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RESUMEN

Este trabajo de grado se basa en desarrollar una aplicacién web que fortalezca el control
y la gestidn técnica de incidencias en la empresa SYSMARC.NET. En la situacion actual, la
gestion de incidencias se realiza de forma manual o a través de herramientas de comunicacion
estandar, lo cual ha resultado en problemas como la pérdida de informacion, especulacion y
confusiéon de datos. Esto ha llevado a un bajo reconocimiento de las incidencias prioritarias y
podria acarrear multas o medidas administrativas por incumplimiento del marco regulatorio de
ARCOTEL. De tal manera el objetivo primordial es implementar dicha aplicacion web de control
y gestion para fortalecer la eficiencia en dichas incidencias técnicas tanto a clientes y a redes
estructurales.

El documento se divide en tres capitulos. En la introducciébn se presentan los
antecedentes, la situacion actual, el planteamiento del problema, los objetivos, el alcance y la
justificacién del trabajo.

En el capitulo 1 se aborda el marco teorico y referencial, que incluye temas como la
eficiencia progresiva técnica, el proceso actual de la empresa SYSMARC, la gestién de
incidencias en ARCOTEL, la norma ISO-IEC-IEEE 29148-2011 y la tecnologia PUSH para
notificaciones. Ademas, se menciona que la aplicaciébn seguira la arquitectura MVC, lo que
promovera la separacion de responsabilidades y la reutilizacion de cédigo.

El capitulo 2 detalla la planificacién del proyecto de investigacion, el desarrollo de cada
etapa y las pruebas correspondientes, siguiendo la metodologia agil SCRUM. Se establecen dos
etapas, una para el desarrollo del front-end y otra para el back-end. En el back-end se utiliza el
lenguaje de programacion JavaScript, mientras que en el front-end se emplea el framework
Angular V15. Como gestor de base de datos se utiliza PostgreSQL, que es una base de datos
relacional.

En el capitulo 3 se detallan, analizan e interpretan los resultados basados en la escala de

usabilidad (SUS), con el fin de validar la experiencia de usuario de la aplicacion web.

XXi



Finalmente, se presentan las conclusiones, recomendaciones, referencias bibliograficas
y los apéndices correspondientes.

En conclusién, este trabajo de grado describe el desarrollo de una aplicacion web para
fortalecer el control y la gestién técnica de incidencias en la empresa SYSMARC.NET. La
aplicacion busca resolver los problemas actuales relacionados con la pérdida de informacion y la
falta de estructura en los registros de incidencias, lo cual podria tener consecuencias legales y
afectar el crecimiento de la empresa. Se sigue una metodologia agil y se utilizan tecnologias
modernas, como la tecnologia PUSH, para mejorar las actividades asignadas a los técnicos y

lograr una mayor eficacia en la ejecucion de las incidencias.
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ABSTRACT

The main objective of this degree work is to develop a web application that strengthens
the control and technical management of incidents in the company SYSMARC.NET. In the current
situation, incident management is done manually or through standard communication tools, which
has resulted in problems such as information loss, speculation, and data confusion. This has led
to low recognition of priority incidents and could lead to fines or administrative measures for non-
compliance with ARCOTEL's regulatory framework.

The document is divided into three chapters. The introduction presents the background,
the current situation, the statement of the problem, the objectives, the scope and justification of
the work.

Chapter 1 deals with the theoretical and referential framework, which includes topics such
as progressive technical efficiency, the current process of the SYSMARC company, incident
management at ARCOTEL, the ISO-IEC-IEEE 29148-2011 standard and PUSH technology. for
notifications. In addition, it is mentioned that the application will follow the MVC architecture, which
will promote the separation of responsibilities and code reuse.

Chapter 2 details the planning of the research project, the development of each stage and
the corresponding tests, following the agile SCRUM methodology. Two stages are established,
one for the development of the front-end and another for the back-end. The JavaScript
programming language is used in the back-end, while the Angular V15 framework is used in the
front-end. PostgreSQL is used as a database manager, which is a relational database.

In chapter 3, the results based on the usability scale (SUS) are detailed, analyzed and
interpreted, in order to validate the user experience of the application.

Finally, the conclusions, recommendations, bibliographic references and the

corresponding appendices are presented.
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In conclusion, this degree project describes the development of a web application to
strengthen the control and technical management of incidents in SYSMARC.NET. The application
seeks to solve the current problems related to the loss of information and the lack of structure in
the incident records, which could have legal consequences and affect the growth of the company.
An agile methodology is followed and modern technologies are used, such as PUSH technology,
to improve the activities assigned to technicians and achieve greater efficiency in the execution

of incidents.
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INTRODUCCION

Tema

Desarrollo de una aplicacién web para fortalecer el control y gestidn técnica de incidencias
en la empresa SYSMARC.NET.

Problema

Antecedentes

Desde la era de la antigliedad las empresas de produccién, servicios, comercializacion han
tratado de alcanzar un nivel de efectividad y eficiencia lo cual en la actualidad tratan de ser mas
competitivas a nivel mundial, de esta manera al contener el flujo abundante que comprende la
atencion de incidencias o problemas, la cual se puede obtener una gran pérdida de tiempo laboral
significativo suscetibilizado tanto en el costo y grado de satisfaccibn de abonados o usuarios
finales.

En una de las varias investigaciones de (Nakaya Tello & Sanchez Sancho, 2019), se basa
en el control de incidencias en el marco de seguridad en el area de Tl implementado en un entorno
local para poder recuperar el nivel de funcionamiento optimo, sin dejar un lado la calidad y
disponibilidad del servicio basandose en tres niveles fundamentales tales como: eficiencia,
usabilidad y confianza de esta aplicarlo en la respectiva gestién de incidencias de esta manera
obtuvo como resultado la optimizacion de recursos y tener un mejor control de activos de Tl de
igual manera obtener una bitacora de soluciones que sirve de guia para resolver las incidencias.

De igual manera la investigacion de (Teneda Maliza & Bafio Naranjo, 2020), se harealizado
el desarrollo de una aplicacién web para la gestion de incidencias y rutas de visita técnica, plantea
gue el problema a resolver persiste en el no adecuado manejo o registro de informacién para la
asistencia técnica (soporte técnico), asi como la no atencion de forma automatizada ni ordenada
de esta manera se realiza un estudio previo para saber el punto clave del proyecto y dar como

resultado la optimizacién de tiempo y recursos humanos dentro de la empresa.



(Calderén Ayala, 2022), en su investigacion manifiesta la que la prestacion de servicios en
la empresa “Airmax Telecom Soluciones Tecnoldgicas” dedicada a la prestacion de servicios de
Internet, el propdsito de la investigacion fue desarrollar una herramienta tecnolégica con un valor
agregado de geolocalizacion de sus clientes para la gestibn empresarial y técnica de la empresa
ya que inicialmente no manejaba de manera manual y eso conlleva a la baja eficiencia técnica de
la empresa en tiempo y dinero.

La Empresa SYSMARC.NET ubicada en la ciudad de Ibarra, es una empresa que brinda
el servicio de acceso a internet que viene operando desde el afio 2013, actualmente su mercado
esta constituido por 900 abonados distribuidos en las siguientes ciudades que se describe en la
siguiente tabla (SYSMARC.NET, 2013).

Tabla 1 Mercado

N°  Ciudad Clientes Porcentaje
1 Ibarra 650 75%
2 Urcuqui 150 15%
3 Antonio Ante 100 10%
Total 900 100%

Nota. (SYSMARC.NET, 2022)

Como se puede apreciar en lo anteriormente expuesto en la Tabla 1, en los cantones en
las que la empresa tiene mas nimero de clientes son en Ibarra y Urcuqui.

Para area administrativa y control de la empresa SYSMARC.NET, dispone de un sistema
Web (WISPRO) en la cual costa de 3 médulos. El primer médulo de administracion de red el
segundo médulo de gestion de clientes nuevos y el tercer modulo de facturacion.

Situaciéon Actual

Actualmente SYSMARC.NET, desde su creaciéon ha tenido un volumen de ventas

satisfactorio en la ciudad de Ibarra que le ha permitido cubrir sus costos en activos fijos, para



obtener una utilidad anual para cumplir las obligaciones de esta tales como: vehiculos equipos y
muebles de oficina.

En la ejecucién de actividades dentro de la empresa SYSMARC.NET, interviene el
siguiente personal:

Tabla 2 Nomina"SYSMARC.NET"

N° Nomina

1 Gerente General

1 Gerente Comercial

1 Secretario Contable

1 Jefe Técnico

4  Técnicos

Nota. (SYSMARC.NET, 2022)

El proceso de soporte técnico de servicio de internet de la empresa SYSMARC.NET, inicia
con una llamada o un mensaje de WhatsApp por el cliente al soporte técnico de la empresa. El
personal de soporte técnico toma la llamada o mensaje del cliente hace una pequefia entrevista
con el cliente para la recepcién del dafio, el equipo o persona de soporte técnico le da instrucciones
para verificar los colores leds de router, la conexién eléctrica este bien conectada a los diferentes
equipos, la correcta conexion de cables de red al router y finalmente si no existe ninguna solucion
pide reiniciar el router de esta manera si no existe solucion alguna el equipo de soporte técnico
genera un mensaje por WhatsApp al grupo de la empresa, el técnico revisa lo mensajes y escoge
la incidencia la cual este mas cerca de su posicion de trabajo y tomar a ejecucion la incidencia del
cliente.

Usualmente el técnico se demora en llegar a concluir las incidencias por la posicion de
trabajo y la complejidad de eleccion de incidencias ademds que llegan en mensajes acumulativos
para tomar la incidencia y en este no llegar a darse cuenta de la incidencia y puede llegar a tardar

las de 4 horas en llegar a realizar la visita al cliente.



Dentro de este proceso existen retrasos, debido a que los datos deben procesarse
manualmente por la persona encargada en cada &rea en este caso el jefe operativo, pudiendo
ocasionar incumplimiento en los plazos definidos ante ARCOTEL para la presentacién de los
informes mensuales, trimestrales.

Planteamiento del problema

ARCOTEL (Agencia de Regulacion y Control de las Telecomunicaciones), contempla como
objeto establecer criterios y mecanismos de coordinacion para prestadores de servicio de
telecomunicaciones, ejecuten las medidas correspondientes para la gestion de vulnerabilidades e
incidencias de la red (ARCOTEL, 2015), de esta manera brindar informacion para responder
incidentes, analizar causas técnicas, proponer soluciones y recomendar a los prestadores, la
implementacion de estrategias de gestion a vulnerabilidades o incidentes (Direccién Técnica de
Regulacién de Servicios y Redes de Telecomunicaciones, 2018).La empresa SYSMARC.NET
(Sistemas Integrados de Telecomunicaciones), tiene como objetivo proporcionar a los clientes la
mejor manera de navegacion en la red tanto rural como urbano, implementando velocidad y calidad
en todas las formas de blsqueda que requieran, para lograr una macro comunicacion inmediata
con el mundo (SYSMARC.NET, 2022).

SYSMARC.NET, desde su proceso de gestion incidencias en este caso los reportes ante
ARCOTEL, se gestiona de manera manual o mediante una herramienta de comunicacion como
WhatsApp, uno de los varios problemas es la pérdida de informacion, especulacion, alto nivel de
confusién de informacién con supuestos, obteniendo asi, un bajo nivel reconocimiento de
incidencias prioritarias para registros tales como: Reportes de Usuario (Reporte de abonados por
medio de acceso), Reportes de Calidad (Porcentaje de reclamos generales y tiempo maximo de
resolucién, Tiempo promedio de reparacion de averias, Porcentaje de reclamos o incidencias por
la capacidad contrada en el canal de acceso del cliente), Reportes de Tarifas (Sistema de

Informacion y Estadistica de los Servicios de Telecomunicaciones, 2015), de tal manera al no



cumplir con un registro estructurado y/o organizado se puede obtener una multa o medidas
administrativas ante el marco regulatorio de ARCOTEL, consecuentemente de la pérdida de
registro de la incidencia se efectla a no dar solucion a la incidencia emitida por el cliente y perder
el crecimiento exponencial de la empresa SYSMARC.NET.

Se identificaron y clasificaron los problemas dentro del proyecto propuesto como se
evidencia en la Figura 1.

Figura 1 Arbol de problema
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Nota. Elaboracién propia.

Objetivos

Objetivo General

Implementar una aplicacion web de control y gestion para mejorar la eficiencia en
incidencias técnicas en la prestacion de servicios de internet, dentro de la empresa
SYSMARC.NET.

Objetivos Especificos
e Diagnosticar la eficiencia técnica en el manejo de prestacion de servicios de internet a

los clientes de la empresa SYSMARC.NET.



e Realizar una revisién bibliografia acerca de la tecnologia PUSH y su arquitectura de
funcionamiento en él envi6 de notificaciones en aplicaciones Web.

e Desarrollar un sistema web que utiliza tecnologia PUSH para fortalecer el control y
gestion técnica de incidencias en la empresa SYSMARC.NET, basado en el
levantamiento de requerimientos de la norma ISO-IEC-IEEE 29148-2011.

¢ Validar la usabilidad del sistema aplicando el instrumento System Usability Scale
(SUS).

Alcance

En el presente proyecto de tesis se desarrollara un aplicativo web, con la finalidad de
optimizar el control y gestion de incidencias en la empresa SYSMARC.NET, basado en las técnicas
y metodologias de ingenieria de requisitos del estandar ISO-IEC-IEEE 29148-2011, para obtener
las necesidades o requerimientos puntuales que por ausencia de estas dificultan el control y
gestion de incidencias, a través de la elicitacion de requisitos y clasificando los mismos en
funcionales y no funcionales(ISO/IEC/IEEE 29148:2011, 2018).

El desarrollo de la aplicacién web seguira la metodologia agil (Marco de trabajo) Scrum, lo
cual facilitara la organizacion de las tareas segun su prioridad. Ademas, la aplicacion se construira
utilizando Node.js para la parte del servidor (BackEnd) y el framework Angular para el lado de la
interaccion del cliente (FrontEnd). Angular implementa internamente la arquitectura MVC (Modelo,
Vista y Controlador). Asimismo, se empleard una base de datos SQL, especificamente

PostgreSQL, para gestionar los datos.



Figura 2 Proceso de elaboracién del proyecto
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Nota: Elaboracién propia
El proyecto consta del desarrollo de una aplicacion web de control y gestion para mejorar

la eficiencia en incidencias técnicas, y que tendra las siguientes médulos y funcionalidades:

. Moédulo de Gestion de Usuarios.

. Login

. Registro de Usuario

. Permisos

. Mdédulo de Registro de Incidencias.

. Registro de Indecencias.

. Médulo de Asignacién y Notifaciones a operadores.
. Asignacion de incidencias

. Médulo de Reportes de Incidencias.

. Reporte de incidencias



Figura 3 Médulos del sistema
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Nota: Elaboracién propia.

Para asegurar una evaluacién precisa de los resultados, se llevara a cabo una validacion
basada en la experiencia del usuario al utilizar el sitio web. Posteriormente, se realizar4 una
encuesta dirigida al personal técnico operativo y al equipo de soporte técnico. Esto permitira
realizar un andlisis exhaustivo de los resultados y verificar las mejoras en el proceso de gestion y
control de incidencias técnicas que la implementacion del aplicativo web aporta a la empresa
SYSMARC.NET.

Metodologia

Para el desarrollo de la presente tesis, se aplicara la investigacion descriptiva, la cual se
recopila la informacién en el cual se obtiene el proceso actual de incidencias, se realizara una
aplicacion web basada en la elicitacion de requisitos misma que ayudara a satisfacer todas las
necesidades que tiene el usuario ya que tiene un impacto muy alto en el disefio y las demas fases
del ciclo de vida del software(Manies & Nikual, 2019) ademas para la planificacion y disefio se
usara SCRUM, la cual se centra en una naturaleza adaptativa y una entrega temprana y un ciclo
de vida flexible, Scrum Agile es el mas adecuado para el desarrollo rdpido y efectivo de software
(SCRUM model ,2017)y un andlisis de usabilidad con la Escala de Usabilidad del Sistema (SUS)
es un cuestionario estandarizado ampliamente utilizado para la evaluacion de la usabilidad

percibida .



Para el cumplimiento del objetivo 1, se realizara una elaboracion de un marco referencial
de la eficiencia técnica, basado en datos centrales de la empresa SYSMARC.NET.
Para el cumplimiento del objetivo 2, se realizara una revisién bibliogréfica de la literatura,
con la aplicacion de la tecnologia PUSH, en la cual se pretende de recopilar y analizar criticamente

multiples estudios o trabajos de investigacion a través de un proceso sistematico.

Para el cumplimiento del objetivo 3, se complementar4 con una aplicacion web con la

elicitacion de requisitos, implementando en un entorno web que se realizara bajo la metodologia
SCRUM.

Por ultimo, para el lograr el objetivo 4, se verificara y validara los resultados con pruebas
de usabilidad (SUS) de experiencia y satisfaccién de usuario.

Figura 4 Metodologia de la propuesta de investigacion
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Justificacion

El presente proyecto contempla como objeto general implantar una solucion tecnoldgica
técnica de una aplicacion web que permita incrementar el nivel de control y gestion de incidencias
técnicas permitira fortalecer a la solucion de lo expresado en el objetivo Nro. 9 de la ODS donde
expresa “Construir infraestructuras resilientes, promover la industrializacion inclusiva y sostenible
y fomentar la innovacién” (Naciones Unidas, 2018).

