incidencias ciudadanas 

en línea, utilizando el estándar BPMN. 

c) Construir una aplicación móvil para la gestión de notificaciones e incidencias del cantón 

Ibarra, con base en la característica de adecuación funcional de la ISO/IEC 25010 y 

Scrum como marco de desarrollo. 

d) Validar la aplicación móvil usando el modelo de DeLone y McLean. 

Alcance 

En el desarrollo antes de comenzar se levantará el proceso en modelado BPMN para la 

gestión del proceso, que permite aplicar una notación gráfica estandarizada para el modelado de 

procesos de negocio (Meza Quintana, 2019) 

Para el presente proyecto se plantea desarrollar una aplicación móvil para el ciudadano 

y un sitio web para el personal administrativo para módulo de reportes de incidencias, en la 

gestión de la base de datos se planea trabajar con PostgreSQL, en el entorno desarrollo para el 

Backend será en PHP con el framework Scriptcase y para la creación de la aplicación móvil se 

trabajará con Flutter mismo que es desarrollado por la empresa Google para el desarrollo de 

aplicaciones móviles y Web (Flutter, 2023). 

Se maneja la arquitectura de consumo de servicios API Rest para la integración de la 

aplicación móvil con el sistema web de administración. 



 
 

Figura 2 

Arquitectura Funcional de la aplicación 

 

Nota. Fuente Propia 

En el módulo de reportes de incidencias tiene de 2 partes principales. 

Plan administrativo 

Realizar un sitio web para la parte administrativa para la atención de incidencias y 

asignación al personal pertinente, las funciones son las siguientes:  

a) Visualizar el listado de incidencias 

b) Asignación al personal correspondiente para la respuesta al ciudadano 

c) Categorización de incidencias. 

d) Mirar las fotos de la incidencia 

e) Adjunta un documento como una respuesta para el ciudadano. 

Plan usuario 

Creación de la aplicación móvil para los ciudadanos de la ciudad de Ibarra que realizaran 

las siguientes acciones: 

a) Iniciar sesión el usuario en el sistema. 

b) Llenar un formulario para reportar el incidente.  



 
 

c) Ingreso de la localización  

d) Acción de reportar algún incidente que encuentren en cierta zona 

Metodología  

Para dar cumplimiento al primer objetivo, se establecerá una base teórica mediante una 

investigación bibliográfica para identificar el proceso y las principales características de una 

aplicación móvil para reportes de incidencias de los ciudadanos. 

En el cumplimiento del segundo objetivo, se trabajará en conjunto con miembros de TIC 

para el análisis del nuevo proceso, el cual se aplicará Business Process Model and Notation 

(BPMN) y se trabajará con la herramienta bizagi para el modelamiento del diagrama.  

En el tercer objetivo, una vez confirmada la herramienta para desarrollo, se procede a 

trabajar con la metodología Scrum y además es la forma de trabajo que el municipio adopta 

actualmente para la creación de sus proyectos, debido a que las metodologías ágiles dan como 

resultado mejores efectos durante los proyectos por ser adaptativas, iterativas, flexibles y para 

un mejor trabajo en equipo. (McCarthy, 2020). 

Por último, para el cumplimiento del cuarto objetivo, en la evaluación de la aplicación 

móvil se aplicará el modelo de DeLone y McLean, así para determinar si es exitoso el aplicativo. 

Figura 3 

Metodología 

 



 
 

Justificación 

La reincorporación de proyecto por parte del departamento de TI del GAD de Ibarra, la 

inexistencia de datos técnicos, ni el levantamiento de procesos del sistema, hace necesario el 

desarrollo de un sistema para la gestión de incidencias de la ciudad de Ibarra.  

El proyecto tiene relación con los objetivos del ODS y de manera particular con relación 

al objetivo Nro. 9 “Industria innovación e infraestructura”: Dar acceso a la tecnología de 

información de manera universal y asequible desde internet. Apoyar al desarrollo tecnológico e 

investigaciones (ODS, 2021). 

Justificación Tecnológica. - Este proyecto fortalecerá los procesos de atención de 

trámites en línea del municipio de Ibarra mediante una aplicación móvil.   

Justificación Social. - El presente proyecto tiene como objetivo mejorar el servicio a los 

ciudadanos para que puedan reportar las incidencias de la ciudad y generar una buena imagen 

de la ciudad.  

Riesgos 

Para cumplir a cabalidad los objetivos planteados hay que tomar en cuenta que existe 

varios riesgos como: 

R1: Daño de la laptop, para solucionar esto trabajaría en otra laptop, en cuanto a la 

información es una buena práctica almacenar haciendo un respaldo diario guardando directo en 

la nube. 

Figura 4 

Riesgo 1 

 



 
 

R2: Disposición de Servicios Api Rest para solucionar esto tendría que desarrollar unos 

servicios para consumirlos posteriormente. Este inconveniente representaría un tiempo que 

afectaría el cronograma establecido. 

Figura 5 

Riesgo 2 

 

R3: Curva de aprendizaje en las aplicaciones de desarrollo del proyecto, para mitigar este 

problema tendría que buscar información, ver tutoriales o comprar cursos en alguna plataforma 

digital. 

Figura 6 

Riesgo 3 

 



 
 

R4: Pago por aplicaciones, para mitigar este problema se tendría que comprar la licencia 

correspondiente, también se puede optar por herramientas de uso libre y por último aprovechar 

los días de prueba que brindan las aplicaciones. 

Figura 7 

Riesgo 4 

 

En la Figura 8 se puede observar el mapa de todos los riesgos mencionados 

anteriormente. 

Figura 8 

Mapa de resultados de riesgos 

  



 
 

Capítulo 1 

1. Marco teórico 

1.1. Antecedentes  

El Ilustre Municipio de San Miguel de Ibarra ubicado en la provincia de Imbabura, tiene 

algunos servicios en línea que facilita a la ciudadanía en la realización de algunos trámites, 

debido al COVID-19, se ha incrementado el uso del internet y ha obligado a las distintas 

empresas afrontar esta pandemia, motivó en el departamento de TIC surge el proyecto de reporte 

de incidencias para la ciudad. 

El departamento de TIC del municipio de Ibarra cuenta con el portal ciudadano, el cual 

brinda distintos servicios en línea que ayuda a simplificar ciertos trámites y conocer su estado 

actual, pero no es el medio digital adecuado para atender las incidencias, por tal motivo la 

ciudadanía para poner en conocimiento las incidencias presentes en la ciudad tiene que hacerlo 

medio de llamada telefónica o ir a ventanilla para reportar el problema. 

1.2. Gestión de incidencias 

Se conceptualizan las incidencias, como alteraciones imprevistas que pueden interrumpir 

o deteriorar la calidad de los servicios de TI (Bayona y otros, 2015).por lo que la resolución 

referente a las incidencias son el punto de interés de la gestión de las mismas.   

La gestión de incidencias tiene como propósito principal identificar el tipo de incidencias 

y lograr reponer en el menor tiempo posible (Jurado, 2018).El tiempo de respuesta juega un rol 

crucial en la resolución de los incidentes. 

Según da Silva (2021) afirma que dentro del gestión de servicios de Tecnología de la 

Información (TI) consta la gestión de incidentes, en la que el restablecimiento esta a cargo de los 

equipos de help desk  y service desk, quienes buscarán la manera de realizar lo más rápido que 

les sea posible. Se resalta además que busca la minimización de impactos negativos,  y es 

fundamental ejecutar conforme a los acuerdos de nivel de servicio por sus siglas en inglés 

Service Level Agreement (SLA).  

Conforme al marco de mejores prácticas Information Technology Infrastructure Library, 

ITIL, la gestión de incidencias es una forma de dar garantía sobre un servicio de TI, para resolver 



 
 

el problema cuando se genera un incidente, y en la gestión de servicios no se busca la 

profundización en la causa del problema sino exclusivamente en su ágil solución (da Silva, 2021).  

Las definiciones de gestión de incidencias permiten comprender su estrecha relación con 

entre las SLA y la resolución de los incidentes. 

1.2.1 Proceso para gestión de una incidencia 

La gestión de incidencias se ejecuta de acuerdo con un proceso como se muestra en la 

Figura 9 elaborada en el Manual ITIL v3.  

Figura 9 

Proceso de gestión de incidencias 

 

Nota. Gestión de incidencias  (Ríos, 2011).  

 

Los componentes de este proceso se describen y resumen en la Tabla 1. 



 
 

Tabla 1 

Descripción de componentes de proceso de gestión de incidencias 

Componentes Descripción 

Recepción y 

registro 

Debe incluir la información: 

Servicios afectados. 

Posibles causas. 

Nivel de prioridad. 

Impacto. 

Recursos asignados para su resolución. 

Estado de la incidencia. 

Clasificación 

El objetivo es establecer su impacto en la organización y su prioridad de 

resolución.  

De acuerdo con la urgencia e impacto se asignarán unos recursos y se 

establecerá un tiempo de resolución. 

Comparación 

Búsqueda en la base de datos (BBDD) de incidencias que tengan una raíz 

similar y, por lo tanto, una solución rápida y contrastada del problema. Si 

no existe ninguna, se pasará a la siguiente fase. 

El primer nivel la incidencia, podría ser atendida. Si no es así, se 

procederá a la asignación de esta o a su escalado. 

Seguimiento 

Si ha sido el primer nivel el que ha propuesto la solución, será 

responsabilidad de la Gestión de Incidencias o del Centro de Servicios; sin 

embargo, si la incidencia es derivada porque su resolución necesita de 

cambios, pasará a ser responsabilidad del proceso de Gestión de 

Cambios. 



 
 

Resolución 

Una vez ejecutado el seguimiento, si está resuelta la incidencia, se 

comunicación al cliente y a los usuarios de la solución establecida y se 

procede con la actualización de la base de datos de incidencias. 

 

La correcta aplicación de los procesos en la gestión de incidencias permite que el equipo 

responsable tenga asignaciones organizadas de sus actividades y una mejora en el nivel de 

satisfacción del cliente, así como el mayor conocimiento a la organización y mejor rendimiento 

del servicio. 

1.3. Procesos 

Se define al proceso como “un conjunto de actividades planificadas que implican la participación 

de un número de personas y de recursos materiales coordinados para conseguir un objetivo 

previamente identificado” (Universidad de Jaén, 2023, p. 2).  

1.4. Características de la administración por procesos 

La denominada gestión por procesos conocida como (BPM) por sus siglas en inglés de 

Business Process Management es una forma de organización, que prioriza la visión del cliente, 

bajo un modelo estructurado con un flujo de trabajo que permite una eficiencia en los servicios 

para cubrir las necesidades del cliente (Isotools, 2022).Los principios de la gestión por procesos 

son: 

• Los procesos son orientados a los clientes por parte de la empresa u organización. 

• La estructura interna cambia a una organización plana, dejando a un lado el estilo 

jerárquico. 

• Se trabaja los procesos con grupos multidisciplinarios. 

• Los directivos dejan de actuar como supervisores y se comportan como 

conciliadores. 

• Los estándares de la empresa no son superiores a las necesidades o requisitos de 

los clientes (Isotools, 2022, p. 1). 



 
 

Estos principios enmarcan la utilización de los procesos y ayudan a un planteamiento 

adecuado de los procesos a implementarse. Para Medina , Hernández, Nogueira, & Comas 

(2019), resalta las características de dos criterios esenciales en la gestión por procesos: 

• Impacto del proceso: Valoración de la incidencia en el cumplimiento de los objetivos 

estratégicos o metas de la organización. 

• Repercusión en el cliente: Reflexión para cada proceso acerca de las incidencias 

que posee en la satisfacción de los clientes de la organización. (Medina , 

Hernández, Nogueira, & Comas, 2019, P. 333). 

