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RESUMEN

El documento fue realizado con el objetivo de evidenciar el disefio de un sistema movil de
informacion y control juridico con base de conocimiento orientado a Customer Relationship
Management utilizando nuevas tecnologias de programacién, dicho sistema juridico seré
usado en la Pontifica Universidad Catolica del Ecuador con sede en la cuidad de Ibarra

provincia de Imbabura.

El punto de partida de este proyecto es la realizacion del estado del arte, para ello se consta
de la informacion tedrica recolectada con temas relacionados al proyecto, lo cual permite

sustentar la investigacion y brinda una mayor comprensién del documento.

Como segundo punto se desarrollé un estudio de sistemas Administracion basada en la
relacion con los clientes que permitid seleccionar técnicas adecuadas para el buen manejo de
datos entre usuarios, como por ejemplo la comunicacion abierta por medio de un chat y la

visualizacion de datos publicos de los usuarios.

En el tercer punto se procedio a construir la aplicacién movil utilizando nuevas herramientas
de programacion, como Firebase, lonic, Azure bot service el cual contiene una base de
conocimiento, ademas de un servicio de chat llamado Chat Engine y notificaciones Push

realizadas por One Signal.

Posteriormente, se realiz6 una encuesta a posibles clientes y profesionales en jurisprudencia
con el objetivo de comprobar la agilidad de los procesos juridicos con la aplicacién

implementada.
Finalmente, se realizé un analisis de los posibles impactos que genera el proyecto, para lo

cual se empled la metodologia de valoracion, obteniendo como resultado el impacto del

proyecto es alto positivo.

Palabras Clave: CRM, Sistema movil, Firebase, lonic, Azure, Chat Enigine.



ABSTRACT

This document was made to demostrate the design a mobile information and legal control
system based on CRM-oriented knowledge, using new programming technologies for the
use of the Pontifical Catholic University of Ecuador, residing in the city of Ibarra.

The starting point of this project is to realize the "state of the art”, which consists in
establishing the theoretical information collected from topics related to the project, which
allows for the sustainment of the research and provides a greater understanding of the

documentation.

As a second point, a study of CRM systems was developed that allowed the selection of
suitable techniques for good data management among users, such as an open
communication through a chat and the visualization of public data of various users.

In the third point we proceeded to develop a mobile application using new programming
tools, such as Firebase, lonic, Azure bot service which contains a knowledge base, as

well as a chat service called Chat Engine and Push notifications made by One Signal.

Next, a survey was conducted to potential clients and professionals that have a career in
law with the aim of verifying the efficiency of the legal processes with the
implementation of this application.

Subsequently, an analysis of the possible impacts that the project will generate once the
system has been implemented, for which the valuation methodology was used, obtaining
as a result that the impact of the project will be highly positive.

Finally, the conclusions and recommendations of the investigation were established.

Key words: CRM, PUCE-SI, Movil system, Firebase, lonic, Azure, Chat Enigine.



1. INTRODUCCION.

El siglo XXI tiene una caracteristica especial en la tecnologia a diferencia de sus
antecesoras, la cual en la actualidad es el eslabon més béasico de nuestro avance hacia el futuro
y por esta razon se crean millones de ideas al dia en todo el mundo apoyando cualquier tipo

de tecnologia.

Las tecnologias Social, Mobility, Analytics & Cloud (SMAC) avanzan conjuntamente
entre ellas para brindar un servicio de excelencia a diferentes organizaciones y/o empresas.
Por esta razon es que en los ultimos afios la mayoria de las empresas “Gigantes” del mundo
usan estas tecnologias para seguir en el mercado. Sin embargo, en el Ecuador muy pocas
empresas trabajan con tecnologias SMAC ademas no tan apropiada, por este motivo es
necesario incentivar el uso de estas para aumentar el desarrollo tanto empresarial como

tecnoldgico del pais.

Por otro lado, durante afios la profesion de Abogados ha sido de vital importancia para
resolver problemas juridicos, pero la oferta de profesionales en el &mbito juridico se ha
incrementado demasiado en la ciudad de Ibarra, por lo cual esto puede generar problemas,
como una mala organizacion en el cobro de servicios sin regularizacion alguna. Como en
toda profesion existe la competencia entre los mismos profesionales para complacer al cliente
de la manera mas satisfactoria posible, pero sin una adecuada organizacién esto puede no ser

Ilevado a cabo y genera caos en la sociedad (Couture, 2003).

Basandose en lo mencionado anteriormente se realizara una aplicacion para el contacto
de abogados dependiendo de los conocimientos necesarios para la solucion de problemas
juridicos el cual contara con calificacion de calidad y eficiencia. Ademas, este sistema
tambien incluye un chat con Base de Conocimiento aplicando Websockets, mediante un
servicio Serverless y un patron publicador suscriptor, también se realizo un estudio de las
nuevas herramientas para desarrollar aplicaciones moviles. Se infiere que dicho sistema sera
uno de los primeros softwares con Base de Conocimiento orientado a Customer Relationship
Management (CRM) en la ciudad de Ibarra, que ayude a las empresas y organizaciones

pequefias a incorporarse a las nuevas tecnologias y asi crecer en el mercado competitivo.



Por consiguiente, el interés de la realizacion de este sistema nace porque se observo que
La Pontificia Universidad Catolica del Ecuador sede Ibarra tiene la necesidad de una
plataforma donde los egresados de la escuela de Jurisprudencia y profesionales juridicos
aliados a la institucion pueda hacerse conocer en la comunidad, es por esto que se ha
planteado la creacion de un software para servicios juridicos orientado a CRM
implementando una Base de Conocimiento. Ademas, este sistema representa una oportunidad
de fomentar una vision méas clara de las tecnologias dentro de un negocio y su forma de

avanzar en el mercado competitivo

Objetivo General: Desarrollar un sistema de contacto e informacion juridica orientado a
CRM para ofrecer a personas con problemas legales y soluciones inmediatas en la ciudad de

Ibarra.

Objetivos Especificos:

e Respaldar los elementos tedricos y tecnoldgicos que se manejaran para la
conformacién del estado del arte; a través de la indagacion relevante hallada en
libros e internet.

e Realizar un estudio de sistemas CRM que permita deducir técnicas para un buen
manejo de datos entre abogados y clientes.

e Desarrollar una aplicacion movil utilizando nuevas herramientas de programacion
con un servicio de chat que contenga una Base de Conocimiento.

e Realizar una encuesta a clientes y abogados para comprobar la eficiencia de los
procesos juridicos con la aplicacion implementada.

e Analizar el impacto obtenido en los datos una vez se haya implementado el

sistema en una version de prueba.



2.ESTADO DEL ARTE.

a. Asesoria Juridica.
Actualmente se pueden presentar una variedad de problemas en cualquier &mbito, ya sea
laboral, comercial, personal o empresarial, para lo cual es importante contar con una buena

asesoria con profesionales expertos, para poder solucionarlos.

La asesoria es un servicio que consiste en bridar informacion a una persona real o juridica.
Mediante la misma se busca dar un respaldo en un tema que se conoce con gran detalle,
respaldo que tiene una contrapartida en el hecho de garantizar un manejo eficiente de una
situacion determinada. Hoy en dia existen asesorias de una gran cantidad de temas, como por
ejemplo temas juridicos, temas informaticos, temas econémicos, temas cientificos, etc. En
cualquier caso, lo que se busca es una gran capacidad en el manejo de un tema que por

diversas circunstancias es considerado de gran relevancia y trascendencia. (MX, 2014)

Adaptado el concepto anterior al campo Juridico se puede decir que el asesoramiento
Juridico tiene como objetivo brindar apoyo en materia legal en cualquier rama del Derecho
para ayudar a resolver problemas a una persona real o juridica. En el ambito legal son los
abogados quienes pueden ayudar a resolver problemas y garantizar que todo se realice en

base a normas vigentes, lo que le brinda al cliente seguridad juridica.

b. Customer Relationship Management en empresas.

El CRM en las empresas es la union de tecnologia de computadores, comunicaciones de
marketing y la base de datos. La correcta gestion de relacion con el cliente que es lo que
significa CRM, trata de un lazo de comunicacion mediante algun software de la empresa con
el cliente. Cualquier empresa que use CRM le permite crear un enlace constante con sus
clientes, como, por ejemplo, anuncios personalizados dependiendo los datos de los mismos
o directamente llamadas a clientes para ofertar nuevos servicios o promociones. (Villasefior,
Barrera, Valencia, & Castro., 2017)

Las empresas de este siglo cada vez son mas consientes sobre la importancia que tiene el

cliente para la prosperidad del negocio, por lo cual las mismas enfocan sus esfuerzos para
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cubrir las necesidades y expectativas del cliente. Es asi que la tecnologia moderna motiva a
las empresas a estar al tanto del software que fomenten la cercania entre las empresas y los
clientes para lograr una comunicacion estable y obtener informacion sobre los clientes. Para
lo antes mencionado existe CRM, el cual es una nueva forma de software cuyo objetivo es
seleccionar y gestionar una relacion para mantener a los clientes actuales, atraer a nuevos
clientes, ademas de ofrecer productos y servicios con valor agregado. Por lo tanto, CRM es
la respuesta tecnoldgica para las empresas que buscan fortificar las relaciones con sus

clientes.

C. Tecnologia Social, Mavil, Analitica y de la nube

SMAC es el concepto sobre cuatro tecnologias que estan actualmente impulsando la
innovacion de negocios. Por lo tanto, se dice que SMAC crea un ecosistema que le permite
a una empresa mejorar sus operaciones y acercarse al cliente con gastos minimos y un
maximo alcance. Es asi que “La proliferacion de datos estructurados y no estructurados,
creados por los dispositivos moviles, sensores, medios sociales, los programas de tarjetas de
fidelidad y navegacion en sitios web, esta creando nuevos modelos de negocio construidos

a partir de datos generados por los clientes.” (Quesada & Fores, 2016).

Las tecnologias SMAC actualmente son una base primordial para las empresas que
quieren seguir en el mercado, es por esto que es necesario tener un software CRM para
cualquier servicio o producto que ofrezca una empresa. Vivimos en un mundo con diferentes
gustos y formas de pensar lo cual dificulta a cualquier empresa enfocarse a un gran nimero
de clientes, sin embargo, gracias a la tecnologia y aplicaciones que, ademas de brindar un
servicio, recopilan informacion acerca del cliente, sus gustos, su manera de pensar y sus
actividades, para generar datos de gran valor para la empresa, que manipulados de manera

adecuada pueden ser una gran herramienta para la publicidad y competitividad en el mercado.

Una vez estudiado que es un software CRM, las tecnologias SMAC para una empresa y
la importancia de una buena asesoria legal se puede decir que el sistema planteado puede ser
una opcion bastante significativa para las organizaciones que brinden servicios a terceras
personas. Por lo tanto, una de las caracteristicas principales de este sistema es que contara

con un chat, el cual tendra una base de conocimiento y ayudara a responder preguntas rapidas
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sobre temas legales que no necesiten ser respondidas exclusivamente por un profesional de

la materia.

d. Sistema Experto

Un sistema experto es un sistema que puede ser un software el cual simula la
experticie de los humanos en un area especifica de conocimiento. Un sistema experto tiene
que ser capaz de recibir informacion, procesarla y guardarla para posteriormente aprender y
resolver ciertos problemas en un futuro o tomar decisiones en diferentes situaciones. Otra
forma de ver a un sistema experto es como un consultor que trata de almacenar informacion
para luego entregarla y ayudar al ser humano con informacion relevante necesaria para

resolver cualquier problema. (Castillo, Gutiérrez, & Hadi, 2005)

Segun Acosta (2017) una base de conocimiento: “Es una estructura de informacion
organizada la cual facilita el almacenamiento de inteligencia con el objeto de ser recuperada

como soporte a un proceso de Gerencia de Conocimiento.”

Por otro lado, Soto (2015) manifiesta que: El aprendizaje automatico trata de observar
datos finitos de entrenamiento, y de estos derivar algun tipo de relacion para comprender y
poder resolver problemas a futuro. Uno de los problemas que nace es que la cantidad de
relaciones que puede encontrar puede ser infinita y los hace preguntar: ;cdmo se debe elegir
una relacion cuando mdltiples relaciones son posibles? Para resolver esta pregunta se pueden
optar por dos principios: El primero seria el incluir mas datos que pueda relacionar entre una
u otra caracteristica, mientras el otro principio podria optarse por la solucién més simple.

Aun cuando hacer esto puede ser un concepto subjetivo.

