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RESUMEN

El presente proyecto de titulacion se basa en el desarrollo de un aplicativo web y movil para el
objetivo principal que es la gestion y monitoreo del proceso de asignaciones de casos al servicio
técnico segun los SLA de la empresa Importolaya S.A. mediante los KPI. Para ello se implemento
un aplicativo web donde se realiza la creacién y asignacién de los casos por medio de un CGS
hacia el aplicativo movil que tendra el técnico con el cual se podra monitorear mediante un sistema
de alertas el desarrollo del caso desde la creacion, asignacion y cierre del caso. La metodologia
agil Kanban empleada en este proceso facilito a los desarrolladores la creacion de los médulos de
manera &gil y enfocadas en puntos clave del sistema.

Palabras clave: Acuerdos de nivel de servicio, Indicadores de desempefio, Centro de gestién de
servicio, Metodologia agil Kanban, Sistema de alertas.
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ABSTRACT

This degree project is based on the development of a web and mobile application for the main
objective which is the management and monitoring of the process of case assignments to the
technical service according to the SLAs of the company Importolaya S.A. through the KPIs. For
this, a web application was implemented where the creation and assignment of cases is done
through a CGS to the mobile application that will have the technician with which you can monitor
through a system of alerts the development of the case from the creation, assignment and closure
of the case. The agile Kanban methodology used in this process facilitated the developers the
creation of the modules in an agile way and focused on key points of the system.

Key words: Service Level Agreements, Performance Indicators, Service Management Center,
Agile Kanban Methodology, Alert System.



INTRODUCCION

El presente proyecto se refiere al tema de control y monitoreo del servicio técnico que se
le brinda al cliente por parte de la empresa Importolaya S.A. Cuyo producto interno son equipos
tecnoldgicos para realizar andlisis de muestras de laboratorios clinicos, la compaiiia le ofrece el
servicio técnico para el debido mantenimiento preventivo, mantenimiento correctivo y reparacion

a eventos emergentes.

El monitoreo que se realizara al servicio técnico, sera mediante el sistema web donde se
veran reflejados los casos reportados con su informacién detallada, enfocAndonos en los
acuerdos de nivel de servicio (SLA) que tiene la empresa con sus respectivos clientes y a los
indicadores de desempefio (KPI) que serdn de gran relevancia por motivo de que nos permitira
tener una métrica, de esa manera tener un mayor control de como se va llevando el servicio

brindado por la empresa Importolaya S.A.

En la actualidad las herramientas informaticas son vitales para unir las soluciones
tecnoldgicas internas de la empresa como las externas, serdn esenciales el uso de distintos
medios de comunicacién en especial los dispositivos méviles y las tradicionales computadoras,
al tener una métrica de los tiempos de respuesta y un monitoreo de estos se podra realizar una

optimizacion a los servicios técnicos brindados por parte de la empresa Importolaya S.A.

e Capitulo | “El problema”: En el presente capitulo se analiza la problematica del
proyecto a desarrollar, se establece las causas y consecuencias que pueden
ocasionar el problema, estableciendo el objetivo general, los objetivos especificos
y determinando las herramientas tecnoldgicas que se utilizaran en el proceso del
desarrollo e implementacion del sistema.

e Capitulo Il “Marco Teédrico”: En el presente capitulo se menciona los

antecedentes del estudio, la base en la cual va a estar fundamentada te6ricamente



las herramientas o tecnologias a utilizar en el desarrollo del sistema, de igual
manera se realiza el andlisis legal en el que se fundamenta el proyecto.

Capitulo Il “Propuesta Tecnolégica”: En este capitulo se toma en cuenta la
validacién sobre el proyecto en cuestiones de factibilidad y viabilidad, se basa en
el andlisis de la factibilidad operacional, técnica, legal y econémica. Se pueden
determinar las etapas de la metodologia propuesta en el capitulo | y se mencionan
los entregables del proyecto.

Capitulo IV “Criterio de aceptaciéon”: En este capitulo se especifican los criterios
de aceptacion del proyecto desarrollado, definiendo también, las conclusiones y

recomendaciones que pueda tener el proyecto realizado en el futuro.



CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

DESCRIPCION DE LA SITUACION PROBLEMATICA

Ubicacion del problema en un contexto

Importolaya S.A es una empresa ecuatoriana que se inicié en el afio 2011, importando y
vendiendo equipos, para laboratorios, consultorios, clinicas donde son requeridos examenes
para la salud humana y salud animal. La empresa Importolaya S.A carece de un sistema
informatico para el control de las atenciones técnicas y visitas realizadas a clientes, Estos clientes
cuentan con contratos de garantia y mantenimiento preventivo o correctivo. En los Ultimos meses
los clientes se han quejado del servicio porque el soporte técnico va repetidas ocasiones a
reparar un equipo y no se llega a una solucion en los tiempos acordados por lo que se genera
insatisfaccion al cliente y la empresa tiene como uno de sus pilares fundamentales la satisfaccion

al cliente.

La empresa Importolaya S.A. no tiene un sistema informético para el control de las
atenciones técnicas y visitas realizadas a clientes los cuales tienen contratos de garantia y
mantenimiento y en los Ultimos meses se han quejado del servicio porque el técnico va repetidas

ocasiones a reparar un equipo y no se llega a una solucion.

Situacion conflicto nudos criticos

Las empresas que ofrecen servicio de soporte técnico brindan una solucion mediante el
conocimiento y experiencia en el manejo de los distintos equipos tecnolégicos, siendo
mayormente este un alto ingreso econémico como servicio después de la venta, sin embargo,
las distintas organizaciones que se dedican a este ambito laboral no tienen un control ni
monitoreo del personal técnico que se traslada a los puntos donde ocurren los casos que fueron
asignados por la compafiia ya sea esta por correo o llamadas telefénicas como se puede
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observar en la figura 1 mientras que en la figura 2 se puede visualizar un diagrama de flujo de

cémo se lleva el proceso actual dentro de la empresa Importolaya S.A.

Figura 1
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Nota: Diagrama BPMN donde se muestra el proceso actual del reporte de un incidente
en la empresa Importolaya S.A. elaborado por Saul Salomon Bodero Mufioz y David Antonio
Vargas Garcia.



Figura 2
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Nota: Diagrama de flujo del proceso actual de reporte de incidentes en la empresa Importolaya
S.A. elaborado por Saul Salomon Bodero Mufioz y David Antonio Vargas Garcia.



Delimitacion del problema

Tabla 1
Delimitador Descripcion
Campo Tecnologia.
Area Técnicos de Campo (Servicio técnico de equipos electrénicos)
Aspecto Proceso de asignaciéon de casos y cumplimiento de contrato de servicios.
Tema DESARROLLO DE UN APLICATIVO WEB Y UN APLICATIVO MOVIL PARA

GESTIONAR Y MEDIR LOS ACUERDO DE NIVEL DE SERVICIO (SLA) E
INDICADORES DE DESEMPENO (KPI) DEL SERVICIO DE SOPORTE TECNICO
PARA EQUIPOS DE ANALISIS EN LABORATORIOS CLINICOS DE CLIENTES
EXTERNOS DE LA EMPRESA IMPORTOLAYA S.A.

Nota: Tabla sobre la delimitacion del problema elaborado por Saul Salomon Bodero Mufioz y

David Antonio Vargas Garcia.

Evaluacion del problema

Delimitado: Para poder presentar una solucion a la probleméatica actual
se debe facilitar un sistema que facilite la asignacion de casos de las
atenciones técnicas. Por lo tanto, la solucion debe estar enfocada a este
proceso donde las herramientas tecnoldgicas estaran enfocadas en la
creacion, asignacion, cierre y monitero de los casos reportados.

Claro y Evidente: El mayor inconveniente dentro de la empresa es el no
poder contar con un control y monitoreo sobre el departamento de soporte
técnico. Este proyecto de titulacibn muestra que el aplicativo mévil es una
herramienta eficaz para el monitoreo de las actividades de los técnicos.
Factible: El proyecto de titulacién se llevara acabo de 4 meses de
desarrollo por lo que se cuenta con los recursos necesarios para su
efectiva realizacion. Se requiere un desarrollador en lenguajes como

PHP, HTML, Java y con conocimientos en el Framework Laravel,



mientras que para el aplicativo mévil se requiere tener conocimientos en
el editor de cédigo Android Studio.

Identificar los productos esperados: Entre los productos esperados se
pueden detallar: El aplicativo mévil desarrollado bajo el editor de codigo
Android Studio facilitando el desarrollo y el aplicativo web basado en el
Framework Laravel que nos brinda la integracién de aplicaciones
mediante microservicios. EI modulo de creacién y asignacion de casos los
cuales facilitaran el proceso que lleva la empresa de asignaciones
técnicas al departamento de soporte técnico.

Variable: La optimizacion del servicio brindado por parte de la empresa
Importolaya S.A. Dependera en gran medida de la implementacién del

aplicativo web y movil.



CAUSAS Y CONSECUENCIAS DEL PROBLEMA

Tabla 2

Causas Consecuencias

C1. Ausencia de supervision al personal E1. Poco control del personal técnico fuera de la oficina.
técnico.

C2.Poco control de requerimientos E2.Traspapeleo de requerimientos técnicos, atendiéndolos

técnicos. fuera de tiempo.

C3. Falta de un histérico de reparaciones a E3. Los encargados del area y los técnicos no tienen un

un equipo. histdrico de las ultimas atenciones dadas a un equipo.

C4. Continuas visitas a un mismo equipo. E4. Perdiendo recursos valiosos como tiempo y dinero en
repetitivas.

C5. No cumplir con el contrato de servicios.  E5. Quejas de los clientes, creando una mala imagen de la
empresa.

Nota: Tabla de causas y consecuencias elaborado por Saul Salomon Bodero Mufioz y David
Antonio Vargas Garcia.

FORMULACION DEL PROBLEMA
¢, Qué aspectos mejorara la implementacién de un sistema que controle las atenciones

realizadas a los equipos electrénicos para su debido mantenimiento y validar las visitas

realizadas a los mismos?

OBJETIVOS DEL PROYECTO

Objetivo general

Desarrollar de un aplicativo web y mévil, mediante HTML-PHP y en Android Studio que
mida los acuerdos de nivel de servicio (SLA) e indicadores de desempefio (KPI) del servicio de
soporte técnico para equipos de andlisis en laboratorios clinicos de clientes externos de la

empresa Importolaya S.A.



Objetivos especificos

+ Definir los procesos y actividades realizadas por el Departamento de soporte
técnico para el levantamiento de informacién sobre los requerimientos funcionales
del aplicativo web y mévil.

+ Disefiar los médulos para los procesos de creacién, asignacion y seguimiento de
los casos reportados.

+ Desarrollar el aplicativo web y movil para la gestién de servicios de la empresa
Importolaya S.A.

ALCANCE DE PROBLEMA

El proyecto tendra como finalidad desarrollar el aplicativo web con una base de datos
MySQL, mediante programacion en HTML-PHP que sera utilizado por el personal encargado de
gestionar los servicios dentro de la empresa Importolaya S.A. Se complementara a un aplicativo
movil hecho en Android Studio, dicho aplicativo serd utilizado por el equipo de soporte técnico en
el campo, crearad de manera organizada los tickets generados por el sistema antes mencionado
con toda la informacién detallada de cada caso reportado, mismos tickets seran cerrados al
momento de que el servicio técnico culmine su labor y de solucién al problema, permitiendo tener
un monitoreo y control de estos mediante informes y metas de cumplimiento enfocandose en los

SLA.

Se realizara un levantamiento de informacion en el campo laboral junto al departamento
de soporte técnico para definir los procesos y actividades relevantes para los requerimientos
funcionales del aplicativo web y el aplicativo Android. Mediante un analisis de la informacién
recolectada se hara el respectivo disefio de los modulos para automatizar los procesos de
asignaciones de casos y de tal manera tener un control y seguimiento de dicho proceso para

generar mejores resultados.



A razdn de que el proyecto sera enfocado hacia la empresa Importolaya S.A. se ha
tomado como poblacion a todas las personas que laboran y forman parte de la empresa antes
mencionada, para de esta forma medir la relevancia del sistema descrito y ver los niveles de

aceptacion por parte de los empleados de la empresa.

Sistema web
e Mobdulo de Login. — Se podra validar la informacion ingresada por los usuarios

para verificar su rol y su identidad mediante un correo y una contrasefa.

e Mobdulo de Usuarios. — Se podra crear, modificar y eliminar los usuarios.

e Modulo de Clientes. — Se podra crear, modificar y eliminar la informacion de los
clientes de la empresa Importolaya S.A.

e Mobdulo de Equipos. - Se podra crear, modificar y eliminar la informacion
detallada de cada uno de los equipos con su respectiva marca y modelo.

e Mobdulo de casos. — Se podra crear, asignar y gestionar los tickets que van a

representar cada caso reportado.

APP movil
e Mobdulo de Login. — Se podra validar la informacién ingresada por los usuarios

para verificar su identidad mediante un correo y una contrasefa.

e Visualizacion de casos. - Se podra visualizar una lista los casos que han sido
asignados en el dia y para atenciones en dias futuros.

¢ Detalles de cada caso. - Se podré visualizar detalladamente la serie, la marca,
el modelo, el cliente, la direccion del cliente y el detalle del problema reportado.

e Cierre del caso. - Se podra colocar el detalle de la solucién brindada para poder
solventar el dafio reportado.

e Historico de las atenciones realizadas. - Se podra visualizar la informacién

detallada de las ultimas atenciones realizadas a dicho equipo.
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JUSTIFICACION E IMPORTANCIA

El proyecto actual que se va a desarrollar se enfoca en un modelo de CGS o Centro de
Gestidn de Servicios relacionadas con los SLA (Service level agreement) o Acuerdo de nivel de
servicio, existentes en los contratos, informacién que nos permite conocer los estandares de los
tiempos de respuesta dentro del servicio técnico brindado. El trabajo que se desarrollara va a
beneficiar a la empresa Importolaya S.A y a la comunidad de corporaciones que se desenvuelven
en este ambito laboral en general, implementando este aplicativo web y movil que asignara un
ticket a cada caso reportado ademas de brindar un informe que serd generado por medio del
sistema antes mencionado, permitiendo analizar toda esa informacién presentada para tomar

correctivos en el proceso de la atencion de peticiones e incidentes.

Con este proyecto la empresa Importolaya S.A mejorara los tiempos de servicio, reducira
las atenciones técnicas a un mismo equipo, mejorando asi la satisfaccién al cliente la cual es uno
de los pilares fundamentales dentro de los objetivos de la empresa. La utilidad de este sistema
seria controlar las asistencias técnicas que se dan diariamente para poder minimizar las

atenciones a un equipo y poder cumplir con los indicadores de desempefio establecidos.

LIMITACIONES DEL ESTUDIO

Podemos mencionar las siguientes limitaciones:

> El sistema web de la base de datos va a estar conectado al internet por lo tanto
va a necesitar un servidor web, pueden existir lugares donde se encuentre el
personal técnico y no cuente con cobertura no podra acceder a la base de datos.

> El aplicativo movil esta desarrollado en Android Studio por lo tanto es solo para
dispositivos con sistema operativo Android y no para 10S.

> Podra existir sectores con poca seguridad creando asi un inconveniente al uso del

dispositivo movil Android por el riesgo al usuario (técnico de campo).
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CAPITULO 11
MARCO TEORICO
ANTECEDENTES DEL ESTUDIO

Para la realizacion de este tema de desarrollo se ha investigado y analizado los
repositorios, libros fisicos y digitales, revistas cientificas digitales tanto como bibliotecas virtuales

y se hall6 los siguientes proyectos que asemejan y tienen coherencia con el tema expuesto.

Jesls Comun Manrique y Estrada Medina Pool Daniel en Perl detallan en su proyecto
sobre: “Desarrollo de un sistema de informacién basado en la metodologia Rup para mejorar la
gestion de incidencias del area de soporte técnico de la Clinica San Pablo sede — Surco”, tema
gue se desarroll6 en el mes de octubre del afio 2017. El objetivo general es determinar en qué
medida la implementacion de un sistema de informacion, mejorara la gestion de incidencias en
el area de soporte técnico de la Clinica San Pablo sede — Surco, la metodologia utilizada para el
desarrollo del sistema de informacion fue el RUP el cual es un proceso de desarrollo de software
gue se utiliza para el analisis, implementacion y documentacion de sistemas y todo eso lo hace
en conjunto con UML, la diferencia esta en que RUP es un metodologia y UML(Lenguaje
unificado de modelado) es un modelado de sistemas. La hipotesis que ellos platean es demostrar
que si el desarrollo de un sistema de informacién con la metodologia RUP mejorara la gestion de
incidencias del area de soporte técnico de la Clinica San Pablo sede — Surco. Los resultados
mostraron que la implementacion de un sistema de informacion basado en la metodologia RUP
disminuye el tiempo para registrar una incidencia de manera significativa, mejorando asi la

gestién de incidencias del area de soporte técnico de la Clinica San Pablo sede — Surco.

Un afio después en Ecuador Klayder Elizabeth Calderén Fernandez y Danny Joel Vargas
Garcia presentan un trabajo de desarrollo sobre: “Andlisis e implementacion del sistema open
source GLPI para la gestion de requerimientos y generacion de indicadores tecnoldgicos (KPI'S)

automatizando el proceso de soporte técnico en el departamento de tecnologia de la informacion
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de la Empresa Alimensabor CIA. LTDA”, tema que tiene como objetivo el desarrollar una
herramienta tecnoldgica que pueda automatizar las actividades que conlleva el equipo de soporte
técnico del departamento de Tl de la empresa Alimensabor CIA. LTDA. Se pretende mejorar los
tiempos de respuesta basandose en la metodologia Project Management Body of Knowledge
(PMBOK). Los resultados mostraron la importancia de la implementacion de dicha herramienta
tecnolégica para la mejora de su rendimiento con respecto de sus recursos, actividades que se

realizan y su gestion de incidentes.

En el mismo afo Lynch Santillan Renow Antonio y Yuquilema Cepeda Ronald Wellington
explican en su proyecto de titulacion sobre: “Desarrollo e implementacion de un aplicativo web
para la automatizacion del proceso de registro de soporte de TIC'S de la unidad de sistemas
informaticos de la Facultad de Jurisprudencia de la Universidad de Guayaquil”, que tiene como
objetivo gestionar de manera automatizada los procesos de soporte en TIC’s de la Facultad de
Jurisprudencia de la Universidad de Guayaquil, implementando un aplicativo web que permita
llevar un mejor control en la organizacion y planificacion de las funciones que tiene dicho
departamento (soporte técnico, préstamo de equipos informaticos, asistencia a usuarios). El
proposito de dicho proyecto es que los procesos no se lleven de manera manual, sino que dicha
informacion se guarde en una base de datos y mediante una generacién de reportes se mostrara
el detalle de las actividades realizadas para medir o evaluar la calidad de los procesos que la

unidad de sistemas informaticos se encarga de gestionar.

Todos los estudios antes mencionados sirven de referencia para este trabajo de
desarrollo porque muestran un enfoque que presentan en la relevancia del uso de sistemas web
para la automatizacion de ciertos procesos dentro del area de servicios, priorizando el uso de
estas herramientas tecnoldgicas para la optimizacién de los recursos, actividades realizadas y la

gestion de casos reportados diariamente.
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FUNDAMENTACION TEORICA

Una de las tecnologias que se utilizé para el desarrollo del proyecto ha sido Laravel que

es un framework, se estructura en la filosofia de PHP de forma simple y elegante, evitando de tal

manera lo que se conoce como codigo espagueti es decir evitar que el cédigo sea incomprensible

y complejo para el entendimiento de este. (Ciceri, 2018) Con el paso de los afios el resultado de

las aplicaciones creadas con Laravel son aplicaciones basadas en PHP con un cddigo simple y

sencillo de entender. Sobre todo, interesante de leer el cédigo, que al contrario cuando no se usa

el framework la comprension toma tiempo. Siendo asi el propésito del uso de Laravel, de hacer

agradable el proceso de desarrollo para el programador.