Los criterios citados permiten la selección de los procesos a mejorar, y el enfoque al que 

deben orientarse. La gestión por procesos utiliza de forma intacta el ciclo de Deming “Planear, 

Hacer, Verificar, Actuar”, que es considerado en la implementación de la gestión por procesos, 

porque permite identificar las brechas en la ejecución de los procesos que luego son optimizados 

bajo la consigna de la mejora continua. 

1.4.1. Ventajas de la administración por procesos 

La administración por procesos genera ventajas competitivas en cualquier ámbito que 

sean implementadas, para el caso de estudio se centra en una institución gubernamental, la que 

esta avocada a mejorar los resultados de las actividades vinculantes entre los ciudadanos y la 

institución, transformando las transacciones en actividades que sean bien recibidas por los 

usuarios.  La contribución de los procesos en instituciones de gobierno deberá procurar calidad 

e innovación en la aplicación de soluciones (Salazar & Prado, 2020). 

1.4.2. Estándar BPMN 

La notación del BPMN, conocida por sus siglas en inglés como estándar BPMN Business 

Process Model and Notation se define como una herramienta que permite a las instituciones 

tener una visualización de sus procedimientos internos de negocio de forma gráfica y proporciona 

la notación estándar para la comunicación de procesos (Bizagi, 2022).  

El estándar BPMN 2.0 es “un sistema de notación de estándar abierto basado en una 

técnica de diagramas de flujo que se utiliza para modelar procesos comerciales” (ProcessMaker, 

2022, p.1). Siendo de gran aplicación y uso en la gestión de procesos empresariales, facilitando 

la comprensión y representación de procesos complejos. 



 
 

Como señala (Object Management Group, 2022) el estándar BPMN se ha convertido en 

el estándar de facto para los diagramas de procesos de negocio. Está destinado a ser utilizado 

directamente por las partes interesadas que diseñan, administran y realizan procesos 

comerciales, pero al mismo tiempo debe ser lo suficientemente preciso como para permitir que 

los diagramas BPMN se traduzcan en componentes de procesos de software. 

Dentro del ámbito de uso en apps móviles, se cita el estudio desarrollado por  (Moreno, 

Galvis, & Gómez, 2019) en el que se presentó el diseño de un proceso software que permite la 

integración de la identificación de oportunidades de desarrollo de aplicaciones móviles orientadas 

a diversificar los canales de distribución de los servicios ofrecidos por organizaciones del sector 

gobierno, incluyendo los correspondientes requisitos funcionales, analizando dos aplicaciones 

del gobierno del Departamento de Santander – Colombia. Es preciso señalar que el estudio se 

respaldó en el uso del estándar BPMN para el modelado de un proceso de negocio, debido a 

que permite al usuario comprender el proceso organizacional de forma ágil y precisa. Por lo que 

se evidencia una ventaja en la aplicación de estándar BPMN en la generación de modelado de 

procesos para apps. 

En la investigación realizada por (Bravo Magaly , 2018) en la que se resalta la eficiencia 

y eficacia de la gestión de proceso de negocio en las empresas públicas y privadas, se indica 

también que en el desarrollo de aplicación web, los modelos de proceso utilizando BPMN se 

puede lograr que tanto usuarios internos como externos se informen adecuadamente como se 

realizan los procesos administrativos. 

En el estudio ejecutado por (Moreno, 2017) en el que se diseñó un proceso que integre 

la identificación de oportunidades de desarrollo de aplicaciones móviles orientadas a diversificar 

los canales de distribución de los servicios ofrecidos por organizaciones del sector gobierno y la 

identificación de sus requisitos funcionales. Entonces entre sus conclusiones se menciona que 

no se utilizó diagramas BPMN, siendo aquellos que permiten identificar el modelado del proceso 

de negocio, posibilitando al usuario estándar entender el proceso organizacional. 

 

 

 



 
 

1.5. ISO/IEC 25010 

Es la norma de Calidad de Software que de acuerdo con (Arias & Reyna , 2021, p. 3). en 

la figura 10 se puede apreciar su estructura. 

Figura 10 

Calidad de software  

 

Nota. De la fuente (ISO 25000, 2022) 

Dentro de las características por la ISO/IEC 25010, se detalla la de adecuación funcional, 

a fin de tener un contexto de lo que el presente estudio desarrolla. 

1.5.1. Adecuación Funcional 

Entendida como esa capacidad que puede proveerse para cubrir los requerimientos 

declarados e implícitos de los usuarios mediante un desarrollo de software, la adecuación 

funcional se divide en las siguientes sub-características mostradas en la Figura 11. 

Figura 11 

Sub características de la adecuación funcional 

  

Nota. De la fuente (ISO 25000, 2022). 

 

Completitud funcional. Grado en el cual el conjunto de 
funcionalidades cubre todas las tareas y los objetivos del 

usuario especificados.

Corrección funcional. Capacidad del 
producto o sistema para proveer 

resultados correctos con el nivel de 
precisión requerido.

Pertinencia funcional. Capacidad del 
producto software para proporcionar un 

conjunto apropiado de funciones para tareas 
y objetivos de usuario especificados.



 
 

1.6. Herramientas de desarrollo 

1.6.1. Scriptcase 

La definición de Scriptcase indica que “es una potente plataforma de desarrollo rápido de 

aplicaciones RAD y Low Code que optimiza y simplifica el proceso de desarrollo al reducir el 

tiempo de codificación redundante tanto como sea posible, obteniendo resultados sin 

precedentes como nunca antes”. (Scriptcase, 2022, p.1).  En un ambiente de desarrollo permite 

el trabajo colaborativo, como se muestra en la Figura 12. 

Figura 12 

Scripcase -  Ambiente de desarrollo 

 

Nota. Fuente de (Scriptcase, 2022) 

Según Scripcase Docs, (2022) esta herramienta de desarrollo cuenta con “una interfaz 

web amigable, con ScriptCase puede crear aplicaciones PHP rápidamente y con calidad. 

ScriptCase está creado para ahorrarle tiempo, reducir sus costos, aumentar su producto 

desarrollo”. 

1.6.2. Flutter 

Flutter es la SDK de aplicación móviles de Google, muy completa, con un framework, 

widgets y herramientas que nos provee una forma más fácil de desarrollar aplicaciones rápidas 

y atractivas visualmente tanto en Android como en iOS (Abalit Technologies, 2022, p.1). 

 



 
 

Entre las razones que destacan para el uso de Flutter se encuentran las siguientes 

características: 

• Diseña aplicaciones móviles con interfaces amigables los usuarios. 

• La experiencia de usuario es excelente, rápida como una app nativa. 

• Desarrollo de misma lógica y diseño para todas las plataformas en un tiempo menor. 

• Amplia documentación oficial. 

1.7. Metodología Scrum 

Según León (2014) Scrum “es un marco de trabajo (Framework) para la gestión y 

desarrollo de software basado en un proceso iterativo e incremental utilizado en entornos de 

desarrollo ágil de software” (p.2)  

Entre los beneficios de scrum, destaca los tiempos cortos para la entrega de resultados, 

el cliente puede ver avances del software que se está trabajando, permitiendo mejoras continuas 

y evitar cambios radicales de último momento o al final del proyecto. 

Figura 13 

Caracteristicas de los pilares de Scrum 

 

Nota. Fuente (León, 2014) 

 



 
 

1.7.1. Ventajas y desventajas 

Para comprender los cambios en las metodologías tradicionales y las ágiles se presenta 

un resumen en la Figura 14. 

Figura 14 

Metodología tradicional vs Metodología ágil 

 

Nota. Fuente (Proyectos ágiles, 2022) 

Proyectos ágiles (2022) define algunas de las principales ventajas de Scrum 

• Gestión regular de las expectativas del cliente. 

• El cliente establece sus expectativas indicando el valor que le aporta cada 

requisito del proyecto y cuando espera que esté completado. 

• Lista de requisitos priorizada. 

• El cliente crea y gestiona la lista de requisitos del producto o proyecto, donde 

quedan reflejadas sus expectativas a nivel de requisitos, valor, coste y entregas. 

• El cliente comprueba de manera regular si se van cumpliendo sus expectativas, 

da feedback, ya desde el inicio del proyecto puede tomar decisiones informadas 

a partir de resultados objetivos y dirige estos resultados del proyecto, iteración a 

iteración, hacia su meta. Se ahorra esfuerzo y tiempo al evitar hipótesis. 

• Demostración de los resultados de proyecto en cada iteración. Los clientes ven al 

final de la interacción lo requisitos conseguidos. 

• Demostración de los resultados de proyecto en cada iteración. Los clientes ven al 

final de la interacción lo requisitos conseguidos tras una inspección del resultado 

real del proyecto hasta ese momento, y considerando el esfuerzo que ha sido 

necesario para realizarlo, el cliente solicita los cambios que necesita y replanifica 

el proyecto. 



 
 

1.7.2. Roles en equipo Scrum 

Scrum tiene los siguientes roles: 

Figura 15 

Roles de Scrum 

 

Nota. Resumen de las caracteristicas de los roles en Scrum  

1.8. Aplicaciones móviles 

 De acuerdo con (Pérez, 2017) existe una clasificación de tipos de desarrollo de 

aplicaciones. 

• App Nativa. - la que se desarrolla bajo el lenguaje nativo del sistema operativo, definiendo 

sus parámetros, se podría asemejar al trabajo que se ejecuta cuando se instala un 

programa en un computador. Además, gracias a la ventaja de pleno acceso e 

integraciones con el hardware, se tiene una mejor experiencia del usuario en este tipo de 

apps se tiene una rápida respuesta y se puede usar sin conexión a internet 

• App híbrida- su desarrollo se asemeja a la generación de un sitio web, pero es mediante 

un navegador integrado dentro de una aplicación nativa. Estas apps aprovechan algunas 

funcionalidades del dispositivo móvil debido a su adaptabilidad al dispositivo como tal, se 

recomiendan para proyectos de menor inversión en desarrollo. 

•Se asegura que Scrum se 
adapta correctamente.

• No es jefe de proyecto ni 
se encarga de los 
artefactos.

•Se encargan de transformar las tareas  la 
pila del producto en software funcional 
a la finalización de cada sprint. 

•Son auto-organizados. 

•Son multifuncionales. 

•Son equipos pequeños, 8 personas 

•Representa los intereses del 
cliente.

•Define los requisitos y marca 
las prioridades.

•Valida la implementación de 
los requisitos al final del

•sprint

•La conjunción del Product 
Owner, Scrum Master y el 
equipo de desarrollo.

Scrum 
Team

Product 
Owner

Scrum 
Master

Equipo de 
desarrollo



 
 

• Web app. - es una app diseñada para su perfecta visualización en dispositivos móviles, 

gracias a que está embebida en una aplicación que funciona como navegador. Una web 

app permite utilizar responsive web design, esta app es la más sencilla de desarrollar y 

la más económica, ya que únicamente se crea una única aplicación, por lo que es 

recomendable para proyectos de bajo presupuesto. 

1.8.1. Experiencias de apps relacionadas con notificación e incidencias. 

De acuerdo con el estudio de (Jyo, 2022), cuyo objetivo fue determinar cómo la 

implementación del aplicativo multiplataforma basado en el framework flutter y geolocalización 

para favorece la gestión de incidencias ciudadanas en la Municipalidad Provincial de Huamanga, 

el mismo que constó de 4 indicadores: porcentaje de incidencias resultas, porcentaje de 

incidencias por zona, tiempo promedio en llegar a la incidencia y satisfacción del ciudadano, y 

en que los resultados fueron que él porcentaje de incidencias resueltas incremento en un 9,34%, 

así mismo el porcentaje de incidencias por zona mostro un incremento del rango promedio del 

25,40%. Este aporte midió los resultados de una atención de incidencias en los ciudadanos y se 

pudo notar un alto nivel de mejoría en las respuestas a las mismas. 