En base a los conceptos anteriores se puede concluir que un sistema experto es uno de los
campos méas importantes de la tecnologia en los nuevos avances. Por consiguiente, un sistema
experto no es mas que un software que simula una determinada accién como lo hacen los
humanos. Para que un sistema experto tenga conocimientos es necesario de un humano
experto en la materia que se enfoca en el sistema. Por lo cual estas personas son responsables

de entregar una base de conocimiento ordenada y estructurada al sistema.



Sin embargo, antes de ingresar informacidon hay que diferenciar entre dato y conocimiento.
Por ejemplo; el conocimiento son las afirmaciones veridicas en forma de reglas,
distribuciones de probabilidad, etc.; mientras que los datos son representaciones simbdlicas

de un atributo o variable cualitativa o cuantitativa.

La base de conocimientos y el motor de inferencias son las partes mas importantes de un
sistema experto. EI motor de inferencia es el que estd a cargo de realizar una busqueda
mediante un algoritmo para encontrar informacion y desde este intenta crear una solucion
para el usuario. Esto funciona ya que esté incorporado una serie de algoritmos que dan la
capacidad de generar busquedas encadenadas hacia delante y hacia a tras de cualquier base
de conocimiento, lo que significa que obtiene la capacidad de responder a las preguntas
mediante una busqueda en la base de conocimiento. El conocimiento es almacenado en una
interfaz del servicio en forma de documento que contienen preguntas y respuestas frecuentes

acerca del mbito juridico.

Direct Azure Service

Send Message API QnA Maker

Busqueda de Ambito

Recive Message
de Pregunta

Servicio Cognitivo
Busqueda de Informacion

# base de una pregunta

Figura 1. Arquitectura de un sistema experto.
Fuente: Diego Gaibor, 2018.



Finalmente, para realizar la base de conocimiento del sistema, es necesario un experto en
asesoria juridica. Para lo cual, sera el consultorio juridico de la PUCE-SI el responsable de
dicho procedimiento.

2.1 Herramientas para el sistema:

2.1.1 Chat Engine (PubNub):
“PubNub Es una red de flujo de datos que facilita el desarrollo y la implementacion de
aplicaciones moviles y web en tiempo real, utilizando solo dos funciones (Publicacion y

suscripcion) para transferir datos en menos de % segundos.” (Blum, 2015)

Segun Vargas Huaman, (2017) Es una red de transmision de datos y una compaiiia de
Infraestructura como servicio (laaS), el producto principal de PubNub es una interfaz de
programacion de aplicaciones (API) de mensajeria para publicar y/o subscribir en tiempo
real, construida sobre su red de flujo de datos global. La mensajeria proporciona streaming
de datos en tiempo real y sefializacion de dispositivos, e incluye cifrado Advanced
Encryption Standard (AES) incorporado y cifrado Transport Layer Security / Secure Sockets
Layer (TLS/SSL) opcional. Los componentes atdmicos que componen un flujo de datos son

claves API, mensajes y canales.

Por lo tanto, se puede concluir que, PubNub es un servicio que ofrece un API de
mensajeria tipo publicador-suscriptor, el cual suscribe a los usuarios conectados dispuestos
a hablar a un canal difundido en un servidor en el instante en el que se conectan al chat,
publica los mensajes que se envian entre si y permite que mediante ese canal se comuniquen
en tiempo real. Ademas, la utilizacion de canales es muy 6ptimo para el chat ya que facilita
la comunicacion inmediata sin necesidad de emplear otras formas de conexién entre
dispositivos, que resulta ser mucho mas complejo de sostener a la hora de mantener un envio

invariable de mensajes en tiempo real.

2.1.2 Azure Bot Service:
Azure Bot Service proporciona herramientas para crear, probar, implementar y
administrar bots inteligentes desde un Unico lugar. Ademas, mediante el uso del marco

modular y ampliable que proporciona un kit de desarrollo de software (SDK), las
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herramientas, las plantillas y los desarrolladores de servicios de interlifecia artificia (I1A)
pueden crear bots que usen la voz, reconozcan el lenguaje natural, controlen las preguntas y

respuestas, etc.

Segun, Alvarado, (2018), Un chatbot es una interfaz que conecta al consumidor final con la
inteligencia artificial que se encuentra disponible en alguna API o servicio cognitivo. Con
técnicas de inteligencia artificial, un chatbot puede ofrecer conversaciones complejas e
integracion con servicios de negocios existentes. Para la eleccion de la herramienta Azure
Bot Service de Microsoft se comparan los criterios de lenguajes de programacion, planes y

licencias, idiomas soportados, ventajas y desventajas. (p. 7)

Angulo Mascarell, (2018), manifiesta que: Este framework esta basado en la interaccién con
el usuario usando entidades didlogo que encapsulan las fases de la conversacion. Por ejemplo,
en el proceso de solicitar a un usuario un conjunto de datos como la edad y luego el sexo, se
usarian dos entidades donde, cada uno preguntaria y gestionaria la respuesta del usuario.
También ofrece mensajes con botones predisefiados como, por ejemplo, respuestas de si/no
0 escoger entre un listado de opciones y modelos de formularios para solicitar la informacion

al usuario. (p. 10)

Para resumir, Azure es un conjunto completo de servicios en la nube que es utilizado por
los desarrolladores para la creacion, implementacion y administracion de aplicaciones.
Ademas, esta la herramienta de Azure Bot Service, que es un servicio de bots inteligentes
que se escala dependiendo de la necesidad y permite a los desarrolladores crear interfaces de
conversacion para diferentes escenarios. También, permite agilizar el desarrollo de bots con
cinco plantillas que se pueden escoger al momento de la creacion las cuales se pueden

personalizar més en un entorno de desarrollo integrado.

Los beneficios que se pudo detectar en esta herramienta fueron varios, entre los cuales
esta la facilidad de conectividad con canales, es decir, la conexidn entre el Bot Framework y
las aplicaciones de comunicacion como Skype y Facebook Messenger. Es decir, el Bot

Connector es el encargado de la conexion entre un bot a uno o més canales y maneja el
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intercambio de mensajes entre ellos, de esta manera, puede controlar la conversacion

proporcionando una abstraccion de la complejidad de cada plataforma.

Adicionalmente, Azure ofrece la posibilidad de escribir un bot, conectarlo, probarlo,
implementarlo y administrarlo desde el navegador web sin necesidad de un editor o control
de fuente por separado. Una vez decidida la herramienta a utilizar, fue necesario preparar el
entorno y, ya instalado, disefar la funcionalidad del chatbot.

2.1.3 Firebase:

Segun Poli, Moyano, Arata, Scotta, & Sassetti, 2018: Firebase se divide en Realtime
Database, Cloud Storage y Authentication. Dichas herramientas proveen soluciones de
almacenamiento de informacién en formato JSON, almacenamiento de archivos y servicios
de autenticacion de usuarios, respectivamente. Aungue en lo particular a dicho desarrollo, el
modo de autenticacién esta fijado para correo y contrasefia, definidos por el administrador

del sistema.

Pérez, 2017 manifiesta que: Cloud Storage se cre6 para programadores de aplicaciones que
necesitan almacenar y publicar contenido generado por usuarios. Cloud Storage para Firebase
es un servicio de almacenamiento de objetos potente, simple y rentable construido por
Google. Los SDK de Firebase para Cloud Storage agregan la seguridad de Google a las
operaciones de carga y descarga de archivos para tus aplicaciones de Firebase, sin importar

la calidad de la red.

En conclusién, Firebase es un servicio de almacenamiento de objetos creado por Google,
en la cual los SDK de Firebase para Cloud Storage permiten almacenar y compartir imagenes,
audio, video, documentos y otro tipo de contenido generado por el usuario. Ademas, en el
servidor, se puede utilizar Google Cloud Storage para acceder a los mismos archivos, ya que
Cloud Storage almacena estos archivos en un depésito de Google Cloud Storage haciéndolos
accesibles mediante Firebase y Google Cloud, esta situacion permite tener la flexibilidad para
subir y descargar archivos de clientes moviles a través de los SDK de Firebase y realizar

procesamiento en el servidor, como por ejemplo el filtrado de imagenes o la transcodificacion
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de video mediante Google Cloud Platform. Asi mismo, Cloud Storage se escala

automaticamente, lo que quiere decir que no es preciso migrar a otro proveedor.

2.1.4 Transferencia de Estado Representacional (Rest)

Se define a REST como un estilo de arquitectura de software para sistemas hipermedia
distribuidos integrado por audio, imagen, video y texto. Ademas, debido al modo de
arquitectura de este servicio web y al orientarse a esta clase de sistemas, no demanda
mensajes Extensible Markup Language (XML) o servicios definidos en formas de fichero
Web Services Description Language (WSDL), sino estandares conocidos como Protocolo de
transferencia de hipertexto (HTTP), Uniform Resource Identifier (URL), en representacion
de los recursos XML/HTML/GIF/JPEG y text/xml o text/html:

Asi mismo, la arquitectura REST ha incorporado caracteristicas muy positivas, las cuales
han impulsado el éxito de la Web, la capacidad de crecer sin comprometer el rendimiento y
el esquema de direccionamiento global, para ello este se basa en cuatro principios, los cuales

se muestran a continuacion:

e Escalabilidad de la interaccion con los componentes: Crecimiento exponencial sin
la disminucion de su rendimiento.

e Generalidad de interfaces: mediante el protocolo HTTP cualquier dispositivo que
realice una peticion puede comunicarse con cualquier servidor HTTP sin requerir una
configuracién especial.

e Funcionamiento independiente: Permite la interaccidn entre servidores antiguos y
clientes actuales y viceversa a través del protocolo HTTP.

e Compatibilidad con componentes intermedios: Los intermediarios mas comunes
son algunos proxys para la Web, como las caches que se utilizan para mejorar el

rendimiento o los firewalls para reforzar politicas de seguridad.

Para resumir, un disefio basado en la arquitectura REST se compone comunmente de los
métodos PUT (Crear), GET (Leer u obtener), POST (Actualizar) y DELETE (Eliminar), los
cuales se comparan con las operaciones CRUD: CREATE, READ, UDPATE, DELETE en

base de datos.

12



Bésicamente el servicio web REST se ejecuta desde el cliente, el mismo que realiza una
peticion al servidor web mediante uno de los métodos estandares contenido en un recurso
(URI) el cual direcciona la peticion. Por lo tanto, el servidor web gracias a la mecanica de
direccionamiento descifra y responde a la peticion a través de la interaccion con una base de
datos en la mayoria de los casos, y una vez que ha entendido la peticion, informa el estado
de la aplicacion a través de un documento de hipertexto (padgina HTML).

2.2 Andlisis de temas relacionados

2.2.1 “Desarrollo de una aplicacion mdvil para localizar las notarias publicas en la

ciudad de Guayaquil utilizando geolocalizacion”

En el tema “Desarrollo de una aplicacion movil para localizar las notarias publicas en la
ciudad de Guayaquil utilizando geolocalizacion” disefiado por (Veldsquez & Gustavo, 2016)
indica que: en la actualidad existen ochenta notarias publicas en dicha ciudad, a disposicion
de sus habitantes, las cuales se encuentran localizadas en distintos sectores del canton, y en
su mayoria, la ubicacion e informacion relevante son desconocidas por los habitantes de esta
ciudad. Ademas, actualmente existen medios tecnoldgicos como Google Maps, el cual
permite conocer la ubicacion de cualquier entidad o persona, a pesar de esto, se puede
verificar que son pocas las notarias visibles en el mapa de Guayaquil a través de Google
Maps. Por lo mencionado anteriormente el investigador de este proyecto desarrollo e
implemento una aplicacion mévil con la finalidad de que los usuarios sean capaces de acceder
a las 80 notarias existentes en la ciudad de Guayaquil, y adicionalmente los usuarios podran
encontrar los datos mas relevantes de dichas notarias como, por ejemplo, nombres de los

notarios responsables, nimero de contacto y direccion.

2.2.2 “Desarrollo de una estrategia de Servicio al Cliente basado en la implementacion
de un CRM hecho a la medida, integrado con una aplicacion movil para la empresa
Serquip Cia. Ltda.”

El tema “Desarrollo de una estrategia de Servicio al Cliente basado en la implementacion
de un CRM hecho a la medida, integrado con una aplicacion mavil para la empresa Serquip

Cia. Ltda.” creado por Mera, Andres, Pisco, & Mera, 2017, ¢l se expresa que los autores
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desarrollaron una estrategia para el servicio al cliente basado en la implementacion de un
CRM realizado a la medida, el sistema estd integrado con una aplicacion movil para la
empresa Serquip Cia. Ltda, la cual es una empresa dedicada a la venta, equipamiento y
soporte técnico de equipos médicos de diagndstico por imagen, que actualmente apuesta por
una mejora en su servicio al cliente para ser lideres en el mercado, por lo tanto el desarrollo
de la aplicacion responde a la necesidad de una adecuada estrategia de Servicio al Cliente
basado en CRM, para ello, se consideraron dos opciones; la primera radicé en la
implementacién de CRM Open Source con el objetivo de disminuir costos y trabajar con un
software fuerte, y la segunda en un CRM en base al modelo del negocio y necesidades de la

empresa.