Entre algunas de sus caracteristicas podemos describir las siguientes:

Microservicios y APIs: Lumen es un mini-Framework que integra todas las
caracteristicas de Laravel con una minima configuracién sirve para desarrollar de
forma rapida y facil microservicios y APIs.

Integracion con Stripe: Laravel Cashier incluye lo necesario para poder integrar
el desarrollo con este servicio de cobro.

Modular y extensible: Permite agregar lo que se necesite a través de su
directorio Packalyst donde puede encontrar lo que necesita implementado.
Autenticacién: Autenticacion de usuarios de forma nativa.

HTTP Rounting: Posee un Sistema de enrutamiento rapido y muy eficiente,
similar al que se usa en Ruby on Rails. Este nos permite relacionar las partes de
nuestra aplicacion con las rutas que ingresa el usuario en el navegador.

Cache: Sistema robusto de cache configurable.

HTTP Middleware: El uso de Middleware se encarga de analizar y filtrar las
llamadas HTTP en el servidor. Se puede instalar para que se encargue de verificar
gue se trata de un usuario registrado.
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e Tareas automatizadas: Con el API Elixir de Laravel se pueden crear tareas de
Gulp con las que podemos definir el uso de preprocesadores para comprimir
nuestro CSS y JavaScript.

e Coladetareas (Queues): Opcion de ejecutar procesos largos y complejos en un
segundo plano usando una lista de tareas.

e Encriptacion: Uso de seguridad OpenSSL y cifrado AES-256-CBC.

¢ Unit Testing: Usando PHPUnit.

e Eventos: Define, registra y escucha eventos en la aplicaciéon de manera muy
sencilla.

Capas MVC en Laravel

Capa del Modelo
La capa modelo en cualquier otro MVC, es el componente responsable de la

comunicacion de la base de datos. Es aqui donde interviene Eloquent que es una clase que se
hereda a los modelos en Laravel, para trabajar de manera mas sencilla y simple con los objetos
de la base de datos. (Ciceri, 2018) Obviamente el uso de Eloguent es opcional, pues también es
un framework que dispone de otros recursos que facilita interactuar con los datos o

especificamente la creacion de modelos.

Capa de Vista
La capa de vista en Laravel usa su propio motor de plantillas llamado Blade, con el

objetivo de dar un cédigo limpio y facil para que sea comprensible en las vistas. Utilizando cédigo
PHP plano y permite incluir un sistema de cache que lo hace mucho mas rapido, para la creaciéon
de tal manera estas plantillas se debe crear el archivo dentro de la carpeta /views con la extension

nombrevista.blade.php (Ciceri, 2018)
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Capa del controlador
El controlador es donde la légica de negocio esta ubicada y gracias a esto se tienen

funcionalidades como: recuperar todas las entradas de la base de datos para enumerarlas,
actualizarlas, eliminarlas o realizar busquedas de la informacion en las tablas de la base de datos
dando un identificador, afiadir nuevos registros a la base de datos y creas mensajes de

confirmacién de las funciones basicas. (Ciceri, 2018)

PREGUNTA CIENTIFICA A CONTESTARSE
¢La sistematizacion de la gestiéon actual del proceso de asignacion de casos de soporte
técnico dentro de la empre Importolaya S.A. ayudara a mejorar la eficiencia operativa, disminuir

gastos y evitar futuras inconsistencias dentro del soporte técnico que se brinda?

DEFINICIONES CONCEPTUALES

Aplicaciones web

Es un tipo de software que se codifica en un lenguaje que pueda ser soportado y
ejecutado por los navegadores de Internet o por una intranet o red local dichas aplicaciones web
pueden ser accedidas mediante un servidor web, llevan este nombre porgue son ejecutadas en
internet esto quiere decir que los datos y los archivos en los que se trabajan son procesados y

almacenados en la web. (strappinc, 2019)
Laravel

Es el framework PHP de cédigo abierto o también conocido como Open Source en inglés,
uno de los mas utilizado del momento. Creado en el afio 2011 ofreciendo un sistema de control
de versiones que ayuda a una gestion mas simple de las migraciones y con su filosofia de crear

cbdigo simple, potente y elegante. (Ciceri, 2018)
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Bootstrap

Es una biblioteca multiplataforma o conjunto de herramientas de codigo abierto o también
conocido en inglés como Open Source para el disefio de sitios y paginas web, incluyen
componentes y extensiones en JavaScript, HTML y Css destinadas a construir interfaces graficas

adaptativas enfocandose mas al desarrollo del Front-end. (Ciceri, 2018)

Ajax

Ajax significa JavaScript asincronico y XML (Asynchronous JavaScript And XML) es un
conjunto de técnicas de desarrollo web que permiten que las aplicaciones web funcionen de

forma asincrona, procesando cualquier solicitud al servidor en segundo plano. (B., 2019)

Json

Json cuyo nombre significa Notacion de Objetos de JavaScript o en ingles JavaScript
Object Notation, se trata de un formato ligero para guardar e intercambiar informacién que resulta
sencillo para que cualquier persona pueda leer. Los archivos json contienen solo texto y usan la

extension. json. (A., 2020)

Javascript

Se trata de un lenguaje de programacion de alto nivel o de secuencias de comandos que
permite implementar funciones complejas en una pagina web, se ejecuta del lado del cliente, es
decir en el navegador permitiendo mejoras en la interfaz de usuario y en paginas web dinamicas.

(Ciceri, 2018)
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Php

PHP (un acrénimo recursivo para PHP: preprocesador de hipertexto) es un subconjunto
de lenguajes de secuencia como JavaScript y Python. La diferencia es que PHP se usa
principalmente para la comunicacion del lado del servidor, mientras que JavaScript se puede
usar tanto para el front-end y el back-end, y Python se usa solo para el lado del servidor (back-

end). (A., hostinger, 2020)

Html

HTML significa lenguaje de marcado de hipertexto o en ingles HyperText Markup
Language, y le permite al usuario crear y estructurar secciones, parrafos, encabezados, enlaces

y elementos de cita en bloque (blockquotes) para paginas web y aplicaciones. (B, 2020)

Xml

XML es el acrénimo de Extensible Markup Language traducido como Lenguaje de
Marcado Extensible, es decir, es un metalenguaje que permite definir un lenguaje de marcas que

define un conjunto de reglas para la codificacion de documentos. (Souza, 2019)

Microservicios

Los microservicios son un estilo de arquitectura como un modelo de programar software
son elementos independientes que funcionan en conjunto para llevar a cabo las mismas tareas,
es un paradigma de desarrollo de software cada vez mas comun en la programacion. (Conasa,

2019)
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Mysql

Es un sistema de gestibn de bases de datos relacionales (Relational DataBase
Management System por sus siglas en inglés RDBMS) desarrollado bajo licencia dual: licencia
publica general de cédigo abierto y licencia comercial por Oracle Corporation, con un modelo

cliente-servidor. (B., hostinger, 2020)

Tablas relacionales

Las bases de datos relacionales estan formadas por una o mas tablas relacionales, esas
tablas contienen los datos a los que desea acceder y con los que desea trabajar en la tabla

actual. Para que, en la basqueda, la tabla que contiene los datos para copiar. (filemaker, s.f.)

Aplicaciones moviles

“Una aplicacion movil no es mas que un pequefio programa que se instala y funciona
sobre un dispositivo moévil”. (Laballés, 2019) dichos aplicativos son desarrollados en lenguajes
de programacion como Android Studio hechos especificamente para dispositivos méviles con

sistema operativo Android.

Android Studio

“‘Es el entorno de desarrollo integrado (IDE) oficial para el desarrollo de apps para
Android, basado en IntelliJ IDEA de JetBrains”. (developer.android, 2020) Entorno que ha sido
denominado plataforma oficial para desarrollo de aplicativos para dispositivos méviles Android,
ademas de contar con software libre y estando disponible para Microsoft Windows, MacOS y

GNU/Linux.
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Metodologias agiles

Son aquellas que permiten envolver un enfoque para la toma de decisiones y adaptar la
forma de trabajo a las condiciones del proyecto, consiguiendo flexibilidad e inmediatez en la
respuesta para amoldar el proyecto y su desarrollo a las circunstancias especificas del entorno.

(iebschool, 2019)

Kanban

Esta metodologia busca lograr un proceso productivo, organizado y eficiente, Kanban es
parte de la metodologia Lean Manufacturing que se basa en el uso de técnicas Just In Time
(JIT). El principal objetivo de Kanban es asegurar una produccién sostenible para evitar excesos
de producto final, embotellamientos y retrasos en la entrega. Los trabajos en curso deben
organizarse de acuerdo con la capacidad de los centros y equipos de trabajo. (Castellano

Lendinez, 2019)

Calidad

Es un objetivo de primera linea en cualquier actividad economica. Para conseguir la
calidad es necesario, conocer lo que la palabra calidad significa en su sentido mas amplio y no
solamente referida al producto o servicio al que se aplica. También es imprescindible conocer
todos aquellos aspectos relevantes que permiten realizar una adecuada planificacion de todas
las acciones y actividades de una organizacion, asi como una correcta gestion de todos sus
recursos materiales y humanos, encaminadas ambas a la consecucion de la calidad. (Jabaloyes

Vivas, 2020)
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Disponibilidad

Situacién de estar disponible alguien o algo. (Oxford Languajes , s.f.) En el grado de
sistemas tenemos que la disponibilidad se puede entender como un estado especificamente
como operable en pocas palabras podemos decir que la disponibilidad es el tiempo que el

sistema esta en funcionamiento.
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CAPITULO 111
PROPUESTA TECNOLOGICA

Como se ha expresado en los capitulos anteriores, este proyecto tiene como objetivo el
desarrollo de un aplicativo web y mévil para gestionar y medir los acuerdos de nivel de servicio
(sla) e indicadores de desempefio (kpi) del servicio de soporte técnico para equipos de analisis
en laboratorios clinicos de clientes externos de la empresa importolaya s.a. que permitira el

control y monitoreo del servicio técnico que brinda la empresa a todos sus clientes.

Mediante el levantamiento de informacién se pudo obtener una estructura clara de cémo
se desarrollan los procesos, las asignaciones de los técnicos a los casos que son reportados
diariamente sera realizada mediante el aplicativo web y la persona encargada de crear los casos,
asignarlos y llevar un monitoreo sera el usuario dentro de la empresa, mientras que el técnico a
través del aplicativo movil aceptara el caso asignado, se pondra en movimiento a la direccion
indicada y se hara la apertura del caso cuando se encuentre en el lugar donde esta ubicado el
equipo lo cual facilitara tener una vision clara de la respuesta del servicio técnico dentro de los

niveles de desempeiio.

ANALISIS DE FACTIBILIDAD
Con la finalidad de mejorar el desempefio del departamento de servicio técnico se
aplicara un aplicativo movil en sus dispositivos para que de esta manera ellos puedan interactuar
de manera sencilla y dinAmica los casos asignados diariamente en sus labores, para de esta
manera se vaya corrigiendo y monitoreando el desempefio individual de cada técnico lo cual
también sera de apoyo para alimentar el sistema de informacion y mediante una toma de decision

cambiar los porcentajes de las métricas utilizadas como base.
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Factibilidad operacional

El departamento de soporte técnico cuentan con dispositivos méviles inteligentes para
gue de tal manera puedan hacer uso del APK desarrollado en Android Studio, El fin del aplicativo
es que los técnicos puedan ver detalladamente informacion del equipo que tiene el fallo o que va
a tener un mantenimiento previamente programado, mediante el APP los técnicos podran aceptar
el caso que se refiere al hecho de tener conocimiento que dicho equipo ha sido asignado para la
revision técnica de ellos, el desplazamiento hacia el punto donde se encuentra ubicado el equipo,
la apertura del caso es decir en el momento que empiecen a realizar su inspeccion técnica y el
cierre del caso que trata especificamente de detallar cual fue el fallo y de mandar una respuesta

al CGS que el caso fue cerrado.

En la figura #3. Podemos observar como se basa la estructura del disefio de la aplicacion
por medio de la herramienta Android Studio lo cual proporciona una vista simple, sencilla y
amigable para el desarrollo tomando muy en cuenta que se puede evaluar por medio de varios

factores de la interfaz que se esta usando ya que permite una mejor interaccion.

Figura 3

com.eample OragonCgs
ApiRest public interface pilnterface
& ApiClient

¥ Apiintesface

© Android Studio 42 Beta 5 available
ca

1818 CRLF UTF-8 Bspaces” W 8 @

Nota: IDE de desarrollo utilizado para elaborar la aplicacion maovil elaborado por Saul
Salomon Bodero Mufioz y David Antonio Vargas Garcia.
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Factibilidad Técnica

En este punto pondremos en lista todos los elementos tecnoldgicos que tengamos a
disposicion para el desarrollo del proyecto y de los médulos para un correcto funcionamiento del

aplicativo web y el APP mavil.

El uso del aplicativo movil se centra en los diversos trabajadores que se encuentran en el
departamento de soporte técnico y que brinden un servicio de asistencias técnicas presenciales,
por ende, se hara una lista de las caracteristicas que deben tener el dispositivo mévil como

minimo.

1. Sistema operativo Android
2. Un almacenamiento de 1 GB

3. Version API 26 en adelante

El desarrollo de los diferentes médulos y las mejoras de estos se puede indicar el uso de
diferentes herramientas tecnolégicas las cuales como indicamos anteriormente fue Android
Studio como editor de desarrollo, microservicios, base de datos y procesador de datos, todas
estas totalmente gratuitas permitiéndolo usar desde cualquier sistema operativo o navegador
dando a la presente que de manera técnica se cuenta con herramientas factibles para la

produccién.

Factibilidad Econdmica

Para el desarrollo de este punto hemos considerado algunos factores como la adquisicion
de los servicios de un dominio y Hosting para utilizarlo como un ambiente de prueba lo cual nos
facilitara la administracién de recursos para el sistema, obteniendo el beneficio de no generar
gastos por un espacio fisico e ir escalando de acuerdo con el volumen de usuarios que se vayan

sumando a la cartera de clientes de la empresa Importolaya S.A.
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Sin embargo, también se contempld otra opcién, al tener un servidor disponible por parte
de la empresa para el uso e implementacion dentro de sus instalaciones, para poder contar con
el servidor donde se desplegara el sistema como ambiente de produccién y de esa forma tenerlo
dentro de la misma a razén de que por ser una pequena-mediana empresa es factible que se

contemple esta opcion.

A continuacion, se presentan los costos utilizados en el desarrollo del proyecto en

cuestion.
Tabla 3
Tecnologia Version
Framework Laravel 8
Lenguaje del aplicativo web PHP 7.3.27, JavaScript, HTML
Lenguaje del aplicativo mavil Java
Base de datos MariaDB 10.4.17
Sistema operativo de desarrollo Windows 10
Sistema operativo del servidor Windows 2016 Server

Nota: Tabla de tecnologia a utilizarse en el proyecto elaborado por Saul Salomon Bodero Mufioz
y David Antonio Vargas Garcia.

Tabla 4
Descripcién Cantidad Costo Unitario Costo total
Lider de proyecto 1 $1.000 $1.000
Desarrollador 2 $600 $1.200
Disefador 1 $500 $500
Total $2.700

Nota: Tabla sobre la matriz de costos de gestion del proyecto elaborado por Saul Salomon Bodero
Mufioz y David Antonio Vargas Garcia.
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Tabla 5

Descripcién Cantidad Costo Unitario Costo total

Computador Corel5 3,5 Ghz,8gb RAM, 1Tb 1 $800 $800

Laptop Corel5 2,5 Ghz, 8Gb Ram, 500Gb 2 $700 $1.400

Dispositivo mévil Android 1 $250 $250

Tarjeta de red PCl exprés 100x1000 Gigabits 1 $15 $15

Cable convertidor de puerto de video port 1 $10 $10

HDMI

Server Lenovo ST 50 1 $1.480 $1.480
Total $3.955

Nota: Tabla sobre matriz de costo de hardware elaborado por Saul Salomon Bodero Mufioz y
David Antonio Vargas Garcia.

Tabla 6
Descripcién Cantidad Costo Costo total
Unitario

Android Studio 1 $0 $0
Laravel 1 $0 $0
Atom 1 $0 $0
Apache 1 $0 $0
PHP 1 $0 $0
PHPMyAdmin 1 $0 $0
Dominio y Hosting (Ambiente de 1 $45 $45
prueba)

MariaDB 1 $0 $0
Total $45

Nota: Tabla sobre la matriz de costos de software elaborado por Saul Salomon Bodero Mufioz y
David Antonio Vargas Garcia.

Tabla 7
Descripcion Inversion
Recurso Humano $2.700
Hardware $3.955
Software $45
Total $6.700

Nota: Tabla sobre la matriz de costos de inversion total del proyecto elaborado por Saul Salomon
Bodero Mufioz y David Antonio Vargas Garcia.
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METODOLOGIA DEL PROYECTO

El Proyecto en cuestion se ha desarrollado usando una metodologia agil como lo es la
metodologia Kanban, se basa en una serie de principios que la diferencian del resto de
metodologias agiles conocidas de aqui es que en Kanban no se premia la rapidez, sino la
eficiencia y la calidad final de las tareas realizadas dando paso a establecer también
metodologias de Desarrollo Rapido de Aplicaciones (RAD) lo que nos ha permitido desarrollar
prototipos de aplicaciones méviles de forma veloz, ofreciendo de esa manera un avance en
conjunto con el aplicativo web en un ambiente de prueba constante, interactuando con el usuario
y adaptandolo cada vez mas a la funcionalidad que se requiere volviéndolo un desarrollo

adaptable a las necesidades que se van dando en el trascurso del desarrollo.

En esta metodologia se hace el uso de un tablero con 3 columnas donde podemos tener
una vision clara de los procesos que se tiene por hacer, los procesos que estan en curso y los
procesos que estan finalizados, para de esta manera se puede facilmente seguir los procesos y
detectar a tiempo los cuellos de botella durante el desarrollo.

Metodologia de investigacion
Poblacion y muestra

Poblacion

Se realizo una encuesta a 33 personas que se encuentran contempladas dentro del
proyecto de titulacion, la poblacién que se ha tomado en cuenta y con mayor relevancia para el

levantamiento de informacion son los trabajadores de la empresa Importolaya S.A.
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Muestra

Como se ha expresado en los incisos anteriores, es de conocimiento que el proyecto de
titulacion es enfocado hacia la empresa Importolaya S.A. Por lo tanto, se tom6 como muestra a
todos los trabajadores de la empresa por motivo de que es relevante para nuestra investigacion

la acogida que tendrd el sistema dentro de las instalaciones de Importolaya S.A.

Debido a un numero reducido de la poblacion ya que no excede a 100 personas, se

procede a tomar el total de la poblacién como la muestra para la investigacion.

Procesamiento y analisis
Para el procesamiento de la informacion que ha sido obtenida sobre el proceso actual de

la organizacion y administracion de las asignaciones de los casos reportados por parte de sus
clientes, se realizé la encuesta a los empleados de la empresa Importolaya S.A. A través de la

plataforma de Google Forms, en la cual se utilizé las plantillas que nos facilita el sitio web.

Pregunta 1. ¢Mejoraria la atencion técnica brindada a los clientes, si un sistema

computacional agenda los requerimientos solicitados?

Tabla 8
Opciones de respuesta Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
Si 32 97%
No 1 3%
Total 33 100%

Nota: Tabla de valores absolutos y relativos de la pregunté 1 elaborado por Saul Salomon
Bodero Muiioz y David Antonio Vargas Garcia.
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Figura 4
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Nota: Anadlisis grafico de la pregunta nimero 1 de la encuesta elaborado por Saul
Salomon Bodero Mufioz y David Antonio Vargas Garcia.

Anélisis: De un total de 33 encuestados se puede observar que el 97% indica que con el
uso de un sistema computacional que agende las atenciones técnicas mejoraria la atenciéon

técnica brindada, mientras que el 3% expresa que no.

Pregunta 2: ¢Facilitaria en las labores diarias tener a la mano la direccion y datos de

contacto del lugar donde estan los equipos a ser atendidos técnicamente?