En la investigación desarrollada (Yaya, 2020)  que tuvo como objetivo determinar el efecto 

de un sistema web en la gestión documentaria en la municipalidad de Santa Rosa, en el que se 

utilizaron las herramientas Scrum, el lenguaje de programación PHP y MySQL para la base de 

datos y se logró ejecutar un sistema web que tiene como resultados el incremento de localización 

de documentos en un 18,77% y la contestación de los mismos en un 10,08%, del municipio de 

Santa Rosa en Perú. 

El estudio elaborado por (Mendoza,2021) propuso una aplicacipón móvil para el proceso 

de diligencias de notificaciones de impuesto predial en el municipio de Xalapa, el propósito fue 

reducción de tiempo y optimización de información respecto al sistema de recaudación. Este tipo 

de propuestas serán cada vez más concurrentes debido a la incorporación tecnológica que 

permiten un mejoramiento en las actividades de gestión y notificación ciudadana en las diversas 

divisiones políticas como municipios, ayuntamientos, hacienda, entre otros nombres que suelen 

utilizarse. 

Otra investigación realizada por Chávez, Espinoza, & Silva (2021) cuyo objetivo era 

Desarrollar un prototipo de aplicación web responsiva para el trámite documentario externo en la 



 
 

Municipalidad provincial de Sullana, en el que lograron implementaron un app funcional, que 

permite administrar cambios y realizar mejoras. 

En la publicación de Cabello (2022) analiza el camino de desarrollo de las ciudades 

inteligentes, particularmente de Bogotá, Buenos Aires, Ciudad de México y Sao Paulo. En el caso 

de Buenos aires en relación con la gestión de notificaciones a los ciudadanos se creó la app “Fila 

Cero que es una aplicación móvil que permite realizar la fila online de trámites en la ciudad” (p. 

47). Como mencionó Felipe Miguel jefe de gabinete de ministros porteños: “Nuestro objetivo 

principal es el de mejorar la calidad de vida de los ciudadanos para que puedan resolver sus 

trámites de manera ágil y eficiente” (Buenosaires.gob.ar, 2023, p. 1).En la Figura 16 se aprecia 

la interfaz del aplicativo. 

Figura 16 

Interfaz de File Cero 

 

Nota. Fuente (Buenosaires.gob.ar, 2023)  

 

 



 
 

En la ciudad de México, se tiene la centralización de aplicaciones de las entidades 

gubernamentales de la administración pública, la aplicación móvil CDMX que centraliza el acceso 

a las aplicaciones existentes de las distintas entidades gubernamentales de la administración 

pública como se muestra en la Figura 17, fue desarrollada por la Agencia Digital de Innovación 

Pública (ADIP) en la que constan diversos módulos, siendo el Chat Locatel, el que está 

relacionado con los trámites pues podrás preguntar sobre trámites o servicios y reportar a una 

persona operadora a través del chat (ADIP CDMX, 2023). 

Figura 17 

Interfaz APP CDMX 

 

Nota. Fuente (ADIP CDMX, 2023) 

 

Por su parte Bogotá posee la plataforma de Gobierno Abierto de Bogotá GAB como se 

muestra en la Figura 18, cuyo propósito es la concentración de servicios y recursos para el 

desarrollo de acciones de gobierno abierto, permitiendo el acceso a trámites y servicios de la 

ciudad (Gobierno abierto de Bogotá, 2023). 



 
 

Figura 18 

Interfaz APP GOBA 

 

Nota. Fuente (Gobierno Abierto de Bogotá, 2023) 

En el Ecuador se puede mencionar la App móvil E-Santo Domingo como se muestra en 

la Figura 19, fue desarrollada por el GAD Santo Domingo, entre las funcionalidades les permite 

a los usuarios revisar el estado de sus trámites, reportar denuncias o quejas, valores a cancelar 

etc. La aplicación tiene como objeto promover y reactivar la economía y servicios locales 

Este tipo de iniciativas impulsadas desde los gobiernos seccionales, direccionan una 

conexión entre los ciudadanos y los organismos públicos, sirviendo para un mejoramiento de las 

gestiones institucionales (GAD Santo Domingo, 2023). 

Figura 19 

Interfaz APP Ciudad Moderna 

 

Nota. Fuente (GAD Santo Domingo, 2023) 

 



 
 

A continuación, se muestra una tabla con el resumen de las aplicaciones mencionadas 

anteriormente. 

Tabla 2 

Descripción de apps relacionadas con notificación e incidencias 

País Nombre App Descripción 

Argentina File Cero Aplicación móvil que permite realizar la fila online de 

trámites en la ciudad de Buenos Aires 

Colombia GAB Plataforma de Gobierno Abierto de Bogotá, cuyo 

propósito es la concentración de servicios y recursos 

Ecuador Ciudad 

Moderna 

App móvil que les permite a los usuarios revisar el 

estado de sus trámites. 

México App CDMX App que centralización de aplicaciones de las 

entidades gubernamentales de la administración 

pública, entre ellas consta Chat locatel que está 

relacionado con los trámites de la ciudad. 

S/N Aplicacipón móvil para el proceso de diligencias de 

notificaciones de impuesto predial para municipalidad 

de Xalapa 

Perú S/N Aplicativo multiplataforma basado en el framework 

flutter y geolocalización, para la mmunicipalidad de 

Huamanga 

S/N Sistema web en la gestión documentaria en el que se 

utilizaron las herramientas Scrum, el lenguaje de 

programación PHP y MySQL, para la municipalidad 

de Santa Rosa. 

S/N Prototipo de aplicación web responsiva para el trámite 

documentario externo para la municipalidad provincial 

de Sullana. 

 

 

 



 
 

Capítulo 2 

2. Desarrollo del proyecto 

En este capítulo se describe el proceso de desarrollo de la aplicación móvil para el registro 

de la incidencia y también la parte administrativa para la atención de la incidencia. La 

documentación consta de dos partes y son las siguientes 

La primera parte es de levantamiento de proceso de gestión de incidencias, en el cual se 

identificará las tareas necesarias, los autores involucrados a través de elementos gráficos con la 

notación estándar BPMN. 

La segunda parte es la documentación del desarrollo y construcción del aplicativo 

completo a través de la metodología SCRUM.  

2.1. Levantamiento del proceso gestión de incidencias 

Actualmente el Ilustre municipio de Ibarra en el departamento de Tecnología de la 

Información y la Comunicación (TIC) no cuenta con un documento el cual conste la descripción 

del proceso para una gestión de incidencias, por tal motivo el primer paso fue levantar la 

documentación del procedimiento como se aprecia en el Anexo A. y luego se procedió a generar 

el flujo del proceso. 

2.1.1. Diagrama del flujo 

El flujograma del proceso para la gestión de incidencias se muestra en la figura 20, el cual 

consta de dos fases, la primera es la solicitud de incidencia de parte del ciudadano y la segunda 

es la respuesta de la solicitud por parte del personal administrativo del ilustre municipio de Ibarra. 

Los usuarios involucrados en todo el proceso son cinco, los cuales son el usuario, 

responsable de la unidad gestión institucional, director, responsable y analista 

 

 

 

 



 
 

Figura 20 

Diagrama del proceso para la gestión de incidencias  

  

Nota. Fuente propia 

 

 



 
 

2.1.2. Descripción del procedimiento 

A continuación, en la Tabla 3 se describe las actividades involucradas en el diagrama de 

flujo para la gestión de incidencias. 

Tabla 3 

Descripción de las actividades del flujograma 

N# Actividad Descripción Responsable 

1 Reportar incidencia El ciudadano envía la 

incidencia a través de la 

aplicación móvil. 

Usuario 

 

2 Revisar solicitud de 

incidencia 

Revisa la solicitud y da 

respuesta a la incidencia 

reportada o asigna al director 

correspondiente. 

Responsable de la 

unidad gestión 

institucional 

3 Respuesta a usuario Se responde la solicitud al 

usuario 

Responsable de la 

unidad gestión 

institucional 

4 Asignar al responsable 

correspondiente 

Revisa la solicitud y asigna al 

responsable del área 

competente. 

Director 

5 Asignar al analista 

correspondiente 

Revisa la solicitud y asigna al 

analista del área competente. 

Responsable 

6 Atiende incidencia y da 

respuesta 

Atienda la incidencia y 

registra su respuesta. 

Analista 

Nota. Fuente propia 

 

 

 



 
 

2.2. Desarrollo 

2.2.1. Desarrollo interactivo 

2.2.1.1. Definición de nomenclatura 

Antes de definir las historias de usuario es importante definir las nomenclaturas que se 

va a utilizar en la documentación del desarrollo. 

Tabla 4 

Diccionario de nomenclatura 

Nomenclatura Significado 

HU Historia de Usuario 

RF Requisito Funcional 

 

2.2.1.2. Definición de roles del proyecto 

En el desarrollo del aplicativo es importante identificar y definir el equipo de trabajo, para 

luego hacer la asignación de roles y proceder con las tareas asignadas. 

Tabla 5 

Asignación de roles Scrum 

Rol Persona Descripción 

Product Owner Ing. Antonio Quiña Responsable de evaluar el 

cumplimiento de los 

requerimientos. 

Stakeholder(s) Ing. Cristian Romero  

Ing. Manuel Lara 

Revisa y acepta los entregables y 

el producto final. 

Scrum Master Sr. Ricardo Pérez Tesista 

 

 

2.2.1.3. Historias de Usuario  

La historia de usuario es un instrumento para el levantamiento de requerimientos, son 

una descripción corta de distintas necesidades del cliente en las cuales no se utiliza un lenguaje 

técnico. 



 
 

Tabla 6 

Historia de Usuario 1 – Login 

HISTORIA DE USUARIO 

Código: HU-1 
   

Nombre historia:  Login 
  

Prioridad:  Media 
 

  

Descripción: 
Como usuario quiero ingresar mediante un login para registrar mis incidencias 

Criterios de aceptación: 

• El usuario escribirá la cédula y contraseña 

• No se mostrará la información si no está iniciado sesión el usuario 

• Si el usuario ingresa mal los datos para el acceso, aparece un mensaje indicando 
que vuelva a intentar 

 

Tabla 7 

Historia de Usuario 2 – Registro de la incidencia 

HISTORIA DE USUARIO 

Código: HU-2 
   

Nombre historia:  Registro de incidencia 
  

Prioridad:  Alta 
 

  

Descripción: 
Como usuario quiero un formulario para registrar la incidencia  

Criterios de aceptación: 

• El usuario seleccionara una categoría. 

• El usuario ingresara una descripción para describir la incidencia 

• En el formulario se indicará la latitud y longitud de la ubicación actual 

• Los campos de ingreso de imágenes y descripción que no estén vacíos  

• Al momento de enviar la solicitud aparecerá un mensaje de confirmación para él 
envió de la incidencia. 

Tabla 8 

Historia de Usuario 3 – Ver mapa 

HISTORIA DE USUARIO 

Código: HU-3 
   

Nombre historia:  Ver mapa 
  

Prioridad:  Alta 
 

  

Descripción: 
Como usuario quiero ver la ubicación de la incidencia en un mapa 

Criterios de aceptación: 

• El usuario dará clic en un botón el cual mostrará en pantalla completa el mapa. 

• En el mapa se mostrará la ubicación actual. 



