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RESUMEN

El objetivo del presente Trabajo Especial de Grado se basa en la creaciéon de un sistema
haciendo uso de tecnologias web para construir un sistema que apoye en el proceso de
automatizacion del control de citas, dado un reporte de servicio técnico en una compaifiia
proveedora de servicio internet, de esta manera poder realizar seguimiento de los reportes, en
busca de mejorar los tiempos de respuestas y corregir el problema de manera rapida. Asimismo,
este sistema funcionara como base para futuros desarrollos tecnoldgicos que pueden estar
orientados al analisis de datos, para tener proyecciones de cuales son las fallas mas comunes,
evaluar el rendimiento servicio, tiempo de respuesta de un técnico, asi como muchos indicadores
que puedan impulsar a mejorar este tipo de compafiias. Para el desarrollo del sistema, se aplico
una adaptacion de la metodologia de desarrollo agil SCRUM. Se usaron herramientas web como;
el framework SailsJS, usando AngularJS para la parte visual de la pagina web, Express para proveer
los servicios web que proporcionaran los datos necesarios y MongoBD como base de datos central
donde se almacenan todos los datos. Estas tecnologias con un estilo de arquitectura MVC. Cabe
destacar, que el proyecto se dividié en cuatro fases; teniendo asi la fase de analisis donde se realizd
el levantamiento y analisis de requerimientos, seguidamente la fase de desarrollo, donde se
implemento la solucion, luego la fase de pruebas funcionales para comprobar el comportamiento y
funcionamiento y por ultimo una fase de pruebas de aceptacion para usuarios finales con el fin de

tener retroalimentacion sobre aspectos basicos de la aplicacion.

PALABRAS CLAVE: Aplicacion web, SailsdS, AngularJS, ExpressJS, NodeJS, MongoBD, MEAN,

Reporte de servicio técnico, Compafiia proveedora de internet, Automatizacion del control de citas.
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INTRODUCCION

Las companias proveedoras de servicio internet brindan conexion a internet de banda ancha
con cobertura nacional a sus clientes. Para poder ofrecer un servicio de calidad estas compafiias
requieren realizar citas técnicas asistidas a sus clientes por temas de instalacion, mantenimiento o
bien cuando sean reportadas fallas de rendimiento del servicio. Por un lado, la asistencia técnica
requiere de una previa cita que debe ser programada por la compafia proveedora debido a un
reporte que es generado mediante una llamada telefonica, un correo electrénico o en una agencia
donde el cliente detalle su caso. Dicho lo anterior, el reporte generado requiere de un seguimiento
adecuado para que el personal técnico pueda resolver el incidente de forma eficiente. Por lo tanto,

llevar un control preciso de cada reporte puede volverse un proceso tedioso.

Aunado a la situacion, el caso de estudio de este trabajo especial de grado es: el proceso de
asignacion de cita técnica programada de un proveedor de servicio internet. La gestion actual de
este proceso presenta varios inconvenientes; uno de ellos es no tener un tiempo definido para dar
respuesta o soluciéon a un reporte, no se tiene un registro del técnico que toma el reporte, los
problemas presentados no quedan registrados en un histérico, no existe una escala de prioridad
para los reportes, de este modo dado la gravedad para el cliente o0 en como puede afectar la
compainia unos sean atendidos con mas premura que otros, y por ultimo que el cliente no esta al
tanto del estado de su reporte. Estos problemas mencionados buscan ser solventados por la
compainia. Para ello, se propone el uso las aplicaciones con tecnologia web con la intencion de

mejorar y agilizar el desempefio de este proceso.

Este documento se estructura en cuatro capitulos, el primer capitulo considerado como el
Problema de Investigacion, se presenta el flujo del proceso actual y se expone el caso de estudio,
ademas se plantean los objetivos y alcances del estudio. En el segundo capitulo considerado como
el Marco Tedrico consta de los conceptos, definiciones de los temas y tecnologias consideradas
para el desarrollo de este estudio. En el tercer capitulo considerado como Marco Metodoldgico se
definen las metodologias agiles y tradicionales del desarrollo de un producto, exponiendo ventajas,
desventajas de cada una y mediante un cuadro comparativo se determina el uso de una de ellas
como propuesta de este estudio. En el cuarto capitulo, denominado como el Marco Aplicativo, en el
cual se explican y describen las fases que se aplicaron para la elaboracion del sistema, segun una

adaptacion de la metodologia de desarrollo agil SCRUM.

Por ultimo, las conclusiones y recomendaciones sobre el desarrollo de una solucion para el

proceso de asignacion de cita técnica programada de un proveedor de servicio de internet.



CAPITULO 1: PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Titulo

Desarrollo de una solucion para el proceso de asignacion de cita técnica programada de un

proveedor de servicio de internet.
1.2. Planteamiento del problema

Actualmente en el area de las companias proveedoras de servicio de internet se experimenta
una alta demanda de clientes, estos exigen un servicio de calidad y un servicio técnico que solucione
sus problemas de manera eficiente, por consiguiente, es necesario adaptarse a las nuevas
tecnologias y desarrollar un proceso 6ptimo para el control de citas a consecuencia de un reporte
de servicio técnico que permita mejorar los tiempos de respuestas y solucionar el problema de

manera rapida.

El proceso actual para generar un reporte de servicio técnico es a través de una llamada
telefonica que realiza el cliente, esta llamada es atendida por un empleado encargado de tomar nota
del problema y crear el reporte correspondiente. Entonces, el reporte generado pasa a una lista de
reportes pendientes, estos reportes pueden ser tomados por algunos de los técnicos disponibles en
cualquier momento sin tener un tiempo de respuesta para dar solucion al problema presentado. Una
vez tomado un reporte el técnico realiza las acciones pertinentes para solventar el caso, esperando
solucionar el problema y cerrar el caso o agregar un comentario al reporte. Los comentarios se
agregan al reporte sin especificar quién lo hizo ya que es un archivo de texto plano sin ningun
formato en especifico. El seguimiento a estos reportes se hace complicado, ya que no se tiene un
control de que técnicos estan atendiendo el problema, ademas que los clientes estan
constantemente llamando a las lineas telefénicas de atencién al cliente de la compaiia,
preguntando sobre su reporte, ya que no tienen una forma de llevar un seguimiento del mismo.
Debido a este factor se buscan soluciones y/o alternativas que permitan cumplir estos objetivos de

una manera automatizada, y asi optimizar el proceso con nuevas tecnologias.



PROCESO DE REPORTE - ACTUAL
CLIENTE | EMPLEADO | SISTEMA

SOLICITA DATOS
CLIENTE REPORTA DEL CLIENTE
S ———

RECIBE SOLICITUD
DE DATOS
¢TIENE

A

PROPORCIONA GESTIONAR
DATOS BUSQUEDA DE osiait
REQUERIDOS REPORTE
. v
MOSTRAR
RESULTADO
¢ESTATUS DE
REPORTE?
"ABIERTO" INTRODUCIR A
N INFORMACION Cgﬁéfﬁf\;o
PARA COMENTAR -
R ——
"CERRADO"
INTRODUCIR
DATOS PARA CREAR REPORTE
»| CREAR REPORTE
-

RECIBIR (— <
NOTIFICAR  [€
INFORMACION INFORMACION DE
SOBRE REPORTE REPORTE
Y CITA

A

llustracion 1: Flujograma del proceso actual de Reporte.

En la ilustracion 1, se presenta un flujograma del proceso de reporte actual en el cual
intervienen el cliente, el empleado de atencion al cliente y el sistema Este proceso inicia con el
cliente que manifiesta un inconveniente o solicitud referente al servicio, el empleado solicita el
numero de contrato del cliente y nimero de reporte en caso de tenerlo. Si el cliente no posee reporte,
el empleado crea un nuevo reporte en el sistema y le informa al cliente su nimero de reporte
generado y el tiempo de respuesta estimado para su problema. Si el cliente posee reporte, el
empleado hace una busqueda en el sistema con el nimero de reporte para detallar la informacion
correspondiente y verifica el estatus del reporte, por el contrario, si este es de estatus cerrado,
entonces procede a crear un nuevo reporte y le indica al cliente el niumero de reporte generado en
el sistema y en qué lapso de tiempo sera contactado. Si el estatus del reporte es abierto, el
empleado agrega en el reporte un comentario a través del sistema indicando que el cliente se ha
comunicado nuevamente y, por ultimo, el empleado le notifica al cliente informacion sobre el reporte

y tiempo aproximado de respuesta.
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llustracion 2: Flujograma del proceso actual de revision de reportes.

"SI" INTRODUCIR
INFORMACION
PARA COMENTAR

AGREGAR
COMENTARIO

En la ilustracion 2, se presenta un flujograma del proceso de revisién de reportes actual en el
cual intervienen el técnico y el sistema, este proceso inicia con el técnico buscando los reportes en
el sistema, ya teniendo los resultados de esta busqueda si no existen reportes se termina el proceso,
pero si existen reportes se elige un reporte; si el estatus del reporte es cerrado, no se realiza nada
al reporte y se finaliza el proceso. Si el estatus del reporte es abierto, el técnico verifica el problema,
si se soluciond se cierra el reporte y termina el proceso; si no se soluciond el técnico decide si

agregar un comentario y se termina el proceso.
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llustracién 3: Flujograma del proceso actual de consulta de reportes.

En la ilustracion 3, se presenta un flujograma del proceso de consulta de reporte actual en el
cual intervienen el cliente, el empleado de atencion al cliente y el sistema, este proceso inicia con
el cliente que contacta a la compania, el empleado solicita el niumero de contrato del cliente y
numero de reporte en caso de tenerlo. Seguidamente, el empleado hace una busqueda en el
sistema con el numero de contrato y niumero de reporte para detallar la informacién correspondiente
y verifica si existe el reporte, si existe el empleado detalla el reporte y da al cliente informacion sobre
reporte terminando asi el proceso, en caso que el reporte no exista se le notifica al cliente la

informacion y se termina el proceso.

1.3. Justificacion

Un sistema con tecnologias web, es la mejor solucién para automatizar la programacion de
citas dado un reporte de servicio técnico, para que de esta forma la compafia proveedora de servicio
internet pueda llevar un registro y control de estas citas entre un cliente y un técnico, en una fecha

designada.
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En efecto, la implementacion de este sistema representa una disminucion en los tiempos de
respuesta de los reportes, y garantiza que los técnicos de servicio como recursos de la compafiia,
estén siendo aprovechados oportunamente, agilizando que la gestion sea mas eficiente y se

asegure el cumplimiento de la cita.
1.4. Objetivo General

Desarrollar una solucién con tecnologia web que permita la automatizacién y control de citas

dado un reporte de servicio técnico de una compafia proveedora de servicio internet.
1.5. Objetivos Especificos

e Analizar requerimientos del proceso del control de citas dado un reporte de servicio técnico.
¢ Disefiar cada uno de los componentes y mddulos de la arquitectura de la solucion.

e Desarrollar cada uno de los componentes y médulos de la arquitectura de la solucion.

e Aplicar un conjunto de pruebas funcionales, no funcionales y de calidad de datos a cada uno

de los componentes y modulos de la arquitectura de la solucion.
1.6. Solucion propuesta

Se propone desarrollar una aplicacion web que podra controlar el proceso de programacion y
seguimiento de citas dado un reporte de servicio técnico de una compania proveedora de servicio

internet. Es asi como mediante la aplicacién web podran autenticarse el empleado y el técnico.

Por un lado, el empleado serd capaz de obtener una lista de clientes, una lista de
reportes, crear reportes describiendo el problema presentado, definir citas para un reporte en una
fecha especifica, asignar un técnico a una cita, hacer seguimiento de un reporte con un nimero de
identificacion. A su vez el técnico podra obtener una lista de sus citas asignadas, hacer seguimiento,

dejar comentario, subir documento y cambiar estatus de sus citas.

De este modo, el cliente que reporta su inconveniente con el servicio podra consultar en la
aplicacion web informacién sobre el estado de su reporte por medio de su numero de contrato y el

numero de reporte asignado.

La aplicacion propuesta tendra como ventaja definir fechas especificas de las citas dado un
reporte para asi dar respuesta eficiente a los clientes, asignando a cada cita un técnico responsable,
quién podra dejar comentarios debidamente identificados, ademas de subir archivos referentes al

caso. Asimismo, el seguimiento de los reportes por parte de los empleados se agiliza ya que se
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tendra informacién detallada de quién esta atendiendo el reporte y la fecha pautada para su

solucion.

De esta manera, al existir fechas fijadas para las citas de los reportes, se evita que el cliente
realice llamadas constantemente a las lineas telefénicas de la compafia consultando sobre su
reporte, adicionalmente podra consultar a través de la aplicaciéon web con su nimero de contrato y

numero de identificacién de su reporte la informacion detallada correspondiente.
1.6.1.  Arquitectura conceptual a utilizar

Se plantea una aplicacién web que administre los usuarios, permitiendo la creacién de
reportes y control de citas técnicas con los clientes de la compafiia. El intercambio de informacion
se realiza a través de los servicios web que permiten el envio y recepcion de datos asociados a los
usuarios del sistema, los reportes y las citas técnicas. Estos servicios permiten la conexién entre
los distintos componentes de la arquitectura de la solucién propuesta. Los datos se almacenan en
la base de datos central de la compafia que mediante una estructura orientada a documentos
permite guardar en detalle la informacidon asociada a los usuarios del sistema, los reportes
generados por los empleados, almacenar los datos pertinentes al control de citas de servicio técnico,
ademas de los documentos necesarios para el buen seguimiento y registro del reporte de servicio

técnico.

Usuario Cliente Servidor

Base de datos

llustracién 4 : Arquitectura conceptual de la solucién.
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1.6.2.  Arquitectura tecnolégica a utilizar

La aplicacién sera desarrollada sobre el framework Sails, el cual permite realizar aplicaciones
web de nivel empresarial siendo el marco de aplicacion MVC mas popular para NodeJS. Sails
permite desarrollar el front-end con cualquier tecnologia, o que nos permite apoyarnos en
AngularJS, que cuenta con un conjunto de herramientas para crear un marco de desarrollo
adecuado, ademas que es totalmente extensible, funciona bien con otras bibliotecas y es basado

en JavaScript.

Ahora bien, los servicios seran de tipo REST, permitiendo mantenerse y desarrollar nuevas
funcionalidades si asi lo requiere el sistema a futuro; como formato de intercambio de datos se
propone el uso de JSON por su simpleza y gran desempeiio para el desarrollo de servicios web,
ademas de valorar la compatibilidad absoluta que se tiene con Angular. Sails estd basado en
ExpressJS que a su vez estd fundamentado en NodedS. ExpressJS con miles de métodos de
utilidad HTTP y middleware a su disposicidn, permite la creacién de una API sélida, rapida y sencilla.
Sails también agrupa un potente ORM llamado Waterline que proporciona una capa de acceso
simple a los datos, que funciona sin importar que base de datos estemos usando. Apoyados en esta
premisa usaremos MongoDB como base de datos que guarda estructuras de datos Bson, que es

una especificaciéon similar a JSON.