Ademas, entre las 8 metas que de este objetivo se plantea, este proyecto de titulacion
se enfocara en el apartado 3.8 en el cual menciona “Aumentar de forma significativa el acceso a
la tecnologia de la informacion y las comunicaciones y esforzarse por facilitar el acceso universal
y asequible a Internet en los paises menos adelantados” (Helena Redondo & Beatriz Rubio, 2018)

Dentro del Plan Nacional de Desarrollo 2017-2021, el presente proyecto esta relacionado
con el objetivo 5 donde expone “Impulsar la productividad y competitividad para el crecimiento
econdmico sostenible de manera redistributiva y solidaria” (Secretaria Nacional de Planificacién y
Desarrollo, 2017).

Su importancia radica en la capacidad de transmitir informacién y comunicarse de manera
eficiente a través de diversas tecnologias. La telecomunicacién no solo conecta a las personas,
sino que también impulsa el progreso tecnolégico y la innovacion en diferentes ambitos. En
resumen, este sector es esencial para el crecimiento y bienestar de las sociedades actuales. La
utilizacion de las diferentes técnicas de telecomunicacion es vital para cualquier ambito
empresarial (ISP Group, 2019).

Ademas, se esta cumpliendo con el objetivo 12 de los Objetivos de Desarrollo Sostenible
(ODS), el cual busca asegurar practicas de consumo y produccion sostenibles. En conjunto con el
objetivo 7 se asegura que las decisiones tomadas ayudarén a fortalecer la capacidad cientifica y
tecnolégica de la empresa que llegaran a modalidades de consumo y produccion mas

sostenibles(Naciones Unidas, 2020a).
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La complejidad del entorno competitivo actual, en el que es dificil alcanzar una ventaja
competitiva sostenible en el tiempo, de lo que se trata es de crear un proceso recurrente de
ventajas competitivas temporales, y para ello la Unica opcion que tienen las empresas es colocar
al cliente en el centro de su estrategia (DATA TEC, 2018)

El uso de herramientas de software libre nos brinda ventajas como la portabilidad de una
plataforma operacional a otra y la adaptabilidad a las necesidades propias del entorno. Gracias a
la disponibilidad del codigo fuente, se puede afiadir codigo de interés o eliminar codigo
innecesario(Espinosa Correa, 2004).

Por tanto, la importancia de este proceso de gestion debe plantearse sobre la base de
establecer un sistema de control especifico basado en las siguientes directrices generales que se
deberan plasmar en objetivos concretos: Reducir el nimero de incidencias comunicadas, Eliminar
las incidencias recurrentes para ayudar a mejorar la valoracion del servicio recibido por el cliente
(Numenti Coop, 2020).

Justificacion tecnoldgica

El desarrollo de Aplicaciones Web permite crear herramientas informativas y dinamicas a
las que los usuarios pueden acceder a través de una red de Internet de esta manera en la web
podremos obtener informacién o interactuar con elementos que nos permitan la comunicacion
entre nosotros como los usuarios y la web (Pintos Fernandez, 2015).

La rapida expansién tecnolégica y la continua innovaciéon representan una gran oportunidad
para el progreso de la sociedad. Esta evoluciéon ha llevado a la creacién de una cultura que
promueve el uso adecuado de las Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion (TIC).

La API de notificaciones (PUSH), permite que una pagina web o aplicacién envie
notificaciones que se muestran fuera de la pagina a nivel del sistema; esto permite que las
aplicaciones web envien informacion a un usuario incluso si la aplicacion esta inactiva o en

segundo plano con acceso inmediato (APl DE HTML5, 2022)
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Justificacion Industrial

El proceso de gestidén industrial es eficiente cuando, mejora los procesos optimizando
tiempo, recursos y artefactos varios dentro de la empresa, en este caso al usar una aplicacion web,
optimizara los tiempos de registro y gestion de incidencias técnicas, mejorando asi, el tiempo de
respuesta y una mejor organizacién de este.

Riesgos

A continuacion, se presentar la tabla en donde se describen los diferentes tipos de

riesgos y sus respectivas estrategias de mitigacion.

Tabla 3 Riesgos

Nro. Riesgo Estrategia de Mitigacién
R1  No conocer a fondo la Realizar reuniones de
tecnologia PUSH. coworking con el tutor de tesis
para tener una guia docente
sobre la tecnologia que mejor
se acoplen a la investigacion.
R2  No disponer de las Realizar la adquisicion de un
herramientas tecnoldgicas computador con el hardware
como hardware de alto necesario para realizar la
rendimiento para el presente investigacion o a su
desarrollo de la aplicacion vez utilizar herramientas de
Web. desarrollo para ejecucién de
cédigo pertinente.
R3  Mala eleccion de las A través del andlisis y la

herramientas de desarrollo

de programacion.

evaluacion preliminar de las
herramientas de desarrollo, se
seleccionara aquella con la
que el desarrollador esté mas
familiarizado, con el objetivo
de simplificar y agilizar el

trabajo.
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R4  Falta de cooperacion por Obtener auspicio de la
parte de la empresa, para empresa y una carta de

sustentar la investigacion COMPromiso.

Nota. Elaboracion propia.

Tabla 4 Grafico de representacion del analisis de riesgos

R1
8
<
)
<
2 |e
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o
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0
Bajo Medio Alto
IMPACTO

Nota. Elaboracion propia
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CAPITULO 1
Marco Teorico
1.1 Eficiencia progresiva técnica.

Es relevante centrar los recursos varios de una empresa de manera eficiente, segun (Dong
Jielin, 2020) en la sociedad econdmica del conocimiento da un mayor valor agregado a la industria
centradas en la creatividad de los recursos humanos y llevar al médximo su capacidad de
produccion.

El contexto de eficiencia indica una capacidad de realizar o cumplir adecuadamente una
funcién otorgada, dentro de la orientacion de una empresa consiste en aprovechar al maximo los
recursos humanos con relacion entre los bienes y activos de produccién a esto se lo llama como
eficiencia técnica.

1.1.1 Capacidad de instalacion.

La capacidad instalada se lleva a cabo en el nivel maximo de produccion que puede llegar
a obtener una empresa, con una base fuerte de recursos humanos y disponibilidad de activos de
instalacion. Segun (Xavier Dillon Pérez et al., 2019), también lo define como la capacidad de la
funcion en produccion y utilizar al maximo los recursos o insumos activos de la empresa. Cabe
recalcar que hoy en dia la tecnologia tiene un auge fundamental en el uso de capacidad y
automatizacioén de recursos de esta manera alcanzar el mayor nivel de produccién y reducir a su
vez la utilizaciéon de recursos externos.

Tabla 5 Tiempo de reparacion: Ruptura de fibra

Tiempo Sin aplicativo web
Ruptura de fibra 6ptica Minutos
Preparacion de recursos y dispositivos 15
Desplazamiento para la instalacion. 25
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Blsqueda de datos personales de los 15

clientes y localizacion tras llegar a la

direccién indicada.

Revision y preparacion de fusion o cambio de 35

fibra

Ajuste o sustitucion de dispositivos. 10

Minutos 100

Tiempo por reparacion horas T=1,40 minutos

Capacidad instalada. 8Horas/T
571

Nota. (SYSMARC.NET, 2023)

Como se puede observar en la Tabla 5, se define en tiempos que se demora un técnico en

realizar una reparacion en este caso de dafio de ruptura de fibra, la cual se toma en horas 1.40,

de esta manera para verificar la capacidad instalada se divide en 8 horas laborables durante el dia

gue se obtiene como resultado 5.71 minutos.

Tabla 6 Tiempo de reparacién: Dafio de router

Tiempo Sin aplicativo web
Dafio de Router Minutos
Preparacion de recursos y dispositivos 15
Desplazamiento para la instalacion. 25
Blsqueda de datos personales de los 15
clientes y localizacion tras llegar a la
direccion indicada.
Ajuste o sustitucion de dispositivos. 20
Minutos 75
Tiempo por reparacion horas T=1,15 minutos
Capacidad instalada. 8 Horas/T
6.96

Nota. (SYSMARC.NET, 2023)

Como se puede observar en la Tabla 6, se define en tiempos que se demora un técnico en

realizar una reparacion en este caso de dafo de router, la cual se toma en horas 1.15, de esta

15



manera para verificar la capacidad instalada se divide en 8 horas laborables durante el dia que se
obtiene como resultado 6.96 minutos.

Tabla 7 Tiempo de reparacién: Dafio de antena

Tiempo Sin aplicativo web
Dafio de antena Minutos
Preparacion de materiales y equipos 15
Desplazamiento para la instalacion. 25

Busqueda de datos personales de los 15

clientes y localizacion tras llegar a la
direccion indicada.

Ajuste o sustitucion de dispositivos. 35

Minutos 90

Tiempo por reparacion horas T=1,30minutos

Capacidad instalada. 8Horas/T
6.15

Nota. (SYSMARC.NET, 2023)

Como se puede observar en la Tabla 7, se define en tiempos que se demora un técnico en
realizar una reparacion en este caso del dafio de antena, la cual se toma en horas 1.30, de esta
manera para verificar la capacidad instalada se divide en 8 horas laborables durante el dia que se
obtiene como resultado 6.15 minutos

1.1.2 Costo Total.

Una adecuada asignacién de los costos en produccién con el objetivo de adquirir un
producto o servicio con un valor econémico, el concepto del total se refiere a la totalidad de costos
y gastos de una empresa incurridos en la elaboracion de un producto y concretar de manera
eficiente la utilidad bruta de una empresay en esto calcular los costos de produccion.

(Campo Emiro Antonio et al., 2020), el costo total se debe al pago de mano de obra,
entrenamiento personal, costos administrativos, contratacion, despido, que se lo gestiona en el

control de inventario de egresos en este caso también recursos humanos.
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Figura 5 Proceso productivo

Ingresos-Costos=BEMNEFICIO

Costos Insumos :::j Ingresos
" Traba
: Ez:;zidad emoresaria
Nota. (Cesar Omar Lépez Avila et al., 2017)
Tabla 8 Costos de herramientas para instalacion
X1= Costo de herramientas y equipos

Equipos Precio
Fusionadora $ 15,00
Escalera telescépica $ 3,00
Herramienta basica $4,00
Costo diario $ 22,00
Costo por hora $2,75
Costo por tiempo de instalacion herramientas y $6.33
equipos

Nota. (SYSMARC.NET, 2023)

Tabla 9 Costos de movilizacion.

X2= Costo de movilizacion

Uso del vehiculo $ 25,00
Combustible $ 15,00
Costo diario $ 40,00
Costo por hora $ 5,00
Costo por tiempo de movilizacion en instalacion $ 8,58

Nota.(SYSMARC.NET, 2023)
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Tabla 10 Costo por hora personal técnico operativo

X3= Costo por hora personal técnico

Categoria técnica Mensual
Técnico instalador 1 $ 500,00
Costo técnico instalador por hora $3,12
Auxiliar instalador/ayudante de chofer $ 450,00
Costo técnico instalador por hora $2,81

Nota. (SYSMARC.NET, 2023)

Tabla 11 Costos personal de bodega

Abastecimiento y Transporte $ 450,00

Costo personal de bodega por hora $2,81
Nota. (SYSMARC.NET, 2023)

Tabla 12 Detalle de materiales para una instalacion de internet por medio de fibra

Y1 = Detalle materiales para instalacion Costo
Totolink - a702r ac1200 | frecuencia 2.4 - 5 ghz | 5 puertos wan / $45,11
lan | tecnologia beamforming
Her4932 2 cablix cinta metalica oft-s201 pp 3/4" rollo de 30mts. $2,35
Onu gpon (Huawei,ZTE,Alcatel-Lucent,Calix,D-Link) $ 19,00
Patch cord sm dx 1m connection apc $2,45
Roseta f.0. 2h s adapt sc connection completa $2,20
Pro-link-prol-tsb-405b1 conector mecanico sc/apc $0,85
Fibra.o.1h sm f8 drop $0,09
grapas plasticas pequefias $0,09
amarres 20cm, 10cm $0,03
amarras 10cm $0,01
barra de silicona $0,25

18



Nota. (SYSMARC.NET, 2023)

Tabla 13 Detalle de materiales para una instalacion de internet por medio de antena

Y1 = Detalle materiales para instalacion Costo
Antena TP Link | frecuencia 2.4 - 5 ghz | 5 puertos wan / lan | $ 60,00
tecnologia beamforming
Router Tp Link- 940 $ 35,00
Cable UTP 6ta CAT connection $0,09
grapas plasticas planas $0,09
amarras 20cm $0,03
amarras 10cm $0,01
barra de silicona $0,25
Nota. (SYSMARC.NET, 2023)
Tabla 14 Costos de instalacién cliente (abonado)
Equipos de instalacion y Transporte del Técnico
Descripcion Cantidad Jornada/ Rendimiento Costo
Tiempo/Hora hora
A B R D=
A*B*R
Herramientas basicas 2,58 2,75 1,0 6,33
y equipos
Camioneta 2,58 5,00 1,0 8,58
Subtotal A 14,91
Nota. (SYSMARC.NET, 2023)
Tabla 15 Mano de Obra
Descripcion por Cantidad Jornada/ Rendimiento Costo
Categoria Tiempo/Hora hora
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A B R D=
A*B*R
Técnico instalador 2,58 3,12 1,0 6,70
Auxiliar 2,58 2,81 1,0 6,39
instalador/Chofer
Logistica 0,20 2,81 1,0 4,01
abastecimiento
transporte
Subtotal B 17,10
Nota. (SYSMARC.NET, 2023)
Tabla 16 Costo Materiales por Fibra
Materiales
Descripcion Unidad Cantidad Precio Unitario Costo
B C=A*B
Totolink - a702r ac1200 | 1,00 $45,11 $45,11
frecuencia2.4-5ghz |5
puertos wan / lan |
tecnologia beamforming
Her4932 2 cablix cinta 1,00 $2,35 $2,35
metalica oft-s201 pp 3/4"
rollo de 30mts.
Onu gpon 1,00 $ 19,00 $ 19,00
(Huawei,ZTE,Alcatel-
Lucent,Calix,D-Link)
Patch cord. Im 1,00 $2,45 $2,45
connection. apc
Roseta f.0. 2h 1,00 $2,20 $2,20
Pro-link-prol-tsb-405b1 1,00 $0,85 $0,85
conector mecanico
sclapc
Fibra.o.1h sm f8 400,00 m $0,09 $ 36,00
grapas plasticas 25,00 $0,09 $2,25
pequefias
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amarres 20cm u 8,00 $0,03 $0,24
amarres 10cm u 4,00 $0,01 $0,04
barra de silicona u 1,00 $0,25 $0,25
Subtotal C $ 110,74
Nota. (SYSMARC.NET, 2023)
Tabla 17 Costo Materiales por Antena
Materiales
Descripcion Unidad Cantidad Precio Unitario Costo
B C=A*B
Antena TP  Link | u 1,00 $ 60,00 $ 60,00
frecuencia2.4-5ghz |5
puertos wan / lan |
tecnologia beamforming
Router Tp Link- 940 u 1,00 $ 35,00 $ 35,00
Cable UTP 6ta CAT u 50,00 $0,09 $4,50
connection
grapas plasticas planas u 20,00 $0,09 $1,80
amarras 20cm u 5,00 $0,03 $0,15
amarras 10cm u 3,00 $0,01 $0,03
barra de silicona u 1,00 $0,25 $0,25
Subtotal D $101,73
Nota. (SYSMARC.NET, 2023)
Tabla 18 Costos total
Total, Costo Directo (A+B+C+D+E) $ 250,98
Indirectos y Utilidades 20% $ 50,20
COSTO TOTAL $ 301,18

Nota. (SYSMARC.NET, 2023)
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1.2 Proceso actual SYSMARC.NET.

En el campo organizado de la empresa mencionada, se realiza de forma concatenada para
alcanzar un objetivo y de esta manera entregar un resultado en el cual los procesos se puede
clasificar en estratégicos, operativos, apoyo, gestion para poder tener una automatizacion dentro
de la misma.

1.2.1 Proceso deincidencias.

Figura 6 Proceso actual
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Nota. Elaboracion propia.
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El proceso de soporte del servicio de Internet en la empresa SYSMARC.NET, procede a
iniciar con la llamada del cliente o un mensaje de WhatsApp a Soporte técnico de la empresa. El
personal del area de Soporte Técnico se acoge a la llamada del cliente 0 mensaje y dependiendo
del dafio o incidencia, hace una pequefia entrevista al cliente, le da indicaciones basicas para que
verifique el color de los leds del router o de los equipos instalados, que la conexion de los cables
esté en la posicidén o puertos correctos y conexion eléctrica continua, finalmente le pide al cliente
reiniciar router por la interfaz de router o de manera manual para solucionar el dafo.

Si no es posible solucionar el dafio, Soporte Técnico genera un mensaje al grupo de
WhatsApp de la empresa con los datos de cliente de esta manera el técnico revisa los mensajes
de WhatsApp y escoge la incidencia que este mas cercana a su ubicacién y de tal manera visite al
cliente.

Ademas si el técnico escoge la incidencia hace una verificacion de datos tanto con la
empresa Yy una llamada al cliente, si este se encuentra en el domicilio y tomar las indicaciones
pertinentes para llegar al domicilio, de esta manera el técnico llega a la direccién del cliente, y hace
la revision respectiva realizando diferentes pruebas, tales como: verifica el Router y si esta
correctamente funcionando hace la revision de la fibra por Power meter, si de la misma manera
este esta correcto, hace la revision de los puertos correctamente conectados en la caja o NAP y
de esta manera puede restablecer el servicio completado este proceso el técnico al finalizar la
incidencia emite un mensaje al grupo de WhatsApp respondiendo a la incidencia realizada con las
pruebas que realizo y la respectiva soluciébn después el Jefe Operativo al final recepta la
informacion del grupo de WhatsApp, ingresa la informacién a un archivo de Excel y sube de manera
manual las soluciones a los respectivos formatos de SIETEL.