Tabla 9
Opciones de respuesta Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
Si 32 97%
No 1 3%
Total 33 100%

Nota: Tabla de valores absolutos y relativos de la pregunta 2 elaborado por Saul Salomon
Bodero Mufioz y David Antonio Vargas Garcia.
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Figura 5

@ - 32
@ "o 1

Nota: Anadlisis grafico de la pregunta nidmero 2 de la encuesta elaborado por Saul
Salomon Bodero Mufioz y David Antonio Vargas Garcia.

Anélisis: De un total de 33 encuestados el 97% indico que si facilitara el tener a la mano
la informacién de contacto y direccién de los equipos que deben atender diariamente, mientras

se observa que un 3% no esta de acuerdo.

Pregunta 3: ¢ Facilitaria tener organizadas por fechas todas las atenciones asignadas?

Tabla 10
Opciones de respuesta Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
Si 33 100%
No 0 0%
Total 33 100%

Nota: Tabla de valores absolutos y relativos de la pregunta 3 elaborado por Saul Salomon
Bodero Mufioz y David Antonio Vargas Garcia.
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Figura 6

@ ¢ 33
@ "o 0

]SI: 33 (100%)

Nota: Analisis grafico de la pregunta nimero 3 de la encuesta elaborado por Saul
Salomon Bodero Mufioz y David Antonio Vargas Garcia.

Analisis: De 33 encuestados se puede observar que el 100% afirmo que si facilitara tener

una organizacion por fechas las asignaciones de los casos reportados.

Pregunta 4: ¢ Cudndo realiza atenciones técnicas le seria de utilidad saber cuando fueron

las ultimas atenciones realizadas en esos equipos?

Tabla 11
Opciones de respuesta Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
Si 33 100%
No 0 0%
Total 33 100%

Nota: Tabla de valores absolutos y relativos de la pregunta 4 elaborado por Saul Salomon
Bodero Mufioz y David Antonio Vargas Garcia.
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Figura 7

@ ¢ 33
@ "o 0

[s!: 33 (100%)

Nota: Analisis grafico de la pregunta nimero 4 de la encuesta elaborado por Saul
Salomon Bodero Mufioz y David Antonio Vargas Garcia.

Analisis: De los 33 encuestados se puede observar que el 100% indico que si seria de
utilidad el poder contar con un histérico de las atenciones que ha tenido un equipo que se les ha

asignado para la respectiva revision técnica.

Pregunta 5: ¢Le seria util poder visualizar los ultimos problemas que tuvo cada caso

asignado antes de empezar la atencién técnica a un equipo?

Tabla 12
Opciones de respuesta Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
Si 33 100%
No 0 0%
Total 33 100%

Nota: Tabla de valores absolutos y relativos de la pregunta 5 elaborado por Saul Salomon
Bodero Mufioz y David Antonio Vargas Garcia.
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Figura 8

@ o 33
@ No 0

si: 33 (100%)

Nota: Anadlisis grafico de la pregunta nimero 5 de la encuesta elaborado por Saul
Salomon Bodero Mufioz y David Antonio Vargas Garcia.

Anélisis: De 33 Encuestados se puede observar que el 100% ha indicado que si es de
utilidad poder contar con un historial de los fallos anteriores antes de apertura su inspeccion

técnica al equipo que se le ha asignado.

Pregunta 6: ¢Le ayudaria que le asignen las atenciones técnicas por medio de una

aplicacion moévil Android?

Tabla 13
Opciones de respuesta Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
Si 31 94%
No 2 6%
Total 33 100%

Nota: Tabla de valores absolutos y relativos de la pregunta 6 elaborado por Saul Salomon
Bodero Mufioz y David Antonio Vargas Garcia.
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Figura 9

@ s 31
@ "o 2

51 31 (94%)

Nota: Analisis grafico de la pregunta nimero 6 de la encuesta elaborado por Saul
Salomon Bodero Mufioz y David Antonio Vargas Garcia.

Analisis: De 33 encuestados se puede observar que el 94% esta de acuerdo con que
seria de ayuda que le asignen las atenciones diarias por medio de una aplicacion movil mientras

gue un 6% cree que no seria de ayuda.

Pregunta 7: ¢ Le seria de ayuda que la aplicacion Android le indique el tiempo de atencion

(Reparacion) de un equipo segun el contrato de servicio?

Tabla 14
Opciones de respuesta Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
Si 32 97%
No 1 3%
Total 33 100%

Nota: Tabla de valores absolutos y relativos de la pregunta 7 elaborado por Saul Salomon
Bodero Mufioz y David Antonio Vargas Garcia.

34



Figura 10

@ - 32
@ "o 1

Nota: Analisis grafico de la pregunta nidmero 7 de la encuesta elaborado por Saul
Salomon Bodero Mufioz y David Antonio Vargas Garcia.

Anélisis: De 33 encuestados se puede observar que el 97% indica que si seria de ayuda
que el aplicativo les indique el tiempo de atencion (reparacién) en sus casos asignados mientras

gue un 3% piensa que no.

Pregunta 8: ¢Le seria Gtil que la aplicaciéon Android le informe los estados (Asignacion,

Movilizacién, Apertura, Cierre) de la atencion técnica asignada?

Tabla 15
Opciones de respuesta Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
Si 33 100%
No 0 0%
Total 33 100%

Nota: Tabla de valores absolutos y relativos de la pregunta 8 elaborado por Saul Salomon
Bodero Mufioz y David Antonio Vargas Garcia.
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Figura 11

@ o 33
@ No 0

si: 33 (100%)

Nota: Andlisis grafico de la pregunta nimero 8 de la encuesta elaborado por Saul
Salomon Bodero Mufioz y David Antonio Vargas Garcia.

Anélisis: De 33 encuestados se puede observar que el 100% indica que le seria de
utilidad que el aplicativo movil les informe sobre los estados (Asignacién, Movilizacién, Apertura,

Cierre) de la atencién técnica que se les ha asignado.

Pregunta 9: ¢Mejoraria el desempefio de servicio y satisfaccion al cliente, tener un

sistema que muestre mensualmente un reporte de las asistencias realizadas?

Tabla 16
Opciones de respuesta Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
Si 33 100%
No 0 0%
Total 33 100%

Nota: Tabla de valores absolutos y relativos de la pregunta 9 elaborado por Saul Salomon
Bodero Mufioz y David Antonio Vargas Garcia.
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Figura 12

@ ¢ 33
@ "o 0

[@S!: 33 (100%)

Nota: Analisis grafico de la pregunta numero 9 de la encuesta elaborado por Saul
Salomon Bodero Mufioz y David Antonio Vargas Garcia.

Analisis: De 33 encuestados podemos observas que el 100% esta de acuerdo con que
mejoraria el desempefio y la satisfacciéon al cliente contando con un sistema que muestre un

reporte mensual de las asistencias técnicas.

Pregunta 10: ¢ Esta de acuerdo en gque la empresa cuente con un sistema que agenda

las asignaciones técnicas?

Tabla 17
Opciones de respuesta Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
Si 32 97%
No 1 3%
Total 33 100%

Nota: Tabla de valores absolutos y relativos de la pregunta 10 elaborado por Saul Salomon
Bodero Mufioz y David Antonio Vargas Garcia.
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Figura 13

@ - 32
@ NO 1

ISk 32 (97%)

Nota: Andlisis grafico de la pregunta nimero 10 de la encuesta elaborado por Saul
Salomon Bodero Mufioz y David Antonio Vargas Garcia.

Anélisis: De 33 encuestados se puede observar que el 97% indica que esta de acuerdo
con que la empresa cuente con un sistema que pueda agendar las asignaciones técnicas

mientras que un 3% no esta de acuerdo.

ENTREGABLES DEL PROYECTO
Los actores haran uso del aplicativo web y movil si asi fuera necesario, el aplicativo web
dara gestion de los procesos de asignacion de casos reportados diariamente, mientras que el
aplicativo movil se le daré uso a través de los técnicos para tener un monitoreo y seguimiento de
las actividades fuera de la empresa en el &mbito de campo al momento de estar en sus

atenciones técnicas.

Para poder realizar dichas cuestiones se tuvo que partir desde un punto muy importante
como el levantamiento de informacion que se evidencia en el anexo 11 donde se detallaron los

moédulos, procesos y actividades que intervendran en el monitoreo y seguimiento de los
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trabajadores del departamento técnico de la empresa, informacion que fue brindada por el Ing.

Fabian Christian Figueroa gerente comercial de Importolaya S.A.

Figura 14

Admanistradar

Nota: En esta figura se puede observar los roles que cuenta el aplicativo web elaborado
por Saul Salomon Bodero Mufioz y David Antonio Vargas Garcia.

Los diferentes roles que presentamos tienen un fin dentro del aplicativo web con distintos
permisos segun el rol, todas las personas que haran uso del aplicativo tanto el web como el
aplicativo mévil tienen conocimiento minimo y apropiado para el uso de los aplicativos para asi

tener una operatividad del sistema garantizada.

Perfil de Administrador: Son las personas que tienen un acceso total dentro del
aplicativo web para crear equipos, marcas, modelos, casos, clientes, ademas de contar con los
privilegios de poder asignar los casos a los técnicos y poder tener un seguimiento a los técnicos

desde este pefrfil.

Perfil de Usuario: Son las personas que estardn como CGS creando los casos y
asignandolos para tener un control y monitoreo del respectivo caso creado con anterioridad, este
perfil cuenta con menos privilegio que el administrador, pero con los necesarios para cumplir con

su rol.
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Perfil de Técnico: En este perfil el técnico puede acceder al aplicativo web, en caso de

gue sea necesario realizar una modificacién a sus datos de registro dentro del aplicativo web

como podria ser el hecho de necesitar un cambio de contrasefa para el uso del aplicativo maovil.

En la figura 15 se mostrara un diagrama de caso de uso para detallar de una mejor

manera el proceso e interaccién del CGS y el técnico en una atencion técnica, se contemplara

desde el punto de creacidn de caso hasta el cierre de este.

Figura 15

Creacion y
asignacion
del caso

PROCESO

Aceptar el
caso,
movilizarse al
punto

O monitoreo

R E— del caso

Apertura del
caso

USUARIO CGS

Monitore del
cumplimiento
de los SLA

Cierre del
caso

Soporte Tecnico

Nota: Diagrama de caso de uso del proceso actual con el uso del sistema, interaccion
entre el CGS y el técnico elaborado por Saul Salomon Bodero Mufioz y David Antonio Vargas

Garcia.
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En la figura 16 podemos visualizar la pantalla de presentacion del aplicativo movil donde
se agregd un boton de ingreso para que después de realizar la accion en el botén se lleve a la
pantalla de inicio de cesion.

Figura 16
DragonCgs =

I DISTRIBUIDORA

INGRESA

Nota: Captura de pantalla de la presentacién del aplicativo mévil elaborado por Saul
Salomon Bodero Mufioz y David Antonio Vargas Garcia.

En la figura 17 podemos observar la pantalla de inicio de cesién donde se hace el ingreso
respectivo del correo y de la contrasefia para poder hacer la validacion y autenticacion del usuario

gue va a ingresatr.

Figura 17

DragonCgs

david@gmail.com

LOGIN

Nota: Captura de pantalla de inicio de cesion para el ingreso dentro del aplicativo mévil
elaborado por Saul Salomon Bodero Mufioz y David Antonio Vargas Garcia.
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En la figura 18 se puede visualizar la opcién de modificar los datos de los clientes dentro
del aplicativo web para poder hacer algin cambio ya sea en el nombre, direccion, teléfono,

correo, ciudad y estado que son los datos mas importantes.

Figura 18

(D) OLAYA msopote @ Sair %

Q Buscar Clientes + Nuevo Cliente

Mostrar 5 ¢ registros Buscar:

Estado
IDT  Cedula/Ruc Nombre Contacto Telefono Email Provincia Ciudad Direccion Zona Creado Cliente Acciones

1 0919591057 Laboratorio  Antonio 0991962112  antonio@gmail.com  Guayas Guayaquil 9de Norte 2021-02- Activo
Barcia Barcia octubre y 10
boyaca 21:09:36

2 0919591057001  Clinica Pedro 0991962112  pedro@gmail.com Guayas Guayaquil  Los alamos Norte 2021-02- Activo
Infante Infante 15

8

Mostrando registros del 1 al 2 de un total de 2 registros Anterior Siguiente

© 2021 - Saul Bodero & David Vargas Sitios Web y Sistemas

Nota: Captura de pantalla de la vista de los clientes y del botén de editar usuario
elaborado por Saul Salomon Bodero Muiioz y David Antonio Vargas Garcia

En la figura 19 se puede observar los datos y campos que pueden ser modificados al
realizar la accion en el boton de modificar o editar usuario, donde se visualizan los campos como
estado, cedula/RUC, nombre, contacto, teléfono, correo electrénico, provincia, ciudad, direccion

y zona.

Figura 19

Editar Cliente

Nota: Captura de pantalla del modal de modificacion de informacion del cliente elaborado
por Saul Salomon Bodero Mufioz y David Antonio Vargas Garcia.
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En la figura 20 se puede visualizar el listado de las marcas de los equipos registrados en

la empresa para tener una organizacion no solo por equipos sino también por marcas.

Figura 20

O OLAYA ®mSoporte @ Salir %

Administracion v Q Buscar Marcas + Nueva marca

Mostrar 5 & registros Buscar:

T Marca Acciones
o B « |
: ] « |
Equipos
Dashboard
’ - i ¢ |
Mostrando registros del 1 al 3 de un total de 3 registros Anterior Siguiente

© 2021 - Saul Bodero & David Vargas Sitios Web y Sistemas

Nota: Captura de pantalla de la presentacion de las marcas de los equipos elaborado por
Saul Salomon Bodero Muiioz y David Antonio Vargas Garcia.

En la figura 21 se puede observar un listado de los modelos de los equipos con la

informacion antes detallada de las marcas mostrada anteriormente.

Figura 21

D) OLAYA Ssoporte sl %

Administracion v ‘ Q Buscar modelos + Nueva modelo

Parametros

Mostrar 5 ¢  registros Buscar:
e D T Marca Modelo Tiempo reparacién Acciones
Marcas
edeioy 2 Hitachi 7100 2 a u
Equipos
Dashboard
3 Elab Lab3000 2 Bu
Mostrando registros del 1 al 3 de un total de 3 registros Anterior Siguiente

© 2021 - Saul Bodero & David Vargas Sitios Web y Sistemas

Nota: Captura de pantalla de la presentacion de los modelos de los equipos elaborado
por Saul Salomon Bodero Mufioz y David Antonio Vargas Garcia.
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En la figura 22 se puede observar la presentacidén de notificaciones en el aplicativo movil
donde se realiza él envié de notificaciones para informar al usuario técnico que tiene casos

asignados.

Figura 22

+%) DragonCgs * ahora
David Vargas

Tienes casos sin Aceptar, favor verificar

Nota: Captura de pantalla de las notificaciones enviada por el aplicativo movil elaborado
por Saul Salomon Bodero Mufioz y David Antonio Vargas Garcia.

En la figura 23 se puede visualizar el listado de casos creados y con los diferentes tipos

de estados como creado, asignado, aceptado, en transito (movilizandose), apertura y cerrado.

Q Buscar Casos de hoy 2 Refrescar Casos
Mostrar 10 &  registros Buscar
N* N*
Acciones | Caso Estado Tecnico Equipo Serie Marca Modelo Cliente Ubicacion Ciudad Zona

66 Asignado  David 1 27637623 Dymind ~ Paradox  Llaboratorio 9deoctubre  Guayaquil Centro
Vargas Barcia y boyaca

Vargas Barcia y boyaca

63 Cerrado  Saul 1 27637623 Dymind  Paradox  Llaboratorio 9deoctubre  Guayaquil Centro
Bodero Barcia y boyaca

m 62 Cerrado  David 1 27637623 Dymind  Paradox Laboratorio 9 deoctubre  Guayaquil  Centro

Detalle 64 Cerado  Saul 2 534543535  Dymind  Paradox  Laboratorio 9 deoctubre  Guayaquil Norte
Bodero Barcia y boyaca

m 65 Cerrado  David 3 86876876876 Dymind  Paradox Laboratorio 9 deoctubre  Guayaquil Norte
Vargas Barcia y boyaca

Nota: Captura de la presentacién de la lista de casos en el aplicativo web elaborado por
Saul Salomon Bodero Muiioz y David Antonio Vargas Garcia.
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En la figura 24 y 25 podemos observar la modificacion de contrasefia en la figura 24 se
denota el cambio de contrasefia de la persona o usuario que se encuentra en cesién mientras
gue en la figura 25 se muestra el cambio de contrasefia desde el rol administrador que es el

Unico que puede cambiarle la contrasefia a cualquier usuario ya sea técnico o no.

Figura 24

O OLAYA % Soporte @ Salir

Administracion v Q Buscar Usuarios + Nuevo Usuario

Parametros

Mostrar 5 ¢ registros Buscar:
D T Nombre Email Tipo Usuario Acciones
Equipos v 1 Admin admin@olaya.com Administrador m
Dashboard
3 David Vargas david@gmail.com Técnico m
2 Saul Bodero saul@gmail.com Técnico m
Mostrando registros del 1 al 3 de un total de 3 registros Anterior Siguiente

© 2021 - Saul Bodero & David Vargas Sitios Web y Sistemas

Nota: Captura de pantalla del cambio de contrasefia de la persona o usuario en cesion
elaborado por Saul Salomon Bodero Muiioz y David Antonio Vargas Garcia.

Figura 25

O OLAYA = Soporte @ Salir %

Administracion v Q Buscar Usuarios + Nuevo Usuario

Parametros

Usuarios

¢ Mostrar 5 & registros Buscar:
Clientes
Provincias
Ciudades D T Nombre Email Tipo Usuario Acciones
Dashboard
: [ Cambiar contrasenia.
3 David Vargas david@gmail.com Técnico R CRDim
2 Saul Bodero saul@gmail.com Técnico m
Mostrando registros del 1 al 3 de un total de 3 registros Anterior Siguiente

« »
© 2021 - Saul Bodero & David Vargas Sitios Web y Sistemas

Nota: Captura del cambio de contrasefa dese el rol administrador a cualquier otro usuario
elaborado por Saul Salomon Bodero Mufioz y David Antonio Vargas Garcia.
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SLA 'y Disponibilidad

Cada cliente tiene un contrato de servicio, un tiempo Sla de cumplimiento, un porcentaje
de disponibilidad reflejado en el contrato de servicio y el tiempo de sla en Horas mientras que la
disponibilidad en % segun el contrato, se lo define al momento de crear al equipo en el sistema
web. Al momento que el cliente llama al CGS o le envia un correo electrénico, el operador crea
el caso usando los datos del equipo y del cliente, al momento de ser creado el caso el sistema
web alerta por medio de un seméforo de alertas que se visualiza en la figura 26, si el caso es
respetivo o si es critico, cambiando la prioridad automaticamente, luego es asignado a un técnico,
este proceso debe hacerse lo mas pronto posible para poder dar holgura y llegar al cumplimiento

del contrato.

Figura 26

N* N Fecha
Caso Estado Tecnico Equipo '} Serie Marca Meodelo Cliente Ubicacion Ciudad Zona Limite Repetitiva Critico  Prioridad

77 Asignado  David 7 65843217 Hitachi Z100 Clinica Los alamos Guayaquil  Norte 18 de mar. x X Baja
Vargas Infante de 2021
15:30en4
horas

80 Abierto Saul 3 86876876876  Dymind Paradox Laboratorio  9de octubre  Guayaquil =~ Norte 18 de mar. <> Alta

Bodero Barcia y boyaca de 2021 Repetitiva  Critico
16:30en5
horas

Nota: Captura de pantalla donde se refleja la semaforizacion elaborado por Saul Salomon
Bodero Mufioz y David Antonio Vargas Garcia.

Los umbrales pueden ser asociados a la varianza observada, mientras que el resultado
esperado esta asociado a una meta. Teniendo en cuenta esto, se puede afirmar que un indicador
atil es aquel en el cual se establece claramente cuales son los resultados aceptables y cuéles
no. Por ejemplo, en el modelo RAG (por las siglas de Red, Amber, Green) se tienen dos puntos

de umbral:

e Cuando el indicador se vuelve verde.