Todas estas tecnologias antes mencionadas forman un conjunto de subsistemas de software
para el desarrollo de aplicaciones basadas en JavaScript, integrandose exitosamente de manera
autosuficiente. Ademas, que podemos seguir un flujo total de datos en formatos JSON desde Front-

end hasta el almacenamiento en base de datos.
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llustracién 5: Arquitectura tecnologica de la solucién.

1.6.3. Metodologia de desarrollo a utilizar

Para guiar el desarrollo de este proyecto se propone el uso de la metodologia de desarrollo
agil SCRUM, por su facilidad de adaptacion disefiada para ofrecer un valor significativo de forma
rapida en todo proyecto. La misma permite presentar soluciones parciales mediante el uso de
iteraciones, lo que hara que existan pruebas que contribuyan con el progreso del desarrollo de la

aplicacion al poder obtener retroalimentacion de parte del cliente.
1.6.4. Descripcion del flujo asociado a la solucién

Las soluciones propuestas representados en flujogramas muestran como se mejora el
proceso de la probleméatica que queremos atacar y fortalecer para brindar un mejor servicio a los

clientes.
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llustracion 6: Flujograma del proceso propuesto de reporte

En la ilustracion 6, se detalla en el proceso de reporte por parte de un cliente: Comienza
cuando un cliente reporta un inconveniente con su servicio contactando a la compafiia proveedora
de servicio internet, un empleado de la compafiia es quien atiende al cliente y solicita informacion
como el nimero de contrato del cliente y numero de reporte en caso de tenerlo. Si el cliente posee

reporte, el empleado hace una busqueda en el sistema con el niumero de contrato y el nUmero de
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reporte para detallar la informacion correspondiente, el empleado verifica si el reporte existe, luego
se comprueba si el reporte esta en estatus abierto, de ser asi se gestiona la busqueda de las citas
que posee el reporte, se verifica el estatus de la ultima cita, si esta en estatus pendiente, el empleado

le notifica al cliente la informacion de reporte y cita.

El empleado crea un nuevo reporte si: el cliente no posee reporte; el reporte no existe; el
reporte esta en estatus cerrado o la ultima cita del reporte se encuentra en estatus vencido o
cerrado. Posteriormente se crea una cita para ese reporte, se le informa al cliente su numero de

reporte generado y la fecha en la que se fij6 la cita con el técnico de la compania para ir a resolver

su problema.
PROCESO DE REVISION DE CITAS - PROPUESTA
TECNICO SISTEMA
SOLICITAR
BUSQUEDA DE > BUSCAR CITAS
CITAS
(EXISTEN
CITAS?
5 MOSTRAR
< RESULTADOS
s
ELEGIR UNA CITA
N
ESTATUS 'PEND_IENTE" ¢SE
o OITA 3 SOLUCIONG?
'VENCIDO"
VERIFICAR EL CAMBIAR ESTATUS
PROBLEMA A"COMPLETADO"
CAMBIAR ESTATUS
“ AT A
COMPLéETnoo "NO COMPLETADO"
"FINALIZADO" | AGREGAR
COMENTARIO e
.| INTRODUCIR AGREGAR
> INFORMACION COMENTARIO
PARA COMENTAR
AGREGAR
DOCUMENTOS
.
INTRODUCIR AGREGAR
DOCUMENTOS DOCUMENTOS
——
-~

llustracion 7: Flujograma del proceso propuesto de revision de citas
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En la ilustracion 7, se especifica el proceso de revision de citas por parte de un técnico
perteneciente a la compafia proveedora de servicio internet: Comienza con el técnico realizando
una busqueda en el sistema de sus citas, si no existen citas se termina el proceso, si existen citas
se elige una, posteriormente se verifica el estatus de la cita, si esta en estatus completado o

finalizado, y el técnico termina el proceso.

Cuando el estatus de la cita es pendiente o vencido el técnico verifica si el problema esta
solucionado, en caso de estar solucionado el problema, el técnico mediante el sistema pasa la cita
a estatus completado, si no se solucioné el problema se pasa a estatus no completado. Asi mismo
el técnico luego de cambiar el estatus de la cita decide si agregar un comentario, de esta misma
forma si tiene documentos que sumen informaciéon importante a la cita los podra adjuntar,

terminando el proceso de revision de citas por parte del técnico.

PROCESO DE CONSULTA DE REPORTES - PROPUESTA

CLIENTE SISTEMA
0 )
_ INTRODUCIR
NUMERO CONTRATO Y BUSCAR REPORTE
NUMERO DE REPORTE
~——
(EXISTEN
REPORTES? —

VER DETALLE DEL MOSTRAR
REPORTE RESULTADO

—

VER
AUSENCIA DE
REPORTE

llustracion 8: Flujograma del proceso propuesto de consulta de reportes.

Por ultimo, en la ilustracion 8, se detalla el proceso de revision de citas por parte de un cliente:
Inicia con el cliente navegando a la pagina web de la compafia donde en la seccién de reportes
podra introducir su niumero de contrato que lo identifica como cliente de la compania y el nUmero
de reporte. El sistema hace una busqueda con los datos proporcionados y muestra la informacion
sobre el reporte terminando el proceso, si el reporte no existe se le muestra un mensaje en la

pantalla al cliente indicando lo que ocurrio.
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1.7. Alcance

Crear la base de datos que soportara todo el modelo de datos del proceso de negocio.
Crear servicios de datos que permitan crear, modificar, eliminar y actualizar los registros de
la base de datos.

Contemplar las permisologias y roles para la autenticacion de usuarios.

Administrar usuarios en el sistema como: administrador, empleado, técnico y cliente.
Registrar reporte por parte del empleado.

Asignar cita entre un cliente y un técnico para un reporte en una fecha especifica de manera
automatica.

Consultar historial de citas y reportes de un cliente.

Detallar la informacion correspondiente a una cita.

Consultar citas asignadas para un técnico.

Comentar cita por parte del técnico o empleado, de manera que se proporcione informacion
util para la cita.

Gestion de documentos relacionados con una cita.

Cambiar estado de una cita por parte del empleado y del técnico.

Cambiar estado del reporte de manera automatica.

Consulta de estado del Reporte por parte del cliente por medio de un nimero de identificacion
de reporte.

Envio de correo automatico al registrar un nuevo usuario, crear un reporte, crear una cita o
cambiar estado de la cita.

Notificar al técnico cuando se sea asignado una cita.
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CAPITULO 2: MARCO CONCEPTUAL

En este capitulo se describen teorias, conceptos, procesos y plataformas tecnoldgicas

relacionadas con el problema a resolver.
2.1. Sistema de Informacién

2.1.1. Definicion

De acuerdo con (Laudon & Laudon, 2012) Podemos plantear la definicion técnica de un
sistema de informacion como “un conjunto de componentes interrelacionados que recolectan (o
recuperan), procesan, almacenan y distribuyen informacion para apoyar los procesos de toma de

decisiones y de control en una organizacion”.

Respaldados en este concepto podemos puntualizar que los sistemas de informacién son una
necesidad, ya que las empresas manejan grandes cantidades de datos que pueden ser analizados,
de manera que se pueda encontrar la informacion relevante para tomar diferentes decisiones que

permitan tomar ventajas competitivas y asi posicionarse de manera estratégica en la competencia.
2.1.2. Tipos de Sistemas de Informacién

Existen varios tipos de Sistemas de Informacién en funcién a las diferentes actividades, areas
y necesidades dentro de una organizacion. Desde el punto de vista organizacional se dividen en

niveles estratégicos, administracion, conocimiento y operativo.

Tipo de Sistema de Informacion Grupos a los que sirven
Nivel estratégico Directores
SE/SSG
Nivel administrativo Gerentes de nivel medio
ERP MIS/DSS OAS

Nivel de conocimiento - Trabajadores del conocimiento

Areas funcionales V"V
marketing

Manufactura Finanzas Contabilidad RRHH

llustracion 9: Clasificacion de los sistemas de informacion.

Fuente: http://www.rafaelmellado.cl/material/inf3242/complemet/01.pdf

20



21.21. Sistemas de procesamiento de transacciones (TPS)

Logran la automatizacion de los procesos operativos dentro de una organizacion, su funcion
primordial consiste en procesar transacciones rutinarias, eliminando el trabajo tedioso de las
transacciones operacionales y como resultado reducir el tiempo empleado en ejecutarlas. Por lo
general requieren un volumen considerable de E/S de informacién, pero sus calculos, procesos y

meétodos suelen ser poco sofisticados.

Es el primer tipo de sistema de informaciéon que se implanta en las organizaciones que van
evolucionando hacia las tecnologias de la informacion, por ende, se encuentran en el nivel operativo
que es el mas bajo de la piramide, debido a que son la base de los siguientes niveles. Sin un sistema
operacional, los otros sistemas pierden su sentido.

21.2.2. Sistemas de gestion del conocimiento (KWS)

Son sistemas de informacion que Auxilian a los trabajadores en la creacion e integracion de
nuevo conocimiento en el area operativa. Por lo general este nivel estd conformado por personal
profesional (ingenieros, cientificos, programadores) que generan o diseminar informacién creando
documentacion, productos y sistemas. Operan en el nivel de conocimiento con la finalidad de ayudar
a la organizacion a integrar nuevos conocimientos para que la organizacion controle el flujo de la

documentacion.

21.2.3. Sistemas de informacion de Gestion (MIS)

Son un tipo de sistemas de informacion que recopilan y procesan informacion de diferentes

fuentes para ayudar en la toma de decisiones en lo referente a la gestion de la organizacion.

Los sistemas de informacién de gestion utilizan los datos recogidos por el TPS para
proporcionar a los supervisores los informes de gestion y estadisticas de control necesarios para

utilizarlos como apoyo a las actividades de gestion y la toma de decisiones.

Este nivel contiene los sistemas informaticos que estan destinados a ayudar a los gerentes
de nivel medio a la gestidn operativa en la supervisién y control de las actividades de procesamiento

de transacciones que se producen a nivel administrativo.
21.24. Sistema de apoyo a la toma de decisiones (DSS)

Es un sistema basado en ordenadores destinado a ser utilizado por usuarios de rango, un
gerente particular o por un grupo de gerentes a nivel organizacional administrativo para tomar una

decision en el proceso de resolver una problematica semiestructurada.
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Los sistemas de apoyo a la toma de decisiones ayudan al gerente en la toma de decisiones
cuando necesita modelar, formular, calcular, comparar, seleccionar la mejor opciéon o predecir los
escenarios. favorece al equipo directivo a tomar decisiones en situaciones en las que existe

incertidumbre sobre los posibles resultados o consecuencias.
2.1.2.5. Sistema de informacion ejecutiva (EIS)

Proporcionan un acceso rapido a la informacion interna y externa, presentada a menudo en
formato grafico, pero con la capacidad de presentar datos basicos mas detallados si es necesario.
Los sistemas informacién ejecutiva proporcionan informacion critica de una amplia variedad de

fuentes internas y externas en formatos faciles de usar para ejecutivos y gerentes.

Un sistema de informacion ejecutiva proporciona a los altos directivos un sistema para ayudar
a tomar decisiones estratégicas. Esta disefiado para generar informacién que sea lo suficientemente
abstracta como para presentar toda la operacion de la empresa en una version simplificada para

satisfacer a la alta direccion.
2.2. Tecnologia de desarrollo web

2.21. Internet

Es un conjunto descentralizado de redes de comunicacion interconectadas que utilizan la familia
de protocolos TCP/IP, lo cual garantiza que las redes fisicas heterogéneas que la componen, formen
una red légica unica de alcance mundial. Sus origenes se remontan a 1969, cuando se establecio
la primera conexiéon de computadoras, conocida como ARPANET, entre tres universidades en

California (Estados Unidos).

Uno de los servicios que mas éxito ha tenido en internet ha sido la World Wide Web (WWW o
la Web), hasta tal punto que es habitual la confusion entre ambos términos. La WWW es un conjunto
de protocolos que permite, de forma sencilla, la consulta remota de archivos de hipertexto. Esta fue

un desarrollo posterior (1990) y utiliza internet como medio de transmision.
2.2.2. World Wide Web

En informatica, la World Wide Web (WWW) o red informatica mundial1 es un sistema de
distribucion de documentos de hipertexto o hipermedia interconectados y accesibles a través de
Internet. Con un navegador web, un usuario visualiza sitios web compuestos de paginas web que
pueden contener textos, imagenes, videos u otros contenidos multimedia, y navega a través de esas

paginas usando hiperenlaces. (Fundeu BBVA Fundacion del espafiol urgente, 2012)
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2.23. HTTP

Es el protocolo de comunicaciéon que permite las transferencias de informacién en la World Wide
Web. HTTP fue desarrollado por el World Wide Web Consortium y la Internet Engineering Task Force,
colaboracion que culminé en. HTTP define la sintaxis y la semantica que utilizan los elementos de
software de la arquitectura web (clientes, servidores, proxies) para comunicarse. HTTP es un protocolo
sin estado, es decir, no guarda ninguna informacién sobre conexiones anteriores. El desarrollo de
aplicaciones web necesita frecuentemente mantener estado. Para esto se usan las cookies, que es
informacién que un servidor puede almacenar en el sistema cliente. Esto le permite a las aplicaciones
web instituir la nocion de sesion, y también permite rastrear usuarios ya que las cookies pueden

guardarse en el cliente por tiempo indeterminado. (W3C, 1999)
2.24. HTML

HTML, por sus siglas en inglés HyperText Markup Language, que significa Lenguaje de
Marcas de Hipertexto se hace relacidon con la elaboracion de paginas web. Define una estructura
jerarquica de arbol, donde sus nodos son etiquetas que consisten en breves instrucciones de
comienzo y final que el navegador interpreta, esta determina la forma en la que debe aparecer en
la pantalla del ordenador el texto, imagenes, videos y los demas elementos que pueden conformar
una pagina web. Los archivos con este lenguaje de etiquetas tienen extension “.html”. (Gutiérrez E.
G)

HTML, es un estandar el cual esta actualmente siendo gestionado por la W3C (World Wide
Web Consortium), una comunidad internacional que se dedica al desarrollo de estandares que
aseguran el crecimiento de la Web. Cabe destacar, su version mas reciente y la que mas uso tiene
es HTMLS.

