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RESUMEN

El trabajo se enfoca en el desarrollo e implementacion de un programa para mejorar
la gestion de las visitas técnicas en una empresa. Mediante Oracle APEX se
desarrollo la aplicacion adaptandole a las necesidades especificas del usuario. La
fase de prueba fue importante porque fue realizado en un entorno controlado donde
los usuarios finales lograron interactuar con el sistema y proporcionar comentarios.
En el proceso se hizo registro de las observaciones de uso y se hicieron

recomendaciones para futuras mejoras.

Una vez finalizadas las pruebas, la aplicacion se introduce en un ambiente de
negocios auténtico. Se llevé a cabo una amplia capacitacion de usuarios para
facilitar la transferencia y reducir la resistencia al cambio. Los hallazgos de la
implementacion revelaron tiempos de respuesta disminuidos a las peticiones de
servicio y un incremento en la tasa de solucién del primer contacto, lo cual aumento
la satisfaccion de los clientes. El impacto de la aplicacién en las operaciones diarias
ha sido significativo, se ha reducido el tiempo de inactividad y se ha mejorado la

ubicacion del cliente.

Palabras clave: desarrollo de software, oracle apex, gestién de visitas técnicas,
usabilidad, implementacion, satisfaccion del cliente, optimizacion, competitividad.
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ABSTRACT

The project focuses on the development and implementation of a program to
improve the management of technical visits in a company. Using Oracle APEX, the
application was developed and adapted to the specific needs of the user. The testing
phase was important because it was conducted in a controlled environment, where
end users were able to interact with the system and provide feedback. During the
testing process, usage observations were recorded and recommendations for future

improvements were made.

Once the testing was completed, the application was introduced into an authentic
business environment. Extensive user training was conducted to facilitate the
transition and reduce resistance to change. The findings from the implementation
revealed decreased response times to service requests and an increase in the first
contact resolution rate, which increased customer satisfaction. The application's
impact on daily operations has been significant, as downtime was reduced and

customer location was improved.

Keywords: software development, oracle apex, technical visit management,

usability, implementation, customer satisfaction, optimization, competitiveness.



INDICE GENERAL DE CONTENIDOS

DECLARACION DE AUTENTICIDAD Y RESPONSABILIDAD. .......cc.cooveeveeeeennae. Ii
APROBACION DEL TRIBUNAL DE GRADO .......ccoeiiiiiieee e iii
DEDICATORIA . ...ttt e e e e e e e e st e e e e e e e e e e sssabrreeeeeeens iv
AGRADECIMIENTO . ...cttiiiie ettt ettt e e e e e s st e e e e e e e e s e snnnaaeeeeeeaeeeennnns Y
RESUMEN ..t e e e et e e et e e et e e eaa e eeaas Vil
N 13 I 2 ¥ O Viii
INTRODUGCCION ....oiiiiiiiieieiieeie ettt ettt s e senene s 1
CAPITULO I. ESTADO DEL ARTE Y LA PRACTICA.......ciiiieieeeceeeeeee e, 6
1.1.El Proveedor de servicios de internet, ¢ Qué es? Y ¢ Qué hace?..................... 6
1.2.Georreferenciacion ¢, Qué es? y como entender esta palabra................ccc....... 9
1.3. Aplicaciones Web ¢ Qué son, que hacen? .............ouiiiiiieeiiiiieiiiiiei e, 11
1.4.Casos de estudio internacionales y nacionales .............ccccceevvvvvviiiiieeeeeeeeennns 13
CAPITULO Il. DISENO METODOLOGICO ......oooieieiiiieieieieeeieieiee e 15
2.1.Caracterizacion de la empresa 0 INStIUCION...........cceviieriiiiiiiiiiiiieee e 15
2.2.Disefio y aplicacion de la encuesta y entrevista...........c.cceeevvveeieeeeeeeeeeennnnnnnn, 17
2.3. DESANMOIO ..o 31
CAPITULO IlIl. ANALISIS DE LOS RESULTADOS DE LA INVESTIGACION....... 73
3.1.Evaluacion del apliCatiVo...........coouiiiiiiiiiieee e 73
3.2.Resultados de la evaluacion ..., 73
3.3. Analisis de [0S resultados..........coooeeeieiiiei i 75
CONCLUSIONES. ... .ottt e e e e e e e e e e e e e e e s e nnnnenees 78
RECOMENDACIONES ...t e e e e e e e e e eenas 79
BIBLIOGRAFIA ...ttt 80