 
 

Tabla 9 

Historia de Usuario 4 – Ingresar  imágenes 

HISTORIA DE USUARIO 

Código: HU-4 
   

Nombre historia:  Ingresar imágenes 
  

Prioridad:  Media 
 

  

Descripción: 
Como usuario quiero tomar imágenes de la incidencia para enviar en la solicitud como 
evidencia. 

Criterios de aceptación: 

• El usuario ingresará 3 imágenes como evidencia 

• Las imágenes se tomarán desde la cámara del celular o también podrá seleccionar 
una foto de su álbum de fotos. 

 

Tabla 10 

Historia de Usuario 5 – Historial de las incidencias  

HISTORIA DE USUARIO 

Código: HU-5 
   

Nombre historia:  Historial de las incidencias 
  

Prioridad:  Media 
 

  

Descripción: 
Como usuario quiero ver el historial completo de las incidencias reportadas. 

Criterios de aceptación: 

• Se ve una lista de las incidencias enviadas, al seleccionar una se mostrará los datos 
completos de la incidencia. 

• Las imágenes de la incidencia seleccionada serán en forma de carrusel  
 

 

Tabla 11 

Historia de Usuario 6 – Respuesta de la incidencia 

HISTORIA DE USUARIO 

Código: HU-6 
   

Nombre historia:  Respuesta de la incidencia 
  

Prioridad:  Alta 
 

  

Descripción: 
Como usuario deseo ver una respuesta de la incidencia que fue enviada. 

Criterios de aceptación: 

• Se mostrará un listado de las incidencias. 

• Se mostrará el estado que se encuentra. 



 
 

Tabla 12 

Historia de Usuario 7 – Diseño y navegación principal 

HISTORIA DE USUARIO 

Código: HU-7 
   

Nombre historia:  Diseño y navegación principal 
  

Prioridad:  Alta 
 

  

Descripción: 
Como usuario quiero la navegación en pestañas para acceder al registro de incidencia, 
ver mi historial de incidencias enviadas y ver la respuesta de las incidencias. 

Criterios de aceptación: 

• Existirá tres pestañas al momento de ingresar a registrar la incidencia 

• Se maneja los colores base que tiene la aplicación móvil para el módulo de 
incidencias. 
 

 

Tabla 13 

Historia de Usuario 8 – Gestión de incidencia en la parte administrativa 

HISTORIA DE USUARIO 

Código: HU-8 
   

Nombre historia:  Gestión de incidencia en la parte administrativa 
  

Prioridad:  Media 
 

  

Descripción: 
Como administrador quiero visualizar datos de las incidencias reportadas, para luego 
asignar a un responsable y ser atendidas. 

Criterios de aceptación: 

• El usuario podrá ver un listado general de todas las incidencias reportadas. 

• Se tiene que poder ver las imágenes de la incidencia 

• Se asigna al responsable siguiente para la atención de la incidencia o también 
puede emitir la respuesta de una vez. 

• Se tiene que ver la ubicación en un mapa de la incidencia seleccionada 
 

 

2.2.1.4. Product Backlog 

El producto Backlog viene a ser un listado de las actividades o tareas que se pretenden 

hacer durante el desarrollo del proyecto, con la finalidad de que se pueda tener de una manera 

clara las historias de usuario, priorizando cada una con la técnica de T-Shirt Size, la cual permite 

asignar tallas de camiseta que representa una estimación de las horas necesarias según 

(Bernhard, Markus, Mihai, & Wolfgang, 2010). 



 
 

 

Tabla 14 

Técnica T-Shirt Size 

Talla de camiseta Estimación de esfuerzo (Horas) 

S 10 - 20 

M 20 - 40 

L 40 - 60 

XL 60 - 80 

Nota. Fuente propia 

A continuación, en la Tabla 15 se muestra el Product Backlog, el listado de las historias 

de usuario con la estimación, prioridad y una descripción de la actividad. 

Tabla 15 

Definición del Product Backlog 

Código 
Historias de 

Usuario 
Estimación Prioridad Descripción 

HU-1 Login S Alta Como usuario deseo ingresar al 

módulo mediante un login 

HU-2 Registro de la 

incidencia 

XL Alta Como usuario quiero ingresar las 

incidencias  

HU-3 Ver mapa M Media Como usuario quiero ver la ubicación 

de la incidencia en un mapa 

HU-4 Ingresar 

imágenes 

M Media Como usuario quiero tomar 

imágenes de la incidencia para 

enviar en la solicitud como evidencia. 

HU-5 Historial de las 

incidencias 

M Media Como usuario deseo ver el historial 

completo de las incidencias 

reportadas. 

HU-6 Respuesta de la 

incidencia 

M Media Como usuario deseo ver una 

respuesta cuando la incidencia sea 

reportada. 



 
 

HU-7 Barra de 

navegación 

principal 

M Media Como usuario quiero la navegación 

en pestañas para acceder al registro 

de incidencia, ver mi historial de 

incidencias enviadas y ver la 

respuesta de las incidencias. 

HU-8 Gestión de 

incidencia en la 

parte 

administrativa 

XL Alta Como administrador quiero visualizar 

datos de las incidencias reportadas, 

para luego asignar a un responsable 

y ser atendidas. 

 

2.2.1.5. Planificación de Sprint 

La planificación de los sprint se realiza con la asignación las historias de usuarios a los 

Sprint individuales, en la Tabla 16 se presenta la planificación de los sprints. 

Tabla 16 

Historia de Usuarios – Planificación del proyecto por Sprints 

ID Historia 
Estimación  
dificultad 

Sprint  
número 

Fecha Sprint 

1 Diseño y navegación 
principal 

S Sprint 1 (19/5/2022) al (2/6/2022) 

2 Registro de la incidencia XL Sprint 2 (2/6/2022) al (16/6/2022) 

3 Ver mapa M Sprint 3 (16/6/2022) al (30/6/2022) 

4 Ingresar imágenes M Sprint 4 (30/6/2022) al (15/7/2022) 

5 Historial de las incidencias M Sprint 5 (15/7/2022) al (28/7/2022) 

6 Respuesta de la incidencia M Sprint 6 (28/7/2022) al (11/8/2022) 

7 Login M Sprint 7 (11/8/2022) al (25/8/2022) 

8 Gestión de incidencia en la 
parte administrativa 

XL Sprint 8 (25/12/2022) al (30/9/2022) 

9 Gestión de incidencia en la 
parte administrativa 

M Sprint 9 (2/2/2023) al (9/3/2023) 

 



 
 

2.2.1.6. Sprint 1: Navegación principal 

En la Tabla 17 se muestra un desglose del sprint 1 con cada una de las tareas 

correspondientes.  

Tabla 17 

Planificación - Sprint 1 

Sprint 1 

Fecha inicio: (22/11/2021) 

Fecha fin: (06/12/2021) 

ID Historia de 

Usuario 

Tarea Horas 

1 Diseño y 

navegación 

principal 

Reunión con los líderes de los módulos de la 

aplicación para el diseño de la aplicación 

8 

 Solicitar las credenciales para acceder a la base 

de datos y Firma de Convenio de 

Confidencialidad 

2 

 Creación del modelo de la base de datos y 

validación con los Stakeholder 

2 

 Cambiar el modelo de la base de datos y 

validación con los Stakeholder 

2 

 Creación de las tablas en la base de datos 2 

 Insertar datos de prueba en las tablas 1 

 Reunión con los jefes de los otros módulos de la 

app Ibarra Móvil para tener una plantilla base en 

la cual se va a trabajar. 

6 

 Solicitar acceso al repositorio de GitHub   1 

 Reunión con los líderes de los módulos para 

tener bien las ramas individuales en los grupos 

en GitHub. 

4 

  
Total 28 

 

 

 



 
 

Ejecución del sprint 1 

Módulos 

La aplicación Ibarra Móvil es un proyecto nuevo en el municipio, el registro de incidencias 

no es el único módulo involucrado en el aplicativo como se observa en la Tabla 18. 

Tabla 18 

Módulos involucrados en la aplicación móvil 

# Módulo Descripción 

1 Turismo El usuario puede consultar las atracciones turísticas de la ciudad 

de Ibarra, con un catálogo de lugares turísticos, gastronomía, 

lugares turísticos e información general de la ciudad. 
 

2 Incidencias El usuario puede reportar una incidencia de la ciudad, la cual será 

gestionada por el municipio y dará una respuesta previa. 

3 Servicios en 

línea 

El usuario puede realizar algunos trámites del municipio. 

4 Consultas El usuario puede obtener información de algunas consultas de 

servicios que dispone el municipio, las cuales son las siguientes: 

Consulta de predios 

Comprobantes cancelados 

Consulta de deudas 

Consulta de facturas canceladas 

Consultar Multas SISMERT 

5 Eventos Se mostrará un listado de eventos de la ciudad con la descripción 

detallada. 

6 Administración 

de módulos 

El administrador podrá habilitar o inhabilitar los módulos 

disponibles que se muestren en la aplicación móvil. 

7 Usuarios Este módulo se encarga de la autentificación del ciudadano. 

8 Seguridad Este módulo se encarga de la seguridad en los tokens de 

servicios api rest y buenas prácticas en el desarrollo.  

9 Backend Este módulo se encarga de la lógica de la aplicación móvil.  

 



 
 

Arquitectura del proyecto 

El presente proyecto tiene como base la arquitectura cliente-servidor. El Backend se 

encuentra en un servidor y el cliente es la aplicación móvil. 

Figura 21 

Arquitectura del proyecto 

 

Diseño de la base de datos 

El diseño de la base de datos se elaboró basado en los requisitos obtenidos, por lo cual 

se creó las entidades y relaciones correspondientes. el proceso para establecer la base de datos 

definitiva, se optimizando las entidades a utilizar con la base de datos interna del departamento 

de TIC y el resultado fue la Figura 22, por motivos de privacidad no se muestran todas las tablas. 

Figura 22 

Diseño de base de datos final 

 



 
 

Diagrama de clases 

En el diagrama de clases se muestra los componentes involucrados individualmente en 

forma de plantillas, en la cual se mira relaciones entre ellos, el nombre de la clase, los atributos 

y las funciones (Jimenez de Parga, 2014, p .95). 

A continuación, en la figura 23 se muestra el diagrama de clases, por motivos de 

privacidad y confidencialidad no se muestra los demás componentes involucrado en el módulo 

de Gestión de trámites del ciudadano. 

Figura 23 

Diagrama de Clases 

 

  



 
 

Diagrama de actividad 

El diagrama de actividades es una representación gráfica similar a un proceso, en el cual 

se ve las acciones dentro del sistema o programa, comprendiendo las tareas desde un estado 

inicial a un estado final (Jimenez de Parga, 2014, p .203). 

En la Figura 24 se aprecia el flujo con las distintas actividades que tendrá el usuario y el 

administrador en el reporte de incidencias. 

Figura 24 

Diagrama de Actividades del Usuario y Administrador 

 

 



 
 

Diagrama de secuencia 

El diagrama de secuencia permite describir el funcionamiento de las interacciones entre 

los objetos de la aplicación a lo largo de una línea de tiempo, además ayuda a identificar 

requisitos y métodos que están de forma implícita  (Jimenez de Parga, 2014, p .119). 

A continuación, se muestran los diagramas principales, tales como: iniciar sesión, Mirar 

incidencias y Registrar incidencia. 

Figura 25 

Diagrama de secuencia - Iniciar sesión 

 

 



 
 

Figura 26 

Diagrama de secuencia – Mirar incidencias 

 

 

  



 
 

Figura 27 

Diagrama de secuencia – Registrar incidencia 

 

 

  



 
 

Repositorio 

En la Figura 28 se aprecia el repositorio del proyecto de flutter subido a github y la rama 

para el módulo de incidencias. 