¢ Cuando el indicador se vuelve rojo.
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No existe una unica metodologia para definir los criterios, pero se puede plantear que:

+ Verde: resultado aceptable, estamos en la meta
+ Amarillo: puede haber un problema, se debe investigar.
+ Rojo: resultado inaceptable, puede haber un problema potencial que necesitar ser

atendido de inmediato.

Luego de ser asignado al técnico, este podra verificar que tiene un caso por aceptar en
la aplicacién Android, el personal técnico visualizara un histérico del equipo si lo cree necesario
como se puede visualizar en la figura 27, el sistema le alerta notificara si el equipo tiene una
atencion denominada repetitiva que es cuando un equipo tiene una segunda atencién en menos
de 30 dias o0 un equipo critico que es cuando un equipo tiene mas de 3 atenciones en menos de
60 dias, tiene un tiempo de atencidn al equipo este tiempo es dado por un histdrico de reparacién
y proporcionado por el fabricante del equipo, este tiempo se lo coloca al momento de crear el

equipo en el sistema web.

Figura 27

DragonCgs =

D’ pisTRIBUIDORA

Laboratorio Barcia
2021-03-01 10:05:00

Repetitiva

Laboratorio Barcia
2021-02-18 08:30:00

Repetitiva

Laboratorio Barcia
2021-02-17 08:30:00

Repetitiva
Laboratorio Barcia

2021-02-15 14:30:00

Nota: Captura de pantalla del histérico reflejado en el aplicativo mévil elaborado por
Saul Salomon Bodero Mufioz y David Antonio Vargas Garcia.
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Al finalizar la atencion, el técnico en sitio tiene que solicitar al cliente o encargado del
equipo que llame al CGS para que le proporcione un cédigo de cuatro digitos generados
aleatoriamente, con el cual se procedera al cierre del caso en el aplicativo como se puede

observar en la figura 28 el cddigo y en la figura 29 el cierre con el cédigo.

Figura 28

Detalle Caso x

N Casor 77 Tecnico: David Vargas
Serie: 65843217 Fecha Efectiva: 2021-03-17 20:16:00
N° Equipo: 7 Fecha Aceptacion: 2021-03-18 11:21:.00
Cliente: Clinica Infante Fecha Movilizacion: 2021-03-18 11:21:00
Ciudad: Guayaquil Fecha Apertura: 2021-03-18 11:21:00
Direccion: Los alamos Fecha Cierre:

Zona: Norte Detalle Cierre:

Fecha limite: 2021-03-18 15:30:00 Codigo Cierre: E
Tiempo movilizacidn: 05 horas
Detalle: se averio m
Ultimo

mantenimiento:

Ultimo Caso:

Nota: Captura de pantalla del cddigo de seguridad para el cierre del caso elaborado por
Saul Salomon Bodero Muiioz y David Antonio Vargas Garcia.

Figura 29

DragonCgs

D DISTRIBUIDORA

Cierre del Caso

ente Clinica Infante

021-031 1:21:(

Correctivo

Cierre exitoso

cambio de panel

7772

FINALIZAR

Nota: Captura de pantalla donde se hace el cierre del caso mediante el cédigo de
seguridad elaborado por Saul Salomon Bodero Mufioz y David Antonio Vargas Garcia.
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Los eventos del ciclo de vida de un caso como lo son: creado, asignado, aceptado, en

movilizacion, pendiente o cerrado, son monitoreados en la consola del operador del CGS, el cual

puede ver en el detalle del caso la hora de cada evento como se visualiza en la figura 30.

Figura 30
Detalle Caso
M Caso: 77 Tecnico: David Vargas
Serie: 65843217 Fecha Efectiva: 2021-03-17 20:16:00
N*® Equipo: 7 Fecha Aceptacion: 2021-03-18 11:21:00
Cliente: Clinica Infante Fecha Movilizacion: 2021-03-18 11:21:00
Ciudad: Guayaquil Fecha Apertura: 2021-03-18 11:21:00
Direccion: Los alamos Fecha Cierre: 2021-03-18 11:31:00
Zona: Maorte Detalle Cierre: cambio de panel
Fecha limite: 2021-03-18 15:30:00 Codigo Cierre: 7772

Tiempo movilizacion:
Detalle:

Ultimo
mantenimientao:

Ultimo Caso:

0.5 horas

se averio

Nota: Captura de pantalla donde se visualiza el detalle de las horas donde se refleja la
aceptacion, desplazamiento, apertura y cierre del caso, elaborado por Saul Salomon Bodero
Mufioz y David Antonio Vargas Garcia.

Se tomard en cuenta la acumulacion de horas desde que se crea el caso hasta que se
cierra, para poder hacer el célculo del downtime y poder calcular el promedio de disponibilidad
por clientes, equipos y en general, el cual sera graficado en la secciéon del Dashboard donde se
los tendra separados por Graficos globales como se observan en las figuras 31y 32, graficos por
técnicos como se visualizan en las figuras 33 y 34, también graficos por CGS como se muestra

en las figuras 35y 36.
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Figura 31

Ll Estadisticas Anuales/Mensuales

& Refrescar

| Todes

Cliente: [T v Ad 2 v Mew (e -] [

Metricas afio 2021

Rapetitvas

Actuslizado 3021-03-17

&

Aperturs Offline

No cumphio tiempo apertura

No aaigno a tiemgo o cumplic SLA

Nota: Captura de pantalla donde se refleja los graficos generales elaborado por Saul
Salomon Bodero Mufioz y David Antonio Vargas Garcia.

Figura 32

Cosos atendidos afio 2021 Tipo de casos afio 2021

= / B s ecuico NN Macterimients NN Scpone Ténico
2

Actualizsdo 2021-03-17 Actualizsdo 2021-03-17

Nota: Captura de pantalla donde se refleja los graficos generales elaborado por Saul
Salomon Bodero Mufioz y David Antonio Vargas Garcia.
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Figura 33

lihl Estadisticas Anuales/Mensuales £ Refrescar

Técnico: | DeidVers= ¢ Afg: B2 T Mes: | Todo N -1
Show| 10 &  entries Search: :
1d1  MNombre | Enero = Fefrero ' Marzo | Abril - Mayo = Junio | Julio ' Agosto ' Septiembre | Octubre ~ MNoviembre ' Diciembre ' Promedio
3 David 200 5 375 . - - - . B : B . 358
Vargas
Showing 1 to 1 of 1 entries (filtered from 2 total entries) Previous Next
4 , -

Metricas afio 2021 mes de undefined | Barras

Tipo Gréfica:

Nota: Captura de pantalla donde se refleja los gréaficos por técnicos elaborado por Saul
Salomon Bodero Mufioz y David Antonio Vargas Garcia.

Figura 34

Metricas afio 2021 mes de undefined | Baras

Tipo Grafica:

epatitiag Apartura Offiine Ciarra Offing No cumplic tampo apartura No cumpio tiempo clems

Actualizado 2021-03-17

Nota: Captura de pantalla donde se refleja los graficos por técnicos elaborado por Saul
Salomon Bodero Mufioz y David Antonio Vargas Garcia.
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Figura 35

Il Estadisticas Anuales/Mensuales £ Refrescar

CGS: | Mathali Cazorla M Aio: | 2021 -, Mes: | Todes | ﬂ

Show 10 & |entries Search:
Id 1© MNombre '~ Enero ' Fefrero '© Marzo ' Abril '/ Mayo -~ Junio ' Julio "' Agosto ' Septiembre - Octubre '' Moviembre - Diciembre ‘. Promedio
4 Nathali 5 s 0.00 = - - = = s - - i 333
Cazarla
Showing 1 to 1 of L entries [filtered from 2 total entries) Previous Next
4 3 :

Nota: Captura de pantalla donde se refleja los graficos del CGS elaborado por Saul
Salomon Bodero Mufioz y David Antonio Vargas Garcia.

Figura 36

T I ) A 5 o 3
' 0 (1) Whatsipp X | (A Eemplode flujo de proceso 8Pl X @) DragonCgs:: X N :QUEESBPMN ¥ PARA QUE SR X ° CRL
&« C @ dragoncgs.serincon.com/home -~ Q f » . H
Hopplicaciones G B B Bf M A Geluades 3 M N €@ © Ver The Gifted  4f MP3 @ Ver Capitulo 2 de P. Truacon 4 sia () ces il PRESUPUESTODET. »
Cazania N
Shawing 1 to 2 of 2 entries Previous n Next
‘ »

Metricas afio 2021 mes de undefined | Barras -

Tipo Grafica:

Actuziizado 2021-03-17

19:54
17/03/2021

Nota: Captura de pantalla donde se refleja los graficos del CGS elaborado por Saul
Salomon Bodero Mufioz y David Antonio Vargas Garcia.
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KPI

Se usara las variables de desempefio para medir el cumplimiento de los objetivos

trazados para la atencién de casos en servicios técnicos. Se medira al operador del CGSy a los

técnicos con métricas de desempefio pensadas en las labores que cada uno realiza.

Meétricas de desempefio para el operador de CGS

Figura 37

Reducir el Porcentaje de asignaciones fuera de tiempo

Métrica Valoracién Nota

EXCEDE MAS ALLA DE LAS s

< 4.5%
° EXPECTATIVAS

== 4.5%< 7% EXCEDE LAS EXPECTATIVAS 4
=7% CUMPLE LAS EXPECTATIVAS 3
> 10%<= 7% CUMPLE EL MINIMC 2
= 10% NO CUMPLE
mterter00 OO0
45 7 10

Nota: Captura de pantalla de las métricas utilizadas elaborado por Saul Salomon
Bodero Mufioz y David Antonio Vargas Garcia.

Figura 38

Reducir el Porcentaje de reasignaciones

Meétrica Valoracién Nota

EXCEDE MAS ALLA DE LAS

EXPECTATIVAS
== 6%< 1% EXCEDE LAS EXPECTATIVAS 4
=11% CUMPLE LAS EXPECTATIVAS 3
> 11.5%<=11% CUMPLE EL MINIMO 2
> 115% NO CUMPLE 1
inufer:l:::ﬁ) Objetivo(%) su:::il:ra(gé)
6 1 1.5

Nota: Captura de pantalla de las métricas utilizadas elaborado por Saul Salomon
Bodero Mufioz y David Antonio Vargas Garcia.
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Figura 39

Reducir el Porcentaje no cumplimiento de SLA

Métrica Valoracion Nota
EXCEDE MAS ALLA DE LAS
< 1.5% EXPECTATIVAS 5
== 1.5%< 3% EXCEDE LAS EXPECTATIVAS 4
=3% CUMPLE LAS EXPECTATIVAS 3
> 4.5%<=3% CUMPLE EL MINIMO 2
> 4.5% NO CUMPLE 1
Umbral Umbral
Objetive(%
inferior(2%) jetivo(%) superior(%)
1.5 3 4,5

[ cancetar | i | Guarr

Se produce el caso luego de ser asignarlo, atendido y cerrado no cumpla con el tiempo de contrato
Sla establecido para el cliente.

Nota: Captura de pantalla de las métricas utilizadas elaborado por Saul Salomon
Bodero Mufioz y David Antonio Vargas Garcia.

Figura 40
Peso de porcentajes
Métrica Valoracion
Mo asigno a 30
tiempo
Reasigno 35
Mo cumplic Sla 35

Lo e [amar

Fonderacion en porcentaje  las métricas segun su peso por variables de desempefio.

Nota: Captura de pantalla de las métricas utilizadas elaborado por Saul Salomon
Bodero Mufioz y David Antonio Vargas Garcia.
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Meétricas de desempefio para el departamento técnico

Figura 41

Reducir el Porcentaje de Repetitivas

Métrica Valoracién Nota

EXCEDE MAS ALLA DE LAS
EXPECTATIVAS

>=165% < 195% EXCEDE LAS EXPECTATIVAS 4
= CUMPLE LAS EXPECTATIVAS 3
>195 CUMPLE EL MINIMO
»22% NC CUMPLE 1
Umbral inferior(%) Objetivo(%) Umbral superior{%)
165 195

Nota: Captura de pantalla de las métricas utilizadas elaborado por Saul Salomon
Bodero Mufioz y David Antonio Vargas Garcia.

Figura 42

Reducir el Porcentaje de Apsrturas Offline

Métrica Valoracién Nota
15 EXCEDE MAS ALLA DE LAS 5
EXPECTATIVAS
>=15%< 17% EXCEDE LAS EXPECTATIVAS
= 17% CUMPLE LAS EXPECTATIVAS
<= 23% CUMPLE EL MINIMO
>23% NO CUMPLE
Umbral inferior(%) Objetivo(%) Umbral superior(%)
15 17

Nota: Captura de pantalla de las métricas utilizadas elaborado por Saul Salomon
Bodero Mufioz y David Antonio Vargas Garcia.
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Figura 43

Reducir el Porcentaje de Cierre Offline

Métrica Valoracién Nota

con EXCEDE MAS ALLA DE LAS

EXPECTATIVAS
>=0%< 15% EXCEDE LAS EXPECTATIVAS 4
CUMPLE LAS EXPECTATIVAS
> 15%<=19% CUMPLE EL MINIMO
»19% NO CUMPLE 1
Umbral inferior(%) Objetivo(%) Umbral superior(%)

9 13 19

Nota: Captura de pantalla de las métricas utilizadas elaborado por Saul Salomon
Bodero Muiioz y David Antonio Vargas Garcia.

Figura 44

Reducir el Porcentaje de Apertura fuera de tiempa

Métrica Valoracién Nota

<13% EXCEDE MAS ALLA DE LAS 5
= EXPECTATIVAS

EXCEDE LAS EXPECTATIVAS

CUMPLE LAS EXPECTATIVAS

CUMPLE EL MINIMO

> 23% NO CUMPLE
Umbral inferior(%) Objetivo(%) Umbral superior(%)
17
Modifi
E LF e

Nota: Captura de pantalla de las métricas utilizadas elaborado por Saul Salomon
Bodero Mufioz y David Antonio Vargas Garcia.
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Figura 45

Reducir el Porcentaje de cierres fuera de tiempo

Métrica Valoracién Nota

EXCEDE MAS ALLA DE LAS
EXPECTATIVAS

EXCEDE LAS EXP!

CUMPLE LAS EXPECTATIVAS

CUMPLE EL MINIMO

NO CUMPLE 1

Umbral inferior(%) Objetivo(%) Umbral superior(%)

2

Nota: Captura de pantalla de las métricas utilizadas elaborado por Saul Salomon
Bodero Muiioz y David Antonio Vargas Garcia.

Figura 46

Peso de porcentajes

Métrica Valoracién
Repetitiva 25
Aperturs Offline 30
Cerro Offline 25

No zperturo a
tiempo

No cerro a tiempo 10

Nota: Captura de pantalla de las métricas utilizadas elaborado por Saul Salomon
Bodero Mufioz y David Antonio Vargas Garcia.

PROPUESTA
Teniendo en cuenta la vista MVC (Modelo Vista Controlador) que nos permite tener el
Framework de Laravel, nos ha permitido establecer una segmentacion de codigo optima lo que
nos ha permitido mejorar la gestion de los médulos desarrollados, de esta manera teniendo un
cbdigo robusto y a pesar de eso tener la opcion de reutilizacion de codigo para mejorar el

desarrollo del cédigo fuente.
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Figura 47

Modelo

Vista

Caontroldor

Nota: Diagrama del MVC (Modelo-Vista-Controlador) elaborado por Saul Salomon
Bodero Mufioz y David Antonio Vargas Garcia.

Se tomo en cuenta el Framework Laravel como el Modelo en la arquitectura MVC, dentro

de la Vista se procedié a utilizar Bootstrap a razén de que es un conjunto de herramientas con la

funcionalidad de disefio para sitios y aplicaciones web, por ultimo, se consider6 que como

Controlador en la arquitectura se utilizé Java dentro del desarrollo del aplicativo movil a través

de Android Studio.

En la figura 48 se puede observar la optimizacion del proceso al momento de ser

sistematizado para que de tal manera tener un control y seguimiento de creacion, asignacion,

movilizacion, apertura y cierre del caso que recibe y atiende la empresa Importolaya S.A.

Figura 48

Nota: Diagrama BPMN donde se observa el proceso sistematizado, elaborado por Saul

Salomon Bodero Mufioz y David Antonio Vargas Garcia.
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CRITERIOS DE VALIDACION DE LA PROPUESTA
En latabla 18 y 19 se podra visualizar los puntos que se tomaron en cuenta en la prueba
piloto para verificar si la sistematizacion de los procesos actuales ayudara a mejorar la eficiencia
operativa y evitar futuras inconsistencias dentro del soporte técnico que brinda la empresa

Importolaya S.A.

Se utilizaron diversos criterios que seran detallados a continuacion, ademas de que en la
seccion de pruebas del aplicativo se muestra la evidencia de cdmo se realizé la evaluacion de
los modulos, los cuales se van a probar por parte del Ing. Fabian Christian Figueroa gerente

comercial de la empresa.

Tabla 18

Solicitado Resultado
Login del aplicativo web y movil Aprobado
Creacion de Provincias Aprobado
Creacion de Ciudades Aprobado
Creacion de Marcas Aprobado
Creacion de Modelos Aprobado
Creacion de Equipos Aprobado
Creacioén de Casos Aprobado
Aceptacién del caso e inicio de transito Aprobado
Aperturay cierre del caso Aprobado
Notificacién mediante correo electrénico Aprobado

Nota: Tabla de criterios de validacién técnica, se detallan los puntos que fueron
evaluados elaborado por Saul Salomon Bodero Mufioz y David Antonio Vargas Garcia.
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Tabla 19

Tipo Descripcion Resultado
Funcionabilidad Requerimientos funcionales. Aprobado
Usabilidad Buena experiencia de usuario. Aprobado
Rendimiento Réapida interaccion. Aprobado

. Nota: Tabla de criterios de validacion operacional, se detallan los puntos que fueron
evaluados elaborado por Saul Salomon Bodero Mufioz y David Antonio Vargas Garcia.

Pruebas del aplicativo

En la figura 49. Prueba de aplicacion web- Inicio de cesion, especificaremos que para
poder ingresar al aplicativo web se debe ingresar de manera correcta el correo y la contrasefia
del usuario, en caso de gque sea correcto se evidenciara en la figura 50, caso contrario si estan

los datos erroneos se mostrara un mensaje de error como en la figura 51.

Figura 49

U OLAYA —

Correo electrénico admin@olaya.com

Contrasefia =~ essesses

Nota: Captura de pantalla de la ventana de inicio de cesién elaborado por Saul Salomon
Bodero Mufioz y David Antonio Vargas Garcia.
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Figura 50

O = Soporte G Salir %

Administracion v Casos Hoy  Todoslos Casos  Crear casos

Equipos v
Dashboard Q Buscar Casos de hoy £ Refrescar Casos
Mostrar 10 # registros Buscar:
N* N*
Acciones T Caso - Estado - Tecnico - Equipo - Serie ' Marca ° Modelo ' Cliente '~ Ubicacion '~ Ciudad = Zona
62 Cerrado David 1 27637623 Dymind Paradox Laboratorio 9 de octubre Guayaquil  Centro
Vargas Barcia y boyaca
Detalle 63 Cerrado Saul 1 27637623 Dymind Paradox Laboratorio 9 de octubre Guayaquil ~ Centro
Bodero Barcia y boyaca
66 Cerrado David 1 27637623 Dymind Paradox Laboratorio 9 de octubre Guayaquil  Centro
Vargas Barcia y boyaca

Nota: Captura de pantalla del inicio de cesion de manera correcta elaborado por Saul
Salomon Bodero Muiioz y David Antonio Vargas Garcia.

Figura 51

U OLAYA e

Correo electrénico [ hq_mjn-@o_laya::e_-_m 0] ]

Estas credenciales no coinciden con nuestros registros.

Contrasefia

o ]
=

Nota: Captura de pantalla de inicio de cesion fallida elaborado por Saul Salomon Bodero
Mufioz y David Antonio Vargas Garcia.