Este Ultimo proceso de gestion de las incidencias se demora alrededor de 24 horas en
poder concretar todas las incidencias y obtener el formato correcto de tal manera a que el técnico

escoge la incidencia llega a pasar que no pueda realizar o poder confundir la informacién de cliente.
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Tabla 19 Tiempo utilizado en resolver un problema por dafio de Router

No Detalle Actividad Tiempo(minutos)
Cliente Llama a soporte técnico de SYSMARC.NET 2

2 Soporte Técnico Toma la llamada o mensaje, dependiendo del dafio hace una 5
pequefia entrevista

3 Cliente Verificar color de los leds de los dispositivos o de Router 1

4 Cliente Verificar conexion de los cables de red 1

5 Cliente Verificar conexion de los cables de energia 2

6 Soporte Técnico Pide a Cliente Reiniciar Router, (si no se soluciona pasa a 5
generar un mensaje al grupo de WhatsApp de la empresa)

7 Soporte Técnico Generar un mensaje al grupo de WhatsApp de la empresa con 15
todos los datos personales del cliente

8 Técnico Escoge la incidencia, si esta cerca de su ubicacion 10

9 Técnico Llama al cliente y verifica loa datos personales, también su 30
ubicacién para poder llegar al domicilio

10 Técnico Encontrar la ubicacion el técnico. 30

11 Técnico Verificar el servicio y realizar las diferentes pruebas 30

12 Técnico Configura el Router 10

13 Técnico Finaliza la incidencia y da reporte con un mensaje al grupo de 15
WhatsApp, respondiendo a la incidencia del cliente, enviando
los cambios realizados

14 Jefe Operativo Recepta la informacion del WhatsApp 5

15 Jefe Operativo Ingresa la informacion a una hoja de Excel 20

16 Jefe Operativo Sube de manera manualmente, las incidencias con sus 240
soluciones en los formatos de SIETEL
Total 421

Nota. (SYSMARC.NET, 2022)

Tabla 20 Dafio por ruptura de Fibra Optica

No Detalle Actividad Tiempo(minutos)
Cliente Llama a soporte técnico de SYSMARC.NET 2

2 Soporte Técnico Toma la llamada, dependiendo del dafio hace una pequefia 5
entrevista

3 Cliente Verificar color de los leds de los dispositivos o del Router 1

4 Cliente Verificar conexion de los cables de red 1

5 Cliente Verificar conexion de los cables de energia 1

6 Soporte Técnico Pide a Cliente Reiniciar Router, (si no se soluciona pasa a 5
generar un mensaje al grupo de WhatsApp de la empresa)

7 Soporte Técnico Generar un mensaje al grupo de WhatsApp de la empresa con 15

todos los datos personales del cliente
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8 Técnico Escoge la incidencia, si esta cerca de su ubicacion 10
9 Técnico Llama al cliente y verifica loa datos personales, también su 30
ubicacién para poder llegar al domicilio
10 Técnico Encontrar la ubicacion el técnico. 30
11 Técnico Verificar el servicio y realizar las diferentes pruebas 30
12 Técnico Revisa la fibra por Power Meter, Revisa los puertos de la NAP 120
o los conectores mecanicos
13 Técnico Finaliza la incidencia y da reporte con un mensaje al grupo de 15
WhatsApp, respondiendo a la incidencia del cliente, enviando
los cambios realizados
14 Jefe Operativo Recepta la informacion del WhatsApp 5
15 Jefe Operativo Ingresa la informacion a una hoja de Excel 10
16 Jefe Operativo Sube de manera manualmente, las incidencias con sus 240
soluciones en los formatos de SIETEL
Total 520

Nota. (SYSMARC.NET, 2022)

Tabla 21 Manipulacién por el cliente

No Detalle Actividad Tiempo(minutos)
Cliente Llama a soporte técnico de SYSMARC.NET 2
2 Soporte Técnico Toma la llamada, dependiendo del dafio hace una pequefia 5
entrevista
3 Cliente Verificar color de los leds del Router 1
4 Cliente Verificar conexion de los cables de red 1
5 Cliente Verificar conexién de los cables de energia 1
6 Soporte Técnico Pide a Cliente Reiniciar Router, (si no se soluciona pasa a 5
generar un mensaje al grupo de WhatsApp de la empresa)
7 Soporte Técnico Generar un mensaje al grupo de WhatsApp de la empresa con 15
todos los datos personales del cliente
Técnico Escoge la incidencia, si esta cerca de su ubicacion 10
Técnico Llama al cliente y verifica loa datos personales, también su 30
ubicacion para poder llegar al domicilio
10 Técnico Encontrar la ubicacion el técnico. 30
12 Técnico Verificar el servicio y realizar las diferentes pruebas 30
13 Jefe Operativo Recepta la informacion del WhatsApp 5
14 Jefe Operativo Ingresa la informacion a una hoja de Excel 10
15 Jefe Operativo Sube de manera manualmente, las incidencias con sus 240
soluciones en los formatos de SIETEL
Total 385

Nota. (SYSMARC.NET, 2022)
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Tabla 22 Tiempo utilizado en resolver un problema por dafio en Antena

No Detalle Actividad Tiempo(minutos)
Cliente Llama a soporte técnico de SYSMARC.NET 2
2 Soporte Técnico Toma la llamada, dependiendo del dafio hace una pequefia 5
entrevista
3 Cliente Verificar color de los leds del Router 1
4 Cliente Verificar conexion de los cables de red 1
5 Cliente Verificar conexion de los cables de energia 1
6 Soporte Técnico Pide a Cliente Reiniciar Router, (si no se soluciona pasa a 5
generar un mensaje al grupo de WhatsApp de la empresa)
7 Soporte Técnico Generar un mensaje al grupo de WhatsApp de la empresa con 15
todos los datos personales del cliente
Técnico Escoge la incidencia, si esta cerca de su ubicacion 10
Técnico Llama al cliente y verifica loa datos personales, también su 30
ubicacion para poder llegar al domicilio
10 Técnico Encontrar la ubicacion el técnico. 30
12 Técnico Verificar el servicio y realizar las diferentes pruebas por 45
recepcion de antena Punto a Punto
13 Jefe Operativo Recepta la informacion del WhatsApp 5
14 Jefe Operativo Ingresa la informacion a una hoja de Excel 10
15 Jefe Operativo Sube de manera manualmente, las incidencias con sus 240
soluciones en los formatos de SIETEL
Total 400

Nota. (SYSMARC.NET, 2022)

Debido al continuo crecimiento del mercado y el incremento constante de clientes, la

empresa SYSMARC.NET ha experimentado un aumento significativo en su base de clientes, con

un promedio de crecimiento anual del 4%. Hasta el afio 2022, la empresa ha alcanzado la cifra de

700 clientes. Sin embargo, este crecimiento ha generado desafios para mantener y gestionar

eficientemente la capacidad de manejo de incidencias por parte del personal existente. Como

resultado, SYSMARC.NET ha tenido que contratar personal adicional en el area de operaciones

técnicas para brindar asistencia en la gestion de incidencias de sus suscriptores.
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1.3 Gestion incidencias ARCOTEL.
1.3.1 Incidencias y vulnerabilidades.

Los proveedores de servicios de Internet (ISP), se encuentran completamente regulados y
tienen la obligacion de cumplir con las diversas resoluciones y normativas establecidas por la
agencia nacional de regulacion de las telecomunicaciones, ARCOTEL. Esto garantiza que los ISP
cumplan con las disposiciones y regulaciones necesarias para proporcionar servicios de Internet a
todos sus usuarios; por tal motivo cada mes se registra informacion en la plataforma de SIETEL
este es importante para poder tener un estadistica de los servicios , los cuales implementan los
ISP, es importante mantener la disponibilidad de la informacién al menos el 80% de la gestién de
incidentes, vulnerabilidades y un registro mas de LOPAM (LEY ORGANICA DE LAS PERSONAS
ADULTAS MAYORES) (Direccion Técnica de Regulacibn de Servicios y Redes de
Telecomunicaciones, 2018).

Los sistemas informéticos o tecnoldgicos actualmente son un parte esencial priotiraria en
el area de las telecomunicaciones y la tecnologia con la alta disponibilidad y la fiabilidad de la
informacion son pardmetros seriamente considerables para los Proveedores de Servicios de
Internet (ISP), con lo cual es importante contar con equipos de respuesta rapida a eventualidades
y minimizacion a la ausencia del servicio con un previo plan de contingencia (ARCOTEL, 2015).

Todas las empresas de telecomunicaciones se rigen a los diferentes organismos de control,
en las cuales se destaca la seguridad e integridad de la informacién de sus clientes. En el caso
particular de ecuador el ente regulador es la Agencia de Regulaciéon y Control de las
Telecomunicaciones (ARCOTEL, 2015).

Mediante la previa investigacion se puede identificar y obtener un analisis de incidencias y
vulnerabilidades que pueden causar la ausencia del servicio de internet por parte de usuarios
(clientes) de un ISP, de esta manera es importante contar con alguna gestion técnica ante las

respuestas a incidencias.
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1.3.2 Resolucién ARCOTEL 2018-0652.

Las normativas son un conjunto de directrices, reglamentos o legislaciones que deben ser
acatadas tanto por las diversas empresas de telecomunicaciones como por sus usuarios. En
Ecuador, se encuentran vigentes regulaciones como la Norma Técnica Ecuatoriana(Direccion
Técnica de Regulacion de Servicios y Redes de Telecomunicaciones, 2018).

NTE INEN-ISO/IEC 27001:2013 (27001:2013, 2015), Security Computer Incident Handling
Guide Revision, Ley Organica Nacional de telecomunicaciones, La Resolucion (0652, 2015a)
ARCOTEL2018-0652, Agencia de regulacion y control de las telecomunicaciones y la Guia de uso
del protocolo TLP.

La norma técnica para coordinar la gestién de incidentes y vulnerabilidades que afecten a
la seguridad de las redes y servicios de telecomunicaciones establece varios criterios y
mecanismos que organizan y coordinan para que los prestadores de servicio de
telecomunicaciones o ISP, ejecuten las medidas correspondientes para la gestion de
vulnerabilidades e incidentes informaticos para preservar la seguridad de su servicio y reducir los
riesgos de vulnerabilidad de la red, con un nivel de seguridad acorde al riesgo existente con el fin
de salvaguardar el secreto de las comunicaciones de la informacion transmitida por sus
redes.(ARCOTEL, 2018)

La aplicacion de esta norma abarca a todas las personas naturales o juridicas de derecho
publico o privado que sean prestadores de servicio de telecomunicaciones ya sea que utilicen red
propia o de terceros.(ARCOTEL, 2018)

Categorizacion y Priorizacion. “Las notificaciones y reportes que se intercambien entre la
ARCOTEL vy los prestadores de servicios de telecomunicaciones, asi como la informacién
contenida en las mismas, relacionadas con la gestion de incidentes y vulnerabilidades, deberan

ser categorizadas acorde los siguientes criterios:
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A cada natificacion de vulnerabilidad o incidente se le otorgara una prioridad considerando,
al menos como parametros, el impacto y urgencia para su gestion.(ARCOTEL, 2018)
Dichos parametros se definen a continuacion:
a) La urgencia se define como la rapidez con la que la vulnerabilidad o el incidente de
seguridad de la informacion debe ser atendido o solucionado (ARCOTEL, 2018).
b) Las vulnerabilidades e incidentes se clasificardn de acuerdo con cuatro niveles de
prioridad, los que seran establecidos por la ARCOTEL siguiendo el procedimiento
detallado en el articulo 9 de la presente Norma, y que corresponden a: Critica, Alta,
Media o Baja (ARCOTEL, 2018).

La resolucion ARCOTEL-2018-0652, Agencia de regulacion y control de las
telecomunicaciones (0652, 2015b) y la Guia de uso del protocolo TLP (Direcciéon Técnica de
Regulacién de Servicios y Redes de Telecomunicaciones, 2018), son normativas organizadas por
el organismo de control a nivel nacional, en las cuales se registra las reformas y el control que se
deben tener para la seguridad e integridad de la informacion de sus clientes.

Entre las obligaciones de los prestadores de servicios de telecomunicaciones se ha
dispuesto bajo la Resolucion ARCOTEL-2018- 0652, el reporte de incidencias y vulnerabilidades
gue afectan a la seguridad de la informacion y las soluciones ejecutadas, el cual se debe realizar
bajo los formularios dispuestos por SIETEL (SIETEL, 2015).

1.3.3 Sistema de informacion y estadistica de los Servicios de Telecomunicaciones
(SIETEL).

La Agencia de Regulacion y Control de las Telecomunicaciones (ARCOTEL), pone a
disposicién el Sistema de Informacién y Estadistica de los Servicios de Telecomunicaciones —
SIETEL, para la entrega de los reportes periodicos de los servicios de acceso a internet (SAl),
portadores (SPT) y audio y video por suscripcion (AVS), los mismos que deben ser subidos dentro

de los primeros 15 dias calendario del mes / trimestre / semestre finalizado, segun la periodicidad
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correspondiente, de encontrase incumplimientos en la entrega de reportes se adoptaran las
respectivas medidas administrativas sancionadoras (SIETEL, 2015).

Figura 7 Sistema de Informacion y Estadistica de los Servicios de Telecomunicaciones
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AVISO IMPORTANTE: ARCOTEL esta actualizando la Distribucion Politica Administrativa DPA del pais
al 2022, por lo que de experimentar problemas en los nombres de cantones o parroquias, debera
remitirse a la DPA 2022 emitida por el INEC

EVITE LLAMADOS DE ATENCION O SANCIONES POR INCUMPLIMIENTOS EN LA ENTREGA DE
REPORTES

a ARCOTEL pone a di icion el Si de Informacion y Estadistica de los Servicios de
Telecomunicaciones - SIE1EL para la entrega de los reportes periodicos de Ios servicios de acceso a internet
SAI), portadores (SPT) y audio y video por suscnpclon (AVS) Ios i que deben ser subidos dentro de los
primeros 15 dias calendario del mes / tri e/ e fir do, segun la periodicidad correspondiente, de
encontrase incumplimientos en la entrega de reportes se adoptaran las respectivas medidas administrativas
'sancionadoras.

Nota. (SIETEL, 2015).

Tabla 23 Médulos de SIETEL

MODULO 1 DE SERVICIOS DE ACCESO A INTERNET

Reporte No Formulario Tipo de reporte Ciclo de presentacion de
reporte
FORMULARIO SNT-ISP-01 Reporte de servicio de Trimestral

cuentas Dial Up

FORMULARIO SNT-ISP-02 Reporte de servicio cuentas  Trimestral

de alta velocidad

FORMULARIO SNT-ISP-03 Reporte de abonados por Trimestral
medio de acceso

REPORTES DE
USUARIOS
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FORMULARIO SNT-ISP-04 Reporte de usuarios por Trimestral
medio de acceso
contratado
FORMULARIO SNT-ISP-05 Reporte de abonados y Trimestral
usuarios por ancho de
banda efectivo
FORMULARIO SNT-ISP-06 Reporte de usuarios por Trimestral
ancho de banda
FORMULARIO SNT-ISP-07 Reporte de abonados por Trimestral
nivel de comparticion de
canal
FORMULARIO SNT-ISP-08 Reporte de nimero de Trimestral
abonados y usuarios por su
tipo
FORMULARIO SNT-ISP-09 Reporte total de ingresos Trimestral
facturados
MODULO 2 DE SERVICIOS DE ACCESO A INTERNET
FORMATO SVA-INT-Qo0S-4.2- Porcentaje de reclamos Trimestral
4.3 generales y tiempo maximo
de resolucién
FORMATO SVA-INT-Qo0S-4.4 Porcentaje de reclamos de Trimestral
A facturacion
<o( FORMATO SVA-INT-Q0S-4.5 Tiempo promedio de Trimestral
2 reparacion de averias
B (técnicas)
5 FORMATO SVA-INT-Q0S-4.6 Porcentaje de médems Trimestral
e utilizados
% FORMATO SVA-INT-Q0S-4.7 Porcentaje de reclamos por  Trimestral
o la capacidad del canal de
acceso contratado por el
cliente o abonado
FORMATO SVA-INT-QoS- Capacidad internacional Trimestral
Anexo 2 contratada
MODULO 3 DE SERVICIOS DE ACCESO A INTERNET
REPORTES DE TARIFAS FORMATO TARIFAS- Anexo 1 Tarifas Mensual
MODULO 3 DE SERVICIOS DE ACCESO A INTERNET
REPORTES ABONADOS FORMATO LOPAM Abonados LOPAM Semanal
CON BENEFICIO POR
LA LOPAM

Nota. (SIETEL, 2015).
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1.4 Norma ISO-IEC-IEEE 29148-2011.

La ISO/IEC/IEEE 29148-2011, es un estandar que especifica los procesos requeridos y los
gue se implementaran dentro de la ingenieria de requisitos, como también especifica los elementos
de informacion requeridos mismos que se produciran a través de la implementacién de dichos
procesos, por otra parte, da pautas para el formato durante el proceso de requerimientos que estén
relacionados con el proyecto de software (ISO/IEC/IEEE 29148:2011, 2018).

La ingenieria de requisitos es una disciplina multidisciplinaria que actiia como intermediaria
entre los ambitos del comprador y proveedor, con el propésito de establecer y mantener los
requisitos que deben ser cumplidos por un sistema, software o servicio en particular. Esta disciplina
se ocupa de descubrir, obtener, desarrollar, analizar y determinar métodos de verificacion,
validacién, comunicacién, documentacién y gestion de los requisitos (Orozco Yasno et al., 2021).
Como resultado, la ingenieria de requisitos proporciona una jerarquia de requisitos que permite un
entendimiento acordado entre las partes interesadas, como adquirientes, usuarios, clientes,
operadores y proveedores, ademas, se valida en funcion de las necesidades del mundo real y
puede ser implementada y también brinda una base para verificar disefios y aceptar
soluciones(IEEE, 2018).