Figura 28 

Repositorio de github  

 

Reuniones 

En la Figura 29 se aprecia las reuniones mediante la aplicación de Microsoft teams entre 

los líderes de los módulos, el objetivo principal es mantener la coordinación de los cambios e 

informar los inconvenientes en el repositorio de github al momento de subir los cambios. 

Figura 29 

Reuniones entre los líderes de los módulos  

 



 
 

Navegación principal de la aplicación móvil 

En la Figura 30 se aprecia la pantalla principal para la navegación entre los distintos 

servicios de la aplicación móvil, 

Figura 30 

Reuniones entre los líderes de los módulos  

 



 
 

2.2.1.7. Sprint 2: Registro de incidencia 

En la Tabla 19 se muestra un desglose del sprint 2 con cada una de las tareas 

correspondientes.  

Tabla 19 

Planificación - Sprint 2 

Sprint 2 

Fecha inicio: (22/11/2021) 

Fecha fin: (06/12/2021) 

ID Historia de Usuario Tarea Horas 

5 Registro de incidencia Preparar el entorno de desarrollo en el 

computador. 

5 

pruebas de funcionalidad de Flutter.  

Curso de Flutter en Udemy. 40 

 Crear el menú de navegación. 2 
 

Crear el formulario principal para el registro 

de la incidencia. 

11 

 Vista para el listado de categorías. 2 

 Integrar API de listado de categorías. 2 

 Subir los cambios al repositorio de github. 1 

 Integrar API para el registro de la incidencia. 6 

 Integrar API para el registrar al usuario. 2 

 Integrar Api para mandar a gestión la 

incidencia. 

6 

 Hacer pruebas de funcionamiento 8 

 
Total 85 

 

Ejecución del sprint 2 

Entorno de desarrollo de Flutter 

La instalación de Flutter esta detallada en la siguiente página oficial 

https://esflutter.dev/docs/get-started/install/windows , es importante leer todas las instrucciones 

https://esflutter.dev/docs/get-started/install/windows


 
 

paso a paso. Para la verificar la instalación de flutter en el computador se ejecuta powershell y 

se escribe en la consola el comando flutter –version y flutter doctor como se muestra en la Figura 

31. 

Figura 31 

Verificar la instalación de flutter en la computadora 

 

Curso de flutter 

Las autoridades del del departamento de TIC del municipio de Ibarra, pusieron a 

disposición el curso de Flutter de la plataforma Udemy del autor Fernando Herrera para el 

aprendizaje y avance en la construcción de la aplicación. 

Figura 32 

Curso de flutter - Tu guía completa para IOS y Android 

 



 
 

Menú de navegación interno del módulo de incidencias 

La navegación del módulo de incidencias se divide en categoría, mis incidencias y 

respuestas como se aprecia la Figura 33. 

En la pestaña categoría se muestra un listado de tipos de incidencias, los cuales se 

obtienen a través de un consumo de un api rest. 

Figura 33 

Menu de navegacion y selección de categoría 

 



 
 

2.2.1.8. Sprint 3: Ver mapa 

En la Tabla 20 se muestra un desglose del sprint 3 con cada una de las tareas 

correspondientes.  

Tabla 20 

Planificación - Sprint 3 

Sprint 3 

Fecha inicio: (22/11/2021) 

Fecha fin: (06/12/2021) 

ID Historia de Usuario Tarea Horas 

3 Ver mapa Crear mapa en mapbox studio 4 

 Crear la pantalla, para la vista del mapa 8 

 Integrar botón en el formulario de registro de 

incidencia para redirigir a la pantalla del 

mapa. 

1 

 Subir los cambios al repositorio de github 1 
 

Hacer pruebas 4 
 

Total 17 

 

Ejecución del sprint 3 

Mapbox Studio 

La creación de una cuenta de mapbox studio es necesario para poder crear el mapa, el 

cual se va a implementar en flutter. 

En la Figura 34 se aprecia la pantalla principal del panel de mapbox estudio para la 

creación de tokens y mapas. 



 
 

Figura 34 

Plataforma de mapbox studio 

 

Ver el mapa 

En la Figura 35 se puede apreciar el botón de ver el mapa el cual despliega una pantalla 

mostrando el mapa con un punto rojo, el mismo que representa la ubicación actual de la 

incidencia. 

Figura 35 

Implementación del mapa 

  



 
 

2.2.1.9. Sprint 4: Ingresar imágenes 

En la Tabla 21 se muestra un desglose del sprint 4 con cada una de las tareas 

correspondientes. 

Tabla 21 

Planificación - Sprint 4 

Sprint 4 

Fecha inicio: (22/11/2021) 

Fecha fin: (06/12/2021) 

ID Historia de Usuario Tarea Horas 

3 Ingresar imágenes Integrar pestaña para imágenes las imágenes 4 

 Crear el formulario para el ingreso de 

imágenes 

6 

 Crear botón para subir imágenes con la 

cámara o seleccionar una foto de galería 

6 

 Subir los cambios al repositorio de github 1 
 

Hacer pruebas 4 
 

Total 21 

 

Ejecución del sprint 4 

Ingreso de imágenes 

En la Figura 36 se puede apreciar las opciones para adjuntar imágenes, existe dos 

opciones, la primera es tomar una imagen con la cámara del celular y la segunda opción es 

seleccionar una imagen de la galería del teléfono. 



 
 

Figura 36 

Implementación del mapa 

 

 

 

 

 

 



 
 

2.2.1.10. Sprint 5: Historial de las incidencias 

En la Tabla 22 se muestra un desglose del sprint 5 con cada una de las tareas 

correspondientes.  

Tabla 22 

Planificación - Sprint 5 

Sprint 5 

Fecha inicio: (22/11/2021) 

Fecha fin: (06/12/2021) 

ID Historia de 

Usuario 

Tarea Horas 

3 Historial de las 

incidencias 

Integrar el api para el listado de las incidencias 4 

 Crear el formulario para mirar el listado de 

incidencias. 

2 

 Crear el formulario para ver los detalles de la 

incidencia seleccionada 

6 

 
Integrar la vista del mapa 2 

 Subir los cambios al repositorio de github 1 

 Hacer pruebas de funcionamiento 2 
 

Total 16 

 

Ejecución del sprint 5 

Listado de las incidencias 

En la Figura 37 se puede apreciar el listado en forma vertical, las incidencias reportadas 

por el usuario y también el formulario en el cual se ve los detalles de la incidencia seleccionada 

del listado previo. 

 

 

 



 
 

Figura 37 

Listado y detalle de incidencia registrada 

  

 

 

 

 

 



 
 

 

2.2.1.11 Sprint 6: Respuesta de la incidencia 

En la Tabla 23 se muestra un desglose del sprint 6 con cada una de las tareas 

correspondientes.  

Tabla 23 

Planificación - Sprint 6 

Sprint 6 

Fecha inicio: (22/11/2021) 

Fecha fin: (06/12/2021) 

ID Historia de Usuario Tarea Horas 

3 Respuesta de la 

incidencia 

Integrar api para ver el estado de las incidencias 4 

 Crear el formulario para mirar el listado de 

incidencias. 

2 

 Crear el formulario para ver el detalle del estado 

actual de la incidencia seleccionada 

6 

 Hacer pruebas de funcionamiento 2 

 Subir los cambios al repositorio de github 1 
 

Total 15 

 

Ejecución del sprint 6 

Estado de las incidencias 

En la Figura 38 se puede apreciar el listado en forma vertical, las incidencias con su 

respectivo estado y también el formulario en el cual se ve a detalle de la incidencia seleccionada 

del listado previo. 

 



 
 

Figura 38 

Listado y detalle del estado de las  incidencia registrada 

  

 

2.2.1.12 Sprint 7: Login 

En la Tabla 24 se muestra un desglose del sprint 7 con cada una de las tareas 

correspondientes.  

Tabla 24 

Planificación - Sprint 7 

Sprint 7 

Fecha inicio: (22/11/2021) 

Fecha fin: (06/12/2021) 

ID Historia de Usuario Tarea Horas 



 
 

3 Login Integrar el formulario de iniciar sesión en la 

pestaña de Categorías 

2 

 Integrar el formulario de iniciar sesión en la 

pestaña de Mis Incidencias. 

2 

 Integrar el formulario de iniciar sesión en la 

pestaña de Respuesta. 

2 

 Hacer pruebas de funcionamiento 2 

 Subir los cambios al repositorio de github 1 
 

Total 8 

 

Ejecución del sprint  

Inicio de sesión 

En la figura 39 se puede apreciar el formulario de iniciar sesión para poder acceder a 

reportar una incidencia. 

Figura 39 

Implementación de inicio de sesión 

 



 
 

2.2.1.13 Sprint 8: Gestión de incidencia en la parte administrativa 

En la Tabla 25 se muestra un desglose del sprint 8 con cada una de las tareas 

correspondientes.  

Tabla 25 

Planificación - Sprint 8 

Sprint 8 
Fecha inicio: (22/11/2021) 

Fecha fin: (06/12/2021) 

ID Historia de Usuario Tarea Horas 

8 Gestión de incidencia 
en la parte 
administrativa 

Capacitación de Script Case 12 

 Configurar la vpn para ingresar a Scrip Case 2  
Creación de Grids y Formularios de la parte 
administrativa en scriptcase 

4 

 
Creación del mapa en scripcase 2 

 Pruebas 4 
 

Total 24 

 

Ejecución del sprint 8 

Conexión de la vpn 

En la Figura 40 se puede apreciar el programa check point, el cual permite conectarse a 

una vpn para acceder a scripcase. 

Figura 40 

Conexión vpn 

 



 
 

Creación de formularios en scripcase 

En la Figura 41 se puede apreciar el programa de scripcase, el cual se realizó los 

formularios para la parte administrativa. 

Figura 41 

Implementación de inicio de sesión 

 

 

2.2.1.14 Sprint 9: Gestión de incidencia en la parte administrativa 

En la Tabla 26 se muestra un desglose del sprint 8 con cada una de las tareas 

correspondientes.  

Tabla 26 

Planificación - Sprint 9 

Sprint 9 
Fecha inicio: (22/11/2021) 

Fecha fin: (06/12/2021) 

ID Historia de Usuario Tarea Horas 

8 Reunión con los Stakeholder para hacer pruebas. 2 

 Configuración en la interfaz de la app móvil. 3 



 
 

 
Gestión de incidencia 
en la parte 
administrativa 

Cambiar a la base de datos de desarrollo y 
configuración.  

8 

 Configurar la base de datos con las nuevas tablas. 3  
Hacer pruebas de funcionalidad. 4 

 Manual de usuario para el registro de incidencias. 6 

 Manual técnico de la implementación del mapbox 
con Flutter. 

4 

 
Total 30 

 

Ejecución del sprint 9 

Manuales 

A continuación, se detalla en la Tabla 27 dos manuales, los cuales están las instrucciones 

e imágenes correspondientes del funcionamiento de la aplicación, 

Tabla 27 

Manuales 

# Anexo Nombre del manual Descripción 

1 Anexo C Manual de usuario del sistema: 

registro de incidencias 

En este manual describe el 

funcionamiento de las opciones y 

uso correcto de la aplicación móvil 

para el registro de incidencias, con 

esto el usuario tendrá una guía con 

instrucciones y anexos. 