En la figura 52. Pruebas de aplicacion web- Creacion de provincias, se procede a explicar
gue en este mddulo se visualizara la informacién de las provincias las cuales nos serviran como
informacion para detallar en cada uno de los casos y para los modales de creacion de clientes,

en la figura 53 se puede observar el modal donde se nos pide ingresar el nombre de la provincia.
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Figura 52

0 OLAYA M Soporte G Salir

Administracién v Q, Buscar Provincias + Nueva provind

Parametros
Usuarios

Mostrar| 5 ¢ registros Buscar:

Clientes
Provincias
Ciudades D . Provincia Acciones.

: =0

Marcas

Modelos .
Ere Mastrando registros del 1 al 1 de un total de 1 registros Anterior Siguiente

Consola Cgs

Correo

© 2021 - Saul Bodero & David Vargas Sitios Web y Sistemas

Nota: Captura de pantalla de la presentacién de la ventana de provincias elaborado por

Saul Salomon Bodero Mufioz y David Antonio Vargas Garcia.

Figura 53

Crear provincia

Provincia Esmeralda

Nota: Captura de pantalla del modal donde se hace el registro por provincias elaborado

por Saul Salomon Bodero Mufioz y David Antonio Vargas Garcia.

En la figura 54. Prueba de aplicacion web-Creacion de ciudades, se procede a explicar

gue en esta pantalla se podran visualizar las ciudades y su respectiva provincia para poder

detallar a futuro en los formularios de creacion de clientes para poder indicar donde estan

ubicados los equipos y poder tener en cuenta los tiempos de movilizacion, en la figura 55 se

puede ver el modal donde se pide ingresar el nombre de la ciudad la provincia donde corresponda

y el tiempo de desplazamiento a la ciudad.
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Figura 54

D OLAYA Wsoporte W Salir %

Administracién v Q Buscar ciudades 4 Nueva ciudad

Parametros =
Lnes Mostrar 5 ¢ | registros Buscar:
Clientes

Provincias

Ciudades D ' Provindia Ciudad Hrs movilizacién Acciones

: @a
Marcas
Madelos 2 Guayas Duran 1 Bn
Equipos

Dashboard
Censela Cgs Mostrando registros del 1 al 2 de un total de 2 registros Anterior Siguiente

Correo

© 2021 - Saul Bodero & David Vargas Sitios Web y Sistemas

Nota: Captura de pantalla de la presentacion de la ventana de provincias elaborado por
Saul Salomon Bodero Mufioz y David Antonio Vargas Garcia

Figura 55

Crear Ciudad
Provincia | S

Ciudad  Duran

Tiempo | 15

movilizacion

Nota: Captura de pantalla del modal donde se hace el registro por provincias elaborado
por Saul Salomon Bodero Mufioz y David Antonio Vargas Garcia

En la figura 56. Prueba de aplicacion web-creacion de marcas, se procede a explicar que
en este modal solo agregamos el nombre de la marca, cuando se haya registrado la marca nueva
el aplicativo procederd a enviar un mensaje de confirmacion de que se ha creado exitosamente

la nueva marca como se puede visualizar en la figura 57.
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Figura 56

Crear marca

Cerrar Guardar

Nota: Captura de pantalla donde se llena el campo marca elaborado por Saul Salomon
Bodero Mufioz y David Antonio Vargas Garcia.

Figura 57

Crear marca

iBien hechol! La marca fue creado con éxito.

Marca CIsc

Cerrar Guardar

Nota: Captura de pantalla del mensaje de confirmacién exitosa elaborado por Saul
Salomon Bodero Mufioz y David Antonio Vargas Garcia.

En la figura 58. Prueba de aplicacion web- Creacion de Modelo, se procede a explicar
que en la creacion de los modelos se utiliza la informacion antes detallada de las marcas ya
creadas ademas de poder registrar el tiempo aproximado en horas que demora en ser reparado,
al momento de crear el modelo se envia un mensaje de confirmacién de que ha sido creado

exitosamente como se visualiza en la figura 59.
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Figura 58

Crear modelo

Marca | Cis¢

Modelo ING

Tiempo reparacion 8 hora(s)

Cerrar Guardar

Nota: Captura de pantalla de la creacion de los modelos elaborado por Saul Salomon

Bodero Mufioz y David Antonio Vargas Garcia.

Figura 59

Crear modelo

iBien hecho! La modelo fue creado con éxito.

Marca

Modelo ING

Tiempo reparacion 8 hora(s)

Cerrar Guardar

Nota: Captura de pantalla del mensaje de confirmacién de crear modelo elaborado por
Saul Salomon Bodero Mufioz y David Antonio Vargas Garcia.

En la figura 60. Prueba de aplicacion web- Creacion de equipos, se detalla dentro de este
modal donde se puede observar el ingreso de niumero de serie, fecha de fabricacion, marca,
modelos, cliente, provincia, ciudad, ubicacion, zona, tipo de contrato, fecha de instalacion y el
tiempo de resolucién, cuando toda la informacion es correcta procede a enviarnos un mensaje

de confirmacién de que fue creado con éxito como se visualiza en la figura 61.
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Crear Equipo

Serie

Fecha Fabricacién
Marca

Modelo

Cliente

Provincia

Ciudad

Ubicacion

Zona
Tipo contrato

Fecha Instalacion

Figura 60

65843217
01/01/2020 m]
| Himchi v
Er—
[ 0919591057001 - Ciinica Infante ¥ |
(oways ]
i —
Les alamos
#
[ —
I —
18/11/2020 ]

Nota: Captura de pantalla de la ventana de creacién de equipos elaborado por Saul
Salomon Bodero Mufioz y David Antonio Vargas Garcia.

Crear Equipo

Figura 61

iBien hecho! El equipo fue creado con éxito.

Serie

Fecha Fabricacion

Marca

Modelo

Cliente

Provincia

Ciudad

Ubicacién

65843217

01/01/2020

Los alamos

Nota: Captura de pantalla del mensaje de confirmacion de creacion exitosa elaborado
por Saul Salomon Bodero Mufioz y David Antonio Vargas Garcia.
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En la figura 62. Prueba de aplicacion web- Creacién de casos, se detalla el proceso de
crear un caso para que posterior a ese paso pueda ser asignado a un técnico como se puede

visualizar en la figura 63.

Crear Caso

Serie:

N°® Equipo:
Cliente:
Ciudad:
Direccion:
Zona:

Ultimo
mantenimiento:

Ultimo Caso:

Nota: Captura de pantalla de la creacion del caso elaborado por Saul Salomon Bodero
Mufioz y David Antonio Vargas Garcia.

27637623

1

Laboratorio Barcia
Guayaquil

9 de octubre y boyaca
Centro

2021-02-23

2021-03-01

Figura 62

Motivo | Falla equipo

Detalle No prende

Prioridad | 222

Fecha dd/mm/aaaa --:--

mantenimiento

Figura 63
Asignar Caso
Serie: 27637623 jBien hechol! El caso fue asignado con éxito. X
N° Equipo: 1
Cliente: Laboratorio Barcia Tecnico a asignar
Ciudad: Guayaquil
o Fecha efectiva 01/03/2021 20:19
Direccion: 9 de octubre y boyaca
Zona: Centro Mostrar | 5 ¢  registros Buscar:
Fecha limite: 2021-03-02 15:30:00
N°
Tiempo movilizacion: 0.5 horas Caso T FechaEfectiva = Cliente "*  Acciones '
Detalle:  No prende 7 2021-03-01 Laboratorio
Ultimo  2021-02-23 20:19:00 Barcia
mantenimiento:
68 2021-03-01 Clinica Infante E
Ultimo Caso: 2021-03-01 21:45:00

Registros 1 al 2 total 2
registros

Anterior Siguiente
o [l

Nota: Captura de pantalla de la asignacion del caso creado elaborado por Saul Salomon
Bodero Mufioz y David Antonio Vargas Garcia.
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En la figura 64. Prueba de la aplicacion movil- Inicio de Cesion, se detalla que debe
ingresar la informacién correcta tanto correo electrénico como contrasefia y se podré ingresar a
la aplicacion con los datos de ese usuario como se puede ver en la figura 65, caso contrario se

mostrara un mensaje de error como en la figura 66.

Figura 64

DragonCgs =

david@gmail.com

LOGIN

Nota: Captura de pantalla de inicio de cesidn elaborado por Saul Salomon Bodero
Mufioz y David Antonio Vargas Garcia.

Figura 65

DragonCgs —

D’ oisTRIBUIDORA
Zasos para hoy [/ Otros Casos

- Critico
F 3 !
Laboratorio Barcia
2021-03-01 20:19:00
- Critico
T

Clinica Infante
2021-03-01 21:45:00

Nota: Captura de pantalla de inicio de cesion exitosa elaborado por Saul Salomon
Bodero Mufioz y David Antonio Vargas Garcia.
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Figura 66

DragonCgs =

david@gmail.com

LOGIN

B: Usuario o Contrasefia incorecta

Nota: Captura de pantalla de inicio de Cesion fallida elaborado por Saul Salomon
Bodero Mufioz y David Antonio Vargas Garcia.

En la figura 67. Prueba de aplicacion movil- Aceptar caso asignado, se detalla el proceso
donde el técnico acepta el caso, después de aceptar el caso el técnico procede a iniciar el transito

o desplazamiento al punto indicado en el caso asignado como se observa en la figura 68.

Figura 67

iDesea aceptar el caso?

Nota: Captura de pantalla de aceptacién de caso asignado elaborado por Saul Salomon
Bodero Mufioz y David Antonio Vargas Garcia.
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Figura 68

¢Desea iniciar el transito?

Nota: Captura de pantalla de inicio de transito o desplazamiento al punto donde esta
ubicado el equipo elaborado por Saul Salomon Bodero Mufioz y David Antonio Vargas Garcia.

En la figura 69. Prueba de aplicacién mévil- Apertura del caso, se detalla el inicio de la
atencion técnica cuando ya se encuentre en el punto donde esta ubicado el equipo a ser atendido
técnicamente se abre en linea si esta dentro de los tiempos indicados por el aplicativo, al
momento de haber terminado la atencién técnica al equipo podemos cerrar el caso como se ve
en la figura 70, al momento de finalizarlo nos permite detallar el tipo de cierre y de atencion
ademas de poder brindar un detalle de cual era el fallo como se puede ver en la figura 71 y si
finalizamos dentro de los tiempos de la aplicacién nos indica, se considera un cierre en linea

como se observa en la figura 72.
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Figura 69

¢Desea abrir en linea o fuera de
linea?

FUERA DE LINEA EN LINEA

Nota: Captura de pantalla de la apertura del caso elaborado por Saul Salomon Bodero
Mufioz y David Antonio Vargas Garcia.

Figura 70

¢Desea cerrar el caso?

Nota: Captura de pantalla del cierre del caso elaborado por Saul Salomon Bodero
Mufioz y David Antonio Vargas Garcia.
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Figura 71
DragonCgs =

D’ DISTRIBUIDORA

Cierre del Caso

N. Caso. 71
Cliente Laboratorio Barcia

Direccion: 9 de octubre y boyaca

Fecha 2021-03-01 17:54:00
apertura

Tiempo de espera 1 0 | Minutos

Tipo [ Correctivo

Causal [ Cierre exitoso

Detalle cierre
p

ifuente de poder quemada|

FINALIZAR

Nota: Captura de pantalla de la vista antes de finalizar el caso elaborado por Saul
Salomon Bodero Mufioz y David Antonio Vargas Garcia.

Figura 72

¢Desea Cerrar en linea o fuera
de linea?

Nota: Captura de pantalla de la finalizacién del caso elaborado por Saul Salomon
Bodero Mufioz y David Antonio Vargas Garcia.
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En la figura 73. Pruebas del aplicativo Web-Notificaciones mediante correo electronico,
se detalla mediante la programacion usando la libreria PHPMailer que se observa en la figura 74
donde él envi6 de correos es para natificar los puntos importantes como la creacion, asignacion

y cierre del caso como se puede visualizar en la figura 75.

Figura 73

le Edit View Selection Find Packages Help

Nota: Captura de pantalla del cédigo para las notificaciones mediante correo electrénico
elaborado por Saul Salomon Bodero Mufioz y David Antonio Vargas Garcia.

Figura 74

Caso asignado: #77

Mié 17/3/2021 20:16 Gn 9 >

Para: DAVID ANTONIO VARGAS GARCIA
CC: Admin <admin@olaya.com:

o OlayaCgs <cgsimportolaya@serincon.com>

David Vargas, se le ha asignado el caso # 77
Informacién del Servicio:

- Serie: 65843217

- # Equipo: 7

- Cliente: Clinica Infante

- Ciudad: Guayaquil

- Direccion: Los alamos

- Zona: Norte

- Fecha limite: jueves, 18 de marzo de 2021 15:30

- Fecha efectiva: miércoles, 17 de marzo de 2021 20:16
- Tiempo movilizacion: 0.5

- Detalle: se averio

El técnico llegara al sitio el miércoles, 17 de marzo de 2021 20:16, favor de brindar los accesos y
facilidades correspondientes para el ingreso.

Nota: Captura de pantalla de las notificaciones mediante correo electronico elaborado
por Saul Salomon Bodero Mufioz y David Antonio Vargas Garcia.
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Figura 75

Resumen cierre del caso: #86

OlayaCgs <cgsimportolaya@serincon.com =
°\ G 5 © >

var 16/3/2021 9:51
Para: Laboratorio Barcia <antonio@gmail.com>; DAVID ANTONIO VARGAS GARCIA
CC: Admin <admin@olaya.com:>

David Vargas, cerro el caso # 86
Informacién del Servicio:

- Serie: 27637623

- # Equipo: 1

- Cliente: Laboratorio Barcia

- Ciudad: Guayaquil

- Direccion: 9 de octubre y boyaca

- Zona: Centro

- Fecha limite: martes, 16 de marzo de 2021 17:04
- Tiempo movilizacion: 0.5

- Detalle del caso: no prende

- Detalle del cierre: mal manejo

Nota: Captura de pantalla de las notificaciones mediante correo electronico elaborado
por Saul Salomon Bodero Mufioz y David Antonio Vargas Garcia.

RESULTADOS

1. Eldisefio de los aplicativos con la metodologia agil Kanban nos resulté de mucha
utilidad y nos brindé beneficios tales como el poder definir los componentes
necesarios para el desarrollo, contando asi con varios médulos que se integraron
dando asi la factibilidad de poder realizar las pruebas conforme se iba avanzando
con cada médulo.

2. En la investigacion realizada se logré destacar el hecho de que las métricas
utilizadas dentro del aplicativo web nos brindaban una vision clara del desempefio
laboral del personal del departamento de soporte técnico de la empresa
Importolaya S.A. Las métricas utilizadas son métricas de desempefio utilizadas
para medir el desempefio de los trabajadores del departamento técnico de la

empresa mediante estos indicadores de desempefio KPI.
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Por medio de las encuestas realizadas a los trabajadores de la empresa Importolaya S.A.
se pudo observar que un 95% de la empresa estd de acuerdo y brindando una aceptacién a la
propuesta del tema, mientras que un 5% se encuentra en un desacuerdo con la propuesta del

sistema.

Los resultados que se obtuvieron en el desarrollo del aplicativo web se puede observar la
fuerte implementacion y las rigurosas validaciones dentro de los moédulos presentados como
evidencia tales como médulo de inicio de cesion, médulo de creacion de clientes, mddulo de
creacion de casos, médulo de asignacion de casos, médulo de cambio de contrasefia y médulo

de creacion de equipos.
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CAPITULO IV
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
CRITERIOS DE ACEPTACION DEL PRODUCTO O SERVICIO
Se detallard a continuacion todos los puntos clave a considerar para evaluar la
disponibilidad y aceptacién en cuanto al desempefio de los aplicativos tanto el web como el mévil,

mediante una matriz con los criterios de aceptacion que validaran el funcionamiento de cada uno

de los modulos que cuentan los aplicativos.

Informe de aceptacién y aprobacion para productos de software
La elaboracion de esta matriz para el informe de aceptacion la cual nos brindara el

conocimiento del cumplimiento de los requerimientos establecidos como alcance del problema
qgue ha sido detallado en el capitulo I. Los responsables de la realizacion y ejecucion de este

proceso son:
Bodero Mufioz Saul Salomon
Vargas Garcia David Antonio

Quienes fueron los desarrolladores y elaboraron el disefio de la arquitectura de los
aplicativos tanto el web como el mavil, bajo la supervision y revision de un cliente final, para este

escenario, sera encargada de la evaluacion del docente tutor, Ing. Diana Minda Gilces, MSc.
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Tabla 20

Aplicativo Web

Alcance Entregable | Indicador Ejecucién | Revisor

Médulo de Login Funcional Revision Formal Correcta Ing. Diana Minda
Gilces, MSc.

Médulo de Usuarios Funcional Revision Formal Correcta Ing. Diana Minda
Gilces, MSC.

Médulo de Clientes Funcional Revision Formal Correcta Ing. Diana Minda
Gilces, MSc.

Médulo de Equipos Funcional Revisién Formal Correcta Ing. Diana Minda
Gilces, MSc.

Médulo de casos Funcional Revisién Formal Correcta Ing. Diana Minda
Gilces, MSc.

Aplicativo Movil

Alcance Entregable | Indicador Ejecucién | Revisor

Médulo de Login Funcional Revision Formal Correcta Ing. Diana Minda
Gilces, MSc.

Médulo de visualizacion de casos Funcional Revision Formal Correcta Ing. Diana Minda
Gilces, MSc.

Médulo de detalles de caso Funcional Revision Formal Correcta Ing. Diana Minda
Gilces, MSc.

Médulo de cierre de caso Funcional Revisién Formal Correcta Ing. Diana Minda
Gilces, MSc.

Médulo Historico de atenciones Funcional Revision Formal Correcta Ing. Diana Minda
Gilces, MSc.

Nota: Tabla de informe de aceptacién elaborado por Saul Salomon Bodero Mufioz y David
Antonio Vargas Garcia.
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CONCLUSIONES

Como conclusiones al desarrollo del proyecto de titulacion se puede presentar los

siguientes puntos:

Las pruebas realizadas en el desarrollo tanto del aplicativo web como el mévil
demostraron que los requerimientos funcionales especificados en el alcance del
proyecto en el capitulo | podian abarcar un poco mas de detalles e informacion
sin embargo fueron la base fundamental del desarrollo del proyecto.

Durante el desarrollo se observé que el uso del Framework Laravel y sus
caracteristicas especificadas en el capitulo Il nos proporcioné una mayor
accesibilidad, integracién y seguridad al momento de disefiar y crear los modulos
de asignacion de casos con un seguimiento mediante estados de este y poder
visualizar los resultados de desempefio a través del Dashboard basado en los
indicadores de desempefio KPI.

Ademads, se pudo detallar de manera clara dentro del aplicativo web la gestién del
servicio técnico que brinda la empresa Importolaya S.A. Gracias a la conexion
entre el aplicativo web y el mévil para de manera inmediata que el caso reportado
sea asignado al técnico pueda contar con esa informacién dentro de su aplicativo
movil para optimizar el proceso de asignacion de casos dentro de la empresa y
con el seguimiento a través de estados el encargado del CGS pueda tener un

monitoreo de cada caso reportado.
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RECOMENDACIONES

Dentro de las recomendaciones a mejorar dentro de los aplicativos se denotan los

siguientes:

Crear un modulo de evidencias dentro del aplicativo web para no solo detallar de
manera escrita, sino que el técnico pueda contar con un apartado donde se pueda
agregar fotos o documentos como evidencia de su atencién técnica realizada.
Crear botones dentro del aplicativo web en el mddulo de asignaciones de casos
para que cuando un caso sea cerrado ya no se muestre dentro de esta pantalla
para que se pueda optimizar el uso sin tener que cargar esos casos ya cerrados
a menos de que asi sea requerido.

Crear un modulo de alertas en el aplicativo web para que en caso de que una
asignacion tengo mucho tiempo sin respuesta el encargado del CGS pueda

reasignar ese caso a otro técnico para que el caso sea atendido.
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TRABAJOS FUTUROS
Durante el desarrollo del proyecto de titulacion se pudo notar que se puede profundizar y
mejorar algunos detalles dentro del aplicativo web como el movil con la creacion de nuevos
modulos, validaciones y sistemas de alertas para poder tener un sistema mas automatizado para

generar mayor valor dentro de la empresa Importolaya S.A.