Al tener en cuenta que la aplicacion del mismo proceso o conjunto de procesos se repite
en el mismo nivel del sistema, la aplicacion se conoce como iterativa. La iteraciébn no solo es
apropiada sino también esperada. En este caso, la iteracion agrega valor al sistema al que se

estan utilizando los procesos. el iterativo la aplicacion de los procesos se ilustra en la Figura 8.
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Figura 8 Diagrama iterativo de la aplicacion de procesos
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Nota. (IEEE, 2018)

Concretando toda la informacion, a la elicitacion de requisitos se les considera como una
accion interactiva para dar a concluir el proceso de ciclo de vida del software, donde se puedo
tomar en cuenta varias actividades o técnicas diferentes que sean utiles durante la elicitacién de
requisitos las cuales son:

a. Lluvia de ideas.
b. Entrevistas o cuestionarios.

Con las técnicas o actividades mencionadas, los requisitos se vuelven mas fuertes,
técnicas y esenciales ya que ayuda a una motivacion y desarrollo para el sistema, es decir, las
caracteristicas fundamentales por calidad y eficiencia (Gabriela Carolina Toledo Quiroz, 2022).

1.4.1 Elicitacién de requisitos.

La elicitacidon de requisitos es la “la etapa principal de un ciclo de vida del software”, como
el andlisis, e disefio la codificacion, prueba y gestién de cambio, donde se limita a recopilar para
el sistema desde diferentes puntos de vista. Los requisitos son los que permiten especificar lo que
debe realizar y lo que cumplira el sistema lo cual consiste en el proceso de comprender y definir
servicios que requiera el sistema (Maria Montoya Suarez et al., 2021).

Es importante documentar todo este proceso debido a que se reconoce largamente la

importancia de la ingenieria de requisitos y de la elicitacion como una etapa importante de esta
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fase de la ingenieria del software que se han mostrado durante todo el ciclo de vida de este para

ayudar en la fase de desarrollo y la importancia de una adecuada documentacion en esta etapa

demuestra que permite una mayor comprension de las necesidades que tiene el cliente y el

usuario, de esta manera ayudar a los ingenieros o desarrolladores a descubrir de mejor forma el

problema y a organizar una solucion que se manifieste adecuadamente en la especificaciéon para

el desarrollo de la aplicacion (IEEE, 2018).

1.4.2 Tipos de requisitos.

Segun (Society, 2014), existen dos tipos de requisitos esenciales que se debe establecer

para tomar en cuenta al momento de realizar la documentacién o primera fase del desarrollo del

producto, lo cual se explica en la siguiente Tabla 21.

Tabla 24 Tipos de Requisitos

Tipo de requisitos

Definicién

Caracteristica

Requisitos Funcionales

Los requisitos funcionales son
los que describen las funciones
que el software tendra,
estableciendo las

caracteristicas primordiales.

Se caracteriza por describir las
funcionalidades que debe tener
el sistema como las que
también lo que no debe hacer

el mismo.

Requisitos No Funcionales

Se define como requisitos no
funcionales a aquellos que
actian para restringir la
solucién, es decir, no realiza
acciones y se los conoce como

atributos de calidad.

Se reconoce a los requisitos no
funcionales porgue surgen en
la necesidad del usuario, es
decir, indican como hace el
sistema a través de la interfaz

gréafica del sistema.

Nota. Especificacion de los requisitos funcionales y no funcionales.

1.5 Tecnologia PUSH.

La tecnologia PUSH, es un mensaje o notificacion desde un servidor de aplicaciones web

0 moviles que estén activas en segundo plano, hacia un dispositivo movil o una computadora, tal
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manera la notificacién es gestionada por un método gestionado del cédigo de la aplicacién movil
0 web, ya puede ser una alerta o con icono.
Las notificaciones puedes ser dinAmicas en tal caso pueden tener texto imagenes también

pueden tener interfaces interactivas para el usuario.

Figura 9 Arquitectura del Sistema de Notificaciones Push
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Nota. (Soldado, 2018)

Solicitud de permisos

Antes de que una aplicacion pueda enviar una notificacion, el usuario debe conceder a la
aplicacion el permiso de hacerlo (MDN_Plus, 2023). Este es un requisito comin cuando una API
intenta interactuar con algo fuera de una pagina web; lo que le permite emitir y mostrar
notificaciones (MDN W, 2022).

Debido a los abusos de las notificaciones automaticas en el pasado, los navegadores web
y los desarrolladores han comenzado a implementar estrategias para ayudar a controlar este
problema con la solicitud de consentimiento para mostrar notificaciones en pantalla (MDN_Plus,

2023). De esta manera no solo es la mejor practica para no molestar a los usuarios con
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notificaciones que no aceptaron, sino que, en el futuro, los navegadores rechazaran explicitamente
las solicitudes de permiso de notificacion (MDN W, 2022).

Comprobacion del estado actual de los permisos a la aplicacién web

Puede verificar si ya tiene permiso comprobando el valor de la propiedad de solo lectura
Notification.permission.
Puede tener uno de tres valores posibles:

a) Default: No ha dado pedido permiso al usuario.

b) Granted: El usuario ha dado permiso para mostrar notificaciones.

c) Denied: El usuario ha rechazado el permiso.

Implementacién de notificaciones Push en aplicaciones web

Para asegurar la confidencialidad y la integridad de los datos transmitidos, es crucial contar
con una capa adicional de seguridad en forma de un certificado SSL (Secure Socket Layer).

Dichas notificaciones Push, para poder ser implementadas en una aplicacién web, como es
en este caso, necesita que las paginas sean seguras o de tal manera tengan certificado SSL, que
garantice una conexién segura y encriptada, este certificado firmado por una entidad legal
(Certificate Authorities, CA) las cuales son completamente responsables de verificar la identidad y
legitimidad de los certificado SSL, presenta la importancia de proteger la informacion sensible y

mantener la integridad de las aplicaciones web sean completamente seguras.

1.5.1 Notificacién PUSH.

Notificaciébn Push son herramientas tecnologias computarizadas que permiten transmitir
informacion relevante a través de internet, mediante diferentes las mismas se adaptan a las
necesidades y preferencias de los usuarios, aprendiendo de sus interés y comportamientos,
conjuntamente utilizando diversos y no complejos procesos y protocolos, las notificaciones Push

entregan informacion personalizada en tiempo real a los dispositivos de los usuarios.
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La Tecnologia Push se encuentra en una arquitectura Cliente-Servidor la cual describe una
manera de comunicacion donde la solicitud de la informacion se origina en el servidor de la
aplicacion web (Cuzco, 2020). De esta manera se establece que la Tecnologia Push proporciona
a los usuarios un nuevo modo de acceso rapido, visual a la informacién, ya que con ella se puede
iniciar y transmitir en tiempo real sobre los dispositivos tanto como méviles, computadoras con la
informacion mas reciente a los usuarios, acorde a sus demandas, con lo gue aumenta en gran
medida la eficacia de la comunicacion entre empresas y el personal técnico (Cuzco, 2020).

1.6 Arquitectura web y herramientas de desarrollo.
1.6.1 Arquitectura Modelo Vista-Controlador (MVC)

La arquitectura Modelo-Vista-Controlador (MVC) fue creada con el objetivo de simplificar la
programacion y el desarrollo de sistemas complejos, ademas de facilitar la organizacién de los
datos y de igual manera ayuda a reducir la carga de trabajo requerida al implementar y desarrollar
multiples sistemas, al tiempo que proporciona una estructura clara y ordenada para manejar los
datos involucrados.

Las caracteristicas principales son que el modelo de as vitas y los controladores que tratan
entidades septadas; esto hace que cualquier cambio producido en el modelo se refleje
automaticamente en cada una de las vistas (Orozco H, 2019).

De tal manera como objetivo principal alejar los datos de una aplicacion, la interfaz de
usuario y la légica de control en 3 componentes distintos, los cuales son: (Rojas et al., 2020)

Modelo, logica del negocio y sus componentes.

Vista, se la conoce como la interfaz de usuario.

Controlador, es quien actta de intermediario entre el Modelo y la Vista.

Ademas de tener ventajas competitivas al usar MVC:
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Permite la sustitucién de las interfaces de usuario, generar componentes de las interfaces
gréficas, elaborar diferentes diagramas para las primeras fases béasicas del software (l6gico, fisico),
considerando la implantacion de interdependencia dentro de los mdédulos del software.

Figura 10 Funcionamiento Arquitectura MVC
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Nota. (Rojas et al., 2020)

1.6.2 Herramientas de desarrollo.
Metodologia Scrum

Scrum se define como un marco agil y ligero la cual proporciona pasos para gestionar y
controlar el proceso del desarrollo del software, con sus respectivas fases de inicio, Planificacion,
Estimacion, Implementacion, Revision y Retrospectiva, liberacion; ayudan a conseguir objetivos
del proyecto (Cortés Garcia, 2019).

“Scrum no es un proceso, una técnica o método definitivo. En lugar de eso, es un marco
de trabajo agil dentro del cual se pueden emplear varios procesos y técnicas organizadas. Scrum

muestra la eficacia relativa de las técnicas de gestién e informacién de producto y las técnicas de
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trabajo de modo que podamaos mejorar continuamente el producto evitando una baja calidad tanto

del equipo y en el entorno de trabajo.” (Payano Mufioz, 2019).

Figura 11 Metodologia Scrum
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Tabla 25 Pilares principales
Pilares Scrum Descripcion
Transparencia Todos los miembros del equipo poseen la respectiva

compresion real de lo que estéd sucediendo dentro del

proyecto.

Inspeccioén Todos los miembros del equipo estan inspeccionando
constantemente el proceso del desarrollo del producto
para detectar problemas a tiempo, con la finalidad de

saber que el trabajo fluye tranquilamente.

Adaptacion Todos los miembros de equipo deben ser capaces de
tener la madurez necesaria para realizar cambios para

poder minimizar desviaciones mayores.

Nota. Pilares fundamentales dentro de la Metodologia Scrum. Elaboracion Propia.
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Equipo Scrum

Esta metodologia tiene un aspecto crucial que implica la inclusién del valor y la validacion
de resultados de calidad. Esto se traduce en la capacidad de alcanzar objetivos como la flexibilidad,

la creatividad y la productividad dentro del equipo.

] < <
S 4P RR

P!
P STAKEHOLDERS
n

Figura 12 Scrum Team

-
|

I

| PRODUCT
| ONKER
| sl
| S

lﬂer iDADES

L e m i —

Nota. (Payano Mufioz, 2019)

Tabla 26 Roles Scrum

Roles Descripcion

Product Owner (PO) Responsable de estimar la vision del producto basado

en las necesidades del cliente desde un enfoque seguro.

Scrum Master Responsable de que todas las técnicas Scrum sean
idealizadas y aplicadas dentro de la organizacion,

ademas de ser un lider que motive al equipo

Equipo de Desarrollo El trabajo en conjunto de profesionales capacitados,
quienes comparten la responsabilidad en la finalizacién
de las tareas o actividades de los Sprints. Existe una
responsabilidad compartida dentro del equipo para

lograr este objetivo.

Nota. Elaboracion Propia.
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Eventos Scrum

En el marco agil Scrum, existen los llamados eventos que son aquellos elementos fisicos
gue emiten un resultado dentro de la aplicacion y llevan los avances y tareas a realizar con sus
respectivas modificaciones ante el desarrollo.

Tabla 27 Eventos Scrum

Eventos Descripcion

Sprint Se lo define al entregar valor a las actividades que estan
dentro de un sprint, teniendo una duracién maxima de
un mes o 2 semanas la cual lo determina el Scrum
Master (Schwaber, 2013).

Sprint Planning Una reunién anticipada que se decide los requerimientos

0 tareas que se asignara a cada uno de los miembros
del equipo.

Daily Meeting Reuniones diarias de 10 a 15 min, se concuerda para
que los miembros del equipo entre en si la coordinacion
de sus actividades para el dia en la cual se responde las
siguientes preguntas;
¢, Qué hice ayer?
¢, Qué voy a hacer hoy?

Sprint review Existe una unica reunion en la cual el cliente puede
participar para conocer los progresos del proyecto y
brindar su apoyo en la validacion o sugerir cambios
segun su criterio personal, dentro de los limites

establecidos.

Sprint Retrospective Reunidn que sirve para hablar sobre lo que ha ocurrido
durante el sprint y los principales puntos a tratar son;
¢, Qué se hizo mal durante el Sprint para poder mejorar?
¢ Qué se hizo bien para seguir en la misma linea del
éxito?
¢ Qué inconvenientes se encontrados y no permitieron

poder avanzar con lo planificado?

Nota. Elaboracién propia.

PostgreSQL

PostgreSQL viene con muchas funciones destinadas a ayudar a los desarrolladores a crear

aplicaciones, a los administradores a proteger la integridad y seguridad de los datos y crear
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entornos tolerantes a fallas y ayudarlo a administrar sus datos sin importar cuan grande o pequefio
sea el conjunto de los mismos ademas de ser gratuito y ser codigo abierto es altamente entendible
por ejemplo, puede definir sus propios tipos de datos, crear funciones personalizadas e incluso
escribir cédigo de diferentes lenguajes de programacién sin volver a compilar su base de datos
(PostgreSQL, 2021).

El esquema basico cliente-servidor, mientras que el acceso a la base de datos ya de lo
clasifica por capas como se puede visualizar en la figura 13.

Figura 13 Arquitectura PostgreSQL
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Nota. (Azcarate Ernesto Quifiones, 2021)

Node.JS

Node.js es un entorno de desarrollo que tiene un tiempo de ejecucién de JavaScript, siendo
uno de los entornos mas comun en la actualidad, como también aporta con muchos beneficios a
los programadores y ayuda a la solucion de varios problemas que se presentan en la
codificacién(Node.JS, 2020).

Es crucial tener en consideracion que Node.js actualmente incorpora un paradigma

controlado, lo que implica que tiene capacidad para manejar tareas asincronicas y realizar el
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procesamiento de eventos, de tal manera recalca tres caracteristicas principales de mismo tales
como se muestran en la siguiente tabla 29.

Tabla 28 Caracteristicas Node.js

Caracteristicas Descripcion

Escalabilidad La arquitectura basada en eventos de Node.js fue
disefiada para proporcionar una escalabilidad eficiente y
directa, lo que permite mejorar su rendimiento de

manera sencilla.

Rendimiento Node.js se destaca en comparaciébn con otras

soluciones basadas en lenguajes interpretados.

Popularidad Dada la gran cantidad de beneficios mencionados,
Node.js ha despertado un creciente interés entre
numerosos desarrolladores a nivel mundial por su facil

entendimiento.

Nota. Elaboracién propia.

Angular

Para entender mejor su estructura ya que esta basada en componentes como detalla
(Hasslinger et al., 2019) Angular, como muchos otros marcos, esta basado en componentes, esto
significa que los componentes son los principales bloques de construccién lo que puede mostrar
informacion, representar plantillas y realizar acciones en los datos en la cual cada archivo de
edicién contiene los componentes los cuales constan de tres archivos separados: un archivo HTML
para la plantilla, un archivo CSS para el estilo y un archivo TS para el control.

Angular por ser un framework que esta en auge y cuenta con las siguientes funcionalidades.
a) Accesibilidad. Las personas con una variedad de habilidades usan aplicaciones

web. Algunos de sus usuarios pueden usar tecnologias de asistencia (Angular, 2020).

b) Multiplataforma. Se puede crear Aplicaciones Web Progresivas (PWA) donde se utiliza
las capacidades modernas de la plataforma web con la finalidad de ofrecer experiencias

similares (Angular, 2020).
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¢) Velocidad y rendimiento. Angular cuenta con la capacidad de convertir sus plantillas en
codigo optimizado para las maquinas virtuales y por ser un framework universal (Angular,
2020).

d) Productividad. Este framework cuenta con una herramienta llamada Angular CLI que

ayuda a construir y agregar componentes (Angular, 2020).

Figura 14 Arquitectura Angular

Nota. (KeepCoding - Tech School, 2020)
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CAPITULO 2

Desarrollo

En este capitulo se describe a detalle el desarrollo del proyecto empezando con la
elicitacion de requerimientos, para poder tener en cuenta la base primordial del mismo siguiendo
la metodologia SCRUM como marco de trabajo agil y para ellos debemos definir los artefactos o
herramientas, las cuales serviran para la ejecucion del proyecto en cada una de sus fases.
2.1 Levantamiento de requerimientos.

La etapa de elicitacion o levantamiento de requisitos en el desarrollo de una aplicacion web
es de vital importancia, ya que proporciona informacion fundamental sobre las expectativas del
cliente con respecto a la aplicacion.

Historia de usuario

Previo a establecer los requisitos de manera precisa, es imprescindible establecer una
terminologia que se empleara en las historias de usuario.

Tabla 29 Terminologia de datos para los requerimientos

Terminologia Definicion

Reg-Fun Requerimiento Funcional

Reg-No-Fun Requerimiento No Funcional
Reqg-No-Fun-ARQUI Requerimiento No Funcional de Arquitectura
Reg-No-Fun-USABI Requerimiento No Funcional de Seguridad

Nota. Elaboracién propia.
A continuacién, se presentan las historias de usuario como requisitos fundamentales para
el desarrollo de software.

Requerimientos funcionales

Los requisitos funcionales se refieren a los servicios que la aplicacion ofrecera, y su
especificacion detallada facilitara el desarrollo al cumplir especificamente con las necesidades y
expectativas de la aplicacion. En las siguientes tablas, se presentan las especificaciones de estos

requisitos.
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Tabla 30 Requerimiento Funcional. Implementacion notificaciones Push.