2.2.3 “Desarrollo de la aplicacién mdvil del crm gekko para la empresa OLSoftware”
Segun lo expuesto en el trabajo de grado con tema : “Desarrollo de la aplicacion movil
del crm gekko para la empresa OLSoftware”, realizado por Sandoval, 2017, El proceso de
desarrollo del producto Gekko CRM version movil para dispositivos Android Tablet y
Smartphone en el &rea comercial para la empresa OLSoftware S.A.S, el mismo tiene como
finalidad brindar la facilidad para actividades de registro y consulta adecuada de la
informacidn de los clientes a través de una aplicacion util y manejable, lo cual permite al area
comercial definir estrategias que sean de valor para OLSoftware S.A.S en base a la

informacion registrada en la herramienta.

2.2.4 “Diseiio e implementacion de un sistema experto para una plataforma de contact
center”

El sistema creado por Lovera Raffo y Aldo Javier plantea crear un sistema experto que
permita al cliente resolver inquietudes acerca de preguntas comunes a una aerolinea de forma
inmediata. La herramienta que usa para llevar a cabo el sistema experto es Jess, que permite
la elaboracidn de un sistema experto a base de reglas. Para su implementacién se definen
reglas que se aplicaran sobre un conjunto de eventos con el soporte de un razonamiento
progresivo, que logra no crear un conjunto de sentencias en cascada y almacenar toda esa

informacion en una base de datos
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2.2.5 Conclusion de los temas relacionados

Basandose en lo anterior se puede concluir que, los temas que han sido planteados
anteriormente se enfocan en brindar un servicio a través de las tecnologias SMAC
(computacién social, movil, analitica y de nube), es asi que, mediante la realizacion de un
sistema movil orientado a CRM para las empresas de dichos estudios se pretende ofrecer un
mejor servicio a sus clientes. Dicho de esta manera, el proyecto planteado en este documento
pretende ser un sistema enfocado en brindar un servicio al cliente utilizando las tecnologias
SMAC, también es necesario decir que el sistema es altamente escalable para poder brindar

diferentes servicios para todos los clientes cuando sea requerido por la empresa.

3. MATERIALES Y METODOS

Para el desarrollo de este sistema mavil se ha realizado una investigacion de las diferentes
metodologias de programacion y se ha determinado el uso de una metodologia Extreme
Programming (XP) ya que al ser un proyecto con un tiempo de desarrollo limitado y con
cambios de requisitos mientras esté sobre la marcha era necesario escoger una metodologia

agil, esta metodologia ayuda a realizar el proyecto de forma efectiva y sin complicaciones.

Aqui se especifica que para los requerimientos del sistema se va a utilizar el formato IEEE
830

3.1 Poblacién y muestra

3.1.1 Introduccion

Esta seccion es una Especificacion de Requisitos Software (ERS) para el “Sistema moévil
de informacién y control juridico con base de conocimiento orientado a CRM utilizando
nuevas tecnologias de programacion”. Cabe recalcar que esta basado en las directrices dadas
por el estandar IEEE Practica Recomendada para Especificaciones de Requisitos Software
ANSI/IEEE 830, 1998.

3.1.2 Prop@sito
Esta seccion tiene como objetivo definir las especificaciones funcionales y no funcionales

para la elaboracion del sistema movil
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3.1.3 Alcance

El sistema planteado tiene una gran escalabilidad ya que no estd construido netamente

para una especializacion y puede usarse para diferentes tipos de negocios que quieran

implementar las tecnologias SMAC, es por esto que esta seccion esta dirigida al usuario para

que pueda ampliar o cambiar algunos aspectos del sistema el cual es completamente modular.

3.1.4 Personal involucrado

Tabla No. 1 Personal Involucrado

Gaibor Moyano Diego Maximiliano

Nombre

Rol Desarrollador

Categoria Estudiante de Ingenieria en Sistemas
Profesional

Responsabilidad

Anélisis de informacion, programador y

desarrollador del sistema

Contacto

dmgaibor@pucesi.edu.ec

Elaborado por: Diego Gaibor. 2018

3.1.5 Definiciones, acronimos y abreviaturas

Tabla No. 2 Definiciones, acrénimos y abreviaturas

Nombre Descripcion

Usuario La persona cuyo proposito es usar el sistema movil

Cliente Tipo de usuario que representa a la persona que busca a un
profesional

Profesional | T1P° de usuario que representa a la persona que ofrece un
servicio dentro de la aplicacion

ING Ingeniero

PUCESI Pontificia Universidad Catolica del Ecuador Sede Ibarra.

ERS Especificacién de Requisitos de software

16



RE Requerimiento Funcional

RNE Requerimiento no Funcional

Elaborado por: Diego Gaibor, 2018

3.1.6 Referencias

Tabla No. 3 Referencias
Titulo Fecha Autor
Standard IEEE 830 — 1998 1998 IEEE

Elaborado por: Diego Gaibor, 2018

3.1.7 Resumen
En esta seccion del documento se describen los requisitos funcionales y no funcionales
antes de la implementacion del “Sistema movil de informacion y control juridico con base

de conocimiento orientado a CRM utilizando nuevas tecnologias de programacion”.

3.1.8 Descripcion general

3.1.8.1 Perspectiva del producto
El sistema propuesto tiene como objetivo crear una plataforma para ser usada por
cualquier empresa que tenga la necesidad de un proyecto CRM en su negocio. Para la
presentacion, el sistema es elaborado para servicios de &mbitos Juridicos que es administrado
por la Pontificia Universidad Catolica del Ecuador Sede Ibarra.
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3.1.8.2 Funcionalidad del producto

sistema
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Figura 2. Diagrama de casi de uso del sistema
Fuente: Diego Gaibor 2018

3.1.8.3 Caracteristicas de los usuarios

Tabla No. 4 Caracteristicas de los usuarios Administrador

Tipo de usuario Administrador

Ingeniero en Sistemas

servicios

Enviar mensajes al chat Bot

Formacion

Actividades Control y manejo del sistema en General

Tipo de usuario | Clente

Formacion NA

Actividades Solicitar ayuda a un profesional y poder calificar los

Elaborado por: Diego Gaibor, 2018
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Tabla No. 5 Caracteristicas de los usuarios Profesional

Tipo de usuario Profesional
Formacion Abogado
Actividades Ofrecer un servicio a un cliente

Elaborado por: Diego Gaibor, 2018

3.1.8.4 Restricciones
e Requiere acceso a red
e Sistema Operativo

e Almacenamiento

3.1.8.5 Suposiciones y dependencias
e Labase de conocimiento del chat bot sera ingresado por medio de la interfaz
del servicio de Azure en forma de archivo con preguntas y respuestas acerca
de temas juridicos proporcionado por el consultorio juridico de la PUCESI.
e El administrador es el laboratorio de la escuela de sistemas de la PUCESI.
e Los dispositivos tendran que ser compatible con el api 28 de Android.
3.1.8.6 Evolucion previsible del sistema
e Al ser un sistema completamente adaptable a otros servicios es posible
cambiar la base de datos o crear un backend.
e EIl framework que se utiliza tiene la disponibilidad de crear una aplicacion

en 10S con los permisos correspondientes.
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3.1.9 Requisitos Especificos:

3.1.9.1 Requerimientos Funcionales:

A. Autentificacion del Usuario

Tabla No. 6 Requisitos Funcionales, Autentificacion del Usuario

Identificacion del
requerimiento

RFO1

Nombre del requerimiento

Autentificacion del Usuario

Caracteristicas

Los usuarios deben identificarse para

acceder a cualquier parte del sistema.

Descripcion del

requerimiento

Los usuarios que necesiten acceder al
sistema deberan acceder a la interfaz del
Login, en donde es necesario que los
usuarios ingresen sus datos. Cada
usuario puede tener un rol y el menu de
la pagina principal debe generarse desde
la base de datos dependiendo de las
funcionalidades que tenga su rol. Si un
usuario necesita usar el sistema y los
datos proporcionados previamente no le
permiten ingresar debera comunicarse

con el departamento de sistemas.

Prioridad del requerimiento

Alta

Elaborado por: Diego Gaibor, 2018.
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B. Registro del Usuario

Tabla No.7 Requisitos Funcionales, Registro del Usuario

Identificacion del

requerimiento

RF02

Nombre del requerimiento

Registro del Usuario

Caracteristicas

Los usuarios deben registrarse en el
sistema para poder acceder a cualquier

parte del sistema.

Descripcion del

requerimiento

El sistema permitira al usuario
registrarse. El usuario debe suministrar
datos como: nombre, apellido, correo

electronico y contrasefia.

Prioridad del requerimiento

Alta

Elaborado por: Diego Gaibor, 2018

C. Editar Perfil

Tabla No.8 Requisitos Funcionales, Editar Perfil

Identificacion del

requerimiento

RFO3

Nombre del requerimiento

Editar Perfil

Caracteristicas

El sistema permitira que el usuario edite

su perfil.

Descripcion del

requerimiento

Los usuarios podran editar su perfil para
poder corregir informacion errénea o

afiadir mas informacion sobre el mismo.

Prioridad del requerimiento

Alta

Elaborado por: Diego Gaibor, 2018
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D. Buscar-Filtrar Profesionales

Tabla No.9 Requisitos Funcionales, Buscar-Filtrar Profesionales

Identificacion del

requerimiento

RFO4

Nombre del requerimiento

Buscar — Filtrar Profesionales

Caracteristicas

El usuario de tipo profesional podra
realizar la busqueda de profesionales en el

sistema.

Descripcion del requerimiento

Los usuarios de tipo profesional podran
realizar la busqueda y filtro de un
profesional que pueda brindarle asesoria y
atencion a sus problemas Los usuarios
clientes podran realizar la busqueda y filtro
de un profesional que pueda brindarle
asesoria y atencion a sus problemas

legales.

Prioridad del requerimiento

Alta

Elaborado por: Diego Gaibor, 2018

E. Buscar-Filtrar Cliente

Tabla No.10 Requisitos Funcionales, Buscar-Filtrar Cliente

Identificacidn del requerimiento

RF0O5

Nombre del requerimiento

Buscar — Filtrar Cliente

Caracteristicas

Los usuarios de tipo cliente podran buscar

clientes en el sistema.

Descripcion del requerimiento

Aquellos usuarios de tipo cliente tendran la
opcidn de buscar clientes y filtrarlos segun

sus intereses.

Prioridad del requerimiento

Alta

Elaborado por: Diego Gaibor, 2018
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F. Administrar Roles

Tabla No.11 Requisitos Funcionales, Administrar roles

Identificacion del requerimiento

RFO06

Nombre del requerimiento

Administrar roles

Caracteristicas

El sistema permitira que los usuarios
puedan ser categorizados de acuerdo a

ciertos roles.

Descripcion del requerimiento

Los usuarios que tengan permisos podran
crear, editar y afiadir usuarios a los

diferentes roles.

Prioridad del requerimiento

Alta

Elaborado por: Diego Gaibor, 2018

G. Chat entre usuarios

Tabla No.12 Requisitos Funcionales, Chat entre usuarios

Identificacion del

requerimiento

RFO7

Nombre del requerimiento

Chat entre usuarios

Caracteristicas

Los usuarios tendran la opcion de contactar
mediante mensajes con un cliente o

profesional segln sea el caso.

Descripcion del requerimiento

El sistema contara con un chat que permita a
los clientes poder contactar con un
profesional quien pueda asesorarle
legalmente frente a la situacion manifestada
por el cliente. Asi mismo, el profesional
podra enviar mensajes a sus clientes que

necesiten ser asesorados.

Prioridad del requerimiento

Alta

Elaborado por: Diego Gaibor,2018
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H. Chat Bot

Tabla No.13 Requisitos Funcionales, Chat Bot

Identificacion del

requerimiento

RFO8

Nombre del requerimiento

Chat Bot

Caracteristicas

Los usuarios tendran la opcion de contactar

con una base de conocimientos.

Descripcion del requerimiento

El sistema contara con un chat bot el cual
podra asesorar a los usuarios sobre temas

puntuales.