Gracias a los indicadores de desempefio se pudo obtener valores medibles del servicio
técnico que brinda la empresa por lo cual segun el rendimiento y desempefio de los trabajadores
se pueden agregar mas meétricas para tener un mayor control y monitoreo del desempefio de

cada técnico, contando asi con medidas individuales y globales de desempefio.

El poder generar esos datos en un reporte que sea brindado por parte del sistema web
seria un médulo que ayudaria en cuestiones de toma de decisiones dentro de la inteligencia de
negocio para una mayor productividad o en el caso que estamos contemplando en un mayor y
eficiente desempefio por parte de los trabajadores del departamento técnico para que de tal

manera se pueda brindar calidad en el servicio prestado por la empresa.
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ANEXOS

A continuacion, se presentaran los anexos que se incluyen en el presente trabajo de
titulacion:

¢ Anexo 1. Planificacion de actividades del proyecto.

¢ Anexo 2. Geolocalizacién del problema.

¢ Anexo 3. Carta de autorizacion del proyecto.

¢ Anexo 4. Fundamentacion legal.

¢ Anexo 5. Criterios éticos a utilizarse en el desarrollo del proyecto.

¢ Anexo 6. Formato de técnicas de recoleccion de datos aplicadas para variables
cuantitativas o cualitativas.

e Anexo 7. Validacién de expertos.

¢ Anexo 8. Diagramas de casos de uso.

e Anexo 9. Acta de entrega y recepcion definitiva.

e Anexo 10. Carta de uso de software.

e Anexo 11. Evidencia fotografias adicionales

e Anexo 12. Manual de usuario
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Anexo 1. Planificacién de actividades del proyecto

Tabla 21

Cronograma de actividades (23 noviembre de 2020- 08 marzo de 2021)

Actividades Dias estimados | fecha inicio fecha fin

Levantamiento de informacién 11(23/11/2020 03/12/2020
Realizar Entrevistas 1| 23/11/2020 23/11/2020
Realizar encuestas 1(24/11/2020 24/11/2020
Realizar Observacién 2| 25/11/2020 26/11/2020
Realizar Inspeccién 2| 27/11/2020 28/11/2020
Andlisis del levantamiento de informacién 5129/11/2020 03/12/2020
Disefio de la arquitectura del proyecto 6]04/12/2020 09/12/2020
Desarrollo del capitulo 1 1610/12/2020 25/12/2020
Desarrollo del capitulo 2 1626/12/2020 10/01/2021
Desarrollo del capitulo 3 16|11/01/2021 26/01/2021
Desarrollo del capitulo 4 16(27/01/2021 10/02/2021
Implementacion y pruebas 17|11/02/2021 28/02/2021
Ajuste del formato de la documentacion 8(01/03/2021 08/03/2021

Nota: Tabla de la planificacion de actividades del proyecto elaborado por Saul Salomon Bodero

Mufoz y David Antonio Vargas Garcia.
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Anexo 2. Geolocalizacién del problema

Figura 76
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Nota: Captura de pantalla de la geolocalizacion de la empresa Importolaya S.A. elaborado por
Saul Salomon Bodero Mufioz y David Antonio Vargas Garcia.
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Anexo 3. Carta de autorizacion del proyecto
Figura 77

2

ImportOlaya S.A.

Guayaquil, 26 de Febrero del 2021
UNIVERSIDAD DE GUAYAQUIL
Carrera de Ingenieria en Sistemas Computacionales

PRESENTE

colaborado con Vargas Garcia David con C.1. 0951928662 y con Bodero Muiioz
Saul Salomon con C.1. 0919591057, rizo que
uso de las instalaciones, datos, informacién y si
departamento de servicio técnico para el desarri

Importante hay que mencionar que autorizaeion es valida hasta que el proyecto sea
finalizado quedando asi sin validez al momento de culminar sus labores de investigacidn

dentro de la empresa Importolaya S.A.
Sin mi MO 3 )arirfo su comprension, p idoSstch
p il B

J A INPORTADORAY DISTRIBULOEA
SRR AP ORTOLAYA

Por medio de la presente yo Andrea Caiﬂ;la Olaya con C.I. 092441403-0, quién ha

era necesario la interaccion con el
de su proyecto de titulacion.

z caballeros antes mencionado hagan

Ing. Andrea ([azorla Olaya
Gerente General
Empresa IMPORTOLAYA S.A
C.1. N° 092441403-0

COMPANIA IMPORTADORA Y DISTRIBUIDORA OLAYA IMPORTOLAYA S A.
IMPORTACION, DISTRIBUCION Y COMERCIALIZACION DE INSUMOS MEDICOS Y EQUIPOS DE LABORATORIO
RUC: 0993156051001

Cdla. Colinas de la Alborada Mz. 748 V. 14 / Guayaquil - Ecuador
0R importolaya.distribuidoraolaya@gmail.com $, +593 4 5025979

Nota: Escaneo de la carta de autorizacion del proyecto elaborado por Saul Salomon Bodero
Mufoz y David Antonio Vargas Garcia.



Anexo 4. Fundamentacién legal
El desarrollo del proyecto de titulacién tiene varias bases legales segun los reglamentos

de la constitucion la cual iremos describiendo a continuacidn en la tabla 20:

Tabla 22
Legal Articulo
Funcionamiento de las instituciones de Art. 144- Tesis digitalizadas
educacién superior
Gobierno acerca del uso de software libre Art. 1
Ciencia, tecnologia, innovacion Art. 385 Anexo 1-3
Ley de la propiedad intelectual Art. 4,5y 6
Objeto de derecho de autor Art.8

Nota: Tabla de factibilidad legal elaborado por Saul Salomon Bodero Mufioz y David
Antonio Vargas Garcia.

El proyecto de titulacion tiene como base legal la constitucion, leyes y normas que
establecen el uso apropiado del software libre, tecnologias, derechos de propiedad intelectual,
dentro del uso de estas tecnologias tenemos los articulos 277, 350, 385, los cuales incentivan el
uso de las tecnologias para la formacion académica, profesional entre otras con el fin de
promover e impulsar la ciencia, la tecnologia, las artes, los saberes ancestrales y en general las
actividades de la iniciativa creativa comunitaria, asociativa, cooperativa y privada segun el

articulo 277.

Asi también, los sistemas de educacion tiene la finalidad de alentar y promover el
desarrollo tecnologico para el bienestar del pais como indica el articulo 350 el sistema de
educacioén superior tiene como finalidad la formacion académica y profesional con vision cientifica
y humanistica, la investigacion cientifica y tecnoldgica, la innovacion, promocién, desarrollo y
fusion de los saberes y las culturas, la construccion de soluciones para los problemas del pais,

en relacion con los objetivos del régimen de desarrollo.

Dentro de la ley organiza de educacion superior, se dan a conocer los siguientes puntos

en el articulo 205, garantizar el derecho a la educacion superior mediante la docencia, la
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investigacion y su vinculacion con la sociedad y asegurar crecientes niveles de calidad,
excelencia académica y pertinencia. Asi como en el articulo 385 nos indica que el sistema
nacional de ciencia, tecnologia, innovacion y saberes ancestrales, en el marco del respeto al
ambiente, naturaleza, la vida, las culturas y la soberania, tendra como finalidad: generar, adaptar,
difundir conocimiento cientificos y tecnolégicos. Recuperar, fortalecer y potenciar los saberes
ancestrales. Desarrollar tecnologias e innovaciones que impulse la produccién nacional, eleven
la eficiencia y productividad, mejores la calidad de vida y contribuyan a la realizaciéon del buen
Vivir.

El articulo 208 de la LOES no indica que promover el desarrollo, capacitacion y nuevos
contenidos cientificos para la formacion académica, cientifica, profesional como también formar
a los nuevos académicos, cientificos y profesionales responsables, éticos y solidarios,
comprometidos con la sociedad, debidamente preparados para que sean capaces de generar y
aplicar sus conocimientos y métodos cientificos, asi como la creaciéon y promocién cultural y

artistica.
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Anexo 5. Criterios éticos a utilizarse en el desarrollo del proyecto

Figura 78
Caracterizicas del
Criterios criterio Procedimientos
Apeoximacite de los — 05 Tesuliados son Teco-
v nocidos  verdaderog”

Credibilidad sultados de una investiga- los participantes. por
Valor de la m'f_“ I:;;m il fenomeno - Observacién continua ¥
verdad/auenticidad Hhservao. prolongada del fendmeno.

- Triangulaciin.

Transferibilidad

Los resultados derivados de
la investigacion coalitativa no
s0n generalizables sino rans-

- Descripaion defallada del
contexto ¥ de los participan-

tes.
- Muestreo tedrico.

- Recogida exhaustiva de da-

Aplicabilidad faribles.
La complejidad de la in-
vestigacion cualitativa di-
Consistencia ficulta la estabilidad dz los

Dependenciameplicabilidad

datos. Tampoco es posible
la eplicabilidad del estu-
din.

dz evaluador exiemo.

- Descripcion detallada del
proceso de recogida, andli-
si% ¢ inerpretacion de da-
o=,

- Reflaxibilidad dal inves-
tigador.

- inmguﬁlﬁn - Emplen |

Confirmabilidad o
Reflexibilidad

Neutralidad / Objetividad

Los resultados de la inves-
tigacion deben garantizar
la veracidad de las dascrip-
cionzs mealizadas por los
participantas.

- I TANSCTIPCIONE S R IHalEs
de las entrevistas.

- Contrastacidn de los me-
sultados con la literatura
existenie.

- Revisidn de hallazgos
por otros investigadoras.

- Identificacitn v dascrip-
cidn de limitaciones v al-
cances del investigador.

Eelevancia

Permite evaluar 21 logro
d2 los objetivos planiea-
dos v saber si se obtuvo
un mejor conocimiento del
fendmeno de estudio.

— CONMZUracion oe mies-
vos planteamiento tedr-
cos. 0 conceptuales,

- Comprensidn amplia del
fendmenao.

- Comespondencia entre la
justificacién v los resulta-
dos obiepidos

Nota: Imagen con los criterios éticos utilizados dentro del desarrollo del proyecto
elaborado por Saul Salomon Bodero Mufioz y David Antonio Vargas Garcia.



Anexo 6. Formato de técnicas de recoleccidn de datos aplicadas para variables
cuantitativas o cualitativas

1. ;Mejoraria la atencion técnica brindada a los clientes, si un sistema computacional agenda los
requerimientos solicitados? *

Sl

NO

2. ;Le facilitaria en sus labores diarias tener a la mano la direccion y datos del contacto del sitio
donde estan los equipos a ser atendidos técnicamente? *

Sl

NO

3. ;Le facilitaria tener organizadas por fechas todas las atenciones asignadas? *
SI

NO

4. ;Cuando realiza atenciones técnicas le seria de utilidad saber cuando fueron las ultimas
atenciones realizadas en esos equipos? *

SI

NG
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5. ;Le seria (fil poder visualizar los Gltimos problemas que tuvo cada caso asignado antes de
empezar la atencion técnica a un equipo? *

51

NO

6. ;Le ayudaria que le asignen las atenciones técnicas por medio de una aplicacion movil Android? *
SI
NO
7. ;Le seria de ayuda que la aplicacion Android le indique el tiempo de atencign(reparacion) de un
equipo segln el contrato de servicio? *
SI

NO

8. ;Le seria Ufil que la aplicacion Android le informe los estados(asignacion, movilizacion, apertura y
cierre) de la atencion técnica asignada? *

Sl

NO
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9. ;Mejoraria el desempefio de servicio y satisfaccion al cliente, tener un sistema que muestre
mensualmente un reporte de las asistencias realizadas? *

SI

NO

10. ;Esta de acuerdo en que la empresa cuente con un sistema que agenda las asignaciones
técnicas? *

sI

NO

Nota: Captura de pantalla de la encuesta utilizada para la recoleccién de datos
elaborado por Saul Salomon Bodero Mufioz y David Antonio Vargas Garcia.
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Anexo 7. Validacién de expertos

CONSTANCLA DE JUICHD DE EXPERT ()

Estimadoda} Ingeniero|a)

Ing. Diama Elizabeth Minda Gilces

DOCENTE TUTOR{A) DEL TRABAJO DE TITULACION
Cmyaquil. =

El presente mstrumenin cerizfica que = realizo b revisson del provecto de titolacion
"DHESARROLLY DE UN APLICATIVO WEB Y UN APLICATIVO MOVIL PARA
GESTIOMAR ¥ MEDIRE LOS ACUERDD DE NIVEL DE SERVICK) (SLA) E
INDICADORES DE DESEMPERC (KPI) DEL SERVICIO DE SOPORTE TECNICO
PARA EQUIRODS DE ANALISIS EN LABOREATORIOS CLINNCOS DE CLIENTES
EXTERMOS DE LA EMPRESA IMPORETOLAYA S.A7 cuvos criterios ¢ mdicadores
empleados permitieron amticular el tmbago segin se muestm en el Anexo 7, por tanio,
BODEROD MUROZ SAUL SALOMON v VARGAS GARCIA DAVID ANTONIO
estudinie|s) o tilulados de la Carrera de Ingenieria en Sistermas compuacionales de
Universadad de Cuayaquil, pueden continuar com el process de (stulacsin en visia que mo

exisien obseraciones.
Por lo achmdo en el Anexo 7, 52 procede a validar ] mabajo de bihulacion.

Sin otro particular.

Vo el s g el
CESAR e LW LAN HLEAN | TS

HUMBERTD  vemmoma
ESFIN BIOFRID 5 raas s

IMEG. César Expin Rindrio. M5c
CLLL 52 PDGT 3350
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Juicio de Experto #1

DATOS GENERALES

ANEXO 7. VALIDACION DE EXPERTOS

APELLIDOS Y NOMBRES
DEL EXPERTO

TITULO PROFESIONAL DEL

EXPERTO

AUTOR(ES)

César Espin Riofrio. MSc

Master en sistemas de informacidn

aerencial

- YARGAS GARCLA DAVID ANTONID
BODERD MUNCEL SAUL SALOMOXN

TITULO DEL PROYECTO

DESARROLLD DE AW APLICATIVO WEB ¥ LN APLICATIVO MOVIL PARA GESTIONAR ¥ MEDIR LOS ACUERDD DE MNVEL DE SERVIOID (5LA) E
INDICADORES DE DESEMPERD (KFY) DEL SERVICIO DE SOPORTE TECNICO PARA EQUIFPOS DE AMALISIS EN LABORATORIOS CLINICOS DE CLIENTES

EXTERNOS DE LA EMPRESA IMPORTOILATA 5.4,

INICADOR

CRITERIOD

DEFICIENTE
=20

REGULAR BUENA
2141 41- 6l

MUY BUENA
al- §l

5 m[ 15 |20 | 25

3 | 35 | 40 | 45 | S0 | 55 | 60 | &5 | T | 75 | WO | BS

CLARIDALD

Se unhz el lenguye de
programacion apropada
gue Excilita la comprensidn

OBIETIVIDALD

Esta expresado €n
conductas  ohservables vy
medsbles

ACTUALIDAD

Esta acorde a ks apories
recientes en |2 disciplma de
exludio,

SUFICIENCIA

Son sulcientes la canidsd
v cabdsd de  ilens
presentados en el
s lrurmen b,

INTENMCIHINALIIAL

Es adevuado para valorar la
vanable seleccionada

COONSISTENCLA

Esti basado en aspectos
15 y cienlilicos

METODOLOGLA

El mstrumenlo se nelaciona
con el método planteado en
il proyechs

APLICABILIDAD

El instrumento e de fal
aplicacsin

ING. César Espin Riofrio. MSc
C.L N 0906733506

CESAR
HUMBERTO
ESPIN RIOFRIO

Firmado digitalmente par
CESAR HUMBERTD ESPIN
RIDFRIO

Fecha: 20210301 125134
05700
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CONSTANCIA DE JUICH) DE EXFERT (3

Estimadoda} Ingemiero|a)

Ing. Diana Elizabeth Minda Gilces

DOCENTE TUTOR(A) DEL TRABAJO DE TITULACION
Chsyaquil. =

El presenie mstrumendo certifica que se realizd kb revision del proyecio de tillacian
“DESARROLLY DE UN APLICATIVO WEB Y UN APLICATIVD MOVIL PARA
GESTIOMAR ¥ MEDIE LOS ACUERDD DE NIVEL DE SERVICK) (SLAY E
INDICADORES DE DESEMPERO (KPI) DEL SERVICIO DE SOPORTE TECNICO
PARA EQUIPOE DE ANALISIS EN LABDRATORIOS CLIMICOS DE CLIENTES
EXTERNOSE DE LA EMPRESA IMPORTOLAYA 5.A7 cuyos critenios ¢ mdicadores
empleados permatieron articubar el tabajo segim se muesta en el Anexo 7, por tamio,
BODERD MUNOZ SAUL SALOMON y VARGAS GARCIA DAVID ANTONIO
estudmmie|s] mo tilulades de la Camera de Ingenieria en Sistemas computacionales de ka
Universidad de Guayaquil, pueden continuar com el process de ttulacian en wista que mo

exilen abservacianss.

Por lo achmdoen el Anexo 7, se procede a validar el trabajo de tiulacion.

Sin atro panticular.

JOHAMMNA PATRICIA Pyl pon AL

FUMEBA GAMEBOA Fachuc XF1OET N2 E54 03507

IME:. Johanna famba GGambos
CUL N2 PR ISE
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Juicio de experto #2

ANEXO 7. VALIDACION DE EXPERTOS
DATOS GENERALES

APELLIDOS ¥ NOMBRES TITULD PROFESIONAL DEL AUTOR(ES)
DEL EXPERTO EXPERTO i
Johanna Zumba Gamboa Ingenicra en sistemas BOBERG MURDZ SAUL SALOMaN | ¥ REAS GARCIA DAVID ANTONIC
computacionales

DESARROLLO DE LN APLICATIVO WEB Y UN APLICATIVO MOWIL PARA GESTIDNAR Y MEDIR LOS ACUERDO DE NIVEL DE SERVICIO [SLA] E
TITULOD DEL FROYECTO IMCICADDRES DE DESEMPERI (KPI) DEL SEAVICIO DE SOPORTE TECMICD PARA EQUIPDS DE ANALIES EN LABORATORIOS CLINICOS DE CLIEMTES
EXTERMOS DE LA EMPRESA IMPORTOLAYA 5.8

DEFICIENTE REGLULAR BUENA MUY BUENMA EXCELENTE
INDICAIMYR CRITERID 0- 21-41) A= il G- Bl Kl - 100

5 10 | 15 | 20 | 25 | 300 |35 | 40 | 45 | 500 [ 55 | 60 | 65 | TD | TS | B [ BS | Y@ | 95 | 100

CLARIDAL Se utiliza el lengusje de
programacsin apropiado X
gue facalits la comprensicn

OBIETIVIDAL b5l expresado en
conductas  observables X
medibles

ACTUALIDALD Esla acorde a los apories
recrentes én la disciplina de X
estuxig

SUFICIENCLA S0om suliceenies iy canbidad
¥ calidad  de  items
presendados en el
Instruminlo

INTENCIONMALIDAD | Es adecusdo para valorar |a
variable seleccionsda

CONSISTENCIA Ead basado en aspecios

ledrscos v esenlilicos

METODOLOGIA El instrumento s relacions
con el método planteado en X
el prowecto,

APLICABILIDALL El msirumento es de facil
aplicacion

JDHANNP‘ PATH.I{IA EUMBA FI'III‘S—'-\.‘KII‘IIIHIIEP-\M JOHARMA
PATRICLA ZUMEA GAMBD
GAMBOA Pecha: 3621030 1R16:00 0508
ING. Johanna fumba Gamboa

C.L N*0919922251
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CONSTANCLA DE JUICHD DE EXPERT(O

Extmmadoda ) Ingenienn{a)

Ing. Diama Elizabeth Minda {nlces

DOCENTE TUTOR{A) DEL TRABAJO DE TITULACION
Chspyaquil. -

El presenie mstrumendn certifica que == realizd b revisiin del proyecto de titolacidm
"DESARRDLLY DE UM APLICATIVO WEB Y UN APLICATIVG MOVIL PARA
GESTIONAR Y MEDIR LOS ACUERDOD DE NIVEL DE SERVICH) (SLAy E
INDICADORES DE DESEMPERO (KPI DEL SERVICIO DE SOPORTE TECNICO
PARA EQUIPDS DE AMALISIS EN LABCRATORIOS CLINIOOS DE CLIENTES
EXTERNOS DE LA EMPRESA IMPIRETOLAYA 5.A.7 cuvoes criterios ¢ mdicadores
empleados permatserom articular el tmbapo segim se muestm en el Anexo 7, por tamio,
BODERO MUNOZ SAUL SALOMON vy VARGAS GARCIA DAVID ANTONID
estudmnie(s) mo biulados de la Camera de Ingenieria en Sisiemas computacsonakes de b
Universidad de Cuayaquil, pueden contimmr con 2] proceso de isulacsan en visia que mo

exelen observaciones.