Historia de Usuario

Cadigo Nombre Prioridad

Req-Fun -001 Implementacion de Notificaciones Alta
PUSH

Descripcion La aplicacion web debe contar con notificaciones Push de asignacion
técnica.

Proceso e Todos los técnicos de la empresa deben tener acceso rapido a la

aplicacion web, por medio de las notificaciones Push.
e Se debe dar acceso a las notificaciones por medio del navegador
a utilizar.

Criterios de aceptacion

e La notificacion se envié al técnico, ya sea por computador o
teléfono al momento de generar la asignacion al técnico.

e La notificacién debe mostrar el nombre e icono de la empresa.

e La notificacion debe mostrar el nombre de la incidencia.

Nota. Elaboracién propia.

Tabla 31 Requisito Funcional. Crear incidencia técnica.

Historia de Usuario

Caddigo Nombre Prioridad
Req-Fun -002 o . Alta
Crear incidencia técnica
Descripcion La aplicacién web debe contar con la gestion de incidencias técnicas.
Proceso o El administrador debe crear la incidencia emitida por el cliente con

la informacién correcta de soporte técnico antes de ser asignada.

Criterios de aceptacion

e Debe mostrar un mensaje de que se ha creado la incidencia con
éxito.

e Debe ingresar con los datos de los clientes, consumidos de la otra
Api WISPRO.

e Debe ser obligatorio llenar todos los datos, para crear incidencia.

Nota. Elaboracién propia.

Tabla 32 Requisito Funcional. Editar incidencia técnica.

Historia de Usuario

Codigo Nombre Prioridad
Reg-Fun -003 o L Alta
Editar incidencia técnica
Descripcion La aplicacion web debe contar con la gestién de incidencias técnicas.
Proceso

e El administrador debe poder editar la incidencia emitida por el
cliente con la informacion correcta de soporte técnico antes de ser
asignada.

Criterios de aceptacion

e Se debe editar la incidencia antes de ser asignada.
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e Se puede editar todos los campos de la incidencia sin
restricciones.
Nota. Elaboracién propia.
Tabla 33 Requisito Funcional. Eliminar incidencia técnica.
Historia de Usuario
Codigo Nombre Prioridad
Req-Fun -004 o o L Alta
Eliminar incidencia técnica
Descripcion La aplicacion web debe contar con la gestion de incidencias técnicas.
Proceso e El administrador debe poder eliminar la incidencia emitida por el
cliente con la informacién correcta de soporte técnico antes de ser
asignada.
Criterios de aceptacion e Se eliminard la incidencia poniendo en estado inactiva, mas no se

eliminara por completo de la base de datos.

Nota. Elaboracién propia.

Tabla 34 Requisito Funcional. Asignar incidencia.

Historia de Usuario

Caddigo Nombre Prioridad

Req-Fun -005 ) o ) Alta
Asignar incidencia.

Descripcion La aplicacion web debe contar con la gestién de incidencias técnicas con
Su respectiva asignacion.

Proceso e El administrador debe poder asignar la incidencia a un técnico

después de ser creada.

e Laincidencia asignada podréa ser eliminada, pero solo cambiando
el estado y no se elimine la base de datos.

Criterios de aceptacion e Se asignara todas las incidencias a un técnico sin restriccion,

(técnico auxiliar)

e El asignar una incidencia debe estar a la vista todos los usuarios

con el nombre del técnico.

Nota. Elaboracién propia.

Tabla 35 Requisito Funcional. Eliminar incidencia asignada.

Historia de Usuario

Caédigo Nombre Prioridad

Reqg-Fun -006 o o . . Alta
Eliminar incidencia asignada.

Descripcion La aplicacion web debe contar con la gestién de incidencias técnicas con
Su respectiva asignacion.

Proceso e El administrador debe poder eliminar la incidencia asignada un

técnico.
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Criterios de aceptacion e Sé podra eliminar la incidencia asignada cuando este ya con
cambio de estado a inactivo, de esta manera no se eliminara por
completo de la base de datos.

Nota. Elaboracién propia.

Tabla 36 Requisito Funcional. Generar reporte de incidencias.

Historia de Usuario

Caodigo Nombre Prioridad

Reg-Fun -007 o . Alta
Generar reporte de incidencia.

Descripcion La aplicacion web debe contar con la gestion de incidencias técnicas con
su respectivo reporte de revision.

Proceso e El administrador debe poder generar por filtro por medio de un
rango de fechas (Mensuales, trimestrales, anuales) o por clientes
para una respectiva revision.

Criterios de aceptacion e Elreporte se debe descargar en formato xIsx o pdf.
e  Se podréafiltrar los datos (fecha) y se los va a poder descargar solo
lo filtrado.

Nota. Elaboracién propia.

Tabla 37 Requisito Funcional. Reporte por el técnico de la incidencia asignada como
solucion.

Historia de Usuario

Caddigo Nombre Prioridad
Req-Fun -008 Reporte por el técnico de la Alta
incidencia asignada.
Descripcion La aplicacion web debe contar con la gestion de incidencias técnicas por el

técnico dando su reporte del cliente.

Proceso e El técnico debe poder dar el reporte de revision del cliente y la
solucién con una fotografia y una descripcion de esta.
e Enviar el reporte de la revision. (con una fotografia-evidencia)

Criterios de aceptacion e Se podra descargar las incidencias asignadas en los formatos xIsx
o Pdf.

e Se podra filtrar (fechas) y descargar solo lo filtrado

Nota. Elaboracién propia.

Tabla 38 Requisito Funcional. Reporte de la solucién de la incidencia por el técnico.

Historia de Usuario

Caédigo Nombre Prioridad

Req-Fun -009 Reporte por el técnico de la Alta
incidencia asignada como solucion
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Descripcion La aplicacion web debe contar con la gestion de soluciones de incidencias
técnicas por el técnico dando su reporte del cliente.

Proceso e Cuando ya este realizada la solucion de la incidencia se debe
desactivar automaticamente las asignaciones a los técnicos

Criterios de aceptacion e Deben salir mensajes emergentes de las acciones dentro de cada
maodulo.

Nota. Elaboracién propia.

Tabla 39 Reporte de incidencias de Redes estructurales

Historia de Usuario

Cédigo Nombre Prioridad

Reqg-Fun -010 Reporte por el técnico principal o Alta
auxiliar de la incidencia en redes
estructurales

Descripcion La aplicacién web debe contar con la gestién de soluciones de incidencias
en redes estructurales técnicas por el técnico principal o auxiliar dando su
reporte

Proceso e Cuando ya este realizada la solucion de la incidencia en la red

estructural se debe llenar todos los campos (Usuario, Detalles
Nombre, Evidencia, ubicacion actual).

Criterios de aceptacion e Deben salir mensajes emergentes de las acciones dentro del
modulo de mantenimiento de redes estructurales.

Nota. Elaboracién propia.

Requerimientos no funcionales

a) Arquitectura
Estos son los requisitos indispensables para la implementacion del repositorio web
0 en la nube que se encargara del control y gestion técnica de incidencias.

Tabla 40 Requerimiento No Funcional. (hardware y software).

Historia de Usuario

Codigo Nombre Prioridad
Req-No-Fun -ARQUI -001 Requerimientos de hardware y Alta
software.
Descripcion El sistema debera ser alojado en un repositorio de la web o en la nube.
Proceso e Seimplementara la arquitectura Modelo-Vista-Controlador

(MVC), empleando node.js para el desarrollo del backEnd y
angular para el Frontend.
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e El sistema estara hospedado en un servicio de alojamiento
publico para permitir el acceso al personal de soporte técnico
operativo y de soporte técnico de la empresa.

e La base de datos se basara en PostgreSQL.

Nota. Elaboracion propia.
b) Usabilidad
Estas especificaciones son responsables de satisfacer las necesidades del usuario en
términos tanto visuales como funcionales, cumpliendo con sus expectativas.

Tabla 41 Requerimiento No Funcional. Colorimetria.

Historia de Usuario

Caodigo Nombre Prioridad
Reg-No-Fun -USABI-001 Colorimetria. Alta
Descripcion La aplicacion web debe contener con colores representativos acorde a la

empresa de telecomunicaciones o su razon social.

Proceso e  Cumplir los colores distintivos de la empresa.

Nota. Elaboracién propia.

Tabla 42 Requerimiento No Funcional. Disefio responsivo.

Historia de Usuario

Caodigo Nombre Prioridad
Reg-No-Fun -USABI-002 Disefio responsivo. Alta
Descripcion La aplicacion web debe adaptarse a varios dispositivos tanto celulares

como computadores.

Proceso e La aplicacion web debe tener un disefio denominado responsivo,
con la finalidad de garantizar una visualizacién de la interfaz
grafica adecuada en distintos dispositivos.

Nota. Elaboracion propia.

Tabla 43 Requerimiento No Funcional. Disefio grafico IU/UX.

Historia de Usuario

Caédigo Nombre Prioridad

Reqg-No-Fun -USABI-003 Interfaz gréfica. Alta
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Descripcion La aplicacion web debe contener una interfaz gréafica facil de usar dinamica
para el usuario.

Proceso e La aplicacion web debe contar con una interfaz grafica que
contenga iconos claros, facil de usar y que sea amigable con el
administrador y técnico.

Nota. Elaboracion propia.

Tabla 44 Requerimiento No Funcional. Mensajes Informativos emergentes.

Historia de Usuario

Cadigo Nombre Prioridad
Reqg-No-Fun-USABI-004 Mensajes Informativos emergentes  Alta
de accion.
Descripcion Mensajes de alerta al realizar una accién de la aplicacion web.
Proceso e La aplicacion web debe dar mensajes informativos para cada

accién como son (crear, actualizar, eliminar).

Nota. Elaboracién propia.
2.1.1 Personal Involucrado.

Personas las cuales participaran en la construccion y seguimiento de la aplicacion web y de
igual forma las actividades y responsabilidades de cada persona de la empresa.

Tabla 45 Personal Involucrado. Srta. Gissela Ramirez

Nombre Srta. Gissela Lizbeth Ramirez Recalde
Rol Tesista

Categoria profesional Estudiante de Ingeniera en Software
Responsabilidades e Levantar requerimientos

e Disefio y modelamiento de la base de datos

e Planificar la actividad de trabajo y analisis del sistema

¢ Determinar lo métodos mas adecuado para la implementacion y
pruebas del sistema

e Desarrollar el proyecto aplicando la metodologia

e Realizar pruebas para validacion del sistema.

Informacién del Contacto Ibarra, Telf. 0979289487, mail: glramirezr@utn.edu.ec

Nota: Elaboracion propia.

Tabla 46 Personal Involucrado. Ing. Marcelo Ramirez

Nombre Ing. Marcelo Ramirez

Rol Gerente General SYSMARC.NET

51



Categoria profesional Ingenieria en mantenimiento eléctrico

Responsabilidades e Organizar los recursos
e Solicitud de requerimientos
e Verificacién del correcto avance en el proyecto.

e Validacion y pruebas.

Informacioén del Contacto Ibarra, Telf. 0982080849, mail: marcelito.01@hotmail.com

Nota: Elaboracion propia.

Tabla 47 Personal Involucrado. Ing. Juan Carlos Ramirez

Nombre Ing. Juan Carlos Ramirez

Rol Jefe Técnico

Categoria profesional Ingenieria en Redes y Telecomunicaciones
Responsabilidades e Levantar requerimientos

e Comprobar el cumplimiento de los requerimientos.

e Realizar pruebas de validacion del sistema

Informacién del Contacto Ibarra, Telf. 0978778074, mail: ramirezjuan4230@gmail.com

Nota: Elaboracién propia.

Tabla 48 Personal Involucrado. Ing. Tamara Recalde

Nombre Ing. Tamara Recalde

Rol Soporte Técnico

Categoria profesional Ingenieria en redes y Telecomunicaciones
Responsabilidades e  Gestidn control de Clientes

e Gestion y control de incidencias
Verificacion de pruebas del médulo de la gestién de

incidencias y asignaciones

Informacién del Contacto Ibarra, Telf. 0961238625, mail: sheilytam92@gmail.com

Nota: Elaboracion propia.
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2.2 Planificacion y disefio.
2.2.1 Modelo del Negocio.

La aplicacion web a desarrollar tiene la finalidad de dar fortalecer el control y gestion de
incidencias técnicas los mismos aplicados en la empresa “SYSMARC.NET” ubicada en la ciudad

de Ibarra. Esta aplicacion constara de los siguientes médulos definidos en la tabla 51.

Tabla 49 M6dulos del Sistema

Modulo Descripcion

Gestién de Usuarios Se encargard de gestionar los usuarios, tanto para

Administradores y Técnicos.

Registro de Incidencias Este modulo permitird la gestion de incidencias (crear,
editar, eliminar), con informacion de los clientes de la

empresa.

Asignacion y notificacion a operadores Este médulo tendra la informacion de las incidencias
creadas, para la respectiva asignacion y envi6 por medio

de notificaciones.

Reportes de incidencias Este mddulo obtendra el reporte de las incidencias,
adjuntado la informacion de la solucién que se dio al

cliente por medio del técnico.

Nota. Elaboracién propia.
2.2.2 Actores.

En el sistema se tendra 3 actores, un actor administrador, técnico principal y técnico
auxiliar. En la tabla 52 se describen las tareas que pueden realizar cada uno de estos actores en
la aplicacion web.

Tabla 50 Actores

Actor Actividades

Administrador Inicio sesion en la aplicacion web.

Visualizacion del mena de navegacion.
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Creacion de incidencias técnicas.
Actualizacién incidencias técnicas.
Eliminacion incidencias técnicas.
Asignacion de roles.

Asignar incidencias

Editar incidencias asignadas
Eliminar incidencias asignadas
Ver incidencias.

Habilitar y deshabilitar incidencias.
Enviar notificacion de incidencias.
Generar reporte (Mensual, clientes)

Cerrar sesion

Técnico principal Iniciar sesidn en el sistema.
Registro de incidencias en Nodos centrales, NAP,
servidores.
Visualizacion de incidencias asignadas.
Dar reporte de solucion (observacion y fotografia)
Filtro de incidencias asignadas

Cerrar sesion

Técnico auxiliar Iniciar sesion en el sistema.
Visualizacion de incidencias asignadas.
Dar reporte de solucién (observacion y fotografia)
Filtro de incidencias asignadas

Cerrar sesion

Nota. Elaboracion propia.

2.2.3 Disefio de la aplicacion.

En esta seccidn se explica la estructura que adoptara la aplicacién, que abarca la estructura

de datos, la manera de implementacion, especialmente la interaccion de los datos con el
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funcionamiento del sistema, de esta forma se puede presentar la facilidad de uso, pruebas para
verificar el cumplimiento de los requisitos en la validacion de datos establecidos.

Arquitectura del proyecto

Este proyecto sigue la arquitectura REST de aplicaciones distribuidas, en la cual se tiene
un backEnd encargado de proporcionar la l6gica de la empresa. Ademas, al frontEnd se le ha
encomendar y representar la interfaz gréfica y la usabilidad de los datos provenientes del backEnd.
Esta estructura se visualiza en la figura 15, mientras que las descripciones correspondientes se

encuentran detalladas en la tabla 53.

Tabla 51 Definiciones de arquitectura a utilizar en el proyecto del proyecto.

Alojamiento Definicion Tecnologia desplegada

Heroku Es una plataforma que presta Nodejs trabaja como el backend del
servicios de computacion en la Nube proyecto donde se crea el Api Rest

para le backEnd. para consumos del sistema.

PostgreSql es la base de datos

Angular se ejecuta como el frontend

del proyecto

Wispro Consumo datos por Api Rest

la cual se vincula en el backend

Nota. Elaboracién propia.
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Figura 15 Arquitectura de la aplicacion
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Nota. Elaboracién propia.

2.2.4 Roles de personal involucrado en el proyecto.

Durante el proceso de desarrollo de la aplicacion web, se han establecido los siguientes

roles que participaran y ayudaran en el proyecto hasta su finalizacién, tal como se muestra en la

tabla 54.

Tabla 52 Roles del proyecto

Rol Persona

Descripcion

Propietario del producto
Sr. JesUs Marcelo Ramirez
(Producto Owner)

Gerente General de la empresa

SYSMARC.NET

Jefe del Proyecto
MSc.Mauricio Rea
(Scrum Master)

Director del presente Trabajo de
Titulacién y Docente de la Carrera

de Ingenieria en Software

Equipo de Desarrollo Srta. Gissela Ramirez

Tesista
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(Equipo Scrum)

Retroalimentacion y apoyo en el
Stakeholders Ing. Diego Trejo MSc. desarrollo de la  aplicacion

informéatica.

Nota. Elaboracién propia.

2.2.5 Product Backlog

El backlog del producto se refiere a una lista que contiene las actividades o tareas que se
planifican llevar a cabo durante el desarrollo del proyecto. Su objetivo principal es brindar una
forma sencilla de visualizar y gestionar todas las metas y objetivos que se deben cumplir. Estos

detalles se encuentran especificados en la tabla 55.

Tabla 53 Product Backlog

Product Backlog

Cédigo Historia de usuario Prioridad Estimacion

RF-001 Implementacion de Alta 6

Notificaciones PUSH

RF-002 Crear incidencia técnica Alta 3

RF-003 Editar incidencia técnica Alta 4

RF-004 Eliminar incidencia técnica Alta 2

RF-005 Asignar incidencia. Alta 4

RF-006 Eliminar incidencia Alta 2
asignada

RF-007 Generar reporte de Alta 4
incidencia.

RF-008 Reporte por el técnico de Alta 4

la incidencia asignada.
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RF-009 Reporte de la solucion de  Media 4

la incidencia por el técnico

RF-010 Reporte de incidencias de  Alta 2

Redes estructurales

Nota. Elaboracién Propia.