2 Anexo D Manual técnico: 

implementar mapbox en la 

aplicación de  

incidencias 

En este manual se detalla la 

manera de implementar mapbox en 

Flutter, Se detalla cómo se 

implementó el mapa en la 

aplicación móvil paso a paso para 

el personal de desarrollo 

 

 

 



 
 

2.2.2. Característica de adecuación funcional de la norma ISO/IEC 25010 

La adecuación funcional se refiere a la capacidad de un software o sistema para 

proporcionar las funciones en base al levantamiento de requisitos, por lo tanto, se procede a 

evaluar la adecuación funcional del aplicativo mediante las historias de usuario (Hernández et 

al., 2016) 

2.2.2.1. Completitud funcional 

En la evaluación de la completitud funcional se eligió las funciones principales que son 

las historias de usuario como se muestra en la Tabla 28. 

Tabla 28 

Evaluación de completitud funcional. 

Id 
Historia de 

usuario 
Detalle Presente Faltante 

1 HU-1 Se inicia sesión para poder acceder a las 

funcionalidades del módulo de incidencias. 

X  

2 HU-2 El formulario permite el registro de la incidencia. X  

3 HU-3 El formulario permite ver el mapa  X  

4 HU-4 El formulario permite el ingreso de imágenes X  

5 HU-5 El usuario puede ver sus incidencias reportadas.  X  

 HU-6 El usuario puede ver el estado que se 

encuentran sus incidencias. 

X  

7 HU-7 Las pestañas permiten la navegación. X  

8 HU-8 El formulario permite atender y dar respuesta a 

las incidencias en lista de espera  

X  

 

Resultados de la evaluación de completitud funcional 

• Total, de funciones que no se cumplieron: 0 

• Total, de funciones que cumplen: 8 

• Completitud funcional:  x1 = 1 − ff/tf → x1 = 1 − 0/8 → x1 = 1 



 
 

2.2.2.2. Corrección funcional 

La corrección funcional se caracteriza en la precisión de los resultados, eso significa que 

la funcionalidad además de funcionar tiene que dar resultados precisos, entonces los puntos a 

evaluar son las funcionalidades de las historias a partir de los puntos de aceptación de cada 

historia usuario como se muestra en la Tabla 29. 

Tabla 29 

Evaluación de corrección funcional. 

Id 
Historia de 

usuario 
Detalle Presente Faltante 

1 HU-1 Es obligatorio iniciar sesión para acceder al 

módulo de incidencias 

X  

Los datos para ingresar son cedula y contraseña X  

Es obligatorio ingresar los dos campos  X  

En caso de ingresar incorrecto los datos, hay un 

mensaje de alerta de volver a intentar 

 X 

2 HU-2 Se tiene que llenar todos los campos en el 

formulario para poder enviar la incidencia. 

X  

Permite seleccionar una categoría X  

Existe dos pestañas, una para llenar el 

formulario y otra para ingresar imágenes 

X  

La ubicación de la latitud y longitud es correcta   

Las coordenadas son en tiempo real  X 

De forma automática se muestra las 

coordenadas en el formulario 

X  

3 HU-3 Por medio de un botón se accede a un 

formulario, el cual muestra el mapa 

X  

En el mapa se ve la ubicación actual X  

4 HU-4 Se debe subir 3 fotos obligatoriamente. X  

El formulario permite tomar foto desde la cámara X  



 
 

El formulario permite seleccionar fotos desde la 

galería 

X  

La calidad de las imágenes es alta la resolución  X 

5 HU-5 El usuario puede ver sus incidencias reportadas.  X  

La información de la incidencia seleccionada es 

completa 

X  

Las imágenes se muestran en carrusel  X  

6 HU-6 El usuario puede ver el estado que se 

encuentran sus incidencias. 

X  

La información de la incidencia es completa  X 

El formulario permite descargar el documento 

con la respuesta de la incidencia 

 X 

7 HU-7 El formulario presenta la pestaña para el registro 

de la incidencia 

X  

El formulario presenta la pestaña para revisar 

las incidencias reportadas. 

X  

El formulario presenta la pestaña para revisar la 

respuesta de las incidencias reportadas 

X  

Se manejo los colores estándar de la aplicación 

en los formularios dl módulo de incidencias 

X  

8 HU-8 El formulario permite atender y dar respuesta a 

las incidencias en lista de espera  

X  

El formulario se muestra el listado de las 

incidencias reportadas 

X  

Se visualiza las imágenes   X 

Resultados de la evaluación de corrección funcional 

• Total, de funciones que no se cumplieron: 6 

• Total, de funciones que cumplen: 29 

• Corrección funcional:  x1 = 1 − ff/tf → x1 = 1 − 6/29 → x1 = 0.79 

 



 
 

2.2.2.3. Pertinencia funcional 

En la evaluación de la completitud funcional se eligió las funciones principales, esto se 

refiere a las historias de usuario. 

Tabla 30 

Evaluación de pertinencia funcional 

Id 
Historia de 

usuario 
Detalle Presente Faltante 

1 HU-1 El requisito funciona apropiadamente en el 

acceso o restricción del módulo de incidencias. 

X  

2 HU-2 El requisito funciona apropiadamente en el 

acceso o limitación el registro de la incidencia 

X  

3 HU-3 El requisito funciona apropiadamente en el 

acceso para ver el mapa. 

X  

4 HU-4 El formulario permite el ingreso de imágenes 

El requisito funciona apropiadamente en el 

acceso o limitación en el ingreso de imágenes. 

X  

5 HU-5 El requisito funciona apropiadamente en el 

acceso o limitación de ver las incidencias 

reportadas. 

X  

 HU-6 El requisito funciona apropiadamente en el 

acceso o limitación de ver el estado que se 

encuentran. 

X  

7 HU-7 El requisito funciona apropiadamente en el 

acceso o limitación para las pestañas de 

navegación. 

X  

8 HU-8 El requisito funciona apropiadamente en el 

acceso o limitación en atender y dar respuesta a 

las incidencias en lista de espera. 

X  

 

 

 



 
 

Resultados de la evaluación de completitud funcional 

• Total, de funciones que no se cumplieron:  0 

• Total, de funciones que cumplen: 8 

• Pertinencia funcional:  x1 = 1 − ff/tf → x1 = 1 − 0/8 → x1 = 1 

2.2.2.4. Evaluación de la adecuación funcional 

A continuación, se procede a evaluar la adecuación funcional, obteniendo un promedio 

de la completitud funcional, corrección y pertinencia funcionales como se muestra la Tabla 31. 

Tabla 31 

Evaluación de la adecuación funcional 

Característica Valor 

Completitud funcional 1.00 

Corrección funcional 0.79 

Pertinencia funcional 1.00 

Total 0.93 

 

Interpretación de resultados 

El resultado general en la evaluación de la adecuación funcional es alto, obteniendo un 

valor de 0.93, esto significa que la aplicación cumple con la mayoría de los requerimientos 

solicitados por el usuario y existe pocos problemas para cumplir al 100% las funcionalidades en 

el aplicativo, dejando un trabajo a futuro en mantenimiento de requerimiento que no faltaron en 

cumplir. 

La característica de completitud funcional tiene un valor de 1, esto significa que las 

funcionalidades requeridas en el aplicativo cubren con todas las tareas para terminar 

correctamente la parte funcional por parte del usuario. 

La característica de corrección funcional tiene un valor de 0.79, esto significa que no se 

está cumpliendo con algunas funcionalidades de índole declaradas o implícitas en la parte de 

requerimientos, por lo tanto, es necesario trabajar en las funcionalidades que no pasaron para 

aumentar la calidad en la funcionalidad del aplicativo. 

La característica de la pertinencia funcional tiene un valor de 1, esto significa que el 

aplicativo tiene distintas funciones para cumplir con las tareas u objetivos del usuario, 



 
 

3. Resultados 

Este capítulo se enfoca en validar la aplicación móvil de registro de incidencias utilizando 

el modelo DeLone y McLean el cual busca brindar una comprensión, evaluar las variables y el 

éxito de un sistema. Esta validación se basará en el análisis e interpretación de los resultados 

mediante encuestas. (DeLone & McLean, 2016) 

Figura 42 

Modelo de éxito de DeLone and McLean 

 

Nota. Fuente (DeLone & McLean, 2016) 

En la Figura 42 se aprecia las seis variables que comprende el modelo de DeLone & 

McLean, las cuales son la calidad del sistema, calidad de la información y calidad del servicio, 

por lo tanto, si el resultado de las tres variables anteriores mencionadas es positivo, influye en la 

variable de intensión de uso y satisfacción del usuario, por lo consiguiente se obtiene la última 

variable que es impactos netos. 

3.1. Diseño del instrumento de medición 

3.1.1. Planificación 

La planificación consta de definir el instrumento para la recolección de datos, por lo tanto, 

se diseñó un cuestionario (Adebowale ,2017), el cual utiliza las variables de éxito de los sistemas 

de información del modelo DeLone & McLean, 



 
 

A continuación, se presenta la Tabla 32 matriz usada para definir las preguntas a usar en 

el cuestionario. 

Tabla 32 

Definición de las preguntas para el cuestionario 

Dimensiones Variables Items 

Calidad del  
sistema 

Facilidad de  
uso 

1. ¿Es fácil de utilizar la aplicación para registrar incidencias? 

Interactividad  2. ¿Encuentro la interfaz muy amigable e intuitiva? 

Flexibilidad 3. ¿Es fácil de acceder? 

Calidad de la 
información 

Confiabilidad 4. ¿El sistema proporciona información confiable? 

Comprensión  5. ¿La información presentada es comprensible? 

Entendimiento 6. ¿El sistema proporciona diversas Maneras de apreciar la 
información? 

Calidad del 
servicio 

Competencia 
técnica 

7. ¿El soporte técnico brindado por la aplicación es útil y logra 
resolver alguna inquietud y/o inconveniente? 

Tiempo de 
respuesta 

8. ¿El tiempo de respuesta cuando existe una inquietud y/o 
inconveniente es rápido y oportuno? 

Precisión  9. ¿Si necesita apoyo, existe personal técnico que brinde 
ayuda comprensible y precisa? 

Confiabilidad  10. ¿En general, no tuve inconvenientes al usar la aplicación? 

Intensión de 
uso 

Extensión de  
uso 

11. ¿Usar la aplicación me permite reportar incidencias? 

Motivación de 
uso 

12. ¿La aplicación me permite reportar las incidencias desde 
cualquier lugar? 

Naturaleza de  
uso 

13. ¿La aplicación me permite subir los datos de manera 
rápida y precisa? 

Propósito de  
uso 

14. ¿En general, yo encuentro útil usar la aplicación para 
reportar incidencias? 

Satisfacción  
del usuario 

Satisfacción del  
usuario 

15. ¿Estoy satisfecho con el proceso para reportar una 
incidencia? 

Satisfacción  
total 

16. ¿La aplicación cumple con sus expectativas? 

Comodidad 17. ¿Se siente cómodo usando la aplicación? 

Satisfacción de  
información 

18. ¿Estoy satisfecho con la información presentada en la 
aplicación? 

Impactos 
netos 

Productividad 19. ¿La aplicación me ahorra tiempo? 

Accesibilidad  
de resultados 

20. ¿La aplicación proporciona fácil acceso a la información 
para ver las incidencias reportadas y el estado actual? 

Eficiencia 21. ¿La aplicación me permite reportar incidencias de manera 
rápida y fácil? 



 
 

3.1.2. Recolección de datos 

En la obtención de datos. se procedió a aplicar el cuestionario mediante la herramienta 

de Microsoft Forms como se detalla en el Anexo B: Encuesta, el primero fue dirigido a 100 

ciudadanos de la ciudad de Ibarra. Los cuestionarios tuvieron en promedio una duración de 4 

minutos con 17 segundos para los ciudadanos. 