2.25. CSS

CSS (siglas en inglés de Cascading Style Sheets), en espariol "Hojas de estilo en cascada",
es un lenguaje de disefio grafico para definir y crear la presentacion de un documento estructurado
escrito en un lenguaje de marcado. Es muy usado para establecer el disefio visual de los
documentos web, e interfaces de usuario escritas en HTML o XHTML; el lenguaje puede ser
aplicado a cualquier documento XML, incluyendo XHTML, SVG, XUL, RSS, etcétera. También
permite aplicar estilos no visuales, como las hojas de estilo auditivas. Los archivos con este lenguaje

de estilos tienen extension “.css”. (Mozilla, s.f.)
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2.2.6. Less

Less, es un dinamico lenguaje de hojas de estilo que puede ser compilado en hojas de estilo
en cascada (CSS) y ejecutarse en el lado del cliente o en el lado del servidor. Disefiado por Alexis
Sellier. LESS, es de cddigo abierto. La sintaxis indentada de Less es un metalenguaje anidado, lo
que es valido en CSS es valido en SCSS con la misma semantica. LESS proporciona los siguientes
mecanismos: variables, anidamiento, operadores, mixins y funciones. Los archivos con este

lenguaje de etiquetas tienen extension “. less”.
2.2.7. Bootstrap

Bootstrap, es una biblioteca multiplataforma o conjunto de herramientas de cddigo abierto
para disefio de sitios y aplicaciones web. Contiene plantillas de disefio con tipografia, formularios,
botones, cuadros, menus de navegacion y otros elementos de disefio basado en HTML y CSS, asi
como extensiones de JavaScript adicionales. A diferencia de muchos frameworks web, solo se

ocupa del desarrollo front-end. (Twitter, s.f.)
2.2.8. JavaScript

JavaScript (abreviado comunmente JS) es un lenguaje de programacion interpretado, dialecto
del estandar ECMAScript. Se define como orientado a objetos, basado en prototipos, imperativo,

débilmente tipado y dinamico.

Se utiliza principalmente en su forma del lado del cliente (client-side), implementado como
parte de un navegador web permitiendo mejoras en la interfaz de usuario y paginas web dinamicas,
aunque existe una forma de JavaScript del lado del servidor (Server-side JavaScript o SSJS). Su
uso en aplicaciones externas a la web, por ejemplo, en documentos PDF, aplicaciones de escritorio

(mayoritariamente widgets) es también significativo.

Tradicionalmente se venia utilizando en paginas web HTML para realizar operaciones y
unicamente en el marco de la aplicacion cliente, sin acceso a funciones del servidor. Actualmente
es ampliamente utilizado para enviar y recibir informacién del servidor junto con ayuda de otras
tecnologias como AJAX. JavaScript se interpreta en el agente de usuario al mismo tiempo que las

sentencias van descargando junto con el cédigo HTML. (Dominguez-Dorado, 2008)
229. AJAX

Acrénimo de Asynchronous JavaScript And XML (JavaScript asincrono y XML), es una técnica
de desarrollo web para crear aplicaciones interactivas. Estas aplicaciones se ejecutan en el cliente,

es decir, en el navegador de los usuarios mientras se mantiene la comunicacién asincrona con el
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servidor en segundo plano. De esta forma, es posible realizar cambios sobre las paginas sin
necesidad de recargarlas, lo que significa aumentar la interactividad, velocidad y usabilidad en las

aplicaciones.
2.210. JWT

Es un estandar abierto basado en JSON para crear tokens de acceso que afirman un cierto
nuamero de peticiones. Por ejemplo, un servidor podria generar un token que tiene el reclamo
"registrado como administrador" y proporcionarselo a un cliente. El cliente podria usar ese token
para probar que esta conectado como administrador. Los tokens estan firmados por la clave privada
de una parte (generalmente la del servidor), de modo que ambas partes (la otra ya esta, por algun
medio adecuado y confiable, en posesion de la clave publica correspondiente) son capaces de
verificar que el token es legitimo. Los tokens estan disefiados para ser compactos, URL -seguro, y
utilizables especialmente en un contexto de inicio de sesién unico (SSO) del navegador web. Las
reclamaciones de JWT se pueden usar normalmente para pasar la identidad de los usuarios
autenticados entre un proveedor de identidades y un proveedor de servicios, o cualquier otro tipo

de reclamaciones segun lo requieran los procesos comerciales.
2.211. JSON

JSON (acrénimo de JavaScript Object Notation, notacién de objeto de JavaScript) es un
formato de texto ligero para el intercambio de datos. JSON es un subconjunto de la notacion literal
de objetos de JavaScript, aunque hoy, debido a su amplia adopcion como alternativa a XML, se

considera un formato de lenguaje independiente. (Kapic Edin, 2016)
2.212. AngulardS

AngulardS, es un framework estructural para paginas web dinamicas. Permite usar HTML
como lenguaje base para luego extender la sintaxis de HTML y darles mas funcionalidad vy
dinamismo a los componentes de una aplicaciéon web. Inicialmente basado en el patron MVC
(Modelo — Vista — Controlador), usa JavaScript por lo que es ejecutado en el lado del cliente o

navegador. (Google, 2018).
2.2.13. Servicio Web

Un servicio web (web service, en inglés) es un estandar de interoperabilidad entre distintas
plataformas, utiliza un conjunto de protocolo y estandares que trabajan conjuntamente para
intercambiar datos entre aplicaciones, garantizando una comunicacion segura. Cualquier aplicacion

de software desarrollada en un lenguaje de programacion particular y ejecutada sobre cualquier
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plataforma, puede utilizar servicio web para intercambiar datos en una red, como por ejemplo
internet. Existen dos protocolos que utilizan los servicios web para la comunicacion y que se explica

a continuacion.

2.2.14. Protocolo SOAP

SOAP (originalmente las siglas de Simple Object Access Protocol) es un protocolo estandar
que define como dos objetos en diferentes procesos pueden comunicarse por medio de intercambio
de datos XML. Este protocolo deriva de un protocolo creado por Dave Winer en 1998, llamado XML-
RPC. SOAP fue creado por Microsoft, IBM y otros. Esta actualmente bajo el auspicio de la W3C. Es

uno de los protocolos utilizados en los servicios Web.

Basicamente SOAP es un paradigma de mensajeria de una direccion sin estado, que puede
ser utilizado para formar protocolos mas complejos y completos segun las necesidades de las
aplicaciones que lo implementan. Puede formar y construir la capa base de una "pila de protocolos
de web service", ofreciendo un framework de mensajeria basica en el cual los web services se
pueden construir. Este protocolo estd basado en XML y se conforma de tres partes: Sobre
(envelope): el cual define qué hay en el mensaje y como procesarlo; conjunto de reglas de
codificacion para expresar instancias de tipos de datos; la convencion para representar llamadas a

procedimientos y respuestas.

2.2.15. XML

XML, es un lenguaje de marcado similar a HTML. Significa Extensible Markup Language
(Lenguaje de Marcado Extensible) y es una especificacion de recomendacion W3C como lenguaje
de marcado de propésito general. Esto significa que, a diferencia de otros lenguajes de marcado,
XML no esta predefinido, por lo que debes definir tus propias etiquetas. El propésito principal del
lenguaje es compartir datos a través de diferentes sistemas, como Internet. Hay muchos lenguajes
basados en XML; Algunos ejemplos son XHTML, MathML, SVG, XUL, XBL, RSS, y RDF. También
puedes crear uno propio. (Mozilla, s.f.)

2.2.16. Protocolo REST

Por sus siglas en inglés, Representacional State Transfer, que significa Transferencia de
Estado Representacional, plantea una arquitectura cliente-servidor, en el cual un servicio es visto
como un recurso que se identifica a través de una direccion URL, mediante la cual puede ser
accedido o consumido. Para acceder a esto servicios web se hace uso de mensajes en formato

simple, los cuales se intercambian entre el cliente y el servidor.
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El protocolo REST define a partir de HTTP, cuatro métodos; GET, PUT, DELETE y POST.
Este protocolo se basa en el envio de mensajes a través de diversos formatos y lenguajes; XML,
HTML, JSON, debido a la sencillez de los mensajes JSON este es el tipo de mensaje mas utilizado

en el protocolo.

Cada mensaje intercambiado contiene la informacion necesaria para cada funcionamiento de
los servicios, de tal forma que para cada servicio el cliente y el servidor conocen el formato o

protocolo interno de los mensajes.
2.217. NodedS

NodeJS, es un entorno en tiempo de ejecucion multiplataforma, de codigo abierto, para la
capa del servidor (pero no limitandose a ello) basado en el lenguaje de programacion ECMAScript,
asincrono, con I/O de datos en una arquitectura orientada a eventos y basado en el motor V8 de
Google. Fue creado con el enfoque de ser util en la creacidon de programas de red altamente
escalables, como, por ejemplo, servidores web. Fue creado por Ryan Dahl en 2009 y su evolucién
esta apadrinada por la empresa Joyent, que ademas tiene contratado a Dahl en plantilla.

NodeJS, es similar en su proposito a Twisted o Tornado de Python, Perl Object Environment
de Perl, libevent o libev de C, EventMachine de Ruby, vibe.d de D y Java EE de Java existe Apache
MINA, Netty, Akka, Vert.x, Grizzly o Xsocket. Al contrario que la mayoria del cdédigo JavaScript, no
se ejecuta en un navegador, sino en el servidor. NodeJS implementa algunas especificaciones de

CommonJS. NodedS incluye un entorno REPL para depuracion interactiva.
2.2.18. ExpressJS

ExpressJs, o simplemente Express, es un marco de aplicacion web para NodedS, lanzado
como software libre y de cédigo abierto bajo la Licencia MIT. Esta disefado para construir

aplicaciones web y API's. Se ha llamado el marco de servidor estandar para NodeJS. (Eneko, s.f.)

El autor original, TJ Holowaychuk, lo describié como un servidor inspirado en Sinatra, lo que
significa que es relativamente minimo con muchas funciones disponibles como complementos.
Express es la parte de fondo de la pila MEAN, junto con la base de datos MongoDB y el marco de

front-end de AngularJS.
2.2.19. SailsJS

SailsJS, es un framework MVC para NodeJS pensado para crear aplicaciones modernas y
escalables, destaca a la hora de crear aplicaciones en tiempo real ya que incorpora websockets,

aunque puede ser usado para crear cualquier tipo de aplicacion.
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Otra de las grandes virtudes de SailsJS es su capacidad de gestionar los modelos de forma
independiente, es decir, podemos crear un modelo que ataque a una tabla posts en MySQL y otro

modelo que ataque una tabla users en Postgres o un documento en Mongo.

Para el manejo de las templates SailsJS utiliza por defecto ejs, aunque no es obligatorio, ejs es
sencillo y permite utilizar HTML.

2.2.20. Waterline

Es un nuevo tipo de motor de almacenamiento y recuperacion. Proporciona una API uniforme
para acceder a elementos de diferentes tipos de bases de datos, protocolos y API de terceros. Eso
significa que escribes el mismo cédigo para obtener y almacenar cosas como usuarios, ya sea que
vivan en Redis, MySQL, LDAP, MongoDB o Postgres.

Waterline se esfuerza por heredar las mejores partes de los ORM, como ActiveRecord,
Hibernate y Mongoose, pero con una perspectiva fresca y énfasis en el modularidad, la capacidad

de prueba y la consistencia entre los adaptadores.
2.2.21. Web Socket

Socket designa un concepto abstracto por el cual dos programas (posiblemente situados en
computadoras distintas) pueden intercambiar cualquier flujo de datos, generalmente de manera

fiable y ordenada.

WebSocket es una tecnologia que proporciona un canal de comunicacion bidireccional y full-
duplex sobre un unico socket TCP. Esta disefiada para ser implementada en navegadores y

servidores web, pero puede utilizarse por cualquier aplicacion cliente/servidor.
2.2.22. CRONjob

Los CRONJobs, o tareas programadas, permiten ejecutar procesos o0 guiones a intervalos
regulares (por ejemplo, cada minuto, dia, semana o mes). Si un proceso se debe ejecutar
automaticamente con cierta frecuencia se puede establecer la periodicidad configurando un
CRONJob.

2.2.23. MEAN

MEAN Stack (acronimo para: MongoDB, ExpressJS, AngularJS, NodeJS), es un framework o
conjunto de subsistemas de software para el desarrollo de aplicaciones, y paginas web dinamicas,

que estan basadas, cada una de estas en el popular lenguaje de programacion conocido como
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JavaScript. Gracias a esta caracteristica el conjunto se integra exitosamente en una plataforma
autosuficiente, es decir que las aplicaciones pueden ser escritas en JavaScript tanto para el lado

del servidor y del lado del cliente entornos de ejecucion.
2.3. Base de Datos

Una base de datos o banco de datos es un conjunto de datos que pertenecen al mismo
contexto almacenados sistematicamente para su posterior uso. Una base de datos (sea cual sea)
es un soporte digital que tiene como fin el almacenamiento masivo de informacion en formato texto
plano. No es capaz de almacenar imagenes como se cree, sino que almacena las rutas (path) de
dichas fotos; ni almacena otro tipo de datos; sino que almacena sus rutas de acceso de ser

necesario.

Las bases de datos, son utilizadas en sistemas que requieren una interaccion fluida con la
aplicacion; estas se encargan muchas veces de administrar, editar, y dar de alta. Usualmente la
base de datos, esta ligada a la programacién directa del sitio, causando que una edicion en ella

cause una modificacion directa en lo que ve el usuario.
2.3.1. Sistema manejador de Base de Datos

Un sistema de gestion de bases de datos (SGBD) es un conjunto de programas que permiten
el almacenamiento, modificacion y extraccidon de la informacion en una base de datos, ademas de
proporcionar herramientas para afadir, borrar, modificar y analizar los datos. Los usuarios pueden
acceder a la informacion usando herramientas especificas de interrogacion y de generacion de

informes, o bien mediante aplicaciones al efecto.

Estos sistemas también proporcionan métodos para mantener la integridad de los datos, para
administrar el acceso de usuarios a los datos y para recuperar la informacion si el sistema se
corrompe. Permiten presentar la informacion de la base de datos en variados formatos. La mayoria
incluyen un generador de informes. También pueden incluir un moédulo grafico que permita presentar

la informacion con graficos y tablas.
2.3.2. Base de Datos SQL

Es un conjunto, coleccion o depdsito de datos almacenados en un soporte informético de
acceso directo. Los datos deben de estar relacionados y estructurados de acuerdo con un modelo
capaz de recoger el contenido semantico de los datos almacenados. Dada la importancia que tienen
en el mundo real las relaciones entre los datos, es imprescindible que la base de datos sea capaz

de almacenar estas interrelaciones. Ademas, las bases de datos modernas también almacenan las
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restricciones que estan presentes en los datos y a las que se les esta concediendo una importancia

creciente.

2.3.3. Base de Datos NoSQL

En informatica, NoSQL (a veces llamado "no sélo SQL") es una amplia clase de sistemas de
gestion de bases de datos que difieren del modelo clasico de SGBDR (Sistema de Gestion de Bases
de Datos Relacionales) en aspectos importantes, siendo el mas destacado que no usan SQL como
lenguaje principal de consultas. Los datos almacenados no requieren estructuras fijas como tablas,
normalmente no soportan operaciones JOIN, ni garantizan completamente ACID (atomicidad,
consistencia, aislamiento y durabilidad), y habitualmente escalan bien horizontalmente. Los
sistemas NoSQL se denominan a veces "no so6lo SQL" para subrayar el hecho de que también
pueden soportar lenguajes de consulta de tipo SQL. (ADAM LITH, 2010)

2.3.3.1. Redis

Base de datos creada por Salvatore San Filippo y Pieter Noordhuis y estd apoyado por VMware.
Se Trata de una base de datos del tipo clave-valor. Se puede imaginar como un array gigante en

memoria para almacenar datos, datos que pueden ser cadenas, hashes, conjunto de datos o listas.