Prioridad del requerimiento

Alta

Elaborado por: Diego Gaibor, 2018

Consultar Informacion

Tabla No.14 Requisitos Funcionales, Consultar Informacion

Identificacion del

requerimiento

RF09

Nombre del requerimiento

Consultar Informacion

Caracteristicas

El sistema brindara al usuario de tipo

profesional informacion acerca del cliente.

Descripcion del requerimiento

El sistema permite que el profesional pueda
tener acceso a la informacién mas relevante
proporcionada por los clientes mediante la

opcién de visualizar perfil.

Prioridad del requerimiento

Alta

Elaborado por: Diego Gaibor, 2018
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J. Consultar Informacién

Tabla No.15 Requisitos Funcionales, Consultar Informacion

Identificacion del

requerimiento

RF10

Nombre del requerimiento

Consultar Informacion

Caracteristicas

Los usuarios de tipo cliente podran acceder
a la informacion més relevante del

profesional.

Descripcion del requerimiento

El sistema permitira que el usuario de tipo
cliente pueda visualizar la informacién més
relevante proporcionada por los

profesionales en asesoria legal.

Prioridad del requerimiento

Alta

Elaborado por: Diego Gaibor, 2018

K. Calificacion a Profesionales

Tabla No.16 Requisitos Funcionales, Calificacion a Profesionales

Identificacion del

requerimiento

RF11

Nombre del requerimiento

Calificacion a Profesionales

Caracteristicas

Los usuarios podran calificar su nivel de

satisfaccion con determinado profesional.

Descripcion del requerimiento

El sistema permitira que el usuario pueda
valorar mediante una puntuacién su nivel de
satisfaccion con el servicio de asesoria
prestado por parte del usuario de tipo

profesional.

Prioridad del requerimiento

Alta

Elaborado por: Diego Gaibor, 2018
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L. Solicitud de ser profesional

Tabla No.17 Requisitos Funcionales, Solicitud de ser profesional

Identificacion del

requerimiento

RF12

Nombre del requerimiento

Solicitud de ser profesional

Caracteristicas

El usuario podré enviar una solicitud para

ser promovido a profesional.

Descripcion del requerimiento

A traveés de la opcion enviar solicitud para
ser profesional el usuario podra ser
promovido como profesional en asesoria
legal siempre y cuando este cumpla con los

requisitos especificos para ser promovido.

Prioridad del requerimiento

Alta

Elaborado por: Diego Gaibor, 2018

M. Recuperar Contraseiia

Tabla No.18 Requisitos Funcionales, Recuperar Contrasefia

Identificacion del

requerimiento

RF13

Nombre del requerimiento

Recuperar Contrasefia

Caracteristicas

El usuario podré recuperar su contrasefia.

Descripcion del requerimiento

En caso de que el usuario pudiera olvidar su
contrasefia, el sistema contara con la opcién
de recuperar contrasefia para lo cual se le
enviara un link a su correo para poder

reestablecer la misma.

Prioridad del requerimiento

Alta

Elaborado por: Diego Gaibor, 2018
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3.1.9.2 Requerimientos No Funcionales

A. Interfaz del Sistema

Tabla No. 19 Requisitos No Funcionales, Interfaz del Sistema

Identificacion del RNFO1

requerimiento

Nombre del requerimiento Interfaz del Sistema

Caracteristicas El sistema tendra una interfaz de usuario

sencilla

Descripcion del requerimiento Para facilidad del usuario el sistema contara

con una interfaz sencilla de manejar.

Alta

Prioridad del requerimiento

Elaborado por: Diego Gaibor, 2018

B. Ayuda en el uso del sistema

Tabla No. 20 Requisitos No Funcionales, Ayuda en el uso del sistema

Identificacion del RNFO02

requerimiento

Nombre del requerimiento Ayuda en el uso del sistema

Caracteristicas La interfaz del usuario tendra un sistema de

ayuda

Descripcion del requerimiento La interfaz del usuario debera tener un buen

sistema de ayuda

Prioridad del requerimiento Alta

Elaborado por: Diego Gaibor, 2018

27



C. Mantenimiento

Tabla No.21 Requisitos No Funcionales, Mantenimiento

Identificacion del RNFO3

requerimiento

Nombre del requerimiento Mantenimiento

Caracteristicas El sistema tendra un manual de usuario y un

manual de instalacion.

Descripcion del requerimiento Con el objetivo de facilitar el mantenimiento
del sistema por parte del administrador, el
sistema dispondra de una documentacion
facil y actualizable para realizar
adecuadamente las operaciones de

mantenimiento.

Prioridad del requerimiento Alta

Elaborado por: Diego Gaibor, 2018

D. Desempeiio

Tabla No.22 Requisitos No Funcionales, Desempefio

Identificacion del RNFO04
requerimiento

Nombre del requerimiento Desempeno

Caracteristicas El sistema asegurara a los usuarios un buen
desempefio en cuanto a los datos
almacenado en el sistema brindandole

confianza al mismo.

Descripcion del requerimiento La informacion almacenada o registros
realizados podran ser consultados y
actualizados permanente y simultaneamente,

sin que se afecte el tiempo de respuesta.

Prioridad del requerimiento Alta

Elaborado por: Diego Gaibor, 2018



E. Nivel de usuario

Tabla No.23 Requisitos No Funcionales, Nivel de usuario

Identificacion del

requerimiento

RNFO05

Nombre del requerimiento

Nivel de usuario

Caracteristicas

Segun el nivel que posea el usuario el

sistema garantizara el acceso de informacion.

Descripcion del requerimiento

Facilidades y controles para permitir el
acceso a la informacion al personal
autorizado, con la intencion de consultar y
subir informacién oportuna para cada una de

ellos.

Prioridad del requerimiento

Alta

Elaborado por: Diego Gaibor, 2018

F. Disponibilidad continua del sistema

Tabla No.24 Requisitos No Funcionales, Disponibilidad continua del sistema

Identificacidn del requerimiento

RNFO06

Nombre del requerimiento

Disponibilidad continua del sistema

Caracteristicas

El sistema debera funcionar las 24 horas del

dia los 7 dias de la semana

Descripcion del requerimiento

Al ser una aplicacién la cual esta disefiada
para comunicacion entre usuarios y carga de
datos, la disponibilidad del sistema debe ser

continuo.

Prioridad del requerimiento

Alta

Elaborado por: Diego Gaibor, 2018
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G. Confidencialidad de la informacién

Tabla No.25 Requisitos No Funcionales, Confidencialidad de la informacion

Identificacion del requerimiento RNFO7

Nombre del requerimiento Confidencialidad de la informacion

Caracteristicas El sistema debe garantizar la confidencialidad

de la informacidn proporcionada al sistema.

Descripcion del requerimiento Ofrecer seguridad a los usuarios con respecto
a la informacién y datos que se manejan en el
sistema, como documentos, archivos y
contrasefas.

Alta

Prioridad del requerimiento

Elaborado por: Diego Gaibor, 2018

3.2 Instrumentos
El sistema es elaborado usando una APl Resy. La razon de la eleccién es que el sistema
va hacer una aplicacion que posteriormente puede instalar a muchas mas plataformas y la

nueva arquitectura esta divida en servicios los cuales pueden ser cambiados 0 mejorados

El lenguaje de programacion es la base mas importante de las herramientas que se usara
para crear el sistema porque se define las herramientas que se van a utilizar. El lenguaje sera
Javascript ya que tiene una combinacion entre flexibilidad y rendimiento que lo hace Unico

y facil de usar.

Por otro lado ya que esta es una aplicacion para entorno mdvil, se opta que el framework
que trabajara del lado del cliente sea lonic. Este framework es uno de los mejores actualmente
para desarrollar aplicaciones maviles y trabaja con angular lo cual lo hace mucho mas facil
el manejo y la comprension del codigo.

lonic es un SDK con codigo abierto que ayuda a los programadores a elaborar aplicaciones
o0 sistemas moviles con buena calidad utilizando tecnologias web ya conocidas como HTML,

CSS o Javascript. (ionic, s.f.)
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La principal herramienta es firebase, Google ofrece servicios depende los requerimientos
de los clientes. Es por esto que la aplicacién usara el servicio de Firebase Cloud Firestore el
cual nos proporcionara una base de datos No Sql para almacenar la informacion de los
usarios, roles e informacion que necesitemos almacenar en una base de datos. Ademas ofrece
otros servicios como Autenticacion, este servicio sera usado de igual manera en el sistema

para registrar a los usuarios.

LoginActivity

o
-—

View Firebase Server
{LoginFragment)

Firehase
Authentication
SDK

Figura 3. Arquitectura de Autentificacion de Firebase.
Fuente: James Revelo Junio29, 2016. Hermosa Programacion.

Este servicio esta enlazado directamente a la aplicacion, creando asi una arquitectura de

dos capas

Arquitectura de 2 Capas

&
l

Dispositivo Firebase

Figura 4. Arquitectura REST API de Firebase.
Fuente: Carlos Joaquin Brito Abril 29, 2016. SGO Virtual Conference.
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Se ha elegido esta herramienta por algunas razones, como su seguiridad y sobre todo su
optimizacion ya que es un servicio Publicador Subscriptor el cual permite una actualizacion

automatica a los diferentes dispositivos sin tener que el usuario vuelva a cargar la aplicacion.

O : Firebase

C

Android

Figura 5. Sincronizacion de datos de Firebase.
Fuente: Google Cloud Solutions Enero 2, 2019.

El servicio que se usard en el sistema para la creacion del chat es mediante un servicio
Serverless y un patrén publicador suscriptor. Esta herramienta se llama Chat Engine creado
por la empresa PubNub y es un marco basado en un emisor de eventos para elaborar
aplicaciones de chat en javascript reduciendo el tiempo que se demora para crear un sistema
como este y ademas de todo esto proporciona seguridad, componentes escenciales como

indicadores de tipeo 0 monitoreo de presencia en linea.

Customer App

ChatEngine |
Skeleton Ul Elements B PN
)| @O ChatEngirié

Plugins
(Emaojis,
Read
Receipts)

PubNub Realtime Network

Figura 6. Arquitectura de envio de mensajes chatengine.
Fuente: 2010 - 2019 PubNub Inc. All Rights Reserved. PUBNUB, ChatEngine.
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Cabe recalcar que el servicio ChatEngine nos servira como comunicacion para el chat con
el Bot ya que para esta caracteristica se ha implementado otra herramienta. Al igual que
Google con Firebase, Microsoft tiene Azure que contiene algunos servicios interesantes y de
gran ayuda como es un chat con una base de conocimiento. Este servicio se llama Qnamaker
y tiene una facilidad de implementacion, asi como, una extensa documentacion para ayudar
a cualquier desarrollador a crear su propia base de conocimiento desde su aplicacion. Y como
es obvio, el servicio permite una conexion REST API de igual manera con un publicador

subscriptor que es de vital importancia para la creacion de un chat.

Azure Active Azure App Language
Directory B2C Service Understanding (LUIS)

® @ ® o { }
® :
R —
Mohile Azure Bot Service
© o 3

Structured

&

Azure
Insights

Figura 7. Arquitectura de funcionamiento Azure Bot Service.
Fuente: lain Foulds, Alex Buck, Adam Boeglin, Microsoft Azure, 2018-07-04.

Algo esencial en una aplicacion movil son las notificaciones, es por esto que se ha usado
la herramienta que ofrece One Signal, la cual ofrece un interesante servicio y de facil uso. Lo
que hace este servicio es registrar a todos los dispositivos que estan conectados mediante una
Ilave y almacenarlos con un identificador. De esta manera, es posible mandar una notificacion

de cualquier cosa con cualquier mensaje al dispositivo con la id.
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OneSignal Flow

Subscription Flowcharts

i0S onsa00 E@ Sending info.. @

@ OﬂCSignal @ Saving Info..
O Returning Id..

@ Updating Tags..

Devico Platform Player ID Tags

Figura 8. Arquitectura de envi6 de notificaciones.
Fuente: OneSignal.

Este sistema movil utiliza servicios separados los cuales pueden ser cambiados o

mejorados y gracias a esto, el proyecto tiene gran esacalabilidad para futuras actualizaciones.
3.3 Procedimiento

3.3.1 Andlisis de costos de las herramientas utilizadas

Este proyecto lleva como objetivo ser modular y a su vez tener una estructura con
servicios y componentes, es por esto que se ha optado por el uso de servicios externos que
proporcionan de manera agil y segura un complemento distinto el cual es usado en la

aplicacion para llenar todos los requerimientos y asi lograr una satisfaccion al cliente.