3.1.3. Análisis de datos 

El análisis de datos solo será aplicado al primer cuestionario, debido a la cantidad de 

usuarios que lo respondieron fueron 100 personas y es importante mencionar que el desarrollo 

en la parte administrativa se siguió los estándares del software interno del municipio, estando a 

cargo los stakeholder en el desarrollo. 

Para el análisis de los datos se usó el software IBM SPSS Statistics 25 en los 30 días de 

prueba gratuita que ofrece por registrarse en la página https://www.ibm.com/es-

es/products/spss-statistics   para obtener la confiabilidad del instrumento mediante el alfa de 

Cronbach. 

3.1.3.1. Alfa de Cronbach 

La medición del coeficiente de alfa de Cronbach permite evaluar la confiabilidad del 

cuestionario realizado a los ciudadanos, es decir evaluar la magnitud de correlación entre las 

respuestas y los ítems del cuestionario. “El coeficiente alfa de Cronbach es la forma más encilla 

y conocida de medir la consistencia interna y es la primera aproximación a la validación del 

constructo de una escala.” (Oviedo & Campo-Arias, 2005, p.8).  

Tabla 33 

Interpretación del coeficiente alfa de Cronbach 

Coeficiente alfa Interpretación 

Inferior a 0.70 Confiabilidad baja 

De 0.70 a 0.90 Confiabilidad aceptable 

De 0.91 a 1.00 Existe redundancia o duplicación 

Nota. Interpretación del coeficiente alfa de Cronbach (Oviedo & Campo-Arias, 2005) 

Los datos obtenidos de las encuestas por parte de los ciudadanos que utilizaron el 

sistema para reportar una incidencia se trataron y se obtuvo la tabla 34. La columna (P) 



 
 

representan las preguntas y las filas (C) representan al ciudadano. Las respuestas son de escala 

tipo Likert con un valor de 1 a 5, el cual totalmente desacuerdo es (1), desacuerdo es (2), neutral 

es (3), de acuerdo es (4) y totalmente de acuerdo es (5). 

Tabla 34 

Matriz de datos - resultados del cuestionario 

# P 
1 

P 
2 

P 
3 

P 
4 

P 
5 

P 
6 

P 
7 

P 
8 

P 
9 

P 
1
0 

P 
1
1 

P 
1
2 

P 
1
3 

P 
1
4 

P 
1
5 

P 
1
6 

P 
1
7 

P 
1
8 

P 
1
9 

P 
2
0 

P 
2
1 

C1 5 4 4 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

C2 4 5 4 3 4 4 3 5 3 4 5 5 5 5 4 3 5 4 5 5 3 

C3 5 5 5 5 5 4 4 5 3 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 

C4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 5 5 5 

C5 4 5 5 5 5 4 4 5 3 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

C6 4 4 5 3 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 

C7 5 4 5 4 4 5 3 4 3 5 4 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 

C8 5 5 5 5 5 4 4 5 3 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

C9 4 5 5 3 5 4 4 5 3 5 4 4 4 5 4 5 5 5 4 5 5 

C10 5 5 5 3 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 3 4 5 4 5 4 5 

C11 5 4 5 5 5 4 4 5 3 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 

C12 4 4 5 3 4 5 4 5 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 

C13 5 5 5 4 5 5 3 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 

C14 5 4 4 5 5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 

C15 4 5 5 5 5 4 4 5 3 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 

C16 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

C17 4 5 4 3 4 4 3 5 3 4 5 3 5 4 4 3 5 4 5 5 4 

C18 4 5 5 5 5 4 4 5 3 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 

C19 4 5 5 3 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 

C20 4 4 5 5 5 4 4 5 3 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 

C21 4 4 5 3 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 5 5 4 

C22 4 5 5 5 5 4 4 5 3 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 

C23 4 4 5 3 2 4 4 5 4 5 5 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 

C24 4 4 5 5 5 4 4 5 3 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 

C25 4 4 4 5 5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 

C26 4 4 5 5 4 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 5 3 4 4 5 5 

C27 5 4 4 5 5 4 5 3 4 5 4 4 5 3 4 5 5 3 5 3 5 

C28 4 5 5 5 5 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 

C29 4 4 5 5 5 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 

C30 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 

C31 4 4 5 3 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 5 4 



 
 

C32 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 5 4 5 5 4 5 4 4 5 5 5 

C33 5 4 5 4 4 5 3 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 

C34 4 5 4 3 5 3 4 5 4 5 5 4 4 5 3 5 4 4 5 3 3 

C35 5 4 5 3 4 3 5 3 4 4 5 4 4 5 4 3 4 4 4 5 4 

C36 4 4 5 5 5 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 

C37 5 4 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 

C38 4 5 5 3 4 4 4 5 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 

C39 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 

C40 4 4 5 3 4 4 4 5 4 5 5 4 4 5 4 5 4 5 5 5 4 

C41 5 5 5 5 5 4 4 5 3 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 

C42 5 4 5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 

C43 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 

C44 5 4 5 4 4 5 3 4 3 5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 5 5 

C45 4 3 4 4 3 3 4 3 4 4 5 4 3 5 4 3 4 5 4 4 4 

C46 5 4 5 5 5 4 4 5 3 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 

C47 4 4 5 3 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 5 4 

C48 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 

C49 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 

C50 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 

C51 4 4 5 3 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 5 4 

C52 4 5 5 5 5 4 5 5 3 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 

C53 5 5 5 5 5 4 4 5 3 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 

C54 4 5 5 5 5 4 4 5 3 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 

C55 4 4 5 5 5 4 4 5 3 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 

C56 4 4 5 3 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 

C57 4 5 5 5 5 4 4 5 3 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 

C58 4 4 5 5 5 4 4 5 3 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 

C59 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 5 5 

C60 4 4 5 5 5 4 4 5 3 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 

C61 4 5 5 5 5 4 4 5 3 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 

C62 4 4 5 5 5 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 

C63 4 5 5 5 5 4 4 5 3 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 

C64 4 4 4 5 5 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

C65 4 5 4 3 4 4 3 5 3 4 5 4 5 5 4 3 5 4 5 5 4 

C66 4 3 5 2 5 4 3 3 4 5 4 3 4 5 4 4 3 3 5 3 3 

C67 4 5 5 5 5 4 4 5 3 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 

C68 4 4 5 3 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 5 5 

C69 4 4 5 3 5 5 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 3 5 3 5 

C70 4 4 5 5 5 4 4 5 3 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 

C71 4 5 5 5 5 4 4 5 3 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 

C72 4 4 5 3 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 5 4 5 5 5 4 



 
 

C73 5 4 5 4 4 5 3 4 3 5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 5 5 

C74 5 5 5 4 5 5 3 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 

C75 4 4 5 5 5 4 4 5 3 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 

C76 4 4 5 3 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 5 4 5 4 5 5 

C77 5 4 5 4 4 5 3 4 3 5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 

C78 5 5 5 3 3 4 4 5 5 5 4 5 4 5 4 4 5 3 5 4 5 

C79 4 3 4 3 5 4 3 4 4 5 4 5 5 4 3 3 4 3 3 5 3 

C80 5 3 5 4 4 4 5 3 3 5 4 3 3 3 5 3 3 3 3 3 4 

C81 5 3 5 3 3 5 3 4 3 4 4 5 3 3 3 3 4 5 3 4 4 

C82 4 4 5 2 3 4 5 4 5 5 4 4 3 5 4 3 3 5 5 4 5 

C83 4 3 4 5 3 3 4 4 3 5 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 

C84 4 5 5 3 5 3 5 3 4 4 5 4 4 3 3 5 3 4 4 5 5 

C85 5 4 4 2 3 4 3 3 3 4 4 3 5 3 5 4 3 5 3 4 5 

C86 4 4 5 5 5 4 4 5 3 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 

C87 4 5 5 3 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 5 4 

C88 4 4 5 5 5 4 4 5 3 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 

C89 4 4 5 3 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 

C90 5 5 5 4 5 5 3 5 5 5 5 4 5 5 4 4 5 4 4 5 4 

C91 4 4 4 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

C92 4 5 4 3 4 4 3 5 3 4 5 3 5 5 4 3 5 4 5 5 4 

C93 4 4 5 5 5 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 

C94 4 4 5 3 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 

C95 3 5 5 5 5 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 

C96 4 4 5 3 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 5 4 

C97 4 4 5 5 5 4 4 5 3 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 

C98 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 5 5 4 5 4 5 4 4 5 5 4 

C99 3 5 4 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 5 5 4 3 5 5 3 4 

C100 4 4 5 3 3 5 4 4 4 4 5 5 4 5 4 5 4 5 5 3 4 

 

A continuación, se obtuvo el coeficiente de Cronbach con ayuda del software IBM SPSS 

statistics 25, el cual se muestra en coeficiente total de fiabilidad la Tabla 35 y en la Tabla 36 se 

encuentra los resultados de forma general. 

Tabla 35 

Coeficiente total de fiabilidad 

Cronbach's Alpha N of Items 

.81 100 



 
 

Nota. Resultado obtenido del software IBM SPSS Statistics 25 

 

Tabla 36 

Resultados del Alfa de Cronbach 

 

 

Variable Items 

Media de  

escala si el  

elemento se 

ha suprimido 

Varianza de  

escala si el  

elemento se  

ha suprimido 

Correlación  

Total, de  

elementos  

corregida 

Alfa de 

Cronbach si el 

elemento se 

ha suprimido 

Calidad del 

sistema 

P 1 86.82 37.341 -0.222 0.828 

P 2 86.87 34.296 0.296 0.811 

P 3 86.33 33.637 0.351 0.808 

Calidad de la 

información 

P 4 86.96 29.211 0.589 0.793 

P 5 86.56 31.178 0.665 0.792 

P 6 86.98 36.040 0.028 0.820 

Calidad del 

servicio 

P 7 87.19 34.721 0.189 0.816 

P 8 86.35 31.442 0.664 0.792 

P 9 87.55 38.836 -0.342 0.845 

P 10 86.97 36.252 -0.014 0.822 

Intensión de 

uso 

P 11 86.31 33.327 0.502 0.803 

P 12 86.76 29.659 0.702 0.786 

P 13 86.61 31.675 0.653 0.793 

P 14 86.32 33.331 0.401 0.806 

Satisfacción  

del usuario 

P 15 86.71 30.208 0.660 0.789 

P 16 86.84 34.944 0.100 0.824 

P 17 86.59 30.931 0.725 0.789 

P 18 86.88 35.965 0.023 0.822 

Impactos 

netos 

P 19 86.42 32.670 0.526 0.800 

P 20 86.32 32.684 0.502 0.801 

P 21 86.66 30.853 0.726 0.788 



 
 

Interpretación 

 El coeficiente Alfa de Cronbach se calculó a través del software SPSS 25 y su resultado 

es de 0.81, ahora bien, según Oviedo & Campo (2005) tiene una “confiabilidad aceptable”, porque 

se encuentra en el rango 0.70 - 0.90. Por lo tanto, es aceptable para su aplicación. Además, en 

la columna “Alfa de Cronbach si el elemento se ha suprimido” se muestra que al suprimir el item 

9 se puede mejorar el coeficiente, obteniendo 0.845, entonces no solo se puede eliminar, sino 

que puede cambiar la pregunta convirtiéndose más comprensible o así mismo trabajar en esa 

característica en el aplicativo. 

3.2. Presentación de resultados 

3.2.1. Análisis del perfil de los encuestados 

En esta sección se presenta el perfil de los encuestados, se consideró únicamente la edad 

y el sexo de los 100 participantes que utilizaron la aplicación de registro de incidencias. 