Tienen la ventaja de que sus operaciones son atomicas y persistentes. Por ponerle una pega,
Redis no permite realizar consultas, solo se puede insertar y obtener datos, ademas de las
operaciones comunes sobre conjuntos. Creado en ANSI C, por lo tanto, es compatible y funciona

sin problemas en sistemas Unix, Linux
2.3.3.2. MongoDB

Base de datos creada por 10gen del tipo orientada a documentos, de esquema libre, es decir
que cada entrada puede tener un esquema de datos diferente que nada tenga que ver con el resto
de registro almacenados. Es bastante rapido a la hora de ejecutar sus operaciones ya que estos
datos binarios. En poco tiempo, MongoDB se ha convertido en una de las bases de datos NoSQL
favoritas por los desarrolladores escrito en lenguaje C++. Para el almacenamiento de la informacion,
utiliza un sistema propio de documento conocido como JSON, pero con la peculiaridad de que
puede almacenar. El codigo binario esta disponible para los sistemas operativos Windows, Linux,
OS Xy Solaris.
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2.3.4.

Cuadro Comparativo Bases de datos SQL Y NoSQL

Base de Datos SQL Base de Datos NoSQL

Sin importar cuanto optimicemos una base de datos
NoSQL, siempre existira redundancia en los datos.

No existe redundancia en los datos.

Atomicidad de las operaciones en la base de datos.
Esto es, que en estas bases de datos o se hace la
operacion entera o no se hace utilizando la famosa
técnica del rollback.

No todas las bases de datos NoSQL contemplan la
atomicidad de las instrucciones vy la integridad de los
datos. Soportan lo que se llama consistencia eventual.

La atomicidad de las operaciones juega un papel
crucial en el rendimiento de las bases de datos.

Gana mas rendimiento del sistema mediante la
eliminacion de una gran cantidad de comprobaciones
de integridad.

La escalabilidad en estas bases de datos resulta mas
complicada y en muchos casos requiere grandes
maquinas.

Escalabilidad horizontal: son capaces de crecer en
numero de maquinas, la escalabilidad y su caracter
descentralizado soportan estructuras distribuidas.

Los datos deben cumplir requisitos de integridad
tanto en tipo de dato como en compatibilidad.

Suelen ser bases de datos mucho mas abiertos y
flexibles. Permiten adaptarse a necesidades de
proyectos facilmente.

Las bases de datos relacionales siguen estandares.

Las bases de datos NoSQL tienen pocas normas en
comun. Cada base de datos NoSQL tiene su propia
API, las interfaces de consultas son unicas y tienen
peculiaridades.

Debido al largo tiempo que llevan en el mercado,
estas herramientas tienen un mayor soporte, mejores
suites de productos y caracteristicas adicionales para
gestionar estas bases de datos. Ademas de una gran
comunidad de desarrolladores.

La falta de experiencia. - La novedad de NoSQL
significa que no hay una gran cantidad de
desarrolladores y administradores que conocen la
tecnologia lo que hace dificil a las empresas encontrar
personas con los conocimientos técnicos apropiados.

Tabla 1: Cuadro Comparativo Bases de datos SQL y NoSQL.
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CAPITULO 3: MARCO METODOLOGICO

En este capitulo se presentara todo lo relacionado a la investigacion metodolégica necesaria
para cumplir con la ejecucion exitosa del presente trabajo asociado a la creacion de una aplicacion
web que sirva para el manejo y programacién de citas técnicas de un proveedor de servicio de
internet, teniendo de este modo un desarrollo de software controlado, pautando asi el alcance que

este deberia llevar.

Un proceso de desarrollo de software consiste en la realizacion de un conjunto de actividades

y resultados asociados, a partir de los cuales se obtiene un producto de software.
3.1. Metodologia tradicional Base de Datos

Teniendo en cuenta la filosofia de desarrollo de las metodologias, aquellas con mayor énfasis
en la planificacion y control del proyecto, en especificacion precisa de requisitos y modelado, reciben

el apelativo de Metodologias Tradicionales.

Estas metodologias tradicionales imponen una disciplina de trabajo sobre el proceso de
desarrollo del software, con el fin de conseguir un software mas eficiente. Para ello, se hace énfasis
en la planificacion total de todo el trabajo a realizar y una vez que esta todo detallado, comienza el
ciclo de desarrollo del producto software. Se centran especialmente en el control del proceso,
mediante una rigurosa definicion de roles, actividades, artefactos, herramientas y notaciones para

el modelado y documentacién detallada.

Ademas, las metodologias tradicionales no se adaptan adecuadamente a los cambios, por lo
que no son métodos adecuados cuando se trabaja en un entorno, donde los requisitos no pueden

predecirse o bien pueden variar. A continuacion, se mencionan algunas metodologias tradicionales:

e Metodologia RUP (Rational Unifies Process): Se basa en un marco de procesos de
trabajo que pueden ser adaptados por parte de las organizaciones que desarrollen el
producto. Esta metodologia se compone de tres médulos principales: Inicio para establecer
el objetivo del sistema e identificar los requerimientos. Elaboracion, se genera una estructura
arquitecténica que permite disenar, implementar y probar el sistema. Fase de construccion,
a partir de la arquitectura establecida anteriormente se realiza la implementacion y el manejo
de versiones con respecto a las funcionalidades. Transicion, se comprueba que el sistema

cumpla con las necesidades.
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o Metodologia en Cascada: El ciclo de vida en cascada se caracteriza porque todas las fases
se realizan de forma secuencial, pero una etapa no puede comenzar sin que la etapa anterior
esté finalizada. La ventaja de esta metodologia es que posee una planificacion sencilla, la
calidad del producto obtenido es alto y no requiere de un personal altamente calificado. Sin

embargo, para el desarrollo es necesario tener todos los requerimientos iniciales.
3.2. Metodologia agil

El software es parte de casi todas las operaciones de negocio, por lo que es fundamental que
el software nuevo se desarrolle rapidamente para aprovechar nuevas oportunidades y responder a
la presion competitiva. Actualmente el desarrollo y entrega de manera rapida son los requerimientos
mas criticos de los sistemas. Los procesos de desarrollo del software basados en una completa
especificacion de los requerimientos, disefio, construccion y pruebas del sistema no se ajustan al
desarrollo rapido de aplicaciones. Cuando los requerimientos cambian o se descubren problemas
con ellos, el disefo o implementacion del sistema se tiene que volver a realizar o probar. Como
consecuencia, normalmente se prolonga en el tiempo un proceso en cascada convencional. Las
metodologias agiles surgen como una alternativa a las metodologias tradicionales. Las
metodologias agiles combinan una filosofia y un conjunto de directrices de desarrollo. La filosofia
busca la satisfaccion del cliente y la entrega temprana de software incremental, equipos pequefos
con alta motivacion, métodos informales y una simplicidad general del desarrollo. De hecho, muchas
organizaciones estan dispuestas a obtener una pérdida en la calidad del software y en el

compromiso sobre los requerimientos en favor de una entrega rapida del software.

Los procesos de desarrollo rapido de software estan disefiados para producir software util de
forma rapida. Generalmente, son procesos interactivos en los que se entrelazan la especificacion,

el disefio, el desarrollo y las pruebas. A continuacion, se mencionan algunas metodologias agiles:

e SCRUM: Esta metodologia tiene como base la creacion de ciclos breves para el desarrollo,
que comunmente se llaman iteraciones, pero en Scrum se llaman “Sprints”. Los Sprints son
la base de la metodologia Scrum, este componente se considera un contenedor de eventos
que permite obtener una version estable del producto. Las ventajas de esta metodologia es
la flexibilidad a cambios entre cada uno de los Sprints, la necesidad de obtener una version
funcional en cada iteracién permite obtener un software de alta calidad, la realizacion de

funcionalidades de mayor prioridad permite la reduccion de riesgos de manera anticipada.

o XP- eXtreme Programming: Es la primera metodologia agil, esta centrada en potenciar las
relaciones interpersonales como clave para el éxito en el desarrollo, promoviendo el trabajo

en equipo. XP se basa en la retroalimentacion continua entre el cliente y el equipo de

33



desarrollo y la comunicacién fluida entre los participantes, sin embargo, la particularidad de

esta metodologia es el alto nivel de disciplina de las personas que participan en el proyecto.

XP es una metodologia muy popular, ademas es considerada una metodologia posmoderna

debido a que las capacidades se generan a través de procesos emergentes.

3.3.

Comparacion entre las metodologias de desarrollo

De acuerdo con (Amaro Calderdn & Valverde Rebaza, 2007), en la Tabla 2 se establece un

cuadro comparativo entre las metodologias tradicionales y las metodologias agiles, las diferencias

entre estas metodologias afectan no solo al proceso de desarrollo, sino también al contexto del

€equipo como una organizacion.

Metodologias tradicionales

Metodologias agiles

Basadas en normas provenientes de estandares
seguidos por el entorno de desarrollo.

Basadas en heuristicas provenientes de
practicas de produccion de codigo.

Cierta resistencia a los cambios.

Esencialmente preparadas para cambios
durante el proyecto.

Proceso mucho mas controlado, con numerosas
politicas/normas.

Proceso menos controlado,
principios.

con pocos

El cliente interactua con el equipo de desarrollo
mediante reuniones.

El cliente es parte del equipo de desarrollo.

Mas artefactos.

Pocos artefactos.

Muchos roles.

Pocos roles.

La arquitectura del software es esencial y se
expresa mediante modelos.

Menos énfasis en la arquitectura del software.

Tabla 2: Metodologias tradicionales y Metodologias agiles.

Fuente: Metodologias Agiles. Amaro, Sarah & Valverde, Jorge (2007).

3.4. SCRUM

Es un marco de trabajo de procesos usado para gestionar el desarrollo de productos

complejos, Scrum no es un proceso o una técnica para construir productos sino un marco de trabajo

en el cual se pueden emplear varios procesos y técnicas. Scrum muestra la eficacia relativa de las
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practicas de gestidén de producto y las practicas de desarrollo de modo que se pueda mejorar, segun

(Schwaber & Sutherland, 2016). Scrum es liviano, facil de entender, pero dificil de llegar a dominar.
3.41. Teoriade Scrum

De acuerdo con (Schwaber & Sutherland, 2016) Scrum se basa en la teoria de control de
procesos empirica o empirismo, donde el empirismo asegura que el conocimiento procede de la
experiencia y de tomar decisiones basandose en lo que se conoce, mediante un enfoque iterativo o

incremental para optimizar la predictibilidad y el control del riesgo.
3.4.2. El equipo Scrum

Los equipos Scrum son auto-organizados y multifuncionales, el modelo de equipo esta

disefiado para optimizar la flexibilidad, |la creatividad y la productividad.
3.4.21. Duefio de producto (Product Owner)

Es el responsable de maximizar el valor del producto y el trabajo del equipo de desarrollo, es
la unica persona responsable de gestionar la lista del producto (Product Backlog). Se encarga de
expresar claramente los elementos de la lista del producto, ordenar los elementos de la lista del
producto, optimizar el valor del trabajo que el equipo de desarrollo realiza, asegurar que la lista del
producto sea visible transparente y clara para todos y asegurar que el equipo de desarrollo entiende

los elementos de la lista del producto.

3.4.2.2. Equipo de desarrollo (Development Team)

Consiste en los profesionales que realizan el trabajo de entregar un incremento de producto
“terminado” que potencialmente se pueda poner en produccion al final de cada Sprint, solo los

miembros del equipo de trabajo participan en la creacién del incremento.

Los equipos de desarrollo son auto-organizados, multifuncionales dado que cuentan con todas
las habilidades necesarias para crear un incremento del producto, todos son desarrolladores
independientemente del trabajo de cada persona, no hay sub-equipos en estos equipos in importar
los dominios particulares que se requieran a tener en cuenta y la responsabilidad recae en el equipo

de desarrollo como un todo.
3.4.2.3. Scrum Master

Es el responsable de asegurar que Scrum se entienda y se adopte, asegurandose que el

equipo de Scrum ajuste la teoria, practicas y reglas de Scrum en su proceso. Es un lider que esta
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al servicio del equipo Scrum ayudando a las personas externas al equipo Scrum a entender qué

interacciones con el equipo Scrum pueden ser Utiles y cuales no.

El Scrum Master da servicios al duefio de producto, al equipo de desarrollo y a la organizacion
de distintas maneras y cada uno de sus servicios depende de a qué miembro del equipo Scrum esté

interactuando.

3.4.3. Eventos de Scrum

En Scrum existen eventos predefinidos con el fin de crear regularidad y minimizar la necesidad
de reuniones no definidas en Scrum, todos los eventos son bloques de tiempo (time-boxes), de

modo tal que todos tienen una duracion maxima asociada.
3.4.3.1. Sprint

Es la base de Scrum, es un bloque de tiempo (time-box) de un mes o menos durante el cual
se crea un incremento de producto “terminado” utilizable y potencialmente desplegable. Cada nuevo

Sprint comienza inmediatamente después de la finalizacién del Sprint anterior.

Durante el Sprint no se realizan cambios que puedan afectar el objetivo del Sprint (Sprint Goal)
y los objetivos de calidad no disminuyen. Cada sprint puede considerar un proyecto con un horizonte

no mayor de un mes.

3.4.3.2. Planificacion de Sprint (Sprint Planning)

La planificacion de Sprint tiene un maximo de duracion de ocho horas para un Sprint de un
mes, se debe realizar un plan mediante el trabajo colaborativo del equipo Scrum completo. El Scrum
Master se asegura de que el evento se lleve a cabo y que los asistentes entiendan su propdsito,
ademas de ensefas al equipo Scrum a mantenerse en el bloque de tiempo estipulado. La

planificaciéon de Sprint responde a las siguientes preguntas:

a. ¢Qué puede hacerse en este Sprint?: El equipo de desarrollo trabaja para proyectar la
funcionalidad que se desarrollara durante el Sprint. La entrada de esta reuniéon esta
constituida por la lista de producto, el ultimo incremento de producto, la capacidad
proyectada del equipo de desarrollo para el sprint y el rendimiento pasado del equipo de
desarrollo. Después que el equipo de desarrollo planea los elementos de la lista de producto
que entregara en el Sprint, el equipo de desarrollo elabora un objetivo del Sprint (Sprint
Goal), el objetivo del Sprint deberia lograrse durante el Sprint a través de la implementacion
de la lista del producto y proporciona una guia al equipo de desarrollo de por qué se esta

construyendo el incremento.
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b. ¢Como se conseguira completar el trabajo seleccionado?: El equipo de desarrollo
decide como construira esta funcionalidad para formar un incremento de producto
“terminado” durante el Sprint, los elementos de la lista de producto seleccionados para este
Sprint, mas el plan para terminarlos, recibe el nombre de lista de pendientes del Sprint (Sprint
Backlog).

Al finalizar la planificacion de Sprint, el equipo de desarrollo deberia ser capaz de explicar al
duefio de producto y al Scrum Master como se pretende trabajar como un equipo organizado para

lograr el objetivo del sprint y crear el incremento esperado.