Algunos de estos servicios tienen planes adicionales los cuales constan de una suscripcion
mensual o anual para el uso de herramientas premium es por esto que se hizo pruebas de
conocimiento de varios servicios los cuales tienen un plan estandar el cual es completamente

gratis y no restringe las necesidades basicas de la aplicacion.

e Firebase:
Como ya se explicd anteriormente Firebase ayudara ofreciendo el servicio de base de
datos y guardado de archivos. Google ha propuesto planes para el uso de este servicio

los cuales son: Plan Spark, Plan Flame y Plan Blaze
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Plan Spark: Este plan es el mas béasico y consiste en ofrecer todos los servicios de
firebase pero con limitaciones como conexiones y descargas de archivos simultaneas
limitadas pero para el proyecto propuesto es mas que necesario ya que se trata de una
aplicacion para consultas las cuales no toman mucho tiempo y el trafico serd muy
reducido como también la subida de archivos planos los cuales no representan un
problema.

Plan Flame: El plan flame es el plan méas optimo si se quiere escalar la aplicacion e
implementar nuevos modulos los cuales resulten interesante tener una conexion
constante con la aplicacion

Plan Blaze: Es el mas completo ya que ofrece al sistema todos los servicios de forma
ilimitada y el costo depende del uso del mismo. Este plan generalmente es usado para
aplicaciones donde se administre mucho trafico de datos.

Azure Bot Service:

Azure de Microsoft brinda muchos servicios los cuales son muy interesantes y uno
de estos son los machine learning los cuales ofrecen bots de diferentes tipos como
Questions and answers (Q&A) el cual es usado para este proyecto. Azure cuenta con
diferentes tipos de suscripcién para diferentes servicios, pero no cuenta con uno
precisamente gratis, lo que ofrece Azure es un plan de consumo por uso, pero el
servicio que se usa es completamente configurado para que no gaste recursos mas de
los necesarios y sea completamente gratis

Chat Engine

Para poder manejar el chat como ya se explicd anteriormente, el servicio de chat esta
siendo completamente administrado por la empresa PubNub con su herramienta de
chat engine. Esta empresa cuenta con planes como: Free, Standard y Pro.

En este caso usamos la version Free ya que ofrece completo todo el servicio de chat,
aunque con limitaciones, pero no son necesarios en el sistema ya que los mensajes

del dia a dia no contienen tantos datos como para limitar el servicio.
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3.3.2 Arquitectura del sistema

El sistema se basa en dos capas: interfaz y datos.

La capa de la interfaz es la que el usuario puede ver e interactuar con ella para relizar

funciones como peticiones y la realizacion de calculos.

La capa de datos es la que tiene una conexién directa con la base de datos y se encarga de

crear, actualizar o eliminar datos que pide el sistema. Para la presentacion de este sistema la

capa de datos esta siendo administrada con el servicio de firebase el cual se encarga de

realizar las funciones respectivas para resolver las peticiones de la capa de la interfaz.

3.3.3 Disefio de datos
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Figura 11. Arquitectura de disefio del sistema.
Fuente: Diego Gaibor. 2018
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3.3.3.2 Disefio de Componentes

En el disefio de componentes se separ6 en dos, por un lado esta el chat ya que consume otros servicios como pubnub y azure.
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chat bot chat person
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+usarig ransmisor

chatManager
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chatAzure Service

Microsoft Azure

+Datos de un mensaje
+usuario receptor
+usuano ransmisor

update

Figura 12. Disefio de Componentes.
Fuente: Diego Gaibor. 2018.
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El otro disefio de componentes abarca toda la aplicacion con el servicio de Firebase el cual contiene la base de datos.
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Figura 13. Disefio de Componentes con Firebase.

Fuente: Diego Gaibor. 2018
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El otro disefio de componentes abarca toda la aplicacion con el servicio de Firebase el cual contiene la base de datos.
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Figura 13. Disefio de Componentes con Firebase.
Fuente: Diego Gaibor. 2018
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3.34 Casos de Uso

3.3.4.1 Caso de Uso: Autentificacion del Usuario

Tabla No. 26 Caso de Uso: Autentificacion del Usuario

Identificacion
caso de uso:

P.D.-01

Nombre caso de
uso:

Autentificacion del Usuario

) Diego Ultima Diego Gaibor
Creado por: Gaibor Actualizacién
por:
Fecha de 11/09/2018 Xlttlm?' fechg de | 11/09/2018
creacion: ctualizacion
por:
Actores: Administrador. Profesional y Cliente
Descripcion: Los usuarios deben identificarse para acceder a cualquier

parte del sistema.

Precondiciones:

La aplicacion debe estar iniciada correctamente y el usuario
debe haber estado registrado en el sistema

Postcondiciones

Si el usuario es correctamente verificado, ingresa al sistema

Flujo Normal:

e El usuario Ingresa su usuario y contrasefia
e Se verifican las credenciales del usuario
e Ingreso al sistema

Flujo Alternativo:

El sistema no logra verificar al usuario y no ingresa al
sistema

Prioridad:

Alta

Frecuencia de
uso:

Diaria

Requerimientos
especiales:

Conexion a Internet

Elaborado por: Diego Gaibor, 2018
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3.34.2
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Figura 14. Diagrama de caso de uso Autentificacion de Usuario.
Fuente: Diego Gaibor, 2018.

Caso de Uso: Registro de Usuario
Tabla No. 27 Casos de Uso Registro de Usuario

Identificacion
caso de uso:

P.D.-02

Nombre caso de
uso:

Registro del Usuario

Creado por: Diego Gaibor UItlma_ 3 Diego Gaibor
Actualizacién
por:
Fecha de 11/09/2018 Xlttlm?_ fechg de | 11/09/2018
creacion: ctualizacion
por:
Actores: Administrador. Profesional y Cliente
Descripcion: Los usuarios deben registrarse en el sistema para poder

acceder a cualquier parte del sistema.

Precondiciones:

La aplicacion debe estar iniciada correctamente

Postcondiciones

El usuario es registrado

e El usuario ingresa nombre, apellido, correo electronico

Flujo Normal: N
y contrasefia.
e El servicio de registro verifica si es que todos los datos
son correctos
e Registra el usuario y posteriormente loguea
Flujo e El servicio de registro invalida los datos
Alternativo: e El usuario no es registrado y se vuelve a la pagina
principal
Prioridad: Alta
Diaria

Frecuencia de
uso:

Requerimientos
especiales:

Conexion a Internet

Elaborado por: Diego Gaibor, 2018




Figura 15. Caso de Uso Registro de Usuario.
Fuente: Diego Gaibor, 2018.

3.34.1 Caso de Uso: Editar Perfil
Tabla No. 28 Casos de Uso Editar Perfil
Identificacion caso P.D.-03
de uso:
Nombre caso de uso: Editar Perfil
. Diego Ultima Diego Gaibor
Creado por: Gaibor Actualizacion
por:
Fecha de creacion: 11/09/2018 ;Jeltlma fecha 11/09/2018
Actualizacién
por:
Actores: Administrador. Profesional y Cliente
Descripcion: Los usuarios podran editar su perfil para poder corregir

informacion errénea o anadir mas informacion sobre el
mismo

El usuario debio haber entrado al perfil propio y

Precondiciones: : ) .
seleccionar el icono de editar

Postcondiciones El perfil esta actualizado

e El usuario actualiza datos de su perfil

e El usuario acepta los cambios

e EI DataManager designa al servicio para
actualizar los cambios

Flujo Normal:

Flujo Alternativo: N/A
Prioridad: Media
Diaria

Frecuencia de uso:

Requerimientos Conexiodn a Internet

especiales:

Elaborado por: Diego Gaibor, 2018
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3.3.4.2 Caso de Uso:

Figura 16. Caso de Uso Editar Perfil.
Fuente: Diego Gaibor, 2018.

Buscar-Filtrar Profesionales

Tabla No. 29 Casos de Uso Buscar-Filtrar Profesionales

Identificacion
caso de uso:

P.D.-04

Nombre caso
de uso:

Buscar — Filtrar Profesionales

Creado por: Diego Gaibor Ultlma_ 3 Diego Gaibor
Actualizacion
por:

Fecha de 11/09/2018 Xlttlm?' fechg de | 11/09/2018

creacion: ctualizacion
por:

Actores: Administrador. Profesional y Cliente

Descripcion: Aquellos usuarios tendran la opcion de buscar clientes y filtrarlos

segun sus intereses.

Precondiciones:

Tener permisos para buscar profesionales y haber ingresado a la
interfaz de profesionales

Postcondiciones

Lista de profesionales

e Ingresar a buscar profesionales

Frecuencia de
uso:

Flujo Normal: i > )
e Filtrar por nombre, habilidad o por puntuacion
Flujo N/A
Alternativo:
Prioridad: Alta
Diaria

Requerimientos
especiales:

Conexion a Internet

Elaborado por:

Diego Gaibor, 2018
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Figura 17. Caso de Uso Buscar-Filtrar Profesionales.
Fuente: Diego Gaibor, 2018.

3.3.4.3 Caso de Uso: Buscar-Filtrar Cliente
Tabla No. 30 Caso de Uso Buscar-Filtrar Cliente

Identificacion P.D.-05

caso de uso:
Nombre caso Buscar — Filtrar Cliente
de uso:
Creado por: Diego Gaibor Ultlma_ 3 Diego Gaibor
Actualizacion
por:
Fecha de 11/09/2018 Xlttlm?_ fechg de | 11/09/2018
creacion: ctualizacion
por:
Actores: Administrador. Profesional y Cliente
Descripcion: Los usuarios podrén realizar la busqueda y filtro de un

profesional que pueda brindarle asesoria y atencion a sus
problemas Los usuarios clientes podran realizar la busqueda y
filtro de un profesional que pueda brindarle asesoria y atencién a
sus problemas legales.

Tener permisos para buscar clientes y haber ingresado a la

Precondiciones: | . X
interfaz de profesionales

Postcondiciones Listado de clientes

Flujo Normal: e Ingresar a buscar clientes
e Filtrar por nombre

Flujo N/A

Alternativo:

Prioridad: Media

Frecuenciade | Diaria

uso:

Requerimientos Conexidn a Internet

especiales:

Elaborado por: Diego Gaibor, 2018.



B P S \ conexion con datamanager service P
— — —

- "y
Filtrar ) — ——

o -~ _ —

wextends | *, eincludes:

/‘f 3\'.'___-_-__ Ingresar a buscar un cliente _____')
, = e D L T

= —
usuario i_______Mn_strar Datos de clien_tes______‘)
Figura 18. Caso de Uso Buscar-Filtrar Cliente.
Fuente: Diego Gaibor, 2018.
3.3.4.4 Caso de Uso Administrar Roles
Tabla No. 31 Caso de Uso Administrar Roles
Identificacion | 7-P-06
caso de uso:
Nombre caso Administrar roles
de uso:
Creado por: Diego Gaibor Ultlma_ 3 Diego Gaibor
Actualizacion
por:
Fecha de 11/09/2018 Xlttlm?' fechg de | 11/09/2018
creacion: ctualizacién
por:
Actores: Administrador. Profesional y Cliente
Descripcion: Los usuarios que tengan permisos podran crear, editar y afiadir

usuarios a los diferentes roles.

Tener permisos para administrar roles y haber ingresado a la

Precondiciones: | .
interfaz de roles

Postcondiciones | Listado de roles

e Ingresar aroles

Flujo Normal: I
e Afadir roles
e Listado de roles
Flujo e Ingresar a un rol
Alternativo: e Afiadir un usuario a un rol
e Listado de usuarios del rol
Prioridad: Media
Frecuencia de Diaria
uso:
Requerimientos | Conexion a Internet
especiales:

Elaborado por: Diego Gaibor, 2018
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Figura 19. Caso de Uso Administrar Roles.
Fuente: Diego Gaibor, 2018.
3.345 Caso de Uso Chat entre Usuarios
Tabla No. 32 Caso de Uso Chat entre Usuarios
Identificacion | F-P-07
caso de uso:
Nombre caso Chat entre usuarios
de uso:
Creado por: Diego Gaibor Ultima Diego Gaibor
| Actualizacion
por:
Fecha de 11/09/2018 Ultima fecha de | 11/09/2018
creacién: Actualizacion
] por:
Actores: Administrador. Profesional y Cliente
Descripcion: El sistema contara con un chat que permita a los clientes poder
| contactar con un profesional quien pueda asesorarle legalmente
frente a la situacion manifestada por el cliente. Asi mismo, el
profesional podra enviar mensajes a sus clientes que necesiten ser
asesorados
Precondiciones: Haber encontrado al usuario que se buscaba
Postcondiciones Tener una conversacion con el usuario
Flujo Normal: e Ingresar al chat de un usuario
e Enviar un mensaje
¢ Recibir el mensaje
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Flujo e Recibir un mensaje

Alternativo: e Recibir una notificacion

e Abrir chat del usuario que envio el mensaje
e Ver mensaje

Prioridad: Media

Frecuencia de Diaria
uso:

Requerimientos Conexion a Internet

especiales:

Elaborado por: Diego Gaibor, 2018
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Figura 20. Caso de Uso Chat entre Usuarios.
Fuente: Diego Gaibor, 2018.
3.3.4.6 Caso de Uso Chat Bot
Tabla N0.33 Caso de Uso Chat Bot
Identificacion P.D.-08
caso de uso:
Nombre caso Chat Bot
de uso:
Creado por: Diego Gaibor Ultlma_ _ Diego Gaibor
Actualizacion
por:
Fecha de 11/09/2018 X:;Im? fechfa de | 11/09/2018
creacion: ualizacion
por:
Actores: Administrador. Profesional y Cliente
Descripcion: El sistema contara con un chat bot el cual podra asesorar a los
usuarios sobre temas puntuales
Precondiciones: Tener una pregunta concreta sobre asistencia juridica
Postcondiciones Conversacion con el chat bot entablada
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Flujo Normal: e Ingresar al chat bot
e Enviar un mensaje
e Recibir el mensaje

Flujo e Enviar mensaje

Alternativo: e Recibir mensaje de que el chat bot no entendio la

pregunta

Prioridad: Media

Frecuencia de Diaria

uso:

Requerimientos | Conexién a Internet

especiales:

Elaborado por: Diego Gaibor, 2018
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Figura 21. Caso de Uso de Chat Bot.
Fuente: Diego Gaibor, 2018.