Figura 43 

El sexo de los encuestados 

 

En la Figura 43 se aprecia el género de los encuestados, de los cuales la mayoría son de 

género masculino con un 61% y con un 39% es de género femenino. 
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Figura 44 

Edad de los encuestados 

 

En la población encuestada la mayoría con un 37% se encuentra en el rango de edad de 

26 a 35 años, seguida con un 29% el rango de edad de 18 a 25 años, con un 23% el siguiente 

es el rango de 36 a 45 años y un con un rango de edad entre los 47 a 55 años. 

3.2.2. Variables del modelo de DeLone y McLean 

En esta sección se presenta los resultados de la encuesta de 100 ciudadanos de la ciudad 

de Ibarra que utilizaron la aplicación para registrar una incidencia, los resultados son de las 

variables del modelo de DeLone y McLean. A continuación, se presenta los resultados 

individualmente con su respectiva interpretación. 

3.2.2.1. Calidad del Sistema 

Los resultados de la encuesta acerca de la calidad del sistema son positivos, se aprecia 

en la Figura 45, la mayoría eligieron las opciones “Totalmente de acuerdo” y “De acuerdo” y por 

otro una minoría eligieron “Neutral”. 
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Figura 45 

Calidad del sistema 

 

Por lo tanto, al realizar el análisis de la calidad del sistema en general los resultados son 

buenos , se puede interpretar que el proceso de para acceder al registro de incidencia es fácil 

,así mismo como el llenado de los campos requeridos por el aplicativo debido que tiene una 

interfaz amigable sin elementos de distracción, ni tampoco información irrelevante .Sin embargo,  

existe una pequeña selección por “neutral” en la primera y segunda pregunta, que aunque puede 

no ser alarmante representa una pequeña confusión en la interfaz , se recomienda entregar un 

manual de usuario para evitar dudas en la interacción con la aplicación y en un futuro cambiar 

algunos elementos visuales del aplicativo. 

3.2.2.2. Calidad de la información 

Los resultados de la encuesta acerca de la calidad de la información son positivos como 

se aprecia en la figura 46, la mayoría eligieron las opciones “Totalmente de acuerdo” y “De 

acuerdo” y por el mayor porcentaje neutral representa un 32% en la confiabilidad de la 

información proporcionada del sistema. 
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Totalmente en desacuerdo 0% 0% 0%

Desacuerdo 0% 0% 0%
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Figura 46 

Calidad de la Información 

 

Por lo tanto, al realizar el análisis de la calidad de la información en general los resultados 

son buenos, se puede interpretar que la información y el contenido mostrado no es confusa o 

incoherente, teniendo sentido la información de la incidencia reportada respecto a al historial de 

las incidencias enviadas. Sin embargo, existe una pequeña selección por “neutral” en la primera 

pregunta de un 32%, esto representa donde el usuario tiene algunas dudas al momento de leer 

la información presentada en la aplicación, pero en sentido general el ciudadano considera 

comprensible y dinámica la apreciación de la información 
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3.2.2.3. Calidad del servicio 

Los resultados acerca de la calidad de servicio en la figura 47, se ha obtenido que la 

mayoría eligieron las opciones “Totalmente de acuerdo” y “De acuerdo” y también se resalta la 

elección por “Neutral” con un 40% respecto a la existencia de personal técnico que brinde ayuda 

al usuario. 

Figura 47 

Calidad del servicio 

 

Por lo tanto, al realizar el análisis de la calidad de servicio en general los resultados son 

buenos, se puede interpretar que el ciudadano no tuvo inconvenientes en el uso de la aplicación, 

la ayuda técnica por parte del desarrollador fue precisa y oportuna. Sin embargo, en la selección 

por “neutral” con un 40% que significa el desconocimiento por parte del usuario sobre el 

departamento de TIC del municipio, el cual tiene personal técnico que brinda ayuda en estos 

asuntos. 
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Totalmente en desacuerdo 0% 0% 0% 0%

Desacuerdo 0% 0% 0% 0%

Neutral 19% 8% 40% 0%

De acuerdo 70% 14% 49% 73%

Totalmente de acuerdo 11% 78% 11% 27%
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3.2.2.4. Intensión de uso 

Como se puede apreciar en la Figura 48, se ha obtenido datos positivos, la mayoría 

eligieron las opciones “Totalmente de acuerdo” y “De acuerdo”. Por lo tanto, se puede interpretar 

que el ciudadano encuentra útil y existe un interés en la aplicación para el reporte de incidencias 

en la ciudad de Ibarra, subiendo los datos de una manera precisa y cómodo desde su celular 

Figura 48 

Intensión de uso 
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Totalmente en desacuerdo 0% 0% 0% 0%

Desacuerdo 0% 0% 0% 0%
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3.2.2.5. Satisfacción del usuario 

Como se puede apreciar en la Figura 49 los resultados en general son positivos, 

destacando las opciones “De acuerdo” con un 58% y “Totalmente de acuerdo” con un 54%.Por 

lo tanto se puede interpretar que el usuario se siente cómodo en el proceso para reportar una 

incidencia, la información presentada dentro de la aplicación fue clara y pudo terminar 

correctamente, obteniendo una buena expectativa desde el inicio y obviamente se puede mejorar 

para conseguir una completa satisfacción en el usuario. 

Figura 49 

Satisfacción del usuario 
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Totalmente de acuerdo 49% 40% 54% 36%

0% 0% 0% 0%0% 0% 0% 0%

6%

10%
7% 6%

45%

50%

39%

58%

49%

40%

54%

36%

0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

70%

Satisfacción del usuario

Totalmente en desacuerdo Desacuerdo Neutral De acuerdo Totalmente de acuerdo



 
 

3.2.2.6. Impactos netos 

Finalmente, se muestra en la Figura 50 los beneficios netos del sistema para el usuario, 

por lo tanto, se puede interpretar que el ciudadano puede reportar la incidencia de una manera 

fácil y rápida, ahorrando tiempo a comparar si se hiciera de la manera tradicional. Por lo tanto, 

podemos deducir que el sistema en general aporta un beneficio a la ciudadanía en el registro de 

incidencias de la ciudad. 

Figura 50 

Impactos netos 
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Totalmente en desacuerdo 0% 0% 0%
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Neutral 4% 7% 5%
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3.2.3. Análisis de favorabilidad y desfavorabilidad 

Después de terminar la tabulación de las variables del modelo DeLone y McLean se 

procede con el Análisis de favorabilidad y desfavorabilidad de las mismas, por lo consiguiente se 

procede con el análisis el cual se interpreta como se indica en la Tabla 37. 

Tabla 37 

Descripción del análisis de favorabilidad y desfavorabilidad 

Item Descripción 

Favorabilidad Cuando el ciudadano señala “Totalmente de acuerdo” o “De 

acuerdo” 

Desfavorabilidad Cuando el ciudadano señala “Totalmente en desacuerdo” o 

“Desacuerdo” 

Indecisión Cuando el ciudadano señala “Neutral” 

 

Una vez establecido los item del análisis de favorabilidad y desfavorabilidad se realizó un 

cálculo de los porcentajes por cada dimensión como se muestra en la Tabla 38. 

Tabla 38 

Favorabilidad y desfavorabilidad por dimensión 

Dimensión Favorabilidad Desfavorabilidad Indecisión 

Calidad del Sistema 97.33% 0.00% 2.67% 

Calidad de la Información 83.67% 1.33% 15.00% 

Calidad del Servicio 83.25% 0.00% 16.75% 

Intención de Uso 95.75% 0.00% 4.25% 

Satisfacción del Usuario 92.75% 0.00% 7.25% 

Beneficios Netos 94.67% 0.00% 5.33% 

Promedio 91.24% 0.22% 8.54% 

 

Los resultados indican un promedio de 91.24% en favorabilidad, un 0.22% en 

desfavorabilidad y un 8.54% en indecisión, En la Figura 51 se puede visualizar mejor los 

resultados. 

 



 
 

Figura 51 

Favorabilidad y Desfavorabilidad por dimensión 

 

también se cabe mencionar que la dimensión con más favorabilidad son la calidad del 

sistema con 97.33%, intensión de uso con 95.75%, satisfacción del usuario con 92.75% y 

beneficios netos con 94.67%; en cambio, las dimensiones con más indecisión son calidad de la 

información con 15% y calidad de servicio con 16.75% 

Por lo tanto, podemos deducir que existe un alto grado en favorabilidad del sistema para 

el ciudadano, existiendo un mínimo en indecisión que da paso a pequeños cambios en el 

aplicativo en un trabajo a futuro por parte del municipio 
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Conclusiones 

Se logró identificar a BPMN como una valiosa herramienta utilizada para la visualización de 

procesos internos de negocio, y que ha sido probada en varios estudios en la generación de 

diagramas de app móviles. Se identificaron en BPMN los objetos de flujo, objetos de conexión y 

carriles, los mismos que fueron aplicados en el diagrama de procesos de registro de incidencias. 

Se logró elaborar el diseño de procesos del módulo de incidencias dentro de la aplicación Ibarra 

móvil, bajo el estándar BPMN, estableciendo la participación de seis actores: usuario, 

responsable de la unidad de gestión institucional, director, responsable y analista, así también 

se determinaron dos fases: Solicitud de incidencia y respuesta. 

Se desarrollo el aplicativo Ibarra móvil enfocado en el módulo de incidencias para el GAD 

municipal de San Miguel de Ibarra, el cual cumplió con características de la adecuación funcional 

de la norma ISO/IEC 25010 obteniendo un valor de 0.93, esto significa que la aplicación cumple 

con la mayoría de los requerimientos solicitados por el usuario. 

Se valido el funcionamiento del módulo de incidencias en la aplicación Ibarra móvil con el modelo 

DeLone y McLean , presentando un nivel de éxito  en sus dimensiones  , lo que indica el éxito 

del aplicativo consiguiendo un promedio de 91.24% de favorabilidad, 

  



 
 

Recomendaciones 

Es recomendable que los módulos de la aplicación Ibarra móvil acojan el estándar BPMN, 

así como se realizó con el módulo de incidencias, debido a que permite tener un mejor manejo 

de los procesos y garantizaría una homogeneidad de los módulos de la aplicación. 

Se recomienda que, para la elaboración de los diagramas de flujos, se puede validar la 

existencia de personal o cargo correspondiente a las funciones inherentes a los procesos 

diseñados en el módulo de incidencias de la aplicación Ibarra móvil. 

Se recomienda el uso de procesos bajo estándar BPMN, cumplimiento de norma ISO/IEC 

25010 y del marco de referencia SCRUM para la construcción de nuevos módulos dentro de la 

aplicación Ibarra móvil, así como la validación de estas herramientas dentro de los módulos 

existentes. 

Es recomendable validar los módulos de la aplicación Ibarra móvil con el modelo DeLone 

y McLean y además realizar verificaciones y actualizaciones de las funciones para mantener el 

éxito del aplicativo.  
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Anexo A : Documentación del procedimiento para la gestión de incidencias 

 



 
 

 



 
 

 

 



 
 

Anexo B : Encuesta  

 

 

 



 
 

 



 
 

 



 
 

 

 



 
 

 

 



 
 

 

 



 
 

 



 
 

 

  



 
 

Anexo C : Manual de usuario – Registro de incidencias 

 



 
 

 



 
 

 

 

 



 
 

 



 
 

 



 
 

 



 
 

 



 
 

 



 
 

 



 
 

 



 
 

 



 
 

 

  



 
 

Anexo D : Manual técnico – Implementar mapbox en la aplicación de incidencias 

 



 
 

 

 

 



 
 

 

 



 
 

 



 
 



 
 

 



 
 



 
 



 
 

 



 
 

 



 
 

 



 
 

 



 
 

 



 
 

 



 
 

 



 
 

 