3.4.3.3. Objetivo del Sprint (Sprint Goal)

Es una meta establecida para el Sprint que puede lograrse mediante la implementacion de la
lista de producto, se construye durante la planificacion del Sprint, el objetivo del Sprint brinda al
equipo de desarrollo cierta flexibilidad con respecto a la funcionalidad implementada en el Sprint.

3.4.3.4. Scrum diario (Daily Scrum)

Es una reuniéon con un bloque de tiempo de 15 minutos para que el equipo de desarrollo
sincronice sus actividades y cree un plan para las siguientes 24 horas. Esto se lleva a cabo
inspeccionando el trabajo avanzado desde el ultimo Scrum diario y haciendo una proyeccion acerca
del trabajo que podria contemplarse antes del siguiente. El equipo de desarrollo usa el Scrum diario
para evaluar el progreso hacia el objetivo del Sprint y para evaluar qué tendencia sigue este

progreso hacia la finalizacion del trabajo contenido en la lista de pendientes del Sprint.

3.4.3.5. Revision de Sprint (Sprint Review)

Al final del Sprint se lleva a cabo una revision para inspeccionar el incremento y adaptar la
lista de producto si fuese necesario. Durante la revision de Sprint, el equipo Scrum y los interesados
colaboran acerca de lo que se hizo durante el Sprint, basandose en esto y en cualquier cambio a la
lista de producto durante el Sprint, los asistentes colaboran para determinar las siguientes cosas

que podrian hacerse para optimizar el valor.

3.4.3.6. Retrospectiva de Sprint (Sprint Retrospectiva)

Es una oportunidad para el equipo Scrum de inspeccionarse a si mismo y crear un plan de
mejoras que sean abordadas durante el siguiente Sprint, esta revision tiene lugar después de la

revision de Sprint y antes de la siguiente planificacion de Sprint. El propédsito de esta revision es:

v Inspeccionar como fue el Ultimo Sprint en cuanto a personas, relaciones, procesos y

herramientas.
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v Identificar y ordenar los elementos mas importantes que salieron bien y las posibles mejoras.
v Crear un plan para implementar las mejoras a la forma en la que el equipo Scrum desempefia

su trabajo.

3.4.4. Artefactos de Scrum

Representan trabajo o valor en diversas formas que son Utiles para proporcionar trasparencia
y oportunidades para la inspeccién y adaptacioén, los artefactos estan disefiados para maximizar la
transparencia de la informacion clave, necesaria para asegurar que todos tengan el mismo

entendimiento del artefacto.
3.441. Lista de producto (Product Backlog)

Es una lista ordenada de todo lo que podria ser necesario en el producto y es la Unica fuente
de requisitos para cualquier cambio a realizarse en el producto, esta lista evoluciona a medida que
también el producto y el entorno en que se usara. La lista de producto enumera las caracteristicas,
funcionalidades, requisitos, mejoras y correcciones que construyen cambios a realizarse sobre el

producto para entregas futuras.
3.4.4.2. Lista de pendientes del sprint (Sprint Backlog)

Es el conjunto de elementos de la lista de producto seleccionados para el Sprint, mas un plan
para entregar el incremento de producto y conseguir el objetivo del Sprint, esta lista es una
prediccion hecha por el equipo de desarrollo acerca de qué funcionalidad formara parte del préximo

incremento y del trabajo necesario para entregar esa funcionalidad en un incremento “terminado”.

24 horas
N
.\
Sprint

Y. 2-4 semana
Objetivo del Sprint

™,
5

.
Incremento del producto
potencialmente entregable

Sprint
Backlog

Product
Backlog

llustracion 10: Desarrollo de software por etapas a través de Sprints.
Fuente: Grafeuille (2008).
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3.5. Comparacion entre metodologias agiles

En la Tabla 3 se establece un cuadro comparativo entre las metodologias agiles SCRUM,

Extreme Programming (XP) y Kanban, las diferencias entre estas metodologias afectaran desde la

estructura del equipo de desarrollo hasta la frecuencia de las entregas.

SCRUM

La duracién de un Sprint tiende a ser larga, de dos

Semanas a un mes.

XP

Iteraciones con periodos cortos de tiempo.

Roles definidos como Scrum Master, Product Owner

y el Team Member.

Ciertos roles predeterminados como Customer.

Util en situaciones donde el trabajo puede ser

dividido en lotes independientes.

Se enfoca en los items siguiendo una estricta

prioridad.

No permite cambios a mitad de un Sprint

establecido.

Permite cambios en la iteracién siempre y cuando el

equipo no haya empezado dicho item.

Tabla 3: Metodologias agiles SCRUM y XP.
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CAPITULO 4: MARCO APLICATIVO

Seguidamente, para el préximo capitulo se expone una descripcion general de la solucién en
conjunto con las respectivas tecnologias utilizadas para su implementacion. Adicionalmente, se
especifica el uso de la metodologia de desarrollo agil SCRUM que se aplico para la elaboracion de
este proyecto, asi como los distintos entes que tienen interaccion con el sistema, explicacion y
descripcion de las interfaces de la aplicacion y el conjunto de pruebas realizado que apoyaron en

gran manera el desarrollo del sistema.
4.1 Descripcion general de la solucién

La aplicacion desarrollada fue implementada haciendo uso de tecnologias web, el usuario final
con rol empleado puede visualizar la lista de clientes, lista de reportes, crear reportes describiendo
el problema presentado, definir citas para un reporte en una fecha especifica, asignar un técnico a
una cita, hacer seguimiento de un reporte con un nimero de identificacion. A su vez el técnico se le
permite obtener una lista de sus citas asignadas, hacer seguimiento, dejar comentario, subir

documento y cambiar estatus de sus citas.

El cliente que reporta su inconveniente con el servicio puede consultar en la aplicaciéon web
informacion sobre el estado de su reporte por medio de su numero de contrato y el nimero de

reporte asignado.

La aplicacion tiene como ventaja definir fechas para cada cita con la creacion de un reporte
para asi dar respuesta a los clientes de manera eficiente, asignando a cada cita un técnico
responsable. Los técnicos pueden dejar comentarios debidamente identificados, ademas de subir
archivos referentes al caso. El seguimiento de los reportes por parte de los empleados se agiliza ya
que se tendra informacion detallada de quién esta atendiendo el reporte y la fecha pautada para su

solucion.

El desarrollo fue llevado a cabo cumpliendo con la siguiente arquitectura tecnoldgica
propuesta en la ilustracion 11.
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llustracién 11: Arquitectura de la solucion tecnologica.

La aplicacion es desarrollada mediante un grupo de tecnologias de software que en conjunto
hacen un subsistema basado en JavaScript llamado MEAN por sus siglas; MongoDB, ExpressJS,
AngularJS y NodedS, integrandose exitosamente de manera autosuficiente. MongoDB como base
de datos central de la aplicacion, usando estructuras de datos Bson (una especificacion similar a

JSON) para guardar los datos.

Para el intercambio de datos los servicios seran de tipo REST, como formato de intercambio de
datos se utilizan JSON, ademas de valorar la compatibilidad absoluta que se tiene con Angular. La
aplicacion esta desarrollada sobre el framework Sails que es el marco de aplicacion MVC mas
popular para NodeJS, ademas Sails esta basado en ExpressJS que cuenta con miles de métodos
de programacion de utilidad HTTP y la creacion de una API sdlida es rapida y sencilla. Apoyados
en el ORM de Sails llamado Waterline que nos provee una capa de abstracciéon simple a los datos,
sin dar importar que base de datos estemos usando. Sails brinda la facilidad de desarrollar el front-
end con cualquier tecnologia, lo que nos permiti6 apoyarnos en AngularJS que cuenta con un
conjunto de herramientas para crear un marco de desarrollo adecuado, ademas que es totalmente
extensible, funciona bien con otras bibliotecas y es basado en JavaScript. Con esto seguimos un

flujo total de datos en formatos JSON desde Front-end hasta el almacenamiento en base de datos.
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4.2 Aplicacion de la metodologia SCRUM

4.2.1 Lista de Objetivos:

A continuacion, en la tabla 4 se muestran las tareas o actividades programadas para cada
Sprint, los cuales tuvieron cada uno un tiempo definido de dos semanas de desarrollo de proyecto.

SPRINT ACTIVIDAD FECHA
e Instalacion de las herramientas de desarrollo necesarias.
o Conflgurgf:lon del entorno de trabajo. 15/01/2019
1 e Elaboracion de modelo de datos. A
e Creacion de base de datos, documentos y referencias. 18/01/2019
e Estructuracion de cddigo y organizacion de carpetas.
e Integracion con Bootstrap.
e Maquetado de interfaces, logo y paleta de colores.
2 e Configuracion del servidor. 21/0X2019
e Ejecucion de pruebas de funcionalidad. 25/01/2019
e Pruebas de llamadas a servidor.
e Desarrollo de CRUD de usuarios.
3 e Desarrollo de médulo de autenticacion. 28/0X2019
e Implementacion de navegacion entre interfaces. 05/02/2019
o Pase de datos entre interfaces.
e Formulario para la creacion de usuarios. 07/02/2019
4 « Validaciones de datos de entrada. A
e Envio de correo de confirmacion de creacion de cuenta en el sistema. 15/02/2019
e Implementacion de Listas de Usuario. 18/02/2019
5 e  Perfil de usuarios. A
e Edicion de Datos de Usuario. 22/02/2019
¢ Integracion de calendario. 25/02/2019
6 ¢ Modulo de auditoria. A
e Permisologias dentro del sistema para cada usuario. 06/03/2019
7 e Mddulo de reportes. 07/0:%2019
e Modulo citas. 15/03/2019
8 e Asignacion de citas entre un cliente y un técnico. 18/0:%2019
e Calculo de fecha disponible, técnico disponible y cliente con reporte. 26/03/2019
e Integracion con Dropbox para la subida de archivos en la cita, por parte 28/03/2019
9 de un técnico. A
e Cambio de estado de las citas por parte de usuario técnico asignado. 05/04/2019
e Correccion de almacenamiento de documentos en Dropbox motivado a
fallo en el formato de envi6 de los documentos. 8/04/2019
10 e Consulta de estado de reporte por parte de cliente con su nimero de A
reporte. 17/04/2019
e Envio de correo automatico dado un cambio en el estado del reporte.
¢ Manejo de errores y excepciones. 22/04/2019
1 e Ajustes y mejoras visuales en la aplicacion. A
e Ejecucion de pruebas de funcionalidad. 03/05/2019

Tabla 4: Lista de Objetivos y tareas realizadas
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4.2.2 Lista de tareas de la iteracion
Sprint 1

Se efectuo la instalacion de las tecnologias elegidas para el desarrollo de la aplicacion como
VScode como editor para el desarrollo, luego se realizé la instalaciéon de NodedS, mediante el
manejador de paquetes de NodeJS (npm) se logré instalar SailsJS y luego se procedié a la creacion
del proyecto. Se integré AngulardS a la base del proyecto para desarrollo del front-end, se integré
Bootstrap y LESS. Se diseid el modelo de datos que soportaria el correcto funcionamiento y
almacenamiento de los datos en la aplicacion. Se instalé la base de datos mongodb. Se cred la

instancia de base de datos, sus documentos y referencias.
Sprint 2

Se maquetaron todas las interfaces de la aplicacién para seguir el flujo de funcionalidades y
abarcar todo lo propuesto en el alcance. Se logré definir un logo y paleta de colores. Se realizaron
las pruebas de funcionalidad necesarias para comprobar el funcionamiento del sistema con toda la
integracion de las nuevas dependencias. Se hizo un maquetado del menu lateral que posee la
aplicacion y se hicieron las llamadas al servidor correspondientes para probar la integracion correcta

del API. Configuracién del servidor, dependencias y conexién a base de datos mediante el ORM.
Sprint 3

En esta iteracion inicid la creacién del modulo de autenticacion con parte de sus
funcionalidades asociadas. Se realizé la navegacién entre interfaces siguiendo el flujo de trabajo
propuesto y se hizo el pase de datos como parametros de manera satisfactoria.

Sprint 4

Se implementd el CRUD de usuarios, se realizaron los formularios correspondientes a cada
creacion de usuario con sus validaciones respectivas de los datos, se realizo la llamada al servicio
de creacion de usuario y se envia un correo de confirmacion para indicarle al usuario que ya posee

una cuenta para entrar al sistema.
Sprint 5

En este Sprint gracias a la implementacion del CRUD de usuarios en el sprint anterior se
mostro la lista de usuarios creados en el sistema por tipo de usuario, podemos ver el perfil de cada

usuario y editarlo estos datos de ser necesario segun el tipo de usuario que realice esta tarea
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Sprint 6

Se integré un calendario y se realizaron pruebas con las funcionalidades que permitia esta
libreria para saber su alcance. Se termind el médulo de auditoria que permite saber que usuario
esta realizando una accion en el sistema y se ajustaron las permisologias para cada usuario en el

sistema, de manera que cada usuario realice las funciones que les corresponden.
Sprint 7

Se cred todo el mddulo de reportes y se dio pie al mddulo de creacion de citas, se crearon los
formularios correspondientes y se validaron los campos de entrada de datos. Se hace llamada al

servicio de creacién de reportes.
Sprint 8

En este sprint se terminé el médulo de citas. Se crea una cita dado un reporte de servicio
técnico y se implementa el calculo automatizado de fecha disponible tomando en cuenta, técnico
disponible, cliente con reporte y una fecha préxima. Se muestra en la lista de citas del técnico la cita
creada y se muestra en el calendario resaltando que esa fecha ya esta reservada. Como estas
tareas involucran muchos modulos de la aplicacion web se ejecutaron pruebas de funcionalidad en

todo el sistema.
Sprint 9

Se integré Dropbox para el almacenamiento de archivos en la nube dentro de la cita por parte del
técnico. Cuando un técnico necesite enviar archivos pertinentes al caso y que dejen evidencia de su
trabajo. Estos archivos son enviados mediando un servicio web, que luego al tener el archivo en el

servidor este lo pasa a Dropbox y lo almacenando el archivo.
Sprint 10

En esta iteracion se corrigio el servicio de envid de archivos, se agrego la funcionalidad de
eliminar archivo de cita, ademas de restringir que tipo de archivos pueden enviarse a solo archivos
con formato pdf, doc, docx e imagenes con los formatos jpg, jpeg y png. Se consulta el estado de
reporte por parte del cliente con su nimero de reporte, ademas del envio de correo electronico

automatico dado un cambio en el estado del reporte.
Sprint 11

Finalmente, se realizd el manejo de errores y excepciones respectivo de la aplicacion para

prevenir o minimizar las fallas por errores comunes. Se dio otro retoque estético a la aplicacién para
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mejorar la usabilidad de la misma y se realizaron las ultimas pruebas de funcionalidad

correspondientes para finalizar todo el proceso de envio de solicitud.
4.3 Requerimientos del sistema

Una vez realizado el levantamiento de requerimientos definidos por el cliente, haciendo uso

del rol de Product Owner, los mismos se distribuyen de la siguiente manera:
4.3.1 Requerimientos funcionales

¢ Autenticacién con credenciales de la base de datos central.

e Crear, listar, visualizacion de perfil y editar usuarios del sistema.

e Registro de reporte de un cliente.

e Creacion de cita técnica programada dado un reporte.

e Comentar cita técnica.