3.3.4.7 Caso de Uso Consultar Informacion del cliente

Tabla No. 34 Caso de Uso Consultar Informacion del cliente

Identificacion P.D.-09
caso de uso:
Nombre caso Consultar Informacion del cliente
de uso:
Creado por: Diego Gaibor Ultlma_ 3 Diego Gaibor
Actualizacién
por:
Fecha de 11/09/2018 ;Jétlma fecha 11/09/2018
creacion: Actualizacion
por:
Actores: Administrador. Profesional y Cliente
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Descripcion:

mediante la opcion de visualizar perfil.

El sistema permite que el usuario pueda tener acceso a la
informacidn mas relevante proporcionada por los clientes

Precondiciones: Haber encontrado a un cliente

Postcondiciones Visualizar informacion del cliente

e Ingresar al perfil del cliente

Flujo Normal: A i
e Visualizar datos
Flujo N/A
Alternativo:
Prioridad: Baja
Frecuencia de Diaria
uso:

Requerimientos Conexidn a Internet

especiales:

Elaborado por: Diego Gaibor, 2018
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Figura 22. Caso de Uso Consultar Informacion del cliente.
Fuente: Diego Gaibor, 2018.

3.3.4.10 Caso de Uso Consultar Informacion de profesional

Tabla No. 35 Caso de Uso Consultar Informacion de profesional

Identificacion P.D.-10

caso de uso:
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Nombre caso
de uso:

Consultar Informacion de profesional

Creado por: Diego Gaibor UItlma_ 3 Diego Gaibor
Actualizacion
por:
Fecha de 11/09/2018 Xlttlm?_ fechg de | 11/09/2018
creacion: ctualizacion
por:
Actores: Administrador. Profesional y Cliente
Descripcion: El sistema permitira que el usuario pueda visualizar la

informacidn mas relevante proporcionada por los profesionales

en asesoria legal.

Precondiciones:

Haber encontrado a un profesional

Postcondiciones

Visualizar informacion del profesional

e Ingresar al perfil del profesional

Flujo Normal: oo
e Visualizar datos
Flujo N/A
Alternativo:
Prioridad: Baja
Diaria

Frecuencia de
uso:

Requerimientos
especiales:

Conexion a Internet

Elaborado por: Diego Gaibor, 2018
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Figura 23. Caso de Uso Consultar Informacién del Profesional.
Fuente: Diego Gaibor, 2018.

3.3.4.11Caso de Uso Calificacién a Profesionales

Identificacion caso
de uso:

P.D.-11

Nombre caso de
uso:

Calificacioén a Profesionales

Creado por: Diego Gaibor Ultlma_ 3 Diego Gaibor
Actualizacion
por:

Fecha de creacion: 11/09/2018 UItlma_ fechg de | 11/09/2018
Actualizacion
por:

Actores: Cliente

Descripcion: El sistema permitira que el usuario pueda valorar mediante una

puntuacion su nivel de satisfaccion con el servicio de asesoria
prestado por parte del usuario de tipo profesional.

Precondiciones:

Haber entrado al perfil del profesional

Postcondiciones

Visualizar calificacion al cliente

Flujo Normal:

e Ingresar al perfil del profesional
e Calificar al profesional
e Visualizar datos

Frecuencia de uso:

Flujo Alternativo: N/A
Prioridad: Baja
Diaria

Requerimientos
especiales:

Conexion a Internet

Elaborado por: Diego Gaibor, 2018

3.3.4.12 Caso de Uso Solicitud de ser profesional

Tabla No.37 Caso de Uso Solicitud de ser profesional

Identificacion caso
de uso:

P.D.-12
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Nombre caso de
uso:

Solicitud de ser profesional

Creado por:

Diego Gaibor | Ultima Diego Gaibor
Actualizacion
por:

Fecha de creacion:

11/09/2018 Ultima fecha de | 11/09/2018
Actualizacién
por:

Actores:

Cliente y Administrador

Descripcion:

A través de la opcion enviar solicitud para ser profesional el
usuario podra ser promovido como profesional en asesoria legal
siempre y cuando este cumpla con los requisitos especificos para
ser promovido.

Precondiciones:

Ser cliente y haber entrado a su perfil

Postcondiciones

El cliente ahora es profesional

Flujo Normal:

e Usuario entra a su perfil

e El usuario entra a la interfaz de solicitud para profesional

e Selecciona su archivo que verifique su identidiad en la
profesion

e Administrador revisa los datos

e Cambia de tipo de usuario al cliente

Flujo Alternativo:

e Usuario entra a su perfil

e El usuario entra a la interfaz de solicitud para profesional

e Selecciona su archivo que verifique su identidiad en la
profesion

e Administrador revisa los datos

e Administrador no acepta la solicitud

e El cliente no recibe cambios

Prioridad:

Alta

Frecuencia de uso:

Diaria

Requerimientos
especiales:

Conexion a Internet

Elaborado por: Diego Gaibor, 2018
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Figura 25. Caso de Uso solicitud para ser profesional.

Fuente: Diego Gaibor, 2018.

3.3.3.13 Caso de Uso Recuperar Contrasefia

Tabla No. 38 Caso de Uso Recuperar Contrasefia

Identificacion
caso de uso:

P.D.-13

Nombre caso

Recuperar Contrasefia

de uso:
Creado por: Diego Gaibor Ultima Diego Gaibor
Actualizacion
por:
Fecha de 11/09/2018 Xlttlmzli' fechg de | 11/09/2018
creacion: ctualizacion
por:
Actores: Administrador. Profesional y Cliente
Descripcion: En caso de que el usuario pudiera olvidar su contrasefia, el

sistema contara con la opcion de recuperar contrasefia para lo
cual se le enviara un link a su correo para poder reestablecer la
misma.

Precondiciones:

El usuario debe haber olvidado su contrasefia y estar en la
pantalla de inicio

Postcondiciones

El usuario recupera su contrasefia

Flujo Normal:

e Entraa la interfaz de recuperacion de contrasefia

e El usuario ingresa su correo

e El servicio de autentificacion manda un email a ese
correo con un link

e EL usuario abre el link de su correo
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e El usuario cambia su contrasefia
e Ahora el usuario ha recuperado su contrasefia

Flujo
Alternativo:

e Entra a la interfaz de recuperacion de contrasefia
e El usuario ingresa su correo
e El correo es incorrecto

Prioridad:

Media

Frecuencia de
uso:

Diaria

especiales:

Requerimientos Conexidn a Internet

Elaborado por: Diego Gaibor, 2018

e
Ly

A

Servicio de autentificacion

Interfaz de recuperar contrasefia
——

T
_—

- ____——\____ i - — -~ f
usuario s ——__}(’_.-—. .I—-.__‘\ //
\ __RTEresar en:al_!_, o
\ e /
\
~
\ ~ 7 .

\ -\/f_emriar peticion )
— n_~
R — — )
\ ¢ werificar email )
— —

h — —
\ _— =
| —

, - T
p . \

—~ & -y \M_en\ﬂar corre O_/.-

¢ abrir link del correa

-\-\---\""-\-\..
e
i

(;_ cambiar contrasefia :\.

Figura 26. Caso de Uso Recuperar Contrasefia.
Fuente: Diego Gaibor, 2018.
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3.3.5 Descripcion del Sistema Web

3.3.5.1 Autentificacion:

El sistema cuenta con autentificacion para ingresar, ya que no sera permitido el uso de la
aplicacion sin un previo registro. Firbase cuenta con las seguridades necesarias para la
informacién del usuario no pueda ser modificada por un administrador o algun tipo de
persona mal intencionada que entro al sistema. El sistema contara con tres tipos de usuarios,
por lo tanto, aunque la interfaz de ingreso sea la misma, para poder registrarse como un
profesional en el ambito juridico sera necesario enviar un documento que verifique su
matricula de profesional el cual sera revisado y aceptado, después de eso el profesional

obtendra su tipo de usuario de experto en asistencia juridica.
El registro de igual manera usa el mismo servicio de firebase al cual le propocionamos el

correo Yy la contrasefia, una vez el servicio haya tomado estos requerimientos, envia un correo

de verificacion al usuario.

Figura 27. Autentificacion.
Fuente: Diego Gaibor, 2018.
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3.3.5.2 Perfil de usuario

El perfil de usuario esta disponible para cambios del mismo cuando sea requerido. En el
sistema el perfil sélo esta disponible la busqueda para los dos tipos de usuarios : Clientes y
Profesionales, los dos tienen diferentes roles, pero también abriendo la posibilidad de poder

cambiar el tipo de usuario después de enviar una solicitud de cambio y ser aprobado.

Fecha de nacimiento:

5/8/1990

Numero de registro de su profesion:

01234877775
Habilidades:
Titulo:
Nombre:
o Abogado en la PUCESI
iego
Apellido: Puntaje:
*r * T K *
Gaibor

Numero de cedula:

R alal-a=tslslalal

Figura 28. Perfil de Usuario.
Fuente: Diego Gaibor, 2018.
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3.3.5.3

Peticion de asistencia a base de conocimiento

El sistema cuenta con un chat que permitira que el usuario ingrese su problema y sera

buscado en una base de conocimiento con alternativas rapidas y eficaces, si es que el

problema fue resuelto con este médulo el sistema guardara informacion para un aprendizaje

automatico a la base de conocimiento.

Asistente automatico Asistente automatico

v

Diego 12/27/2018 18:21

Diego 12/27/2018 1817

he tenido problemas con mi

m esposa, cuanto tiempo demora el
divorcio?

Asistente automatico 12/27/2018 1817

Asistente automatico 12/27/2018 18:21
Hola

Usted tiene 90 dias a partir del
mormento en que su conyuge es
Diego 12/27/2018 168:17 notificado con papeles de divorcio

Qui - hasta la fecha mas temprana para
uien eres tu? S
conceder un divarcio; sin

embargo, podria tomar més
tiempo en algunos casos. Por
desgracia, es dificil dar a nuestros

Asistente automatico 12/27/2018 1817

Soy el asistente automatico, por clientes respuestas definitivas
favar preguntame algo sobre los plazos de divorcio
relacionado al ambito juridico porque muchas veces, los

retrasos se producen porgue las
Cortes tienen muchos
expedientes pendientes.

Escribir Mensaje [[!l Escribir Mensaje

Figura 29. Peticidn de asistencia a base de conocimiento.
Fuente: Diego Gaibor, 2018.
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3.3.5.4 4Busqueda de un profesional

Permite buscar en su base de datos un profesional dependiendo las habilidades que se

necesite 0 puntuacion de calidad aplicadas por un filtro de busqueda. Brindando asi la

informacién adecuada del profesional como sus datos personales, sus habilidades y su

experiencia.

Buscar Abogados Buscar Abogados

Q, Buscar

| Cristian Torres

"] Markos ruales Ruales ayala

| Rafael correa Sanchez

Juan Perez

©

Q. Buscar

| Cristian Torres

| Natalia Guerrero

L o

1 Rico Selvati(o
CHATY PERFIL

( . | Markos ruales Ruales ayala

( . | Rafael correa Sanchez

m Juan Perez

P

Figura 30. Busqueda de un profesional.
Fuente: Diego Gaibor, 2018
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3.3.5.5 Calificacion de satisfaccion
El sistema cuenta con un médulo de calificaciones el cual es atil para distinguir a los
diferentes profesionales dependiendo la calidad de sus servicios.