Por lo achmdoen el Anexo 7, se procede a validar & trabajo de (ihelacion.

Sim otro panticular.

[N Anepel Humberio Veloe Rod riguer
CL W% LN 102907
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Juicio de experto #3

ANEXO 7. VALIDACION DE EXPERTOS

APELLIDOS Y NOMBRES TITULD PROFESIONAL DEL

DEL EXPERTO EXPERTO AUTOR(ES)

Angel Humberto Veloz Rodriguez J.n.'n.'n!.'l.sd-.l en :.\':I:-h:.I'II.H.‘\. de Ir|_[|:-|1|:|u|.'|-.'|n BODERD MURDZ SALL SALOMON VARGAS GARCLA DAVID ANTOMNIO
Mister en Giestiion v Disefio Web

DESARROLLOD DE UN APLICATIVO WEB ¥ LIN APLICATIVO MOVIL PARA GESTIOMAR ¥ MEDIR LOS ACLUERDD DE MIVEL DE SERVICIO (5LA) E
TITULO DEL PROYECTO INDICADRIRES DE DESEMPERID (KF1) DEL SERVICIO DE SOPORTE TECNICO PARA EQUIPOS DE AMALISIS EN LABORATORIOS CLINICOS DE CLUENTES
EXTERNOS DE LA EMPRESA IMPORTOLAYA S.4_

DEFICIENTE REGULAR BUENA MUY BUENA EXCELENTE
I DU AT R CRITERID (k-2 211-40 4l- &l il - Bl Bl - 10

S | e |15 |20 |25 [ 30 [ 35 [ 40 [ 45 | 50 | 55 | 60 | &S | 70 | 75 [ B0 [ BS [ % | 95 | loa

CLARIDAD Se uhliza el lenguaje de
programacin apropaado X
gue [acihita la comprensidn

OBRIETIVIDAD Esta expressdo en
conductas  observables v X
medibles

ACTUALIDAD Exta acorde a los aportes
recaendes en la deciplina de X
exludiio

SUFICIENCIA Son sulicientes la cantadad
v calddad  de  dems
presentados #n el
mslrumento

INTENCIONALIDAD | Es sdecuado para valorar la
varishle selecenomada

CONSISTENCLA Exd bassdo en aspeclos
tedric v clenlificos

METODOLOGLA El instrumento se relacsona
con el mélodo planteado en X
el provecta

APLICABILIDAL El instrumento es de Fhel
aplscacidin

DATOS GENERALES

ING. Angel Humberto Veloz Rodrignez
C.L N° 1204102907
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CONSTANCIA DE JUICH) DE EXPERTO

Estimado(a) Ingeniena)
Inz. Diana Elizabeth Mmnda Giloes
DOCENTE TUTORA) DEL TRABAJD DE TITU LACHIN

CGumyaguil. =

[E] presente instrumento certifica gue se realisd la revision del peoyecio de tibulacion
*DESARROLLD DE UN APLICATIVG WEBR ¥ [N APLICATIVO MOVIL PARA
GESTIONAR Y MEDIR LOS ACUERDD DE NIVEL DE SERVICIOD (SLA) E
INDICADORES DE DESEMPENG (KPI) DEL SERVICI) DE SOPORTE TECNICO

FARA BEQUIMIS DE AMALISIS EN LABORATORMIS CLINICOS DE CLIENTES
EXTERKDS DE LA EMPRESA IMPORTONLAYA 5A" cuyos criterics ¢ indicadores
empleados permitieron articular €l irabajo sepin se muesira en el Amexo 7, por tanio,
BODERD MURDZ SAUL SALOMON y VARGAS GARCIA DAVID ANTONIO
estudianials) no titubados de la Carera de Ingenieria en Siemas computacionalkes de b
Umiversidad de (Gimyaguil, peeden continuar con el procese de tibolacion en vista que no

exiien observacoes.

PFor ko actuado en €] Anexo 7, se procede a validar el trabagpo de titulacion.

Sinm otro particular.

=
Ing. Xavier Enrigue Trujills Larrea
Lider técnicn Fegitn Costa | Aminservicios

Miehobd ™ixdard
CL N 0910630193
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Juicio de experto #4

DATOS GENERALES

ANEXO 7. VALIDACION DE EXPERTOS

APELLIDOS Y NOMBRES DEL
EXPERTO

TITULO PROFESIONAL DEL
EXPERTO

AUTOR(ES)

Trujillo Larrea Xavier Enrigue

Ingeniero Elécinco, especializaciin

Electronica

BODERO MUROZ SALL SALOMON

YARGAS GARCIA DAVID ANTONI

TITULO DEL PROYECTO

EXTERMOS DE LA EMPRESA IMPORTOLAYA S.A

DESARROLLO DE UKW APLICATIWG WEB ¥ UN APLICATIVD MOVIL PARA GESTIONAR ¥ MEDIR LOS ACUERDO DE MVEL DE SERVICID (SLA) E
INDICADORES DE DESEMPERD [KP1] DEL SERVICIO DE SOPORTE TECNICO PARA EQUIPDS DE ANALSE EN LABORATORIOS CLINICOS DE CLIENTES

INDICADOR

CRITERI)Y

DEFICIE?

1b-20

REGULAR

BLUENA

11-40 41- &lb

MUY BUENA
- Bl

EXCELENTE
H1 - 1M

1]

15

20

25

30 | 35 [ 40 [ 45 | S0 [ 55 | 6D | 65

T | 75| B0 [ BS | M0 ) 95 | 1lim

CLARIDALY

Se uthza el lengusje de
programacidn apropiado que
facilita ks comprensidn

OBIETIVIDAD

Estd expressdo en conducias
ohservables y medibles

ACTUALIDAD

Esta acorde a los aportes
recientes en la ducipling de

estudio,

SUFICIENCIA

Son suficientes la cantidad ¥
calidad de items presentados
e el instrumento

INTENCIOMNALIDALY

Es adecuado para valorar la
variable seleccionsda

CONSISTENCIA

Estd basado en ASPEChiE
tednens y cientificos

METODOLOGLA

El instrumenio se nelsciona
© | método planteado en

el proyecto.

APLICABILIDAD

El msprumento es de fheil
aplicacaiiin

Ing. Xavier Trujillo Larrea

Lider técnico Region Costa | Autoservicios

Dichold Nixdorf
C.L N 0910630193
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CONSTANCIA DE JUICIO DE EXPERTO

Estimado(a) Ingeniera(a)

Ing. Dinna Efizabeth Minda Gilces

DOCENTE TUTOR(A) DEL TRABAJO DE TITULACION
Guayaquil, -

El peesante instrumento certifica que se realizd la revissan del proyecto de titulacin
“DESARROLLO DE UN APLICATIVO WEB Y UN APLICATIVO MOVIL PARA
GESTIONAR Y MEDIR LOS ACUERDO DE NIVEL DE SERVICIO (SLA) E
INDICADORES DE DESEMPERO (KPI) DEL SERVICIO DE SOPORTE TECNICO
PARA EQUIPOS DE ANALISIS EN LABORATORIOS CLINICOS DE CLIENTES
EXTERNOS DE LA EMPRESA IMPORTOLAYA S.A™ cuyos criterios ¢ indicadores
empleados permitieron articular el trabajo segin se muwestrs en ¢l Amexo 7, por tanto,
BODERO MURNOZ SAUL SALOMON y VARGAS GARCIA DAVID ANTONIO
estudiame(s) no titslados de la Casrera de Ingenieria en Sistemas computacionales de Ia
Universidad do Guayaquil, peeden continuar com ef proceso de tiulacion en vista que mo
exisien ohservachones.

Por lo actiaado en o Amexo 7, se procede 2 validar o trabajo de titalacidn.

Sim otro particular.

e / )
v Coy )
~ING. Duever Edefel Garein Sanchez
Imgeniero Especialista I, Servicios Profesionales
Diebedd Nixdorf
C.L N° 1306314749
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Juicio de experto #5

ANEXO 7. VALIDACION DE EXPERTOS

DATOS GENERALES
APELLIDOS Y NOMBRES TITULO PROFESIONAL DEL AUTOR(ES)
DEL EXPERTO EXPERTO
Garcia Sénchez Duever Edefel Ingeniero en Sistemas BODERO MUNOZ SAUL SALOMON | VARGAS GARCIA DAVID ANTONIO
DESARROLLO DE UN APLICATIVO WEB ¥ UN APLICATIVO MOWVIL PARA GESTIONAR Y MEDIR LOS ACUERDO DE NIVEL DE SERVICIO (SLA) £
Tt']'ULO DEL PROYECTO INDICADORES DE DESEMPERO (KPI) DEL SERVICIO DE SOPORTE TECNICO PARA EQUIPOS DE ANALISIS EN LABORATORIOS CLINICOS DE CLIENTES
EXTERNOS DE LA EMPRESA NPOITOIAY‘_S'A
DEFICIENTE REGULAR BUENA MUY BUENA EXCELENTE
INDICADOR CRITERIO 0-20 21-40 41-60 61- 80 81 - 100
S (10 |15 20 |25 | 30 |35 | 40 | 45 | S0 | 55 | 60 65 | 70 | 75 80 | 85 1 90 | 95 | 100
CLARIDAD Se utiliza ¢l lenguaje de
apropiada )K
e facilita la comprension.
OBJETIVIDAD Estd expresado o
conductas observables y X
medibles.
ACTUALIDAD Esta acorde & los aportes
recientes en la disciplina de
estudio. i
SUFICIENCIA Son sulicientes la cantidad
y calidsd de items
presentados en ol X
instrumento.
INTENCIONALIDAD | Esadecundo para valorir la ’(
variable seleccionada.
CONSISTENCIA Esté basado en aspectos x
Gricos v cientificos,
METODOLOGIA El instrumento se relaciona
con ¢l método planteado cn K
el proyecto

APLICABILIDAD

El instrumento es de fiicil
aplicaciin,

TV

Diebold Nixdorf
C.L N° 1306314749

~ING. Duever Edefel Garcia Sdnchez
Ingeniero Especialista I, Servicios Profesionales
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Anexo 8. Diagramas de casos de uso

USUARIO CGS

Creacion y
asignacion
del caso

PROCESO

monitoreo
del caso

Aceptar el
caso,
movilizarse al
punto

Monitore del
cumplimiento

de los SLA

Apertura del
caso

Cierre del
caso

5oporte Tecnico

Nota: Diagrama de caso de uso del proceso actual con el uso del sistema, interaccion
entre el CGS y el técnico elaborado por Saul Salomon Bodero Mufioz y David Antonio Vargas

Garcia.
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Anexo 9. Acta de entrega y recepcion definitiva
En la ciudad de Guayaquil, a ___dias del mes de de 2021

Por el presente documento.

Los estudiantes no titulados de la Carrera de Ingenieria en Sistemas Computacionales
Bodero Mufioz Saul Salomon con cédula de identidad N° 0919591057 Vargas Garcia David
Antonio con cédula de identidad N° 0951928662 hacemos la entrega del cédigo fuente del
proyecto de titulacion a la Direccion de la Carrera de Ingenieria en Sistemas Computacionales

en un medio magnético.

Los codigos del programa/producto que se encargaron por compromiso al estar inserto

en el proceso de titulacion desde fecha __ de

Para efectos de dar cumplimiento a la entrega del cddigo fuente, cedo todos los derechos
de explotacién sobre el programa y, en concreto, los de transformacién, comunicacién publica,

distribucion y reproduccién, de forma exclusiva, con un ambito territorial nacional.

Bodero Mufioz Saul Salomon Cédula de identidad N° 0919591057

Vargas Garcia David Antonio Cédula de identidad N° 0951928662
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Anexo 10. Carta de uso de software

Importo la ya S'A' Guayaquil, 26 de Febrero del 2020

Serores
UNIVERSIDAD DE GUAYAQUIL
Ciudad. -

Como es de vuestro conocimiento, los estudiantes no titulados Vargas Garcia David
Antonio con C.I. 0951928662 y Bodero Mufioz Saul Salomén con C.1. 0919591057, luego de haber
realizado su proyecto de titulacion cuyo tema es “DESARROLLO DE UN APLICATIVO WEB Y UN
APLICATIVO MOVIL PARA GESTIONAR Y MEDIR LOS ACUERDO DE NIVEL DE SERVICIO (SLA) E
INDICADORES DE DESEMPENO (KPI) DEL SERVICIO DE SOPORTE TECNICO PARA EQUIPOS DE
ANALISIS EN LABORATORIOS CLINICOS DE ws EXTERNOS DE LA EMPRESA IMPORTOLAYAS.A.™

en nuestra institucion IMPORTOLAYA y dado

e para estos fines, se proporciond
informacion de nuestra base de datos y proces ldemés de otros requerimientos que
demandaron los estudiantes, creemo e solicitar a ustedes, como Institucion de
Educacion Superior Universidad dew nos permita hacer uso de una licencia
del médulo o sistema desarrollado por los estudiantes, en retribucion al trabajo realizado y
tiempoginvertido de ambas partes, dejando en claro que las pugrtas de empresa
IMPO f ra impulsar nuevos desaﬁos.g miA hacer

cnol@gica con's " -

innovaci uS estudiantes.

Sin otro particular, y en espera de una respuesta favorgble quedamos de ustedes muy

agradecidos.

COMPANIA IMPORTADORA Y DISTRIBUORT)
IMPORTO A

. ol Gea loas

/" FIRMA AUTORYZADS
( e R.U.C.:'099315?/0 0

e

Atentamente,

1

Ing. Andrea Cazorla Olaya
Gerente General
Empresa IMPORTOLAYA S.A
C.1. N° 092441403-0

COMPANIA IMPORTADORA Y DISTRIBUIDORA OLAYA IMPORTOLAYA S.A.
IMPORTACION, DISTRIBUCION Y COMERCIALIZACION DE INSUMOS MEDICOS Y EQUIPOS DE LABORATORIO
RUC: 0993156051001

Cdla. Colinas de la Alborada Mz. 748 V. 14 / Guayaquil - Ecuador
0 importolaya.distribuidoraclaya@gmail.com &, +593 4 5025979
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Anexo 11. Evidencia fotografias adicionales

Figura 79
@Aque /Y ESTADOS
e ( UNinos
ESPEGA conel 8, o,
viento en contra, bt
no a favor <BRA

o — = o 3dE 2]
mmngg
—_—

UNLLNI9HYE2S:

Nota: Evidencia del levantamiento de informacidn elaborado por Saul Salomon Bodero Mufioz
y David Antonio Vargas Garcia.

Figura 80
viento en contra, EEETe s T
no a favor ' Hd wao

Henry ford G{W%F E
ca

Nota: Evidencia del levantamiento de informacidn elaborado por Saul Salomon Bodero Mufioz
y David Antonio Vargas Garcia.
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Anexo 12. Manual de usuario

Universidad de Guayaquil
Facultad de Ciencias Matematicas vy Fisicas

Carrera de Ingenieria en sistemas computacionales

Manual de usuario

DESARROLLO DE UN APLICATIVO WEB Y UN APLICATIVO MOVIL PARA GESTIONAR Y MEDIR LOS
ACUERDO DE NIVEL DE SERVICIO (SLA) E INDICADORES DE DESEMPENO (KP1) DEL SERVICIO DE
SOPORTE TECNICO PARA EQUIPOS DE ANALISIS EN LABORATORIOS CLINICOS DE CLIENTES EXTERNOS
DE LA EMPRESA IMPORTOLAYA S.A.

Autores
Bodero Mufioz Saul Salomon

Vargas Garcia David Antonio

GUAYAQUIL-ECUADOR

2021
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APLICATIVO WEB
PANTALLA DE INICIO (WELCOME)

En esta pantalla esta el boton INGRESAR el cual llama al login (Inicio de sesion).

@ DragonCgs:Welcome: x IEE - s =
& - C @& dragoncgsserincon.com e i
2 N "

PANTALLA INICIO DE SESION (LOGIN)

En esta pantalla se ingresa al sistema con un usuario Unico que es el correo electrénico del usuario, se
debe ingresar una clave de minimo 6 digitos.

@ DragonCgsi: x o+ - X
< @ @ dragoncgs serincon.com/login or 1 :
Ingresar

Correo slectrénico ncazorla@olaya.com

Contrasefia | eesescssscs
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CAMBIAR CONTRASENA

El usuario pude cambiar la contrasefia una vez accedido a él cundo lo necesite y crea conveniente.

Cambiar Contrasena

Contrasefia Contrasefia anterior
anterior

MNueva contrasefa Mueva contrasenia

Repite contrazeda Repite contrasefia

Cerrar Guardar Contrasefia

MENU DESPLEGABLE LATERAL (HAMBURGER MENU (BARS))

En este menu estan las opciones de Administracidon y Equipos donde se podrd parametrizar, crear, editar,
los diferentes items necesarios para poder realizar las tareas diarias del CGS y los Técnicos.

@ DragonCgs:n x +

&< C @ hitpsy//dragoncgs.serincon.com/home

U OLAYA

Administracion ~

Parametros
Usuarios
Clientes
Provincias
Ciudades

Equipos v

Dashboard

Consola Cgs
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Parametros

En esta opcidn podra parametrizar las métricas con la cuales serd medido el personal por medio de

Métricas de desempefio para el CGS y Para los Técnicos.

@ DragonCy X+

< C @ hitps//dragoncgs.serincon.com/home

Parametros

Dashasard
Reducir el Porcentsje de Repetitivas
Consola
Métrica
<185%

5= 185% < 125%

Valoracién

AS EXPECTATIVAS

EXCEDE MAS ALLA

EXCEDE LAS BXPECTATIVAS

CUMBLE LAS EXPECTATIVAS

- 105%
> 19.5% <= 25% CUMBLE EL MINIMO
> 2% NO CUMPLE
Umbral inferior(%) Objetivo(%)
165 195
@ DragonCgs: x 4+

¢« G @ hitps//dragoncgs.serincon.com/home

Mévicas Téenico | Métricas Cgs

Dashboard

Consals Cas

Resucir £l Porcentaje de ssignacionss fusrs 3 temee

Métrica Valoracién
< 5% EHCEDE MAS ALLA DE LAS EXPECTATIVAS
>o 6% < 2% EXCEDE LAS EXPECTATIVAS
B ES CUMELE LAS BXPECTATIVAS
> 128 <= 153 CUMBLE EL MINIMO
> 16% NO CUMPLE
Umbral inferior(3%) Objetivo(3)
12

Nota

Umbral superior(%)

Nota

Umbral superior(3)

16

Soporte @ Salir

Reducir el Porcentaje de Aperturas Offine

Métrica Valoracién Nota
EXCEDE MAS ALLA DE LAS EXRECTATIVAS s
EXCEDE LAS BXPECTATIVAS 2
EES CUMBLE LAS SXPECTATIVAS 3
CUMPLE EL MINIMO 2
>36% NO CUMBLE 1
Umbral inferior(%) Objetiva(%) Umbral superior(%)

s EEE E

nizn abre s ca20 wssrei s Opein Offine &

Wsopore B Salir

Usarios
Clemes Metricas

Reducir el Porcentaje de reasignaciones

Métrica Valaracién Nota
<115% EDE MAS ALLA DE LAS EXPECTATIVAS H
1.5% < 128 ENCEDE LAS BXPECTATIVAS 4
- e CUMBLE LAS EXPECTATIVAS 3
> 3% <= 22.5% CUMPLE EL MINIMO 2
> 225% NO CUMPLE 1
Umbral inferior(%) Objetiva(s) Umbral superior(3)

15 18 25

i it i thcnice s pusses stener sl cass, o 24 s
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USUARIOS

Con esta opcién podra administrar los usuarios internos como administrados, usuario y técnico, los
cuales tendran cada uno un rol.