2.2.6 Piladel Sprint

Durante la fase de planificacion de las tareas necesarias para crear la aplicacién web, se
estimo un periodo de seis meses para su desarrollo, y se logré completar cada una de las tareas
dentro de ese plazo.

En la tabla 56 se da la evidencia de la pila de sprint con el tiempo requerido y estimado

para cada uno de sus moédulos.

Tabla 54 Pila del Sprint

Nro. Modulo Historia de Usuario  Estimacion en dias  Estado

1 Gestion de Usuarios 15 Proceso

2 Registro de 15 Proceso
incidencias

3 Modulo de 30 Proceso

asignacion de
notificaciones y

operaciones

4 Reportes de 15 Proceso

incidencias

Nota. Elaboracion propia
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Diagrama fisico

Se lo define diagrama fisico como un modelo de estructurado de base de datos en la cual
de identifica o visualiza las tablas con sus respectivas, claves primarias, claves externas y cuyas
relaciones existentes entre las mismas, ademas, se lo utiliza para desplegar dentro de un servidor

0 para conectar las aplicaciones con sentencias DDL que, después, se pueden desplegar en un

servidor de base de datos (IBM, 2020).

Figura 16 Diagrama fisico

Nota. Elaboracién propia.
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Diagrama de componentes

Este tipo de diagrama es (til para visualizar la arquitectura de un sistema de software y

cdmo los diferentes componentes se relacionan entre si. También puede ayudar a identificar areas

de dependencia y a planificar la integracion de nuevos componentes. Los diagramas de

componentes se utilizan comdnmente en la ingenieria de software y en la documentacion de

sistemas para desarrolladores (Hugo Euler & Chura Asesor, 2022).

Figura 17 Diagrama de componentes
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Diagrama entidad relacién

El modelo entidad relacién permite representar la abstraccidn y perfeccion y conocimiento
de un conjunto de objetos denominados entidades y relaciones adjuntando una representacion

grafica (Manuel Blazquez Ochando, 2019).

Figura 18 Diagrama entidad relacion
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Nota. Elaboracién propia.

2.3 Desarrollo del aplicativo web.
El desarrollo del sistema se fundamenta en la metodologia Scrum, la cual proporciona
una estructura para la planificacion y control de las actividades, asi como los requisitos

necesarios para lograr la finalizacion exitosa del sistema web.
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2.3.1 Elaboracion.

Utilizando la metodologia Scrum, se lleva a cabo la etapa de planificacion de los proximos
Sprints y se elaboran los planes correspondientes para cada una de las historias de usuario
previamente definidas. Esto contribuird a un desarrollo estructurado y organizado de la aplicacién

ademds de usar la herramienta JIRA para ayudar con el control y gestion de los Sprints realizados.

2.3.1.1 Desarrollo Sprint 1

Tabla 55 Desarrollo Spint 1

Desarrollo Sprint 1

Colaboradores Scrum Master, Product Owner, Team Development
Fecha inicio del sprint 02 de enero del 2023
Fecha fin del sprint 22 de enero del 2023

Nota. Elaboracion propia.

Figura 19 Finalizacién Sprint 1-SCRUM en JIRA
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Tabla 56 Planificacion Sprint 1 - Planificacion del tema

Sprint 1 - Planificacion

Semana 1 Responsable Fase de Tarea Horas
desarrollo

Matriz de planificacion del Srta. Gissela Ramirez  Investigacion 9

proyecto referencial

Investigacién de Srta. Gissela Ramirez  Investigacion 5

antecedentes referencial

Investigacion de situacion Srta. Gissela Ramirez  Investigacion 6

actual referencial

Documentacién de la Srta. Gissela Ramirez  Investigacion 5

investigacion referencial

Semana 2

Definicion de problema Srta. Gissela Ramirez  Investigacion 6
referencial

Planteamiento de objetivos Srta. Gissela Ramirez  Investigacion 8
referencial

Definicién de herramientas Srta. Gissela Ramirez  Investigacion 5

de desarrollo referencial

Semana 3

Plantear el alcance del Srta. Gissela Ramirez  Investigacion 4

proyecto referencial

Definicion de la metodologia  Srta. Gissela Ramirez  Investigacion 3
referencial

Semana 4

Justificacién del proyecto Srta. Gissela Ramirez  Investigacion 4
referencial

Analisis de riesgos del Srta. Gissela Ramirez  Investigacion 5

proyecto

referencial

Nota. Elaboracién propia.
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2.3.1.2 Desarrollo Sprint 2

Tabla 57 Desarrollo Sprint 2

Desarrollo Sprint 2

Colaboradores

Scrum Master, Product Owner, Team Development

Fechainicio del sprint

23 de febrero del 2023

Fechafin del sprint

12 de marzo del 2023

Nota. Elaboracion propia.

Figura 20 Finalizaciéon Sprint 2-SCRUM en JIRA
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Tabla 58 Planificacion Sprint 2 - Investigacion (Marco teorico)

Tablero Sprint 2

Sprint 2 - Planificacién
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Semana 5 Responsable Fase de Tarea Horas
desarrollo

Investigacion sobre empresas Srta. Gissela Investigacion 9

gque manejan las incidencias Ramirez referencial

técnicas

Indagacion del impacto Srta. Gissela Investigacion 5

tecnolégico Ramirez referencial

Eficiencia Técnica Srta. Gissela Investigacion 6
Ramirez referencial

Proceso actual SYSMARC.NET Srta. Gissela Investigacion 5
Ramirez referencial

Gestion incidencias ARCOTEL Srta. Gissela Investigacion 4
Ramirez referencial

Sistema de informacion y Srta. Gissela Investigacion 4

estadistica de los Servicios de Ramirez referencial

Telecomunicaciones (SIETEL)

Semana 6

Estudio del estandar Srta. Gissela Investigacion 6

ISO/IEC/IEEE 29148- 2018 Ramirez referencial

Documentacion primordial del Srta. Gissela Investigacion 8

estandar Ramirez referencial

Indagacion de informacion Srta. Gissela Investigacion 6

tedrica acerca de la tecnologia Ramirez referencial

PUSH

Estudio de implementacion de la  Srta. Gissela Investigacion 5

tecnologia PUSH Ramirez referencial

Semana 7

Estudio de investigacion de la Srta. Gissela Investigacion 4

metodologia Scrum.

Ramirez

referencial




Documentacién de Scrum. Srta. Gissela Investigacion
Ramirez referencial
Semana 8
Indagacion de informacién de Srta. Gissela Investigacion
NodeJS Ramirez referencial
Indagacion de informacion de Srta. Gissela Investigacion
Angular Ramirez referencial
Estudio de la arquitectura MVC Srta. Gissela Investigacion
Ramirez referencial
Investigacion practica del Srta. Gissela Investigacion
postgreSQL Ramirez referencial
Documentacion practica de las Srta. Gissela Investigacion
herramientas Ramirez referencial

Nota. Elaboracién propia.

2.3.1.3 Desarrollo Sprint 3

Tabla 59 Desarrollo Sprint 3

Desarrollo Sprint 3

Colaboradores Scrum Master, Product Owner, Team Development

Fecha inicio del sprint 13 de marzo del 2023

Fecha fin del sprint 05 de abril del 2023

Nota. Elaboracién propia.
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Figura 21 Finalizaciéon Sprint 3-SCRUM en JIRA
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Tabla 60 Planificacion Sprint 3 - Levantamiento de requisitos

Tablero Sprint 2

FEB

Tablero...

Sprint 3 - Levantamientos de requisitos

Semana 9 Responsable Fase de Tarea Horas
desarrollo

Elaboracion de elicitacion  Srta. Gissela Investigacion 3

de requerimientos Ramirez referencial

Entrevista al Gerente Srta. Gissela Investigacion 1

SYSMARC.NET Ramirez referencial

Entrevista al personal Srta. Gissela Investigacion 1

técnico de SYSMARC.NET  Ramirez referencial

Semana 10

Backlog de historias de Srta. Gissela Investigacion 6

usuario Ramirez referencial

Nota. Elaboracion propia.
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2.3.1.4 Desarrollo Sprint 4

Tabla 61 Desarrollo Sprint 4

Desarrollo Sprint 3

Colaboradores Scrum Master, Product Owner, Team Development
Fecha inicio del sprint 06 de abril del 2023
Fecha fin del sprint 13 de abril del 2023

Nota. Elaboracion propia.

Figura 22 Finalizaciéon Sprint 4-SCRUM en JIRA
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Nota. Elaboracion Propia.

Tabla 62 Planificacion Sprint 4 - Disefio del producto

Sprint 3 - Levantamientos de requisitos

Semana 11 Responsable Fase de Tarea Horas

desarrollo
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Diagrama de Srta. Gissela Investigacion 2

componentes Ramirez referencial

Diagrama de secuencia Srta. Gissela Investigacion 3
Ramirez referencial

Diagrama de clases Srta. Gissela Investigacion 3
Ramirez referencial

Diagrama entidad Srta. Gissela Investigacion 24

relacion Ramirez referencial

Semana 12

Glosario de datos Srta. Gissela Investigacion 10
Ramirez referencial

Disefio de pantallas Srta. Gissela Investigacion 14

principales Ramirez referencial

Definicion de colorimetria  Srta. Gissela Investigacion 12

y estilos Ramirez referencial

Nota. Elaboracion propia

Glosario de datos

Se especificara cada uno de los parametros con nombres de sus atributos, tipo de dato y

la descripcion de tal manera las especificaciones necesarias como se muestran en la siguiente

tabla 56.

Tabla 63 Glosario de datos

Nombre del dato

Tipo de dato

Descripcion

Tabla assignment

asig_inc_id Integer ID secuencial visible por el usuario

incid_id Integer ID secuencial de la incidencia visible para el
usuario

users_id Integer ID secuencias de los usuarios registrados

Assignment_active boolean Estado de la asignacion

Tabla incidents




incid_id Integer ID secuencial visible por el usuario

public_id Integer ID secuencial visible por el cliente

con_public_id Integer ID secuencial visible por el contrato

client_name varchar Nombre del cliente de la tabla clients

client_phone varchar Teléfono del cliente de la tabla clients

client_addres varchar Direccion del cliente de la tabla clients

client_latitude varchar Coordenada de latitud de la tabla contrats

cliente_longitude varchar Coordenada de longitud de la tabla contrats.

py_inci_id Integer ID secuencial visible por el usuario de la
prioridad de la incidencia

ty_inci_id Integer ID secuencial visible por el usuario del tipo de
incidencia

incid_details varchar Detalles de la incidencia

incidents_active boolean Estado de la incidencia

Tabla incidents_nodos

inci_nod__id Integer ID secuencial visible por el cliente
users_id Integer ID secuencial de los usuarios registrados
inci_nod_name varchar Nombre de la incidencia por nodos
inci_nod_details varchar Detalles de la incidencia por nodos
inci_nod_photo varchar Foto de la incidencia por nodos
Incidents_nodos_active boolean Estado de la incidencia por nodos

Tabla incident_solution

solu_incid_id smallint ID secuencial visible por el usuario
asig_inc_id Integer ID secuencial visible por el usuario
solu_incid_details varchar Detalles de la solucion
solu_incid_photo varchar Fotografia de la solucion
solu_incid_hourstart timestamp Fecha de inicio de la solucién
solu_incid_hourend timestamp Fecha fin de la solucién
solu_incid_state smallint Estado de la solucion

solu_incid_time time Tiempo de la solucién de la incidencia
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incident_solution_active

boolean Estado de la solucién de la incidencia

tabla incident__priority

py_inci_id Integer ID secuencial visible por el usuario
py_inci_name Integer Nombre de la prioridad de la incidencia
incident__ priority_active boolean Estado de la prioridad de la incidencia

Tabla notification

not_id Integer ID secuencial visible por el usuario
asig_inc_id Integer ID secuencial de la asignacion de la
incidencia.
users_id Integer ID secuencial visible por el usuario de los
usuarios registrados
not_title varchar Titulo de la notificacion
not_msg varchar Mensaje de la notificacion
not_time timestamp Tiempo de Emision
not_repeat Integer Bucle Tiempo
not_loop Integer Bucle cada minuto
publish_date timestamp Fecha de la emisién de la notificacion
user_name varchar Enviar la notificacion por usuario
notification_active boolean Estado de la notificacion
Tabla rol
rol_id Integer ID secuencial visible por el usuario
rol_name varchar Nombre del Rol
rol_active boolean Estado del Rol
Tabla type_incident
ty_inci_id Integer ID secuencial visible por el usuario
ty_inci_name varchar Nombre del tipo de prioridad de la incidencia
ty_inci _active boolean Estado del tipo de la prioridad de la incidencia

Tabla users_management

users_id

Integer ID secuencial visible por el usuario

users_firstname

varchar Nombre del usuario
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users_lastname

varchar

Apellido del usuario

users_dni varchar Cedula de identidad del usuario
users_address varchar Direccion de usuario
users_phone varchar teléfono del usuario
users_passw varchar Contrasefia del usuario
users_email varchar Correo del usuario
users_active boolean Estado del usuario
Tabla user_rol
user_rol_id Integer ID secuencial visible por el usuario
rol_id Integer ID secuencial visible por el usuario por rol
users_id Integer ID secuencial visible por el usuario por usuario
user_rol_state smallint Estado del rol del usuario

Nota. Elaboracién propia.

Disefio de pantallas principales

Disefio de la interfaz de usuario principales dentro del proyecto, como pantalla principal el

login como se muestra en la figura 17.

Figura 23 Disefio de login (Inicio de Sesion)

Gestién y Control de incidencias técnicas

G Q x Q {https://sysmarc.incidencias tecnicas.com

& )

Usuario /1
Contrasefia [ ]

Recuperar Contrasefia

Iniciar Sesion

[

Nota. Elaboracién propia.
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Figura 24 Disefio de la pantalla de inicio

Gestion y Control de incidencias técnicas
<3 C> x Q (https://sysmarc.incidencias.tecnicas.com 1 @
Home I Usuario I Incidencias | Notificaciones | Reportes Cerrar Sesion
SYSMARC
(4

Nota. Elaboracién propia.

Figura 25 Disefio de la pantalla de registro de usuarios

Gestion y Control de incidencias técnicas
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7

Nota. Elaboracion propia.
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Figura 26 Disefio de la pantalla de registro de incidencias

Gestion y Control de incidencias técnicas
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Nota. Elaboracién propia.

Figura 27 Disefio de la pantalla de registro de notificaciones

Gestion y Control de incidencias técnicas
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4

Nota. Elaboracion propia.
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Figura 28 Disefio de la pantalla de reportes

Gestion y Control de incidencias técnicas

G C> x 0 [ hitps://sysmarc.incidencias tecnicas.com _] @

Home I Usuarios | Incidencias | Notificaciones | Reportes Cerrar Sesion
SYSMARC
Incidencias I Descargar ] PDF‘v
Xlxs

Desde g Hasta g

4
Nota. Elaboracién propia.
2.3.1.5 Desarrollo Sprint 5
Tabla 64 Desarrollo Sprint 5
Desarrollo Sprint 5
Colaboradores Scrum Master, Product Owner, Team Development
Fecha inicio del sprint 22 de abril del 2023
Fecha fin del sprint 15 de mayo del 2023

Nota. Elaboracién propia.
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Figura 29 Finalizaciéon Sprint 5-SCRUM en JIRA

Sprints

> B SCRUMPRO-1 MR_Sprint 1

> B SCRUMPRO-13 MR_Sprint 2

» B SCRUMPRO-31 MR_Sprint 3

> B SCRUMPRO-37 MR_Sprint 4

+ [ SCRUMPRO-42 DS_Sprint 5

SERUMAPRE43 Instalacién de las diferentes librerias ... FINALZADA )
SERDIAFRE—4 Conexion de |a base de datos FINALIZADA
SERUHAPRE45 Creacion de las diferentes carpetas ... FINALZADA &)
SERUMAPRE46 Desarrollo de CRUD de las diferentes... FINALZADA )
SERUMAPRE4F Desarrollo del login FINALZADA &)
SERUHAFRE—4E Extraer datos de una api WISPRO (cli... FINALIZADA (9]
SERBHAPRE—4S CRUD Motificaciones Push FINALIZADA
+ Crear Epic

Nota. Elaboracién propia.

Tabla 65 Planificacion Sprint 5 — Configuracién y Desarrollo Backend

Tablero Sprint 5

Sprint 5 — Configuracién y Desarrollo Backend

Semana 13 Responsable Fase de Tarea Horas
desarrollo

Instalacion de las Srta. Gissela Desarrollo 1

diferentes librerias (body- Ramirez

parser, cors, dotenv,
express, express-session,
nodemon, pg, pg-promise
parala base de la

configuracion del NodeJS.
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Conexioén de la base de Srta. Gissela Desarrollo 1

datos Ramirez

Creacion de las diferentes  Srta. Gissela Desarrollo 1

carpetas con una Ramirez

nomenclatura especifica.

Desarrollo de CRUD de las  Srta. Gissela Desarrollo 48

diferentes tablas. Ramirez

Semana 14

Desarrollo del login Srta. Gissela Desarrollo 24

(Backend) Ramirez

Extraer datos de un api Srta. Gissela Desarrollo 24

WISPRO (clients y Ramirez

contrats)

CRUD Notificaciones Push  Srta. Gissela Desarrollo 48
Ramirez

Nota. Elaboracién propia.

Figura 30 Instalacion de las diferentes librerias (body-parser, cors, dotenv, express,
express-session, nodemon, pg, pg-promise para la base de la configuracién del
NodeJsS.
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rol.
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Nota. Elaboracién propia.