¢ Visualizacién de Calendario de un técnico marcando sus dias de cita técnica.

e Envio de correo automatico por creacion de usuario, creacion de reporte, creacion de cita y
cambio de estados de cita

e Almacenamiento de archivos de la cita en la nube.

¢ Calculo automatico de técnico disponible, en un dia préoximo, para la creacién de una cita.

e Envio de notificaciones en tiempo real cuando se asigne una cita a un técnico.

4.3.2 Requerimientos no funcionales

e Validar la entrada de datos de todas las interfaces para prevenir ataques a la integridad de
la base de datos central.
¢ Mensajes de retroalimentacién sobre las acciones del usuario.

¢ Manejo de errores y excepciones para minimizar fallas.
4.4 Perfiles de usuarios

e Cliente: Es el usuario que interactia de manera externa con el sistema. El sistema esta
orientado a mejorar la gestion del reporte y ayudar a que la compafia proveedora de servicio
internet brinde un mejor servicio a este usuario, el sistema le permitira mediante un cédigo,
numero de contrato y numero de reporte visualizar el estado de su reporte, ademas que el
sistema le estara notificando via correo electronico cuando se le cree un reporte, el estado
del reporte y el estado de la cita, mientras el reporte esté siendo atendido por el técnico

asignado.
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e Empleado: Es el usuario encargado de crear los reportes, crear citas, desde su rol puede
visualizar a los otros usuarios del sistema y editar alguno de sus datos de ser necesario. Sus
funciones son:

- Crear reportes.

- Crear citas a un reporte.

- Crear usuarios: cliente, empleado y técnico.

- Visualizacion de perfil propio.

- Visualizacion y Modificacion de informacion del cliente y técnico.
- Visualizacion del calendario de trabajo de los técnicos.

- Visualizacion de lista y detalle del reporte.

- Visualizacion de lista de citas de un reporte.

e Técnico: Este usuario es quien debe dar solucion a los reportes generados por el usuario
empleado, su rol es sumamente importante ya que de él depende que el reporte se cierre
en un tiempo adecuado y con resultados positivos. Sus funcionalidades implican

- Visualizacién de citas asignadas.

- Comentar citas.

- Agregar documentos o archivos a una cita.
- Cambiar de estado la cita.

- Visualizacion de perfil propio.
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4.5 Descripcion del flujo asociado a la solucién

PROCESO DE REPORTE - PROPUESTA
CLIENTE EMPLEADO SISTEMA
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REPORTAR ’L DEL CLIENTE
—_
——
RECIBIR SOLICITUD|,
DEDATOS [
“No* INTRODUCIR
T ]| emenene »| DATOS PARA
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PROPORCIONAR .
DATOS > —_—
- ) _— GESTIONAR
> BUSQUEDA DE R osxai
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REPGRIES VERIFICAR
-
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)
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REPORTE —_—
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CREAR REPORTE -
-
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VERIFICAR
' < MOSTRAR
ESTADO DE ULTIMAIS hosTRAR.
ESTATUS
DE CITA
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llustracion 12: Flujograma del proceso propuesto de reporte
En lailustracion 12, se detalla en el proceso de reporte por parte de un cliente: Comienza cuando
un cliente reporta un inconveniente con su servicio contactando a la compafia proveedora de
servicio internet, un empleado de la compafiia es quien atiende al cliente y solicita informacién como

el niumero de contrato del cliente y nimero de reporte en caso de tenerlo. Si el cliente posee reporte,
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el empleado hace una busqueda en el sistema con el niumero de contrato y el nimero de reporte
para detallar la informacién correspondiente, el empleado verifica que, si el reporte existe, luego se
comprueba si el reporte esta en estatus abierto, de ser asi se gestiona la busqueda de las citas que
posee el reporte, se verifica el estatus de la ultima cita, si esta en estatus pendiente el empleado le

notifica al cliente la informacion de reporte y cita.

El empleado crea un nuevo reporte si: el cliente no posee reporte; el reporte no existe; el reporte
estd en estatus cerrado o la ultima cita del reporte esta se encuentra en estatus vencido o cerrado.
Posteriormente crea una cita para ese reporte, se le informa al cliente su niumero de reporte

generado y la fecha en la que se fijo la cita con el técnico de la compania para ir a resolver su

problema.
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. . A
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llustracion 13: Flujograma del proceso propuesto de revision de citas

En la ilustracion 13, se especifica el proceso de revision de citas por parte de un técnico

perteneciente a la compania proveedora de servicio internet: Comienza con el técnico realizando
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una busqueda en el sistema de sus citas, si no existen citas se termina el proceso, si existen citas
se elige una, posteriormente se verifica el estatus de la cita, si estd en estatus completado o

finalizado el técnico termina el proceso.

Cuando el estatus de la cita es pendiente o vencido el técnico verifica si el problema esta
solucionado, en caso de estar solucionado el problema, el técnico mediante el sistema pasa la cita
a estatus completado, si no se solucioné el problema se pasa a estatus no completado. Asi mismo
el técnico luego de cambiar el estatus de la cita decide si agregar un comentario, de esta misma
forma si tiene documentos que sumen informacion importante a la cita los podra adjuntar,

terminando el proceso de revision de citas por parte del técnico.

PROCESO DE CONSULTA DE REPORTES - PROPUESTA

CLIENTE SISTEMA
0 )
_ INTRODUCIR

NUMERO CONTRATO Y BUSCAR REPORTE

NUMERO DE REPORTE
~——

(EXISTEN

REPORTES? —

VER DETALLE DEL MOSTRAR
REPORTE RESULTADO

—

VER
AUSENCIA DE
REPORTE

llustracion 14: Flujograma del proceso propuesto de consulta de reportes.

Por ultimo, en la ilustracion 14, se detalla el proceso de revision de citas por parte de un
cliente: Inicia con el cliente navegando a la pagina web de la compafia donde en la seccién de
reportes podra introducir su numero de contrato que lo identifica como cliente de la compafia y el
numero de reporte. El sistema hace una busqueda con los datos proporcionados y muestra la
informacion sobre el reporte terminado el proceso, si el reporte no existe se le muestra un mensaje

en la pantalla al cliente indicando lo que ocurrio.
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4.6 Analisis del modelo de datos

4.6.1 Listado de tablas de la aplicacion web

» Usuario: Almacena los valores de los usuarios, que seran los actores principales del sistema.

» Rol: Almacena las acciones y permisos para un usuario.

» Teléfono: Almacena los numeros telefonicos de los usuario y clientes.

= Técnico: Almacena los datos de los técnicos.

= Empleado: Almacena los datos de los empleados.

= Cliente: Aimacena los datos de los clientes.

= Comentario: Alimacena los comentarios realizados en una cita por un usuario.

» Notificacién: Almacena las notificaciones de eventos en el sistema para los usuarios
involucrados.

= Reporte: Aimacena los reportes generados para un cliente.

= Cita: Almacena las citas creadas dentro de un reporte.

» Estado: Almacena informacién los nombres de los estados del pais.
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4.6.2 Modelo de datos.

= Usuario v
—| Role v 1 - 1
[ e id INT —
id INT -~ ! |
# * nombreUsuario VARCHAR(45) |
“ rol WARCHAR(45) - h i
- . WARCHAR (45
 descripcion VARCHAR{45) e I S {5) |
» tipoUsuario W ARCHAR(45)
» ordenClasificacion INT{10) // ! DRESTIE {35) I|
L . i L 2 rontrasenaEncriptada VARCH AR{45)
% seccion VARCHAR(45) i / |
o b | » estadoSistema VARCHAR({45) |
“* Usuario_id INT | |
: > I  ultimadutenticacion D ATETIME |
;  primeraAutent cacion TINYINT I
!  estaEliminado TINYINT |
! i 1./
| eliminadoEn DATETIME __y,.
! # Telefono_id INT p |
| : |
: Tecrico v , | 1 #Empleado_id INT _: |
i INT _ﬁf,__.__f{-—-—-—\?TecnlcofldINT Il
3 | i - N
nombre VARCH AR(45) 1 | h
|
apellide VARCH AR{45) 1 i I
> ferhalacimiento DATETIME 1.[ I,f | Empleado n | :
© direccion VARCHAR(45) | / id INT —1 I
; \ f |
’ cludad VARCHAR{45) \ I > nombre VARCHAR(45) \\,
esiadoOrigen VARCHAR(45) - » apellido VARCHAR(45)
+ genera ¥ ARCHAR(45) 1 | » genero Y ARCHAR(45) Iy
“relacioncontractual V ARCHAR{45) 1|| rf o direccion VARCHAR{45) Iy
|
visitasSemanales INT } w |3 estado VARCH AR(45) | 1I|,
’ : |
*diasTrabaje 0N (i }_ » ciudad V ARCHAR(45) Il "\
> horalnicio VARCHAR{45) ]:l rJ | | & fechaiacimients DATETIME I
*horaFin VARCH AR(45) 1 :  tipoEm pleado Y ARCHAR(45) l
* tipoLicencia V ARCHAR{45) fﬂll, | s titulcEmpleado VARCH AR{45) |
estaElim inado TINY INT I\ : > estaEliminade TINYINT I
* eliminadoEn DATETIME ,a“ tl | 2 more |
» VA | ! = I
! ! |
roy ; i
[ ' o |
| I __| Notificacion o
| comentario b If | id INT |
id INT f{ I <2 estatus TINYINT }
 tentoComentario VARCH AR(45) [ \ | evento VARCHAR(4S5) |
> fecheomentrio DATETTME | _ | | ' mensaje VARCHAR(45) 5
5 | it
@ Cita_id INT s \ | 5 # Usuario_id INT — !
 Usuario_id INT \ | l @ Cita_id INT 4
=il 5 1 1 = 1/
L | : fj » Reporte_id INT —
|
N
\ [
N n . '
N I !
jT 1 /
= M !
"] Estado ¥ VN et ¥ /
id INT | = ridINT !
» nombre VARCHAR(45) "ll  fechaCita DATETIME ;
» \ tipo VARCHAR{45) ;"
tl refid WARCHAR{45) /
‘L1 status VARCHAR(45) J.'r
\ #archivos JSOMN .flf
|I|| » estadoSisterna YARCHAR(45) !
| banderaComentarios TINYINT Ir'(
LI * banderaArchivos TINYINT I
11 #creadoPor Y ARCHAR(45) -
L | #Reporte_id INT —
b Tecnico_id INT

llustracion 15: Modelo de datos
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\ id INT

] Telefono i
id INT
/ 2 tipo VARCHAR{45)
/ num ero VARCH AR{45)
 estaEliminada TINYINT
;j # eliminadoEn DATETIME

_| Cliente
id INT =L
#nombre VARCH AR(45)
> apellide VARCHAR{45)
# genero VARCHAR(45)
»direccion YARCHAR(45)
estado VARCHAR{45)
* ciudad W ARCHAR{45)
# correo V ARCHAR{45) ]
* fechalMadmiento YARCHAR(45) I
» refld VARCHAR(45) H
# creadoPor V ARCHAR{45)
»estadoSisterma VARCHAR(45) i
> estaElim inado TINY INT

|
* eliminadoEn DATETIME !

@ Telefono_id INT

] _| Reporte v

VS *inicio DATETIME

* causa W ARCHAR{45)
“refld VARCHAR(45)
i creadoPor VARCHAR(45)

* estadoSisteEma VARCHAR{45)
\
@ Cliente_id INT

| T———

W@ Empleado_id INT




4.7 Descripcion de los moédulos del sistema e interfaces

4.7.1 Descripcion de los médulos del sistema.

Almacena
miento de
archivos

Notificaciones

Calendario

Comentario

Envio de
correo

llustracion 16: Modelo de datos

= Autenticacion: en este modulo, los usuarios realizan el proceso de autenticacién con sus
credenciales para entrar en el sistema, ademas de mantener la sesién por un periodo de tiempo.

= Usuario: gracias a este modulo es posible crear, almacenar, listar, visualizar y editar el perfil del
usuario.

= Cliente: por medio de este médulo es posible registrar a los clientes en el sistema con un
identificador para asi poder visualizar sus reportes y sus citas.

= Reporte: en este mddulo podemos crear reportes, almacenarlos, listarlos, visualizarlos, ademas
de cambiar el estado del reporte.

= Citas: permite creacion de citas, almacenarlos, listarlos, visualizarlos, ver el detalle de esa citay
cambiar su estado.

= Calendario: por este médulo se almacenan las fechas de citas asignadas a un cliente.

= Envio de correos: por medio de este mddulo es posible él envido de correos de manera
automatica.

= Comentarios: permite el agregar comentario a la cita, ademas de eliminarlo.
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= Almacenamiento de archivos: por medio de este moédulo es posible gestionar archivos
relacionados a la cita.
= Notificaciones: permite el envio y recepcion de notificaciones dentro del sistema.

4.7.2 Logo diseiiado y Paleta de colores

A continuacion, se muestra el logo sé€ que disefio para esta aplicacion web

CPS Internet

COMPANIA PROVEEDORA DE SERVICIO INTERNET

llustracion 17: Logo disefiado para el sistema

Ahora se muestra la paleta de colores a utilizar dentro de la aplicacion, para dar una
sensacion tecnologica y confortable.

COLOR PRINCIPAL

COLOR SECUNDARIO

COMPLEMENTARIO 1

COMPLEMENTARIO 2
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4.7.3 Descripcion de las interfaces del sistema.

» Inicio de sesidn: Esta interfaz le permite al usuario ingresar en la aplicacion web con su nombre

de usuario y clave que les corresponde.

llustracion 18: Inicio de sesion de la aplicacion.

» Recuperar contraseia: Esta interfaz le permite al usuario recuperar su contrasefa ingresando

su correo electronico.

llustracion 19: Recuperar contraseia.
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= Consulta de reporte para el cliente: Esta interfaz le permite al cliente consultar el estatus de

su reporte con su numero de cliente y numero de reporte asignado.

(PS Internet

llustracion 20: Consulta de reporte para el cliente.

= Detalle consulta de reporte para el cliente: Esta interfaz le permite al cliente detallar
informacion de su reporte, el estatus y las citas que han sido programadas.

Nombre:
Apellido:
Correo:

Cliente #:

2004
2.003
a-002

a-001

Informacién de Reporte

Yidemaro

Romero

Reporte #: 004

Causa: Falla con Intemnet

yidemaro@yopmail.com Fecha: May 13,2019

10001

May 15, 2019

May 14,2019

May 12,2019

May 11,2019

Estatus: Abierto

Citas
Tipo
Servicio de prueba de cor

Lentitud en conexion

Lentitud en conexion de infemet

llustracion 21: Detalle consulta de reporte para el cliente.
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= Consulta de reporte para el empleado: Esta interfaz le permite al empleado consultar

informacion de un cliente con un nimero de identificacion correspondiente.

m(PS Internet
: Q CONSULTA DE CLIENTE

@ Administracion

BUSQUEDA DE CLIENTE

Nimero de Cliente:

i Operaciones =
5 Q Buscar

llustracion 22: Consulta de cliente para el empleado.