Fecha de nacimiento:

Numero de registro de su profesion:

951248755
pe & * * o Habilidades:
Juridico
Titulo:
Nowiie: Puntaje:
Christopher * * * * *
Apellido:
Perez

Figura 31. Calificacion de Satisfaccion.
Fuente: Diego Gaibor, 2018
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3.3.5.6 Chat entre usuarios
Permite la comunicacion entre el profesional y el cliente para resolver o planificar un

seguimiento mas detallado sobre el caso a tratar.

Floe% Wl 8:18

Diego 12/27/2018 20:12 Hola Natalia, me puedes ayudar?

Hola Natalia, me puedes ayudar?

Natalia 12/27/2018 20:15

Natalia 12/27/2018 20:15 Si, dime cudl es tu problema?&

Si, dime cual es tu problema?(@

Diego 12/27/2018 20:16

Diego 12/27/2018 20:16
DOCUMENT

DOCUMENTO

Diego 12/27/2018 20:17

Diego 12/27/2018 20:17 Tengo una citacién, por favor, mira

Tengo una citacién, por favor, mira el documento que te envié.

el documento que te envié.

Natalia 12/27/2018 20:18

Matalia 12/27/2018 20:18 Listo, dame un momento

Listo, dame un momento

[l_]J Escribir Mensaje @l Escribir Mensaje

Figura 32. Chat entre Usuarios.
Fuente: Diego Gaibor, 2018.

1. Resultados y Discusion
Con el objetivo de conocer la eficiencia de la aplicacion de asesoria juridica se procedio
a realizar encuestas tanto a posibles clientes, como a profesionales del &mbito legal. Para lo
cual se aplicé un total de 60 encuestas, 30 encuestas dirigidas a los posibles clientes y 30

encuestas a los profesionales.
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4.1 Analisis de Resultados

4.1.1 Encuestas dirigidas a Clientes
Pregunta No. 1 Seleccione su rango de edad

Tabla No.39 Edad

Edad Frecuencia
18-22 2
23-27 3
28-32 6
33-37 9
38-42 5
43 0 mas 5
Total 30

43 0 MAS
38-42
33-37
28-32
23-27
18-22

0% 10% 20% 30% 40%

Figura 33. Edad.
Fuente: Diego Gaibor, 2018.Encuestas

Analisis:
Los resultados arrojan que la mayoria de encuestados fueron personas jovenés de entre 28 y
37 afios, con un porcentaje total del 50%, lo cual nos indica que los potenciales usuarios de

la aplicacidn se concentrard en su mayoria en personas de estas edades.
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Pregunta No. 2 Seleccione su género

Tabla No.40 Género

Género Frecuencia
Masculino 15
Femenino 15

Total 30
GENERO
W Masculino
|
Femenino

Figura 34. Género.
Fuente: Diego Gaibor, 2018.Encuestas

Analisis:

Como se observa en el grafico estadistico el 50% de los encuestados fueron del género
masculino y el otro 50% fueron del género femenino, esto debido a que por motivos de
estudio se prentendio encuestar al mismo porcentaje de ambos géneros con el objetivo de
tener el mismo pocentaje de opiniones de hombres y mujeres, respecto al sistema.
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Pregunta No. 3 ¢ Considera usted que el disefio de la aplicacion es adecuado y coémodo

de usar?

Tabla No.41 Disefio y uso de la aplicacion

Variable Frecuencia
Excelente 11
Muy Buena 11
Buena 8
Regular 0
Mala 0
Total 30

DISENO Y USO DE APLICACION

MALA 0%

REGULAR 0%

BUENA 27%
MUY BUENA 37%
EXCELENTE 37%

Figura 35. Disefio y uso de aplicacién.
Fuente: Diego Gaibor, 2018.Encuestas

Analisis:
El grafico muestra que un gran porcentaje considera que el disefio y uso de la aplicacion es
excelente y muy buena y el restante considera que la misma es Buena, en general los

encuestados reaccionaron de manera positiva ante la variable analizada en esta pregunta.
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Pregunta No. 4 ;Cdémo calificaria la velocidad de respuesta de la aplicacion?

Tabla No.42 Velocidad de respuesta

Variable Frecuencia
Excelente 12
9

Muy Buena

Buena 9
Regular 0
Mala 0
Total 30

VELOCIDAD DE RESPUESTA

45%
40%

35% 40%
30%
25% 30% 30%
20%
15%
10%
% 0% 0%
0%
Excelente Muy Buena Buena Regular Mala

Figura 36. Velocidad de Respuesta.
Fuente: Diego Gaibor, 2018.Encuestas

Andlisis:

Las respuestas por parte de los encuestados en esta pregunta en su totalidad fueron favorables ya que
12 personas respondieron que la velocidad de respuesta de la aplicacién es excelente, 9 la calificaron
como Muy Buena y las restantes la catalogaron como Buena. Dicha informacion permitié conocer
que el servicio de firebase utilizada tiene un buen rendimiento en aplicaciones con arquitectura REST
API.
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Pregunta No. 5¢ Tuvo dificultades para encontrar un profesional a través de la
aplicacion que resolviera su problema?

Tabla No.43 Dificultad para encontrar profesional

Variable Frecuencia
Si 12
No 18
Total 30

DIFICULTAD PARA ENCONTRAR
PROFESIONAL

No
Si

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Figura 37. Dificultad para encontrar profesional.
Fuente: Diego Gaibor, 2018.Encuestas

Analisis:

En el gréfico se puede observar que la mayoria de encuestados representados por el 60%, no

tuvo dificultad para encontrar a un profesional que pudiera ayudarle a resolver su problema
legal.
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Pregunta No. 6 Califique su nivel de satisfaccion al consultar al asistente automaético

de la aplicacion. Siendo 5 el nivel de satisfaccién mas alto y 1 el méas bajo

Tabla No.44 Satisfaccion con el asistente automatico

Analisis:

0%

Nivel de Satisfaccion | recuencia
1 0
2 3
3 9
4 9
5 9
Total 30

SATISFACCION CON EL ASISTENTE AUTOMATICO

Nivel de
5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% satisfacci

Figura 38. Satisfaccion con el asistente autématico.
Fuente: Diego Gaibor, 2018.Encuestas

En su mayoria es decir el 90% de los encuestados respondieron que su nivel de satisfaccion

con el servicio proporcionado por el asistente automatico de la aplicacion fue alta y tan solo

el 10% de los encuestados calificaron en un nivel bajo su satisfaccion con el mismo.
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Pregunta No. 7 Siendo 5 el nivel més alto y 1 el nivel més bajo. ¢ Cudl seria el nivel en

el que la aplicacion cumple con sus expectativas?

Tabla No.45 Cumplimiento de expectativas

Nivel de Satisfaccion ' recuencia
1 0
2 0
3 11
4 12
5 7
Total 30

CUMPLIMIENTO DE
EXPECTATIVAS

1 2 3 4 5

Figura 39. Cumplimiento de expectativas.
Fuente: Diego Gaibor, 2018.Encuestas

Analisis:

En el gréfico estadistico se puede observar que la mayor parte de los encuestados se sintio
conforme con la prueba de la aplicacion movil, mientras que otro porcentaje resulto
medianamente conforme a sus expectativas sobre la aplicacion, Sin embargo es importante

resaltar que ningin encuestado se sintié poco conforme o nada conforme con la aplicacion.
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Pregunta 8 ¢ Piensa usted que la informacion del botdn ayuda, de la aplicacion es
clara, de facil comprension y precisa?

Tabla No.46 Informacion del béton ayuda

Variable Frecuencia
Si 24
No 6
Total 30

INFORMACION DEL BOTON

AYUDA
:
s'

Figura 40. Informacién del b6ton ayuda.
Fuente: Diego Gaibor, 2018.Encuestas

Analisis:

Un total de 24 de los encuestados respondid que la informacion proporcionada por el béton

ayuda, es clara, facil de entender, y precisa. Sin embargo 6 de los encuestados respondieron
lo contrario.
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Pregunta No. 9 ¢ Cree usted que es necesario implementar una aplicacion de asesoria

legal en la cuidad de Ibarra?

Tabla No.47 Necesidad de una aplicacion de asesoria legal

Variable Frecuencia
Si 23
No !
Total 30

NECESIDAD DE UNA APLICACION
DE ASESORIA LEGAL

0% 20% 40% 60% 80% 100%

No mSi

Figura 41. Necesidad de una aplicacion de asesoria legal.
Fuente: Diego Gaibor, 2018.Encuestas

Analisis:
Segun los encuestados, con un total de 27 a favor, existe la necesidad de una aplicacion de

asesoria legal en la cuidad de Ibarra, mientras que 7 personas estan en contra de esta situacion.
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4.1.2 Encuestas aplicadas a profesionales

Pregunta No. 1 Seleccione su rango de Edad

Tabla No.48 Rango de Edad

Edad Frecuencia
25-30 9
31-35 8
36-40 5
41-45 5
46 0 mas 3
Total 30
EDAD
3135
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

Figura 42. Rango de Edad.
Fuente: Diego Gaibor, 2018.Encuestas

Analisis:
Esta informacion permite conocer que profesionales de entre 25 a 35 afios en su mayoria,
representados por el 57% de los encuestados son quienes estarian interesados en trabajar con

una aplicacion de asesoria legal.
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Pregunta No. 2 Seleccione su Género

Tabla No. 49 Género

Género Frecuencia
Masculino 18
Femenino 12

Total 30
GENERO

B Masculino

Femenino

Figura 43. Género.
Fuente: Diego Gaibor, 2018.Encuestas

Analisis:

Como se puede observar en el grafico estadistico la mayoria de encuestados fueron del género
masculino, esta situacion pudo presentarse debido a que el dia de aplicar las encuestas se

contd con mayor participacion de profesionales en jurisprudencia del género masculino.
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Pregunta No. 3 ¢ Considera usted que el disefio de la aplicacion es adecuado y comodo
de usar?

Tabla No.50 Disefio y uso de la aplicacion

Variable Frecuencia
Excelente 17
8

Muy Buena

Buena S
Regular 0
Mala 0
Total 30

DISENO Y USO DE LA APLICACION

MALA 0%

REGULAR 0%

BUENA 17%
MUY BUENA 27%
EXCELENTE 57%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Figura 44. Disefio y uso de la aplicacion.
Fuente: Diego Gaibor, 2018.Encuestas

Analisis:

Se puede concluir que 17 de los encuestados que representa poco mas del 50% respondieron
que el disefio y uso de la aplicacion es excelente, 8 calificaron como Muy Buena y finalmente
5 encuestados la calificaron como Buena.
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Pregunta No. 4 ; Como calificaria la velocidad de respuesta de la aplicacién?

Tabla No. 51 Velocidad de Respuesta

Variable Frecuencia
Excelente 15
Muy Buena 10
Buena °
Regular 0
Mala 0
Total 30

VELOCIDAD DE RESPUESTA

MALA 0%

REGULAR 0%

BUENA 17%
MUY BUENA 33%
EXCELENTE 50%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Figura 45. Velocidad de Respuesta.
Fuente: Diego Gaibor, 2018.Encuestas

Analisis:

De la informacidn proporcionada por los encuestados se puede entender que la velocidad de
respuesta es Excelente, ya que la misma no recibio ninguna valoracion negativa como regular
0 mala, situacion que se puede confirmar con los datos proporcionados por los clientes en

esta misma pregunta.
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Pregunta No. 5, Cree usted que la aplicacion es una buena opcion para encontrar
clientes?

Tabla No.52 Encontrar Clientes

Variable Frecuencia
Si 21
No 9
Total 30

ENCONTRAR CLIENTES

No 30%

Si 70%

0% 20% 40% 60% 80%

Figura 46. Encontrar Clientes.
Fuente: Diego Gaibor, 2018.Encuestas

Analisis:

Segun se puede observar en el grafico 21 de los encuestados que representan el 70% de los
mismos considero que la aplicacion es una buena opcidn para encontrar clientes, mientras
que tan solo 9 de los profesionales que equivalen al 30% restantes consideraron que una

aplicacion movil no es una buena opcion para encontrar clientes.
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Pregunta No. 6 Califique su nivel de satisfaccion al consultar al asistente automatico

de la aplicacion. Siendo 5 el nivel de satisfaccion més alto y 1 el mas bajo

Tabla No.53 Nivel de satisfaccion asistente automatico

Nivel de Satisfaccion " ecuencia
1 0
2 0
3 11
4 13
5 6
Total 30

NIVEL DE SATISFACCION
ASISTENTE AUTOMATICO

1)
3 4 5

2

43%

37%

20%

0%

[ERN

Figura 47. Nivel de satisfaccidn asistente autématico.
Fuente: Diego Gaibor, 2018.Encuestas

Analisis:

Los graficos muestran un nivel de satisfaccion medio-alto positivo por parte de los
profesionales hacia la informacién proporcionada por el asistente automatico, lo cual se
puede evidenciar en la tabla en la cual 13 de los encuestados la valoraron con puntuacion 4

y 11 encuestados con puntuacion 3.
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Pregunta No. 7 Siendo 5 el nivel mas alto y 1 el nivel mas bajo. ¢ Cudl seria el nivel en

el que la aplicacion cumple con sus expectativas?