Desarrollo de CRUD de las diferentes tablas.

assignmen.controlle

signmen

select * from public.assignment

signmenby

SELECT * FR ent WHERE asig_inc_id=$1",

’

tipo_inc “INSERT INTO public.a: gnment (incid id, w

user_rol routes TERMINAL

Desarrollo del login (Backend)

controller

gin.controllersjs X

req-body;

.rows|[¢

r.users_passw

tokenSign(u

er_rol WHERE users_id = $17,

> TIMELINE
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2.3.1.6 Desarrollo Sprint 6

Tabla 66 Desarrollo Sprint 5

Desarrollo Sprint 5

Colaboradores Scrum Master, Product Owner, Team Development
Fecha inicio del sprint 17 de mayo del 2023
Fechafin del sprint 06 de junio del 2023

Nota. Elaboracion propia.

Figura 31 Finalizaciéon Sprint 6-SCRUM en JIRA

v [ SCRUMPRO-50 DS_Sprint 6 D

SERHHAPRE-53 Generar autenticacion de token al lo... FINALIZADA g} _
SERUMPRE-54 Validar Login rvavzaoa ¢ (D
SERUMPRE-55 Generar las autenticaciones del login  Fnavzaoa &) (NG
SERLAAPRE-56 Ventanas de alerta en el login rvavzaoa ¢ (D

B} SCRUMPRO-57 DS_Sprint 7

Tabla 67 Planificacion Sprint 6 - Configuracion y Desarrollo Fron-tend

Sprint 6 - Configuracion y Desarrollo Fron-tend

Semana 15 Responsable Fase de Tarea Horas
desarrollo

Generar una Interfaz de Srta. Gissela Desarrollo 48

Usuario UI/UIX Ramirez

Generar la interfaz del Srta. Gissela Desarrollo 14

login Ramirez

Generar autenticacion de Srta. Gissela Desarrollo 14

token al login Ramirez

Validar Login Srta. Gissela Desarrollo 14
Ramirez
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Generar las Srta. Gissela Desarrollo 24

autenticaciones del login Ramirez

Ventanas de alerta en el Srta. Gissela Desarrollo 24

login Ramirez

Figura 32 Interfaz principal Login (Inicio de Sesidn)

S 4

Le damos la bienvenida

Sysmarc. Net
L]

"
e \“‘#\\\ a

A\
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Figura 33 Ventanas emergentes de error en el Login (Inicio de Sesién)

)

Error

Usuario o contrasena incorrectos

Figura 34 Ventanas emergentes de éxito de login (Inicio de Sesién)

Exito

Inicio de sesion Correcto
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Figura 35 Vista de inicio de sesién de usuario

Cuenta: ‘

A Gissela Ramirez

/ Administrador

& Cerrar Sesién

2.3.1.7 Desarrollo Sprint 7

Tabla 68 Desarrollo Sprint 7

Desarrollo Sprint 5

Colaboradores Scrum Master, Product Owner, Team Development
Fecha inicio del sprint 05 de mayo del 2023
Fecha fin del sprint 11 de mayo del 2023

Nota. Elaboracion propia.
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Figura 36 Finalizacion Sprint 7-SCRUM en JIRA

+ B SCRUMPRO-57 DS_Sprint 7
B scrutAPRE-58 Generar los componentes de listar d...  FINALZADA
B scRUPRE-SS Generar los componentes de crear d...  FINALIZADA
B scrub4PRE68 Generar los componentes de elimina... FINALZADA
B scrumPRES1 Generar las alertas de error. FINALIZADA
B scrumtPrRe 62 Generar las alertas de informacién. FINALIZADA
SERDIAPREG8 Generar las alertas de aceptacion. FINALIZADA

Tabla 69 Planificacion Sprint 7 - Desarrollo Front-end-Componentes

¢ccoCceCceCeC +

Sprint 7 - Desarrollo Front-end-Componentes

Semana 16 Responsable Fase de Tarea Horas
desarrollo

Generar los componentes  Srta. Gissela Desarrollo 96

de listar de cada una de Ramirez

las tablas

Semana 15

Generar los componentes  Srta. Gissela Desarrollo 96

de crear de cada una de Ramirez

las tablas

Generar los componentes  Srta. Gissela Desarrollo 48

de eliminar de cada una Ramirez

de las tablas

Semana 16

Generar las alertas de Srta. Gissela Desarrollo 24

error. Ramirez

Generar las alertas de Srta. Gissela Desarrollo 10

informacion. Ramirez
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Generar las alertas de Srta. Gissela Desarrollo 10

aceptacion. Ramirez

Figura 37 Rol Administrador Médulo Gestion de Usuarios

Sysmarc. Net .

Home / Usuarios

Cédula de Identidad Direccién Telefono Correo Electrénico
1 Gissela Ramirez 1004333447 Otavalo 0979289487 gisselaramirez8@gmail.com n ® Desactivar
2 Marcelo Ramirez 1005769650 Ibarra 0982080849 marcelito.01@hotmail.com Act u ® Desactivar
3 Juan Ramirez 1005008456 Ibarra 0982080849 glramirezr@utn.edu.ec Activo n () Desactivar
4 Francisco Ulloa 1003368725 Ibarra 0998630405 panchoulloateran@gmail.com Activ u ® Desactivar
© 2023 SYSMARC.NET Gissela Lizbeth Ramirez Recalde

Figura 38 Rol Administrador Médulo Gestion de Usuarios (Roles)

&+ Asignar Rol

# Rol Asignado Usuario Estado
1 Administrador Gissela Ramirez () Desactivar
2 Administrador Marcelo Ramirez () Desactivar
=l Técnico Auxiliar Juan Ramirez Activo () Desactivar
4 Administrador Francisco Ulloa Activo
DE INCIDENCIAS Y
© 2023 SYSMARC NET Gissela Lizbeth Ramirez Recalde
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Figura 39 Gestién de Clientes de Wispro (Administrador)

GESTION DE USUARIOS Buscar por nombre Q Buscar

Direccion Telefono Ciudad Ubicacién

| ]
g
1

GESTION DE INCIDENCIAS 2 [ | | | || | | |

ASIGNACION Y NOTIFICACIONES

REPORTES DE INCIDENCIAS Y

10 m B EEN ] EEE

T A E N H EIEm L |
14 - EEm Hl N BN EEE B Il . |

L]
Home / Inciencias_nodos
oo <+ Crear Incidencia
# Usuario Nombre incidencia Detalles incidencia Foto incidencia
15 JuanRamirez  Mantenimiento Nodo 19 de Enero Router Totolink a702r + bridge tplink n
GESTION DE INCIDENCIAS
Incidencias de Nodos
ACION Y NOTIFICACIONES
© 2023 SYSMARC.NET Gissela Lizbeth Ramirez Recalde
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Figura 41 Gestién de Incidencias en Clientes

Id Cliente Telefono Cuidad Direccion Ubicacion Prioridad Tipo Fecha Inicio  Detalles

Media Sin 2023-06-12  No tiene servicio, y.
Servicio 1204149 cables danados

© 2023 SYSMARC.NET Gissela Lizbeth Ramirez Recalde

Figura 42 Blogueo de paginas para los diferentes usuarios con roles asighados

Oops...

No tienes permisos para ver esta pagina

2.3.1.8 Desarrollo Sprint 8
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Tabla 70 Desarrollo Sprint 7

Desarrollo Sprint 5

Colaboradores Scrum Master, Product Owner, Team Development
Fechainicio del sprint 06 de junio del 2023
Fecha fin del sprint 23 de junio del 2023

Nota. Elaboracién propia.

Figura 43 Finalizacion Sprint 8-SCRUM en JIRA

~ @ SCRUMPRO-69 DS_Sprint 8

[ seroMPRETE Generar los componentes de la notif...  FINALIZADA
[ ScRUMPRETY Generar los servicios de las notificaci... FINALIZADA
B scRuMPRET2 Configuracion de frontend en el per..  FINALIZADA

SERLHAPREST3 Generar un certificado S5L local para...  FINALIZADA

e eCCCOC

[ SERUMPRET4 Pruebas de cada notificacion Push se... FINALIZADA

Tabla 71 Planificacion Sprint 8 - Desarrollo y Configuracién de las notificaciones PUSH

Sprint 8 — Desarrollo y Configuracién de las notificaciones PUSH

Semana 17 Responsable Fase de Tarea Horas
desarrollo

Generar los componentes  Srta. Gissela Desarrollo 96

de la notificacion PUSH Ramirez

Semana 15

Generar los servicios de Srta. Gissela Desarrollo 96

las notificaciones PUSH Ramirez

Configuracion de frontend  Srta. Gissela Desarrollo 48

en el permiso de las Ramirez

notificaciones

Semana 18
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Generar un certificado Srta. Gissela Desarrollo 24
SSL local para el Ramirez
funcionamiento de las

notificaciones PUSH

Pruebas de cada Srta. Gissela Desarrollo 10
notificaron Push ser&a Ramirez
asignaday llegue aun

usuario especifico.

Figura 44 Notificacion emergente para solicitar el permiso de notificaciones PUSH

{é} Hola, desea que le enviemos notificaciones push?
\

- N

Le damos la bienvenida

Login

a imeldarecalde@gmail.com

8 Sysmarc. Net

Ingresar
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Figura 45 Ventana emergente para realizar el permiso de las notificaciones

® O x +
<« O A sysmarc.app
€ Lisbeth Giss  sycmarc app quiere X B ESIKA ™M Gmail @ (8) Whats Ficha del Estudiante 5 . B >

Permitir Bloquear

LOg In Le damos la bienvenida

& imeldarecalde@gmail.com

Sysmarc. Net

@ O © App Gestion y Control de Incide: X | =
&< O [5) ) https://sysmarc.app/#/login
€) Lisbeth Giss  ysmarc.app quiere X & ESKA M Gmail @

Q Mostrar notificaciones

Permitir Bloquear
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Figura 46 Notificacion en un dispositivo Windows

» @&

2 2 A

Gupond Gl ey

2 < 9

[Hessinly e i

Figura 47 Notificacion en un dispositivo mévil Samsung

iPhone Bluetooth Linterna Sonido

: )3

& Chrome + sysmarc.app * Ahora A

App Gestion de Incidencias

ha creado una nueva asignaciér

CONFIGURACION DE SITIOS

90

@ Google Chrome

§

SYJEIIE
—

App Gestion de Incidencias

Se ha creado una nueva asignacion:
Nro. Asignacién: 97

Usuario: 1

sysmarc.app

Cerrar




Figura 48 Notificacion en un dispositivo mévil Xiaomi

® chrome « sysmarc.app « ahora ®

App Gestion de Incidencias

Se ha creado una nueva asignacion:
Nro. Asignacion: 93

Usuario: 83

CONFIGURACION DE SITIOS
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CAPITULO 3

Evaluacion
3.1 Andlisis e interpretacion de los resultados

Para la validacién de los resultados se planted la utilizacion de la norma ISO/IEC 25010 en
la caracteristica de usabilidad, se realiz6 la encuesta basada en la escala de usabilidad (SUS) para
la validacion de experiencia de usuario, ya que es una herramienta practica y confiable para medir
la factibilidad de uso percibida la cual consta de diez preguntas de las cuales cinco con positivas

y cinco negativas, en su version original(© iso25000, 2022).

El cuestionario ese compuesto de las siguientes preguntas:

1. ¢Creo que usaria esta aplicacién web frecuentemente para el control y gestion de
incidencias técnicas?

2. ¢Me parece que esta aplicacion web es mas compleja de lo que deberia ser?

3. ¢Pienso que la aplicacién web es bastante facil de utilizar?

4. ¢Creo que necesitaria el apoyo de un técnico en software para poder utilizar esta
aplicacion?

5. ¢Cree Ud. que el proceso de esta aplicacién web estan bien integradas?

6. ¢Pienso que habia demasiada inconsistencia en la aplicacion Web?

7. ¢Encuentro que la aplicacion web es muy dificil de usar?

8. ¢Piensa que las notificaciones que llegan a los dispositivos no son de utilidad?

9. ¢Me senti seguro usando la aplicacién web?

10. ¢ Pienso que es necesario aprender muchas cosas antes de ser capaz de usar esta

aplicacion web?
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Dado que el personal de soporte técnico y los técnicos opertativos de la empresa
Sysmarc.net son responsables de gestionar la aplicacion web, se ha llevado a cabo una encuesta
para evaluar su desempefio utilizando una escala de Likert de 5 niveles de respuesta. Esta escala
abarca desde "Totalmente en desacuerdo” hasta "Totalmente de acuerdo”, y cada respuesta se
asigna un valor equivalente del 1 al 5. Los detalles sobre la asignhacién de valores se encuentran

en la tabla 65.

Tabla 72 Puntuacidon de la escala de Likert

Respuesta Valor
Totalmente en desacuerdo 1
En desacuerdo 2
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 3
De acuerdo 4
Totalmente de acuerdo 5

Nota. (Bautista-Ortega & Santillan Fernandez, 2020)

La tabla 65 presenta los resultados obtenidos de las encuestas realizadas, mostrando los

resultados por cada pregunta de manera detallada.
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Tabla 73 Resultados de la encuesta por pregunta

Preguntas
Respuestas
P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10
Totalmenteen 0 4 0 4 0 3 0 4 0 5
desacuerdo
En 0 1 0 1 0 2 0 1 0 0
desacuerdo
Ni de acuerdo O 0 0 0 0 0 0 0 0 0
ni en
desacuerdo
De acuerdo 3 0 2 0 1 0 1 0 0 0
Totalmente de 2 0 3 0 4 0 4 0 5 0
acuerdo
Total 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

Nota. Elaboracién propia.
A sucesion, se muestran los resultados captados de cada pregunta de la encuesta SUS

aplicada a 5 personas que conlleva al personal técnico operativo y de soporte técnico.

Figura 49 Resultados pregunta 1

1. ¢Creo que usaria esta aplicaciéon web frecuentemente para el control y gestién de incidencias
técnicas?
5 respuestas

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Nota. Elaboracién propia.

Contando con los resultados de la Figura 49, se puede contemplar que el 60% de
encuestados dice estar “Totalmente de acuerdo” con el uso frecuente y recurrente de la aplicacion
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web y el 40% restante da a conocer que esta “De acuerdo”. De esta manera, se puede dar a
entender que la aplicacion esta plasmada a ser utilizada con frecuencia por personal técnico
operativo y soporte técnico.

Figura 50 Resultados pregunta 2

2. ¢Me parece que esta aplicacion web es mas compleja de lo que deberia ser?

5 respuestas

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

Nota. Elaboracién propia.

De acuerdo con los resultados de la Figura 50, se puede observar que el 80% de
encuestados dice estar “Totalmente en desacuerdo” en que la aplicacion web es compleja y el 20%
restante da a conocer que esta “En desacuerdo”. De esta manera, se puede dar a entender que la
aplicacion web es muy facil de comprender por parte del personal técnico operativo y soporte

técnico.
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Figura 51 Resultados pregunta 3

3. ¢Pienso que la aplicacidon web es bastante facil de utilizar?

5 respuestas

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Nota. Elaboracién propia.

De acuerdo con los resultados de la Figura 51, se puede observar que el 60% de
encuestados dice estar “Totalmente de acuerdo” en la factibilidad de uso de la aplicaciéon web y el
40% restante da a conocer que esta “De acuerdo”. De esta manera, siendo valores en un rango
positivo se comprende que la aplicacion web es muy dindmica de manejar e intuitiva que maneja

dicho personal de la empresa.
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Figura 52 Resultados pregunta 4

4. ;Creo que necesitaria el apoyo de un técnico en software para poder utilizar esta aplicacién?

5 respuestas

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Nota. Elaboracién propia.

De acuerdo con los resultados de la Figura 52, se puede observar que el 80% de
encuestados dice estar “Totalmente en desacuerdo” en el apoyo de personal técnico en software,
para utilizar la aplicacion, mientras que el 20% restante da a conocer que esta “En desacuerdo”.
De esta manera, con los resultados obtenidos se puede decir que el personal técnico operativo y
el personal se soporte técnico necesitan poca o0 ninguna ayuda para interactuar con la aplicacion,

siendo asi incluso personal que no esté acostumbrado en el uso de tecnologias o aplicativos webs.
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Figura 53 Resultados pregunta 5

5. ¢Creo que el proceso de esta aplicacién web estan bien integradas?

5 respuestas

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Nota. Elaboracién propia.

De acuerdo con los resultados de la Figura 53, se puede observar que el 80% de
encuestados dice estar “Totalmente de acuerdo” en el proceso que con lleva la aplicacién web, y
el 20% restante da a conocer que esta “De acuerdo”. De esta manera, con los resultados obtenidos
se puede establecer que el proceso que llevaba la empresa esta conjuntamente fusionado con el
proceso de la aplicacion web, siendo asi cumple su funcidon en cada uno de los procesos

incorporados.
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Figura 54 Resultados pregunta 6

6. ¢Pienso que habia demasiada inconsistencia en la aplicaciéon Web?

5 respuestas

@ Totalmente en desacuerdo

@ En desacuerdo

@ Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Nota. Elaboracién propia.

De acuerdo con los resultados de la Figura 54, se puede observar que el 60% de
encuestados dice estar “Totalmente en desacuerdo” en que presenta inconsistencias dentro del
aplicativo web y que el 40% restante da a conocer que esta “En desacuerdo”. De esta manera, se

puede manifestar que la aplicacion completamente funcional para el usuario.

Figura 55 Resultados pregunta 7

7. ¢Creo que la mayoria de la gente aprenderia a utilizar esta aplicacién web rapidamente?

5 respuestas

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Nota. Elaboracion propia.
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De acuerdo con los resultados de la Figura 55, se puede observar que el 80% de
encuestados dice estar “Totalmente de acuerdo” dando a entender que es facil de aprender, el
120% establece estar “De acuerdo” De esta manera, se pude entender que la aplicacién es
compresiblemente coherente para poder aprender de manera eficaz, asi no se haya involucrado

en alguna tecnologia.