= Detalle de cliente: Esta interfaz le permite al empleado detallar informacion de un cliente.

m(PS Internet

Q consulta de clente 4 4 Romero Yidemaro
(S
& Administracién e _—
b =N - AR

i Operaciones

Informacion de Cliente

Nombre: oo Direccion
Apellido: oo Estado:
Género: o Ciudad: oo

Correo electronico: cell:

Edad:

llustracion 23: Detalle de cliente.
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= Lista de reportes: Esta interfaz le permite al empleado ver la lista de reportes de un cliente, con

su prioridad y estatus, ademas le da la opcién de crear un nuevo reporte.

m(PS Internet

p— 4 L Romero Yldemaro
———
e |  Rpots ]
& Administracién ——
- N —

= o - .
e Lista de reportes
D Inicio de Reporte Prioridad Estatus

001 20190513 Media Cerado

20190513 Alta Cerado

003 20190513 Media Cerrado

| @) |
3

004 2019-05-13 Media Abierto

llustracion 24: Lista de reportes.

= Crear nuevo reporte: Esta interfaz le permite al empleado crear un nuevo reporte para un
cliente, indicando la causa y la prioridad. Detalle de cliente: Esta interfaz le permite al empleado
detallar informacién de un cliente.

Nuevo Reporte

(%) Campos obligatorios

llustracion 25: Crear nuevo reporte.
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= Calendario de citas: Esta interfaz le permite al empleado detallar informacién del reporte, fecha
de las citas asignadas, estatus de las citas asignadas, agregar nueva cita en una fecha con un
nuevo técnico de manera automatica y elegir el tipo de cita a asignar.

A Yidemaro Romero | Reporte r-004

Informacién de Reporte ra Informacion de la causa ra

Inicio de raporie: May £3.2019 Coumst Fab con kel

Estatis: s Priorissd: W

A Calendario =
mayo 2019 =

it i somm e it

llustracion 26: Calendario de citas.

= Detalle de cita: Esta interfaz le permite al empleado detallar la cita, su estatus, cliente y técnico

involucrados; ademas permite gestionar documentos y agregar comentario.

mtps Internet

Dstalle te Cita ot # pm——

]
€
i

®e
= o)

=

llustracion 27: Detalle de cita.
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= Lista de clientes: Esta interfaz le permite al empleado ver lista de clientes registrados en el

sistema y muestra la opcion para crear un nuevo cliente.

m CPS Internet )
@ ADMINISTRACION

—— ks 4 CLIENTES

Nombre ~ Apemido Edad Tlétono
B Administracion

= Operacionss.

llustracion 28: Lista de clientes.

= Formulario de nuevo cliente: Esta interfaz le permite al empleado registrar un cliente en la
aplicacion.

m(PS Internet :
& ADMINISTRACION

Q consuita da cliante NUEVO CLIENTE

Nembre.

Apaliido:

Género: Aascuing amening

Corren eiectronico:

ddrrm/asaa

llustracion 29: Formulario de nuevo cliente.
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= Lista de técnicos: Esta interfaz le permite al empleado ver lista de técnicos registrados en el
sistema y ofrece la opcién de crear un nuevo técnico.

m(PS Internet 5
Wy ADMINISTRACION

al TECNICO

Nombre ~ Apeiixda Licencia Tesétono Corres electronico

Q consulta de cliente

llustracion 30: Lista de técnicos.

= Formulario de nuevo técnico paso 1: Esta interfaz le permite al empleado iniciar el registro de

un técnico, llenando la informacién personal correspondiente.

m{PS Internet =2 .
@ ADMINISTRACION

Q Consuta o clients NUEVO TECNICO
W Acministracion - (\
8 operciones A

Direggion:

Teletono a1

llustracion 31: Formulario de nuevo técnico paso 1.
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= Formulario de nuevo técnico paso 2: Esta interfaz le permite al empleado finalizar el registro
de un técnico, llenando los datos profesionales correspondientes.

m(PS Internet :
@ ADMINISTRACION

Q. Consulta ds chente NUEVO TECNICO

W Administracion - @
.

Seleccione fos dias de traba:

Sieccione el horarie de trataje:

llustracién 32: Formulario de nuevo técnico paso 2.

= Lista de empleados: Esta interfaz le permite al empleado ver lista de empleados registrados en

el sistema y ofrece la opcién de crear un nuevo empleado.

m(PS Internet .
- & ADMINISTRACION

a EMPLEADOS

Nombire ~ Apedido Posicion Cotreo electromco

2 Kev employee employeegyopma com

Q consua de chente

= Agministracion

llustracion 33: Lista de empleados.

61



= Formulario de nuevo empleado: Esta interfaz le permite al empleado registrar un empleado en
la aplicacion.

m(PS Internet m .
~ : @ ADMINISTRACION

Q consura de iente NUEVO EMPLEADO

& Administracion =

Clientes

Usuario:
Técnicos Correo electrénico:
Empleado Nombre:
Apellido:
= Operaciones ®
Género: mening

Fecha ae cumplaafio:

Tipo de empleo:

Cargo:

Direceion

estado:

Telétono #1:

llustracion 34: Formulario de nuevo empleado.

= Detalle de técnico: Esta interfaz le permite al empleado detallar informacién de un técnico.

mcps Internet

— 4 A Trujillo Reynaldo
= Administracion —
N - e .
Perfil
Té0
Informacion de Técnico s Profesion
Nombre de Usuario:  mocaies Tipo de Licencia:  SUF
E Gsheis 5 Comeo:  reynaiangyopmai com Citas semanaies: 7

Contrasena: Dias o8 trabajo:  Lures. Jucves. Sabaco. Domngo

Horario de trabsjo:  12:01
Nombre:

Apeliido:
Género:

Dirsceién:

Estado: DS

Celt: 04

Edod: 25

llustracion 35: Detalle de técnico.
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= Detalle de empleado: Permite al empleado detallar informacién de otro empleado.

m(PS Internet

Q  Consulta de cliente
& Administracion =

= Operaciones

= Gerencia de calidad: Esta interfaz le permite al empleado ver lista de citas que han sido
completadas y las que no, para realizar un seguimiento del motivo de su estatus. Ademas, le

Autenticacion Informacién de Empleado
Nombre de Usuario:  misaelemp Nombre: Hisae
Correo: Apellido:  Poli
Contrasefia: Género: Male
Direccién: La Pastora

Estado:

Ciudad:

Teléfono

Distrito Capital

Caracas

Fecha de Nacimiento: Jun 2

llustracion 36: Detalle de empleado.

permite a un empleado cambiar el estatus de la cita.

Q consuia de chente

llustracion 37: Gerencia calidad.
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= Gerencia de técnica: Esta interfaz le permite al técnico ver lista de citas que le han sido
asignadas, cambiar su estatus, ver detalle, realizar comentarios y ver archivos adjuntos

relacionados.

= Gerwncia Tecruca de Citas.

llustracion 38: Gerencia técnica.

= Gerencia de técnica: Esta interfaz le permite al técnico ver sus datos de perfil.

m CPS Internet

Q Consulta de chente

Autenticacion Profesion

Nembre ce Usuaria:  Taniii S
= Gerencia Tecnica de Citas o MMy q Ruiacion Contractual
Cas Semanales
-—- - S AR i, G N, i i
Informacion de Técnico Horaro de Trabaje: 0500 & 1600
Nombre: Frankiin
Apeliido:  Sandava
Gonder: Ik
Address: Chaguaramos
smte: Distrto Captal
ciy: car

Facha ge Nacimiento: L

llustracion 39: Perfil del técnico.
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4.8 Fase de pruebas

Se realiz6é un conjunto de pruebas para comprobar el correcto funcionamiento del sistema,

ademas de la aceptacién o receptividad de los usuarios con la aplicacién. Para ello, se llevaron a

cabo dos tipos de pruebas. Seguidamente, una explicacion de cada tipo.

4.8.1 Pruebas funcionales

Una de las etapas mas importantes en la metodologia SCRUM es la etapa de pruebas

funcionales, donde cada médulo del sistema y sus funcionalidades son puesta a prueba.

MODULO

FUNCIONALIDADES PROBADAS

Autenticacion

Validacion de datos de entrada.
Envio de datos al servidor.
Persistencia de sesiones.

Usuario

Creacioén de Usuario.

Lista de usuarios.

Perfil de usuario.

Edicién de datos de usuario.

Cliente

Registro de cliente con identificador.
Consultar reportes y citas por parte de cliente.

Reporte

Creacion de reportes.

Listado de reportes.
Visualizacion de reporte.
Cambio de estado en reporte.

Citas

Creacion de citas.

Listado de citas de cliente.

Lista de citas pertenecientes a un técnico.
Visualizacion de cita.

Cambio de estado en la cita por parte de un técnico.

Calendario

Calendario mostrando fechas de citas asignadas a un cliente.
Ir al detalle de una cita desde calendario.

Envio de correos

Envio de correo automatico por creacion de usuario.
Envio de correo automatico a un cliente notificando creacion del reporte,
creacion de citas y cambios en el estado del reporte y de la cita.

Comentarios

Agregar comentarios a cita.
Eliminar comentario por parte empleado.

Almacenamiento de
archivos

Subir archivo relacionado con cita.
Descargar archivo relacionado con la cita.

Notificaciones

Envié de notificaciones en tiempo real aun técnico cuando le sea asignado
una cita a un técnico.

Recepcién de notificacion en tiempo real aun técnico cuando se le sea
asignado una cita.

Tabla 5: Pruebas funcionales por modulo
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Las pruebas presentadas en la tabla 5 se ejecutaron de manera ciclica hasta lograr una iteracién

con la aprobacion de todos los madulos, dicho proceso es expuesto en la tabla 6 a continuacion.

Usuario

Iteracion #1

Iteracion #2

Iteracion #3

Iteracion #4

Iteracion #5

Empleado
#1

5 funcionalidades
aprobadas.

3 funcionalidades
no aprobadas.

6 funcionalidades
aprobadas.

2 funcionalidades
no aprobadas.

5 funcionalidades
aprobadas.

1 funcionalidad no
aprobada.

2 funcionalidades
aprobadas.

1 funcionalidades
aprobadas.

Todas las
funcionalidades
fueron aprobadas

Empleado
#2

5 funcionalidades
aprobadas.

3 funcionalidades
no aprobadas.

6 funcionalidades
aprobadas.

2 funcionalidades
no aprobadas.

5 funcionalidades
aprobadas.

1 funcionalidad no
aprobada.

2 funcionalidades
aprobadas.

1 funcionalidad no
aprobada.

Todas las
funcionalidades
fueron aprobadas

Técnico
#1

3 funcionalidades
aprobadas.

2 funcionalidades
aprobadas.

1 funcionalidad
no aprobada.

2 funcionalidades
aprobadas.

2 funcionalidades
aprobadas.

1 funcionalidad no
aprobada.

Todas las
funcionalidades
fueron aprobadas

Técnico
#2

3 funcionalidades
aprobadas.

2 funcionalidades
aprobadas.

1 funcionalidad
no aprobada.

2 funcionalidades
aprobadas.

2 funcionalidades
aprobadas.

1 funcionalidad no
aprobada.

Todas las
funcionalidades
fueron aprobadas

Cliente

Sin funcionalidades
por evaluar

1 funcionalidad
aprobadas.

2 funcionalidades
aprobadas.

Sin funcionalidades
nuevas por evaluar,
las funcionalidades
anteriores siguen
funcionando

Todas las
funcionalidades
fueron aprobadas

Tabla 6: Matriz de ciclos de prueba
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ITERACION #1

Funcionalidades a ser evaluadas por el empleado en la iteracién #1 son:

o Validacion de datos de entrada. e Lista de usuarios.

e Envio de datos al servidor. o Perfil de usuario.

e Persistencia de sesiones. o Edicién de datos de usuario.

e Creacion de Usuario. o Registro de cliente con identificador

Empleado #1: Se probaron ocho (8) funcionalidades dirigidas al empleado y fueron aprobadas soélo
cinco (5) en esta primera iteracion del ciclo de pruebas, siguen pendientes tres (3) funcionalidades

dado las siguientes observaciones:

e Se muestran todos los usuarios creados.
e No se muestran todos los datos de los usuarios.

e No es editable los datos del usuario.

Empleado #2: Se probaron ocho (8) funcionalidades dirigidas al empleado y fueron aprobadas soélo
cinco (5) en esta primera iteracion del ciclo de pruebas, siguen pendientes tres (3) funcionalidades

dado las siguientes observaciones:

e Se muestran todos los usuarios creados.
e No se muestra todos los datos de los usuarios.

¢ No es editable los datos del usuario.

Funcionalidades a ser evaluadas por el técnico en la iteracion #1 son:

e Validacion de datos de entrada. e Persistencia de sesiones.

e Envio de datos al servidor.

Técnico #1: Se probaron tres (3) funcionalidades dirigidas al técnico y fueron aprobadas todas en
esta primera iteracion del ciclo de pruebas.

Técnico #2: Se probaron tres (3) funcionalidades dirigidas al técnico y fueron aprobadas todas en
esta primera iteracion del ciclo de pruebas.

No hay funcionalidad a ser evaluada por el cliente en la iteracion #1 dado que no hay reportes, ni
citas creadas.
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ITERACION #2

Funcionalidades a ser evaluadas por el empleado en la iteracidén #2 junto con las funcionalidades
de las iteraciones anteriores son:

e Creacion de reportes. e Creacion de citas.

e Listado de reportes. o Listado de citas de cliente.

e Visualizacién de reporte. e Lista de citas pertenecientes a un técnico.
e Cambio de estado en reporte. e Visualizacion de cita

Empleado #1: Se probaron ocho (8) funcionalidades dirigidas al empleado y fueron aprobadas soélo
seis (6) en esta segunda iteracion del ciclo de pruebas, siguen pendientes dos (2) funcionalidades

dado las siguientes observaciones:

e No se cambio el estado del reporte de manera automatica al cambiar el estado de la ultima cita del
reporte, se recargo para poder ver el cambio.

e La cita no muestra todos los datos.

Empleado #2: Se probaron ocho (8) funcionalidades dirigidas al empleado y fueron aprobadas soélo
seis (6) en esta segunda iteracion del ciclo de pruebas, siguen pendientes dos (2) funcionalidades

dado las siguientes observaciones:

e No se cambia el estado del reporte de manera automatica al cambiar el estado de la ultima cita en
estado cerrado.

e El empleado cambio el estado de la cita, no es correcto, solo puede cambiarlo él técnico.

Funcionalidades a ser evaluadas por el técnico en la iteracion #2 junto con las funcionalidades de
las iteraciones anteriores son:

o Lista de citas pertenecientes a un técnico. e Cambio de estado en la cita por parte de un

e Visualizacién de cita. técnico.

Técnico #1: Se probaron tres (3) funcionalidades dirigidas al técnico y fueron aprobadas solo dos
(2) en esta segunda iteracion del ciclo de pruebas, siguen pendiente una (3) funcionalidad dado la

siguiente observacion:
e Laorganizacion de como se muestra la cita no es ordenada.