Tabla No.54 Cumplimiento de Expectativas

Nivel de Satisfaccion I recuencia
1 0
2 0
3 11
4 16
5 3
Total 30

CUMPLIMIENTO DE

EXPECTATIVAS
53%
37%
0% 0% 10%
1 2 3 4 5

Figura 48. Cumplimiento de expectativas.
Fuente: Diego Gaibor, 2018.Encuestas

Analisis:
Segun los encuestados el nivel de cumplimiento de expectativas de los profesionales con la
aplicacion es medianamente alta , lo cual destaca que la aplicacion debe corregir ciertos
detalles para lograr un mayor porcentaje de alta satisfaccion.
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Pregunta No. 8 ¢Piensa usted que la informacion del botdn ayuda, de la aplicacion es

clara, de facil comprension y precisa?

Tabla No.55 Informacion del botén ayuda

Nivel de Satisfaccion ' recuencia
Si 25
No 5
Total 30

INFORMACION DEL BOTON
AYUDA

83%

17%

SI NO

Figura 49. Informacion del Boton Ayuda.
Fuente: Diego Gaibor, 2018.Encuestas

Analisis:
La encuesta arrojo como resultado que la informacion proporcionada por el boton ayuda es

clara, facil de comprender y precisa, de acuerdo con los profesionales encuestados.
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Pregunta No. 9¢ Piensa usted que la implementacion de una aplicacion de este tipo
pueda funcionar para otro tipo de negocios ?

Tabla No.56 Implementacién para otro tipo de negocios

Variable Frecuencia
Si 30
No 0
Total 30

IMPLEMENTACION PARA OTRO
TIPO DE NEGOCIOS

N
opo

Si
100%

Figura 50. Implementacion para otro tipo de negocios.
Fuente: Diego Gaibor, 2018.Encuestas

Analisis:

Los profesionales encuestados estan totalmente de acuerdo en que este tipo de aplicacion

puede ser utilizada en cualquier tipo de negocio. Lo cual indica que la cultura tecnolégica en
la cuidad esta siendo més considerada para cualquier ambito de la vida.
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Pregunta No. 10 ¢ Cree usted que es necesario implementar una aplicacion de asesoria
legal en la cuidad de Ibarra?

Tabla No.57 Necesidad de una aplicacion de asesoria legal

Nivel de Satisfaccion ' recuencia

Si 25
No 5
Total 30

NECESIDAD DE UNA
APLICACION DE ASESORIA
LEGAL

NO

Sl

Figura 51. Necesidad de una aplicacion de asesoria legal.
Fuente: Diego Gaibor, 2018.Encuestas

Analisis:

Un gran porcentaje de los encuestados considera que es necesaria la existencia de la
implementacion de una aplicacion de asesoria legal en la cuidad de Ibarra. Lo cual indica que

la aplicacion de asesoria legal tendria una buena acogida por parte de los profesionales.
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a.

5. Analisis de Impactos
En esta parte del documento se analizaran los principales aspectos positivos o0 negativos
que el proyecto generara una vez se haya implementado.

El método a emplearse para realizar el analisis de los impactos del proyecto es la
valoracidn, la cual consiste en la sumatoria de los niveles de impacto y este resultado dividirlo
para el nimero de indicadores, de esta menera se obtendré el nivel de impacto promedio por

variable.

Tabla No.58 Valoracion de Impactos

Nivel Valoracion
3 Impacto alto positivo
2 Impacto medio positivo
1 Impacto bajo positivo
0 No hay impacto
-1 Impacto bajo negativo
-2 Impacto medio negativo
-3 Impacto alto negativo

Elaborado por: Diego Gaibor
Afio: 2018

Los impactos a ser analizados son los siguientes:

Impacto Tecnoldgico
Actualmente el desarrollo tecnoldgico es un eje primordial en nuestra sociedad, sin
embargo, el mismo dependera siempre del uso que las personas le den a las herramientas
tecnoldgicas, es por esto que el disefio del sistema madvil permite una participacion mas activa
de la sociedad y la posibilidad de incrementar sus conocimientos en cuanto al uso de
aplicaciones moviles. Ademas la aplicacion de asesoria juridica permite crear un canal de

comunicacion directa entre los usuarios (profesionales-clientes).
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Tabla No.59 Impacto Tecnoldgico

Indicadores / Niveles de Impacto 3 -2-10 1 2 3
Investigacion y desarrollo tecnoldgico X
Cultura Tecnoldgica X
Comunicacion directa X
Total 4 3

Elaborado por: Diego Gaibor
Afio: 2018

Nivel de Impacto =), Nivel de impactos/NUumero de indicadores
Nivel de Impacto =7/3
Nivel de Impacto = 2,33= 2 Medio Positivo

b. Impacto Econémico

Para el disefio de la aplicacion de asesoria juridica no se requirio de los servicios de una
empresa de desarrollo de software, lo cual permite que la PUCE-SI ahorre dinero ya que en
el mercado el costo de desarrollo de una aplicacion de este tipo puede ser muy elevado. Por
otro lado, la implementacién de un sistema movil de asesoria legal permite la optimizacién
de recursos como tiempo del personal involucrado ya que cualquier duda de los clientes podra
ser respondida desde el chat de la aplicacién. Ademas la aplicacion esta compuesta a base de
componentes y servicios que hacen que el mantenimiento del sistema sea ordenado al

momento de corregir errores 0 busgs del sistema.

Tabla No.60 Impacto Econdémico
Indicadores / Niveles de Impacto 3 -2 -1 0 1 2 3

Bajo costo del software

Optimizacion de recursos

Facilidad en el mantenimiento X

Total 2 6

Elaborado por: Diego Gaibor
Afio: 2018
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Nivel de Impacto =) Nivel de impactos/Numero de indicadores
Nivel de Impacto =8/3
Nivel de Impacto = 2,67 = 3 Alto Positivo

C. Impacto Social

La implementacion del sistema permitira que la PUCE-SI tenga un mayor reconocimiento
en la sociedad en cuanto a los servicios e investigacion por parte de sus alumnos, de igual
manera la comunidad universitaria se vera beneficiada ya que el objetivo de la aplicacién es
brindar una oportunidad a sus alumos, egresados y graduados de ingresar al sistema movil y
poner en practica los conocimientos obtenidos dentro de las aulas, brindando una buena

atencion y asesoria legal a sus clientes y por ende lograr la satisfaccion de los mismos.

Tabla No.61 Impacto Social

Indicadores / Niveles de Impacto 3 -2 -1 0 1 2 3
Reconocimiento X
Satisfaccion de las necesidades X
Comunidad universitaria X
Total 2

Elaborado por: Diego Gaibor
Afio: 2018

Nivel de Impacto =), Nivel de impactos/NUumero de indicadores
Nivel de Impacto =8/3
Nivel de Impacto = 2,67= 3 Alto Positivo
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d. Impacto General
Tabla No.62 Impacto General
Impacto / Niveles de Impacto 3 -2 -10 1 2 3

Tecnoldgico X

Economico X
Social X
Total 2 6

Elaborado por: Diego Gaibor
Afio: 2018

Nivel de Impacto =) Nivel de impactos/NUmero de indicadores

Nivel de Impacto =8/3
Nivel de Impacto = 2,67 = 3 Alto Positivo

Una vez realizada la valoracion de los impactos en los ambitos tecnoldgico, economico y
social se ha determinado que el impacto general del proyecto una vez sea implementado sera
alto positivo debido a que el sistema brinda multiples beneficios en cuanto a promover la

cultura tecnoldgica, optimizacion de recursos, y su enfoque en la satisfaccion de los clientes.
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CONCLUSIONES

Tomar en cuenta todos los aspectos tedricos mas relevantes para el disefio del sistema
permitié establecer una visibn més clara del proyecto ademés de sustentar
adecuadamente el mismo.

Realizar una investigacion a través de medios electronicos, libros y revistas permitio
identificar tipos de proyectos similares al descrito en este documento, lo que sirvio
para realizar un analisis posterior y obtener mejores resultados en el manejo de
herramientas de trabajo en el desarrollo del software.

El uso de smartphones constante entre la comunidad ha ayudado a que el usuario se
sienta mas familizarizado con aplicaciones moviles orientadas a CRM.

Establecer adecuadamente las técnicas que iban a ser empleadas para el desarrollo del
sistema permitio lograr un mejor manejo de datos y seguridad en la aplicacion.

Al tomar en cuenta el sistema CRM como una técnica primordial en el proyecto, se
logré establecer un canal de comunicacion mas directo entre los usuarios del sistema.
El desarrollo de la tecnologia ha traido nuevos servicios que nos ayuda a resolver
tareas sencillas como la busqueda de informacion filtrada de un chat.

En la actualidad las empresas se ven en la necesidad de emplear recursos en nuevas
tecnologias que ayuden a mejorar sus procesos Y las relaciones con sus clientes, es
por esto que las tecnologias SMAC ha tenido mas relevancia estos Gltimos afios.

Se verifico que la aplicacién tiene un gran impacto en las personas que necesitan la
ayuda de un asesor juridico.

El uso de nuevas tecnologias para la programacion son de vital importancia para el

mantenimiento y la escalabilidad para cualquien aplicacion.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda que lo primero a realizarse para el disefio de un proyecto sea investigar
las bases teoricas previas que puedan existir, con la finalidad de tener un sustento
para iniciar y fortalecer el proyecto.

Si se desea cambiar el disefio de la plantilla de la aplicacidn se recomienda conservar
un modelo sencillo, que permita a los usuarios navegar a través de la aplicacion
facilmente.

En caso que se necesite cambiar el cddigo fuente de la aplicacion, es necesario que
se consulte los lineamientos de la Universidad Catolica del Ecuador sede Ibarra

La administracion de la aplicacion sélo la debe llevar acabo un Ingeniero en Sistemas
gue tenga una capacitacion previa de este proyecto ya que maneja servicios externos
con espeificaciones tecnicas

Se recomienda a los administradores del sistema monitorear los servicios que usa esta
aplicacion ya que pueden detenerse o generar algin tipo de inconveniente.

Este sistema es escalable pero es necesario la capacitacion en las herramientas que se
han usado y la estructura que contiene el framework

Se recomienda tener dos ambientes de trabajo como dev y produccion para resolver
errores o problemas en los datos si es que se desea escalar el sistema.

Es importante capacitar al personal encargado del proyecto, miembros de la escuela
de jurisprudencia y consultorio juridico de la PUCESI, para que puedan realizar
actualizaciones posteriores en la informacién del chat bot en caso de que la
informacidn del mismo asi lo requiera.

CRM es una estrategia que forzosamente siempre estara asociada a los sistemas de
informacidn. Es por esto que se recomienda que las empresas en general inicien con
la implementacion de tecnologia con herramientas de menor a mayor complejidad y
de esta manera al menos capturar los datos de sus principales procesos de negocio.
Para fortalecer la estrategia CRM se recomienda mantener constante el compromiso
por parte de todos los involucrados en el desarrollo y evolucion de la estrategia CRM.
Con la finalidad de que los potenciales usuarios tengan una experiencia mas

placentera se sugiere realizar un demo de la App.
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Se recomienda posteriormente realizar una nueva encuesta de satisfaccion al
usuario, que sea breve y con un lenguaje comprensible con el objetivo de obtener
datos estadisticos que permitan medir el nivel de satisfaccion de los usuarios con el

sistema.
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ANEXOS

URKUND

Urkund Analysis Result

Analysed Document: Diego Gaibor Tesis.pdf (D54493227)
Submitted: 7/19/2019 5:56:00 PM

Submitted By: dmgaibor@pucesi.edu.ec
Significance: 1%

Sources included in the report:
d6f03261-3893-4026-afed-e9e59440f5cc

Instances where selected sources appear:

1

Mgs. Stalin Arciniegas Aguirre
C.C.: 1003496815
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