Figura 56 Resultados pregunta 8

8. ¢Encuentro que la aplicacion web es muy dificil de usar?

5 respuestas

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

Nota. Elaboracién propia.

De acuerdo con los resultados de la Figura 56, se puede observar que el 80% de
encuestados dice estar “Totalmente en desacuerdo” en que la aplicacién web es dificil de usar, el
20% establece estar “En desacuerdo”. De esta manera, se pude entender que la aplicacién web

gue integra correctamente las funcionalidades solicitadas por el usuario, para su dinamico uso.
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9. ;Me senti seguro usando la aplicacion web?

5 respuestas

@ Totalmente en desacuerdo

@ En desacuerdo

@ Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Nota. Elaboracién propia.

De acuerdo con los resultados de la Figura 57, se puede observar que el 100% de
encuestados dice estar “Totalmente de acuerdo” al sentirse seguros al usar la aplicacién web. De
esta manera, se pude entender que la aplicacion web es confiable y segura ante lo usuarios de

soporte y el personal técnico operativo.

Figura 57 Resultados pregunta 10

10. ¢Pienso que es necesario aprender alguna tecnologia antes de ser capaz de usar

esta aplicacion web?
5 respuestas

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Nota. Elaboracion propia.
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Segun los resultados de la Fig. 58, el 100% indica estar “Totalmente en desacuerdo” con
gue es necesario aprender alguna tecnologia de software para entender la capacidad y usabilidad
de la aplicacién web. Este resultado proporciona que el manejo de la aplicacién web no requiere
conocimientos en alguna tecnologia previa para su usabilidad, operabilidad y compresién del

personal.

3.1.1 Interpretacién de los resultados obtenidos

Para calcular el puntaje SUS de la aplicacion web, se procedioé a recopilar cada una de las
encuestas de forma individual y asignar a cada respuesta su correspondiente valor numérico.
Estos valores fueron utilizados para obtener una evaluacién, que se muestra detalladamente en
la tabla 67.

Tabla 74 Puntacién de resultados por encuesta

Preguntas
Respuestas
P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10
1 5 1 4 1 5 1 4 1 5 1
2 5 1 4 1 4 2 5 2 5 1
3 5 1 5 1 5 1 5 1 5 1
4 4 1 5 1 5 2 5 1 5 1
5 4 2 5 2 5 1 5 1 5 1

Nota. Elaboracién Propia.

Una vez que se han asignado los valores correspondientes a cada respuesta, se procede a
calcular la suma de las preguntas impares por separado por un grupo, tal como se muestra en la
Tabla 74. Para llevar a cabo esta suma, se utiliza la variable “X” para representar las preguntas
impares, mientras que la variable ”’Y” se asigna a las preguntas pares. Se aplican posteriormente
las siguientes formulas: X =P1+P3+P5+P7+P9yY =P2+ P4 + P6 + P8 + P10. Hay que tener

en cuenta no alterar el orden de las preguntas, como indica la metodologia SUS.
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Tabla 75 Sumatoria de resultados pares e impares por cada encuesta.

Preguntas

Respuestas Impares Pares

PL P3 P5 P7 P9 X P2 P4 P6 P8 P10 Y

Totalmente en 5 4 5 4 5 23 1 1 1 1 1 5
desacuerdo

En desacuerdo 5 4 4 5 5 23 1 1 2 2 1 7
Ni de acuerdo ni 5 5 5 5 5 25 1 1 1 1 1 5
en desacuerdo

De acuerdo 4 5 5 5 5 24 1 1 2 1 1 6
Totalmente de 4 5 5 5 5 24 2 2 1 1 1 7
acuerdo

Nota. Elaboracién propia.

Después de realizar la suma de los resultados de las preguntas pares e impares, aplicamos las
férmulas siguientes: x, =X —5 y y, = 25 — Y, estas férmulas se utilizan para calcular el puntaje
SUS mediante la aplicacion de la formula SUS = (x, + y,) * 2.5. En la Tabla 75 se muestra el
puntaje SUS obtenido para cada encuesta, asi como el promedio oficial (SUS) que evalla el nivel
de usabilidad o experiencia de usuario en la aplicacién.

Tabla 76 Resultados de x , yo Y promedio SUS

Encuesta X Y Xg Yo SUS

1 23 5 18 20 95

2 23 7 18 18 90

3 25 5 20 20 100

4 24 6 19 19 95

5 24 7 19 18 92,5
Promedio 94,5

Nota. Elaboracion propia.
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Tras calcular el promedio SUS de las encuestas dirigidas al personal técnico operativo y de
soporte técnico, se obtuvo un puntaje evaluado de 94,5. De acuerdo con la Escala de Usabilidad
del Sistema, este puntaje se corresponde con el Grado A, lo que se traduce en una calificacion

excelente y un nivel de aceptacion considerado como "Aceptable”.

Figura 58 Escala de Usabilidad del Sistema (SUS)

e
[w4]

escala de aceptacién SUS

suficiencia
25 35 50 T 85
pésimo pofre mejorable bueno excelents
inaceptable mediccre aceptable
[t ] [Hfini
0 10 20 30 A0 50 &0 70 80 90 100

Nota. (Brooke, 2013)
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3.2 Comparativa entre los procesos anterior y nuevo

Tabla 77 Interpretacién de comparativa de antiguo y nuevo proceso (Ruptura de fibra)

TIEMPO DE SIN CON EFICIENCIA MEJORA
EJECUCION DE APLICATIVO APLICATIVO TECNICA PORCENTUAL
SOLUCION DE LA

INCIDENCIA (Ruptura

de fibra)

ACTIVIDADES MANO Minutos Minutos Ejecucion (%)

DE OBRA

Preparacion de 15 15 NO 0%
recursos y dispositivos

Desplazamiento parala 40 25 SI 37,5%
instalacion

Busqueda de datos 15 5 Sl 66.67%

personales de los
clientes y localizacion
tras llegar a la direccion

indicada.

Revisién y preparacion 35 35 NO 0%

de fusién o cambio de

fibra

Ajuste o sustitucion de 10 10 NO 0%
dispositivos

Reporte de la solucion 13 3 Sl 76.92%
de la incidencia

TOTAL 109 88 Si 30.015%
Capacidad total - - Sl Sl
instalada

Incidencias 4 8 Sl 100%
Realizadas

Recursos Econémico $5 $3,33 Sl 33.40%
por Actividad

Recursos Econémico  $20 $ 20 - 0%
Diario
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Tabla 78 Interpretacion de comparativa de antiguo y nuevo proceso (Dafio de Router)

TIEMPO DE SIN CON EFICIENCIA MEJORA
EJECUCION DE APLICATIVO APLICATIVO TECNICA PORCENTUAL
SOLUCION DE LA

INCIDENCIA (Dafio de

Router)

ACTIVIDADES MANO Minutos Minutos Ejecucion (%)

DE OBRA

Preparacion de 15 15 NO 0%
recursos y dispositivos

Desplazamiento parala 40 25 Sl 37,5%
instalacion

Busqueda de datos 15 5 SI 66.67%

personales de los
clientes y localizacion
tras llegar a la direccion

indicada.

Revision y preparacion 30 30 NO 0%

de fusion o cambio de

fibra

Ajuste o sustitucion de 10 10 NO 0%
dispositivos

Reporte de la solucién 13 3 Sl 76.92%
de la incidencia

TOTAL 109 88 Sl 30.015%
Capacidad total - - Sl SI
instalada

Incidencias 4 8 Sl 100%
Realizadas

Recursos Econémico $5 $ 3,33 Sl 33.40%
por Actividad

Recursos Econémico  $20 $20 - 0%
Diario
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Tabla 79 Interpretacién de comparativa de antiguo y nuevo proceso (Dafio de antena)

TIEMPO DE SIN CON EFICIENCIA MEJORA
EJECUCION DE APLICATIVO APLICATIVO TECNICA PORCENTUAL
SOLUCION DE LA

INCIDENCIA (Dafio de

antena)

ACTIVIDADES MANO Minutos Minutos Ejecucion (%)

DE OBRA

Preparacion de 15 15 NO 0%
recursos y dispositivos

Desplazamiento parala 40 25 SI 37,5%
instalacion

Busqueda de datos 15 5 Sl 66.67%

personales de los
clientes y localizacion
tras llegar a la direccion

indicada.

Revisién y preparacion 35 35 NO 0%

de fusién o cambio de

fibra

Ajuste o sustitucion de 10 10 NO 0%
dispositivos

Reporte de la solucion 13 3 SI 76.92%
de la incidencia

TOTAL 109 88 Si 30.015%
Capacidad total - - Sl Sl
instalada

Incidencias 4 8 Sl 100%
Realizadas

Recursos Econémico $5 $3,33 Sl 33.40%
por Actividad

Recursos Econémico  $20 $ 20 - 0%
Diario
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Tabla 80 Proyeccidén de Mejora en incidencias realizadas

Periodo Incidencias Incidencias Incidencias
realizadas realizadas realizadas
diarias Proyeccién Proyeccién
Proyeccion Mensual Anual
diarias

Semana 1 40

Semana 2 40

Semana 3 40

Semana 4 40

Enero 160 160

Febrero 160 320

Marzo 160 480

Abril 160 640

Mayo 160 800

Junio 160 960

Julio 160 1120

Agosto 160 1280

Septiembre 160 1440

Octubre 160 1600

Noviembre 160 1760

Diciembre 160 1920

En conclusion, durante todo el afio, se proyecta un total de 1920 incidencias realizadas, lo
gue sugiere una cantidad estable y manejable para el equipo técnico. Sin embargo, es
fundamental evaluar y ajustar periddicamente los procesos y recursos para garantizar una

resolucion efectiva de las incidencias y un adecuado uso de los recursos.
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Figura 59 Proyeccion de mejora en incidencias realizadas

Proyeccion de mejora en incidencias realizadas

2500
2000 1920
1500
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500
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, & — —

Dia Semana Mes

M Sin Aplicativo  ® Con Aplicativo
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CONCLUSIONES

Al optimizar el proceso de manejo de problemas y permitiendo una atencién mas rapida y
efectiva a los clientes, gracias al valor agregado de la tecnologia PUSH, se ha logrado una
asignacion eficiente de las incidencias, brindando soporte en la evaluacién del nivel de
interoperabilidad de la aplicacion web y obteniendo resultados éptimos para validar la
propuesta de investigacion. Esta innovadora solucién ha impulsado el crecimiento y éxito
continuo de la empresa en el competitivo mercado de servicios de internet, mejorando su
eficiencia, competitividad y posicionamiento en el sector.

Al diagnosticar la eficiencia técnica en el manejo de la prestacion de servicios de internet a
los clientes de la empresa SYSMARC.NET, se podra identificar areas de mejora y
oportunidades para optimizar el rendimiento y la calidad del servicio ofrecido en la
implementacion de soluciones tecnolégicas y escalables, junto con una mejora continua y
estructurada, permitira fortalecer el control y gestion de incidencias técnicas, garantizando
una experiencia altamente satisfactoria para los usuarios finales, mediante el uso de
tacticas mas eficientes y una estructura 6ptima, se lograra maximizar la eficiencia operativa
y elevar la satisfaccion del cliente, lo que posicionara a SYSMARC.NET como un proveedor
lider en el mercado de servicios de internet.

La realizacion de una revision bibliogréafica acerca de la tecnologia PUSH y su arquitectura
de funcionamiento en el envio de notificaciones en aplicaciones web ha proporcionado una
comprension profunda y actualizada sobre esta innovadora metodologia de entrega de
informacion en tiempo real la cual, se han identificado y analizado diversas fuentes y
enfoques que han permitido entender cdmo la tecnologia PUSH mejora la experiencia del
usuario al brindar notificaciones inmediatas y relevantes dentro de aplicaciones web. Al

integrar este conocimiento en futuros desarrollos de aplicaciones, se potenciara la
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capacidad de mantener a los usuarios informados de manera eficiente y efectiva,
mejorando asi la interaccion y la satisfaccion general del usuario con las plataformas en
linea.

El desarrollo del sistema web basado en tecnologia PUSH ha fortalecido el control y gestién
técnica de incidencias en SYSMARC.NET, permitiendo una atencién mas rapida y efectiva
en un 30.015% de mejora porcentual, y asi en la adopcion de notificaciones inmediatas
agilizé la deteccion y resolucién de problemas, reduciendo el tiempo de respuesta y
mejorando la satisfaccion del cliente, de la misma manera en la correcta implementacion
de la norma ISO-IEC-IEEE 29148-2011 asegur0 altos estandares de calidad y precision en
el disefio y desarrollo del sistema, garantizando una gestion técnica confiable y eficiente.
Al validar la usabilidad del sistema mediante la aplicacién del instrumento System Usability
Scale (SUS), se ha obtenido una evaluacion objetiva y cuantitativa de la facilidad de uso y
la satisfaccién del usuario con la aplicacion de dicha manera los resultados del SUS han
proporcionado una sélida base para identificar areas de mejora y realizar ajustes en el
disefio y funcionalidad del sistema, con el objetivo de optimizar la experiencia del usuario,
la validacién exitosa de la usabilidad de 94,5 ha permitido asegurar que el sistema sea
intuitivo, eficiente y efectivo, lo que contribuye significativamente a la satisfaccion del cliente

y al logro de los objetivos planteados para el proyecto.
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RECOMENDACIONES

Para mejorar la eficiencia técnica en la prestacion de servicios de internet, se sugiere
implementar un enfoque integral que incluya la adopcion de soluciones tecnolégicas
escalables y una estrategia de mejora continua, es importante realizar una evaluacion
periddica de los procesos y sistemas para identificar &reas de mejora y oportunidades de
optimizacion. Ademas, se recomienda invertir en tecnologias y herramientas que
fortalezcan el control y gestidn de incidencias técnicas, lo que permitird una respuesta mas
rapida y efectiva ante posibles problemas, es esencial enfocarse en mejorar la experiencia
del cliente mediante tacticas mas eficientes y una estructura 6ptima en la prestacion de
servicios.

Para maximizar los beneficios de la tecnologia PUSH en aplicaciones web, se sugiere que
los desarrolladores y equipos de disefio implementen de manera proactiva los
conocimientos adquiridos en la revisiébn bibliografica, es importante considerar
cuidadosamente como y cuando enviar notificaciones, asegurandose de que sean
pertinentes y oportunas para los usuarios ademas, se recomienda realizar pruebas y
evaluaciones con usuarios reales para obtener retroalimentacién directa sobre la eficacia 'y
la experiencia del usuario con las notificaciones PUSH, ya que dicha informacién, sera
valiosa para ajustar y mejorar continuamente la estrategia de entrega de notificaciones, de
tal manera se sugiere mantenerse actualizado con las Ultimas tendencias y avances en la
tecnologia PUSH y su aplicacién en aplicaciones web, teniendo en cuenta que se debe
mantenerse informado sobre nuevas soluciones y enfoques permitird mantener la
aplicacion a la vanguardia y ofrecer una experiencia de usuario de alta calidad.

Se sugiere continuar mejorando y actualizando el sistema de notificaciones instantaneas
para asegurar que siga siendo agil y efectivo en la deteccion y resolucién de incidencias,

ademas, es importante mantener el cumplimiento de la norma ISO-IEC-IEEE 29148-2011
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en el disefio y desarrollo del sistema, y considerar la posibilidad de implementar otras
normas o estdndares relevantes para continuar garantizando altos estandares de calidad y
precision en la gestion técnica de incidencias.

Para mantener la usabilidad del sistema en niveles éptimos y garantizar una experiencia
de usuario satisfactoria a largo plazo, se sugiere realizar evaluaciones periddicas utilizando
el instrumento System Usability Scale (SUS), de esta manera, se podrd realizar un
seguimiento continuo de la satisfaccion y facilidad de uso del sistema, identificando
oportunidades de mejora y ajustando el disefio y funcionalidad segun las necesidades y
preferencias de los usuarios, es importante involucrar a los usuarios en el proceso de
evaluacién y recopilar sus comentarios y sugerencias para conocer de primera mano sus
experiencias y expectativas con el sistema, de tal manera la retroalimentacion directa sera
de gran valor para realizar ajustes especificos y adaptar el sistema a las demandas
cambiantes de los usuarios, asimismo, se recomienda mantenerse al tanto de las uUltimas
tendencias y avances en disefio de experiencia de usuario (UX) y usabilidad, para
incorporar las mejores practicas en el desarrollo del sistema y asegurar que este siga

siendo intuitivo, eficiente y efectivo para los usuarios.
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Anexos

Anexo A: ARCOTEL-2018-0652 NORMA TECNICA PARA COORDINAR LA GESTION DE
INCIDENTES Y VULNERABILIDAD QUE AFECTEN LA SEGURIDAD DE LAS REDES Y
SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES

https://www.gob.ec/requlaciones/arcotel-2018-0652-norma-tecnica-coordinar-gestion-incidentes-

vulnerabilidad-afecten-sequridad-redes-servicios-telecomunicaciones

Anexo B: Sistema de Informacion y Estadistica de los Servicios de Telecomunicaciones —
SIETEL

https://apc.arcotel.gob.ec/sietell/index.aspx

Anexo C:

Figura 60 Departamento de soporte técnico
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https://www.gob.ec/regulaciones/arcotel-2018-0652-norma-tecnica-coordinar-gestion-incidentes-vulnerabilidad-afecten-seguridad-redes-servicios-telecomunicaciones
https://www.gob.ec/regulaciones/arcotel-2018-0652-norma-tecnica-coordinar-gestion-incidentes-vulnerabilidad-afecten-seguridad-redes-servicios-telecomunicaciones
https://apc.arcotel.gob.ec/sietel1/index.aspx

Anexo D:

Figura 61 Técnicos SYSMARC.NET
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Anexo E:

Figura 62 Técnicos SYSMARC.NET
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