Técnico #2: Se probaron tres (3) funcionalidades dirigidas al técnico y fueron aprobadas solo dos
(2) en esta segunda iteracion del ciclo de pruebas, siguen pendientes una (1) funcionalidad dado la

siguiente observacion:
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e Mejorar estilos en la visualizacién de la cita.

Funcionalidad a ser evaluadas por el cliente en la iteracion #2 es:
e Consultar reportes y citas por parte de cliente.

Cliente: Se probd una (1) funcionalidad dirigidas al cliente y fue aprobada. De igual forma se dio la

siguiente observacion:

e Mostrar el reporte a cual pertenece la cita y datos del técnico asignado a la cita.

ITERACION #3

Funcionalidades a ser evaluadas por el empleado en la iteracion #3 junto con las funcionalidades
de la iteracion anteriores son:

o Calendario mostrando fechas de citas asignadas a un cliente.

¢ Ir al detalle de una cita desde calendario.

e Envio de correo automatico por creacion de usuario.

e Envio de correo automatico a un cliente notificando creacion del reporte, creacion de citas, cambio en el
estado del reporte y cambio en el estado de la cita.

e Agregar comentarios a la cita.

e Eliminar comentario por parte empleado.

Empleado #1: Se probaron seis (6) funcionalidades dirigidas al empleado y fueron aprobadas so6lo
seis (5) en esta tercera iteracién del ciclo de pruebas, siguen pendiente (1) funcionalidad dado la

siguiente observacion:
¢ No llega correo al cliente, ni técnico, cuando hay creacion de reportes 6 citas.

Empleado #2: Se probaron seis (6) funcionalidades dirigidas al empleado y fueron aprobadas so6lo
seis (5) en esta tercera iteracion del ciclo de pruebas, siguen pendiente (1) funcionalidad dado la

siguiente observacion:

e El envié de correo automatico no funciona cuando se crean reportes y citas.

Funcionalidades a ser evaluadas por el técnico en la iteracion #3 junto con las funcionalidades de
la iteracion anteriores son:

e Envio de correo automatico a un cliente notificando cambio en el estado del reporte y cambio en el
estado de la cita.

e Agregar comentarios a cita.
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Técnico #1: Se probaron dos (2) funcionalidades dirigidas al técnico y fueron aprobadas todas sin

dar ninguna observacion:

Técnico #2: Se probaron dos (2) funcionalidades dirigidas al técnico y fueron aprobadas todas sin

dar ninguna observacion:

Funcionalidad a ser evaluadas por el cliente en la iteracion #3 es:

e Envio de correo automatico por creacion de usuario.
¢ Envio de correo automatico a un cliente notificando creacion del reporte, creacion de citas y cambios en

el estado del reporte y de la cita.

Cliente: Se probaron dos (2) funcionalidades dirigidas al técnico y fueron aprobadas todas sin dar
ninguna observacion

ITERACION #4

Funcionalidades a ser evaluadas por el empleado en la iteracion #4 junto con las funcionalidades
de la iteracion anteriores son:

e Subir archivo relacionado con cita.
e Descargar archivo relacionado con la cita.

¢ Envio de notificaciones en tiempo real aun técnico cuando le sea asignado una cita a un técnico.

Empleado #1: Se probaron tres (3) funcionalidades dirigidas al empleado y fueron aprobadas sélo
dos (2) en esta iteracion del ciclo de pruebas, siguen pendiente (1) funcionalidad dado las siguientes

observaciones:

e Permite la subida de cualquier tipo de archivo.

e Mejorar apariencia.

Empleado #2: Se probaron tres (3) funcionalidades dirigidas al empleado y fueron aprobadas sélo
dos (2) en esta iteracién del ciclo de pruebas, siguen pendiente (1) funcionalidad dado la siguiente

observacion:

e Permite la subida de cualquier tipo de archivo.

Funcionalidades a ser evaluadas por el técnico en la iteracion #4 junto con las funcionalidades de
la iteracion anterior son:

e Subir archivo relacionado con cita.

o Descargar archivo relacionado con la cita.
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¢ Recepcion de notificacion en tiempo real aun técnico cuando se le sea asignado una cita.

Técnico #1: Se probaron tres (3) funcionalidades dirigidas al técnico y fueron aprobadas s6lo dos
(2) en esta iteracion del ciclo de pruebas, siguen pendiente (1) funcionalidad dado la siguiente

observacion:
o Permite cualquier tipo de archivo.

Técnico #2: Se probaron tres (3) funcionalidades dirigidas al técnico y fueron aprobadas s6lo dos
(2) en esta iteracion del ciclo de pruebas, siguen pendiente (1) funcionalidad dado la siguiente

observacion:
e Se pueden subir cualquier archivo.

No hay funcionalidad a ser evaluadas por el cliente en la iteracion #4.

Cliente: no hay funcionalidades nuevas que evaluar y las funcionalidades anteriores siguen
funcionando correctamente.

ITERACION #5

Durante esta ultima iteracion de pruebas, todos los usuarios aprobaron las funcionalidades
dirigidas a su rol de manera satisfactoria.
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4.8.2 Pruebas de aceptacion y usabilidad

Finalmente, se realizaron las pruebas de aceptacion y usabilidad a una muestra de 15 usuarios
internos y externos al sistema con edades comprendidas entre 20 y 32 afios. Estas pruebas se
hicieron para comprobar la tolerancia a fallas del sistema, la exactitud, el tiempo para concluir una
actividad, respuesta emocional del usuario, y verificar que cumple adecuadamente con el proceso
de automatizacion del control de citas dado un reporte de servicio técnico. Las pruebas de usabilidad
implican una observacion sistemdtica en condiciones controladas para determinar cémo las
personas interactuan con el sistema. Para llevar a cabo estas pruebas, se construyeron un conjunto
de instrumentos de evaluacion presentados en la tabla 7, donde cada instrumento cuenta con cinco

posibles respuestas a enunciados que realizan afirmaciones acerca de la aplicacion.

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Neutro

En desacuerdo
Totalmente desacuerdo

1 | Las funciones del sistema son faciles de usar

2 | Las acciones realizadas son sencillas de memorizar

3 | La aplicacion es intuitiva

4 | El disefio de la aplicacién es consistente

5 | Los colores del sistema son placenteros a la vista

6 | El sistema apoya al usuario en caso de errores

7 | Ellenguaje empleado en los mensajes de usuario es claro

8 | La navegacion en la aplicacién es sencilla

9 | La aplicacion se siente rapida y fluida

El periodo de tiempo para terminar una actividad en la aplicacién es

10 breve.

11 | Finalizada una tarea su estado de animo es estable y controlado.

La aplicacion facilita la automatizacion y control de citas dado un reporte

12 de servicio técnico

Tabla 7: Instrumento de evaluacion para pruebas de aceptacion
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4.8.2.1 Resultados de pruebas de aceptacion

Las funciones del sistema son faciles de usar

0% 0%

3

m Totalmente de acuerdo = De acuerdo = Neutro

En desacuerdo = Totalmente desacuerdo

llustracion 40: Resultados de pregunta 1 del instrumento de evaluacion

El resultado de la encuesta muestra que las funciones son faciles de usar para un 87% de
encuestados, sumando 47% que estan totalmente de acuerdo y 40% que estan de acuerdo.

Las acciones realizadas son sencillas de
memorizar

0% 0%

m Totalmente de acuerdo = De acuerdo = Neutro

= En desacuerdo = Totalmente desacuerdo

llustracion 41: Resultados de pregunta 2 del instrumento de evaluacion

Tomando en cuenta el resultado de la encuesta, se aprecia que las acciones realizadas son

faciles de memorizar luego de un periodo de tiempo sin usar la aplicacion.
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La aplicacion es intuitiva

0% 0%

= Totalmente de acuerdo = De acuerdo = Neutro

En desacuerdo = Totalmente desacuerdo

llustracion 42: Resultados de pregunta 3 del instrumento de evaluacion

La aplicacion es intuitiva para mas del 90% de la muestra, lo que hace cumplir con uno de los

estandares de usabilidad.

El disefio de la aplicacidn es consistente

0% 0%

= Totalmente de acuerdo = De acuerdo = Neutro

En desacuerdo = Totalmente desacuerdo

llustracion 43: Resultados de pregunta 4 del instrumento de evaluaciéon

Gracias a las tecnologias de disefio de aplicaciones web usadas en el sistema como
Bootstrap, podemos tener una aplicacion consistente en cuanto a disefio. Los resultados los

muestran este grafico.
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Los colores del sistema son placenteros a la vista

0% 0%

= Totalmente de acuerdo = De acuerdo = Neutro

En desacuerdo = Totalmente desacuerdo

llustracion 44: Resultados de pregunta 5 del instrumento de evaluacion

La combinacién de colores es placentera a la vista, sin embargo, tomando en cuenta que no
causo gran impacto a un 13% de la muestra, se ajustaron detalles en secciones donde no se usaron

colores de la paleta propuesta, buscando mejorar la experiencia visual.

El sistema apoya al usuario en caso de errores
0%_, 0%

0%

= Totalmente de acuerdo = De acuerdo = Neutro

En desacuerdo = Totalmente desacuerdo

llustracion 45: Resultados de pregunta 6 del instrumento de evaluacion

En vista que totalidad de usuarios encuestados estan totalmente de acuerdo o de acuerdo,
se mantiene dentro del sistema el modo de indicar al usuario la presencia de errores.
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El lenguaje empleado en los mensajes de
usuario es claro

0% %A’

= Totalmente de acuerdo = De acuerdo = Neutro

En desacuerdo = Totalmente desacuerdo

llustracion 46: Resultados de pregunta 7 del instrumento de evaluacion

Podemos llegar a concluir en este grafica que la manera de expresarnos dentro de la

aplicacion tiene un lenguaje entendible por los usuarios.

La navegacion en la aplicacién es sencilla

0% 0%

= Totalmente de acuerdo = De acuerdo = Neutro

En desacuerdo = Totalmente desacuerdo

llustracion 47: Resultados de pregunta 8 del instrumento de evaluacion

Solo para un 6% de los usuarios, la navegacion parece estar cerca se ser algo compleja, por
consiguiente, se tomaron en cuenta sus respuestas, y se mejoraron varios aspectos visuales que

permitieron hacer entendible y facil la navegacion del sistema.
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La aplicacion se siente rapida y fluida

0%p9

= Totalmente de acuerdo = De acuerdo = Neutro

En desacuerdo = Totalmente desacuerdo

llustracion 48: Resultados de pregunta 9 del instrumento de evaluacion

El 93% de la muestra sefialo que la aplicacion es rapida y fluida, esto demuestra que las
herramientas elegidas para el desarrollo de la aplicacién forman un subsistema de tecnologias que

funcionan de manera autosuficiente.

El periodo de tiempo para terminar una
actividad en la aplicacion es breve

% 0% ox

= Totalmente de acuerdo = De acuerdo = Neutro

En desacuerdo = Totalmente desacuerdo

llustracion 49: Resultados de pregunta 10 del instrumento de evaluacion

Todas las actividades son tareas sumamente sencillas y el tiempo requerido para realizarla

es muy corto, dado que la aplicacion se enfoca en cada interfaz en una tarea en especifica.
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Finalizada una tarea su estado de animo es
estable y controlado.

0% 0%

= Totalmente de acuerdo = De acuerdo = Neutro

En desacuerdo = Totalmente desacuerdo

llustracion 50: Resultados de pregunta 11 del instrumento de evaluacion

Una vez que se finalizada la tarea, se evalud el estado de animo de los usuarios y dado los

resultados podemos concluir que el sistema no eleva los niveles de estrés.

La aplicacion facilita la automatizacion y control de
citas dado un reporte de servicio técnico

% % ox

= Totalmente de acuerdo = De acuerdo = Neutro

En desacuerdo = Totalmente desacuerdo

llustracion 51: Resultados de pregunta 12 del instrumento de evaluacion

De acuerdo a los resultados mostrados en este grafico de torta, podemos concluir que la
aplicacion cumple con su objetivo principal, ya que los usuarios respondieron afirmativamente a
interrogante expuesta de que si la aplicacion facilita la automatizacion y control de citas dado un
reporte de servicio técnico.
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CONCLUSIONES

En virtud de los resultados, se cumplié satisfactoriamente el objetivo del presente Trabajo
Especial de Grado, el cual consistio en el desarrollo de una solucién para el proceso de asignacion
de cita técnica programada de un proveedor de servicio de internet. Se realizé una aplicacion web,

la cual cumple con todos los requisitos planteados al principio del desarrollo.

Asimismo, se implement6 el modelo de datos en mongoDB satisfactoriamente, permitiendo
asi una persistencia centralizada de los datos en el servidor. Se ejecutaron todas las pruebas
funcionales a cada maédulo del sistema comprobando asi su éptimo funcionamiento. Por otro lado,
con las pruebas de aceptacion se obtuvieron resultados que permiten tener una retroalimentacion
de parte de los usuarios finales, con ello se puede tomar en cuenta los factores a mejorar en un

futuro desarrollo o mantenimiento de la aplicacion.

Haciendo uso de la metodologia de desarrollo agil SCRUM, se mantuvo una organizacion en
cuanto a las tareas y actividades, asi como con la programacion de pruebas mejorando cada vez
con cada iteracion en la que participan los respectivos actores para mejorar el proceso de desarrollo

del producto final.

Igualmente, el framework SailsJS fue de gran ayuda por su compatibilidad con el conjunto de
tecnologias MEAN, facilidad del uso de socket, facil manejo de base de datos mediante su ORM
WaterlinedS, ademas de permitir la integracién de AngulardS para el desarrollo del front-end, el cual
provee un conjunto de librerias bastante utiles para el manejo, desarrollo y navegacion de las
interfaces. AngularJS fue de gran utilidad al contar con una comunidad en linea que mantiene vivo

al framework.

Por ultimo, utilizando LESS como pre-compilador de CSS se pudo tener ventajas al momento
de agregar estilos y mejorar el aspecto visual de las interfaces.

En sintesis, el uso de todas estas tecnologias, estilos de arquitectura y metodologias de
desarrollo permitieron cumplir con todos objetivos planteados para este proyecto.

79



RECOMENDACIONES

Las siguientes recomendaciones pueden mejorar el rendimiento del sistema, y servir de apoyo

o referencia para trabajos futuros.

= Se recomienda el desarrollo de una aplicacién mévil que le facilite a los técnicos, la gestion de
las citas, indicando en un mapa la direccion y les permita a los empleados tener mayor

seguimiento de los técnicos.

= Agregar graficos de comportamiento para todo el sistema, que puedan medir el rendimiento a

través del tiempo de los técnicos y ayude a la toma de decisiones en el sistema.

» Escalar la asignacion de citas para especificar la hora y permitir que un técnico tengo mas de
una cita por dia.

» Se recomienda realizar un cambio en el disefio para que se adapte siempre a la organizacion

que quiera hacer uso de ella.
» Desarrollar alertas para los técnicos cuando una cita asignada pase a estatus vencido.

= Agregar recaptcha para mayor seguridad al entrar al sistema, evitando ataques de software

maliciosos.
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