@ DragenCg X+ _ 1%
< C @ httpsy//dragonegs.serincon.com/home

J Al AVA msoporte @ Salir %

Administracion v Q Buscar Usuarios + Nuevo Usuario

Parametros

Usuarios Mostrar 5 4  registros Crrrs
Clientes
Provincias
G D 1 Nembre © Email " Tipe Usuario ' Acciones
EREE 1 Admin admin@olaya.com Administrador m
Dashboard
R @ 3 David Vargas david@gmail.com Técnico m
4 Nathali Cazorla ncazorla@olaya.com Usuario m
2 Saul Bodero zaul@gmail.com Técnico m
Mostrando registros del 1 al 4 de un total de 4 registros Anterior - Siguiente

| Bodero & David Varga:

Nuevo usuario

Crear Usuario

Tipo Usuario

Nombre

Correo electronico

Contrasefia

Confirmar
contrasena

113



Editar usuario

Editar Usuario

Tipo Usuario | Técnico

MNombre Saul Bodero

Correo electrénico saul@gmail.com

Guardar Cambios

Eliminar usuario

Eliminar Usuario

:Esta seguro que desea eliminar el
usuario?

Saul Bodero

Eliminar
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Cambiar contrasefia

El administrador puede cambiar la contraseiia o reiniciarsela a cualquier usuario que sea requerido.

Cambiar Contrasena

Musva contrasena Mueva contrasefia

Repite contrasena Repite contrasefia

Cerrar Guardar Contrasefia

CLIENTE

Con esta opcién podra administrar los clientes externos colocando los datos principales del mismo.

@ DregonCasis x o+ - X
< G @ 127.0.0.1:8000/home o a % :

() OLAYA Soporte  @hSalir %

Administraci6n v Q Buscar Clientes + Nuevo Cliente

Parametros "
Usuarios Mostrar 5 ¢ registros Buscar:
Clientes
Provincias
Ciudades Estade
ID T Cedula/Ruc - Nombre - Contacto - Telefono - Email © Provincia - Ciudad = Direccion ' Zona - Creado - Cliente = Acciol
Equipos ¥
Dashboard 1 0919591057 Laboratorio  Antonio 0991962112 antonio®gmailcom  Guayas Guayaquil 9 de Norte 202102~  Activo
Bardia Barcia octubre y 10
Consola Cgs boyaca 21:09:36
2 0919591057001  Clinica Pedro 0991962112 pedro@gmail.com  Guayas Guayaquil Losalamos  Norte  2021-02-  Activo
Infante Infante 15
11:00:56
Mostrando registros del 1 al 2 de un total de 2 registros Anterior - Siguiente

© 2021 - Saul Bodero & David Vargas Sitios Web y Sistemas
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Nuevo Cliente

Crear Clientes

Cedula/ruc

Nombre

Contacto

Telefono

Correo electrénico

Provincia

Ciudad

Direccion

Zona

| Seleccione una provincia v |
| Seleccione una ciudad |

=
Seleccione una zo v |

Editar cliente

Editar Cliente

Estado cliente

Cedulafruc

Nombre

Contacto

Telefona

Cormreo electrénico

Provincia

Ciudad

Direccion

Zana

[ active |

0919591057

Laboratorio Barcia

Antonio Barcia

0991962112

antonio@gmail.com

| Guayas v |

| Guayaquil b |

9 de octubre y boyaca

j Morte b |

Guardar Cambios
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Eliminar Cliente

Eliminar Cliente x

:Esta segure que desea eliminar el
Cliente?

Clinica Infante

oo [ e |

PROVINCIAS

Podra crear, modificar o eliminar provincias.

@ DragonCgs:: X + -

<« G @ 127.0.0.1:8000/home# o Q #

l._) OLAYA oporte @ Salir %

Administracién v Q Buscar Provincias + Nueva provincia

Parametros
Usuarios Mostrar 5 ¢ reglstrus Buscar:
Clientes

Provincias

Ciudades D ™| Provincia | Acciones

Eq

1 Guayas n

Dashboard
Cansola Cgs & Los Rios n
3 - (] &

4 Manabi

Mostrando registros del 1 al 4 de un total de 4 registros Anterior . Siguiente
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CIUDADES

Podra crear, modificar o eliminar ciudades.

@ DragonCgs: x 4+ = X
< C @ 127.0.0.1:3000/home# o Q % :

M) OLAYA

Administracién v

Q, Buscar ciudades

Wsoporte  Bhsalir %

=+ Nueva ciudad

Parametros
Usuarios Mostrar 5 & FEQ\SUDS Buscar:
Clientes
Provindias
Ciudades D 1. Provincia Ciudad Hrs movilizacién ' Acciones
Equipos v 1 Guayas Guayaquil 05 n
Dashboard
Consola Cgs 2 Guayas Balzar 2 n
3 Los Rios Quevedo 3 n
4 Los Rios Babahoyo 2 n
5 El Oro Machala

Mostrande registros del 1 al 5 de un total de 5 registros

© 2021 - Saul Bodero & David Vargas Sitios Web y Sistemas

=g

DASBOARD

Podra navegar y revisar las diferentes graficas estadisticas del cumplimiento de objetivos planteados en

el menu de Parametros.

Puede filtrar por usuario del CGS, técnico y por fechas.

@ DragonCysi: X+

< G ® 127.00.1:8000/home#

oo & @)

oporte @ Salir

Métricas Globales Meétricas Técnico Meétricas Cgs

Ll Estadisticas Anuales/Mensuales

[ Todos [2021

Cliente: Afio:

Metricas arfio 2021

[& _home serincond..ph A

ﬂ O Escribe aqui para buscar

& Refres

Mes: | Togos 3| m

Mostrar tado




@ DragonCgs:: X +

<« C  ® 127.0.0.1:8000/home#

Actualizado 2021-03-01

Casos atendidos afie 2021

2

10

. -
= wat® e

Actualizado 2021-03-01

Tipo de casos afio 2021

Actualizado 2021-03-01

a2 equipo N Martenimiento

@ DragonCgsi: x  +

< C (@ 127.0.0.1:8000/home#

liil Estadisticas Anuales/Mensuales

& Refrescar

Todos

[ 2021

Técnico: Afio: Mes: | Todos
Show| 10 # entries Search:
Id!° MNombre ' Enero - Fefrero = Marzo - '~ Junio - Julio - Agosto - Septiembre - Octubre L i B
2 Saul 230 1.30 - - - B B = = - - 1.80
Bodero
3 David 230 ] - - - - - - - - - 3.65
Vargas

Showing 1 to 2 of 2 entries

Previous - Next

|:_§f _home_serincon_d....ph ~

Mostrar todo
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@ DragonCgs:: x +

<« C @ 127.0.0.1:8000/home#

- o
Estadisticas Anuales/Mensuales

& Refrescar

o | Todos v Afio: [2021 - Mes: [ Feorero | m
-
Mostrar 5 & registros Buscar
No cumplio tiempo
Repetitiva Apertura Offline Cierre Offline apertura No cumplio tiempo cierre
Casos

Nombres ' Atendidos ~ Cant. %  Nota  Cant. = %  MNota Cant. % = Nota Cant. = %  Nota  Cant. % Nota

Saul Bodero 13 11 84.62% 1 3 23.08% 4 [ 46.15% 1 8 61.54% 1 6 46.15% 1
Mostrando registros del 1 al 1 de un total de 1 registros

Anterior - Siguiente
l

@ DragonCg

x +

- b
& C @ 127.00.1:8000/home#

- a s @ro

Metricas afio 2027 mes de Enero

Tipo Grafica: L= -

R No 2signo atiempo NN Reasigno EEEEEE Mo cumplio Sia

Actualizado 2021-03-01

[Z home cerincon d_.nh

Mostrar todo 3
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PANTALLA CONSOLA CGS (SCOREBOARD)

En esta pantalla esta se encuentra la consola de control de los casos, se podra crear, asignar, reasignar, y
dar un seguimiento de los casos generados, por medio de alertas visuales tipo semaforo y refrescamiento
del ciclo (Vida de un caso), Aceptado, En movilizacidn, Aperturado, cerrado, Pendiente

Crear casos

En esta pantalla esta listado todos los equipos, que se encuentran registrados en el sistema, podra crear
casos o requerimientos cunado sea este solicitado por el cliente.

@ DragonCgs::

L o

€« C @ htips//dragencgs.serincon.com/heme

0

Administracién

Equipos v

CasosHoy  TodoslosCasos  Crear casos

B Soporte B Salir

Dashboard Q Crear Casos £ Refrescar Equipos

Consola Cgs

Mostrar

10s registros

Ne

Estado de

Fecha

Buscar:

Acciones 1| Equipo ' Serie Marca = Modelo | Cliente Provincia ' Ciudad = Ubicacién Zona - equipo Instalacién | tiemposlaresolucion
1 27637623 Dymind  Paradox Laboratorio  Guayas Guayaquil Odeoctubrey  Centro  Venta 2021-01-01 8
Barcia boyaca
2 534543535 Dymind  Paradox Laboratorio  Guayas Guayaquil Odeoctubrey  Norte  Venta 2021-01-06 ]
Barcia boyaca
3 86876876876  Dymind  Paradox Laboratorio  Guayas Guayaquil Odeoctubrey  Norte  Venta 2021-02-04 8
Barcia boyaca
4 8724573 Hitachi 2100 Clinica Guayas Guayaquil | Los alamos Norte  Venta 2021-01-07 ]
Infante
s ¥283123 Hitachi  Z100 Clinica Guayas Guayaquil  Los alamos Norte  Venta 2021-01-01 8
Infante
6 79797938 Elab 1ab3000 | Clinica Guayas Guayaquil | Los alamos Norte  Venta 2021-02-03 ]
Infante
— N Lo - - e
[& _home_serincon.d..ph A Mostrar todo
. s . .
En esta opcidn se Crea un caso luego de ser requerido por el cliente.
Crear Caso
i - Falla equij L
Serie: 27637623 Motivo ~_Fallaequipo
N*® Equipo: 1
Detalle Se averid el equipo, no pasa
Cliente: Laboratoric Barcia pruebas p
“
Ciudad: Guayaquil -
iori | Baa |
Prioridad
Direccion: 9 de octubre y boyaca
Zona: Centro Fecha dd/mm/aaaa --:--
mantenimiento
Ultimo 2021-01-15
mantenimiento:
Ultimo Caso:  2021-02-21 cee || EEEE
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Casos Hoy

Esta pantalla muestra los casos para hoy mas 4 dias calendarios después, para estar mas a la mano del

usuario, también encontraremos los casos de dias anteriores que no se hayan cerrado.

@ DragonCgs::: X o+

<« C @ hitps//dragoncgs.serincon.com/home

() OLAYA M Soporte @ Salir

SEMTEEE Casos Hoy ~ Todoslos Cases  Crear casos

Equipos v

Dashboard

Buscar Casos de hoy

Consola Cgs

Mostrar| 10 & |registros Buscar:
N N Fecha
Acciones | Caso = Estado = Tecnico = Equipo = Serie Marca ~ Modelo = Cliente Ubicacion '~ Ciudad ~ Zoma ~ Limite = Repetitva Critico  Prioridac
67 Asignada  Saul 7 798797987987 Dymind  Paradox Lsboratorio 9 deoctubre  Guayaquil Norte  2021-03- x x Baja
Bodero Barcia ¥ boyaca 01
16:30:00
62 Asignada Saul 1 27637623 Dymind  Paradox Lsboratoric O deoctubre  Guayaquil  Centro  2021-02- A T A
Bodero Barcia ¥ boysca » Repetitiva ~ Critico
08:08:06
a2 Abierto Saul 1 27637623 Dymind  Parsdox Lsboratoric O deoctubre  Guaysquil  Centro  2021-02- A T s
Bodero Barcia ¥ boyaca 25 Repetitiva  Critico
09:31:00
64 Asignada  David El 86376876876  Dymind  Paradox Laboratoric 9 deoctubre  Guayaquil = Norte 2021-03- A T Ak
Vargas Barcia y boyaca o1 Repetitiva ~ Critico
16:30:00
] Creado 2 534543535 Dymind  Paradox Lsborataric  Odeactubre  Guaysquil  Nerte  2021-03- A T Ak
2 Barcia ¥ boyaca 01 Repetitiva  Criico
16:30:00

Todos los casos

En esta pantalla esta el listado de todos los casos creados y cerrados para poder buscar un histdrico si es

necesario, también puede asignar, reasignar, si lo creyera necesario.

@ DraganCgsss x  + = 5
<« @ @ hitps//dragoncgssserincon.com/home

) DLAYA WSoporte @ Salir %

Administracién v

CasosHoy  Todos los Casos  Crear casos
Equipos v
DEebe Buscar Todos los Casos & Refrescar C

Consola Cgs

Mostrar 10 ¢  registros Buscar: | dym x
L Ne Fecha
Acciones ! Caso '~ Estado ~ Tecnico ~ Equipo | Serie Marca '~ Modelo *  Cliente Ubicacion *~ Ciudad = Zona '~ Limite =~ Repetitiva = Critico = Prioridad
62 Creado 2 534343535 Dymind  Paradox Laboratorio 9 deoctubre  Guayagquil Norte  2021-03- A T A
Barcia ¥ boyaca o1 Repetitiva  Critico
16:30:00
67 Asignado  Saul 7 708707987087 Dymind  Paradex Laboratoric = Ddeoctubre  Guayaqul Norte  2021-03- x x Baja
Bodero Barcia ¥ boyaca o1
16:30:00
64 Asignado  David 3 86876876876  Dymind  Paradox  Laboratorio  9deoctubre  Guayaquil Norte  2021-03- A T A
Vargas Barcia y boyaca 01 Repetitiva  Critico
16:30:00
62 Asignado  Saul 1 7637623 Dymind  Paradox  Laboratorio  9deoctubre  Guayaguil Centro  2021-02- A T Aw
Bodero Barcia y boyaca 23 Repetitiva ~ Critico
08:08:06
63 Abierto Saul 1 27637623 Dymind  Paradox Laboratorioc  Odeoctubre  Guayaquil Centro  2021-02- A Q’ Alta
Bodero. Barcia y boyaca 25 Repetitiva  Critico
09:31:00
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Asignar Casos

En esta opcidn se asignan los casos luego de ser creados

Asignar Caso

Serie:

N° Equipo:

Cliente:

Ciudad:

Direccion:

Zona:

Fecha limite:

Tiempo movilizacion:

Detalle:

Ultimo
mantenimiento:

Ultimo Caso:

534543535 Tecnico a asignar | D2Vid Vargas .
2
Labaratorio Barcia Fecha efectiva | 02/03/2021 08:30 m}
Guayaquil Mostrar 5 & registros Buscar:
9 de octubre y boyaca
N
Norte Caso 1 FechaEfectiva '~ Cliente Acciones '
2021-03-D1 16:30:00
85 2021-02-28 Clinica Infante E
0.5 horas 20:27:00
se averio el equipo porque 64 2021-03-01 Laboratorio
le cayo agua desde el 02:30:00 Barcia E

segundo piso por la terraza
izquierda y la derecha

tambien pero aveces Registros 1 al 2 total 2

funciona pera si no registros

quieren no venga no
importa

2021-02-17

2021-02-16

Anterior - Siguiente
e | o

Detalle caso

En esta opcidn puede ver el detalle del caso, y el ciclo de vida una vez creado.

Detalle Caso

Serie:

N® Equipo:

Cliente:

Ciudad:

Direccion:

Zona:

Fecha limite:

Tiempo movilizacion:
Detalle:

Ultimo
mantenimiento:

Ultimo Caso:

8724573 Tecnico:
4 Fecha Efectiva:

Clinica Infante Fecha Aceptacion:

Guayaquil Fecha Movilizacion:
Los alamos Fecha Apertura:
Norte Fecha Cierre:
2021-02-16 00:15:00 Cedigo Cierre:
0.5 horas

ashhdkashdj

2021-02-16

2021-02-15

Saul Bedero

2021-02-16 00:30:00
2021-02-16 00:16:00
2021-02-16 00:16:00
2021-02-16 00:30:00

2021-02-16 01:30:00

Reasignar Cerrar Caso
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APLICATIVO MOVIL
PANTALLA DE INICIO

En esta pantalla esta el boton INGRESAR el cual llama al login (Inicio de sesion).

DragonCgs —]

ID)’ DISTRIBUIDORA

INGRESA

PANTALLA DE INICIO DE SESION

En esta pantalla se ingresa al sistema con un usuario Unico que es el correo electrénico del usuario, se
debe ingresar una clave de minimo 6 digitos.

DragonCgs

david@gmail.com

LOGIN
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PANTALLA DE CASOS DEL DIA EN CURSO

En esta pantalla se muestran los casos que se tienen asignados para el dia actual.

DragonCgs =

D’ oisTrRIBUIDORA

[ - critico |
N. Caso Al

|Tipo Falla equipo

Cliente:  Laboratorio Barcia

Fecha: 2021-03-01 20:19:00

|Ciudad Gu.

Centro
Direccion: 9 de

- Critico
N.Caso: 68

tubre y boyaca

| Tipo soporte Técnico
(Cliente:  Clinica Infante
Fechar  2021-03-01 21:45:00

|Ciudad:  Guayaquil - Norte

Direccion: Los alamos

\ )

PANTALLA DEL CASO

En esta pantalla se nos mostrara los detalles del caso asignado y el botén aceptar.

¢Desea aceptar el caso?
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Pantalla de inicio de desplazamiento
En esta pantalla se muestra el botdn de inicio de transito el cual nos ayudara a empezar el desplazamiento
al punto.

¢Desea iniciar el transito?

INICIAR CANCELAR

Pantalla de apertura del caso
En esta pantalla se muestra el botén de apertura el cual sirve para poder iniciar la apertura del caso y la
atencidn técnica del equipo.

¢Desea abrir en linea o fuera de
linea?
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Apertura en linea
En esta pantalla se muestra la apertura en linea o a tiempo y se observa el botén para poder cerrar el caso
cuando hayamos terminado.

¢Desea cerrar el caso?

CERRAR CANCELAR

Apertura fuera de linea
En esta pantalla se muestra la apertura fuera de linea o fuera del tiempo indicado.

2021
Mar., 2 de mar.

< Marzo de 2021 >
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Cierre del caso
En esta pantalla se mostrard el botdn de cerrar que nos permite cerrar el caso.

¢Desea cerrar el caso?

Finalizar el caso
En esta pantalla se mostrara la ventana donde se visualiza el botdn de finalizar ademas de los campos de
tipo donde ponemos el tipo de fallo que tuvo, el causal y el detalle del problema.

DragonCgs —

ID DISTRIBUIDORA

Cierre del Caso

N. Caso. 71

Cliente Laboratorio Barcia
Direccién: 9 de octubre y boyaca

Fecha

apertura

2021-03-01 17:54:00

Tiempo de espera 0 | Minutos

\_

Tipo [ Correctivo

Causal ( Cierre exitoso

Detalle cierre

7

|fuente de poder quemada|

FINALIZAR
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Finalizar en linea
En esta pantalla se mostrara cuando hacemos el cierre en linea y finalizamos el cierre exitoso del caso.

:Desea Cerrar en linea o fuera
de linea?

FUERA DE LINEA EN LINEA

Finalizar fuera de linea
En esta pantalla se muestra el cierre en fuera de linea lo que nos presenta un calendario para indicar el
diay hora en el que se esta realizando el cierre del caso con atraso.

2021

Mar., 2 de mar.

Marzo de 2021
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