ANEXOS . 85



INDICE DE TABLAS

Tabla 1. Facilidad de Navegacion..........ccccccvvvieiiiiiiieeeeeeeeeeeeeee e 68
Tabla 2. Cumplimiento de PropOSItOS .........uuviiiiiiieeiiiiiiiiiiee e 69
Tabla 3. TIEMPOS A€ rESPUESTA.......cceevieiiiii e eeeeeeee e e e e e e 69
Tabla 4. Claridad de la Interfaz ... 70
Tabla 5. Pertinencia de la informacion ...........ccccccvvveiiiiiieeeeeeeeeeee 71
Tabla 6. Actividades para la fase de analiSiS............ooocuuiiiiiiiiiiiie e 37
Tabla 7. Kanban Fase analisis Semana 1.........cccccccoviiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeee 37
Tabla 8. Tablero Kanban Fase analisis Semana 2.........cccccccvvvvviiiiiiiiiiiiiiiiineenenn, 37
Tabla 9. Actividades para la fase de DISEA0 ...........uuuiiiiiieiiiiiiiiiiie e 38
Tabla 10. Tablero Kanban Fase Disefio Semana 3............ccovvvvvvviiiiiieeeeeeeeeeiinnnnnn. 38
Tabla 11. Tablero Kanban Fase Disefio Semana 3..........cccccccvvvvviiiiiiiiiiiiieiieeeeenn, 38
Tabla 12. Tablero Kanban Fase Disefio Semana 4..........cccccccvvvvveiiiiiiiiieieiieennnnn. 38
Tabla 13. Tablero Kanban Fase Disefio Semana 4...........cccoovvvvvviiiieeeeeeeeeennnnnnnnns 43
Tabla 14. Tablero Kanban Fase Disefio Semana 4............ccoevvvvvviiiieeeeeeeeeennnnnnnnns 43
Tabla 15. Actividades para la fase de desarrollo............cccooovvviviiiiiiiie e, 44
Tabla 16. Tablero Kanban Fase Desarrollo Semanab .......cccccccvvvviiiiiiiiiiiiieinnnnn. 45
Tabla 17. Tablero Kanban Fase Desarrollo Semanab. ........ccccccvvviiiiiiiiiiiiiiennnnn. 49
Tabla 18. Tablero Kanban Fase Desarrollo Semana 6. ........cccccccvvvvivviiiiiiiiiinnnnnn. 49
Tabla 19. Tablero Kanban Fase Desarrollo Semana 6. ........cccccccvvvvvvviiiiiiiiinnnnnnn. 51
Tabla 20. Tablero Kanban Fase Desarrollo Semana 6. ........ccccccvvvvvveeiiiieieinennnnnn. 52
Tabla 21. Tablero Kanban Fase Desarrollo Semana 7. ......cccccccvvvviviiiiiiiniienennnnn. 52
Tabla 22. Tablero Kanban Fase Desarrollo Semana 7. ..........coeeeeiiieeeeevveeeinnnnnnn. 58
Tabla 23. Tablero Kanban Fase Desarrollo Semana 7. ........cccccccvvviiiiiiiiiiiiinnnnnn. 60
Tabla 24. Tablero Kanban Fase Desarrollo Semana 8. ..........cccccceeiiiiiiiiieeeiiinnnnnn. 60
Tabla 25. Tablero Kanban Fase Desarrollo Semana 8. ...........ccccceeiiiiiiiiiveiiiinnnnnn. 61
Tabla 26. Tablero Kanban Fase Desarrollo Semana 8. ........cccccccvvvivviiiiiiiiiiinnnnn. 62
Tabla 27. Tablero Kanban Fase Desarrollo Semana 9. ...........ccceeeiivieeeveeeeiiinnnnnn. 62
Tabla 28. Tablero Kanban Fase Desarrollo Semana 9. .........cccccceeiiiiiiiiiiveiiinnnnnnn. 64
Tabla 29. Tablero Kanban Fase Desarrollo Semana 9. .........cccccceeeiiiiiiiiiveiiiiinnnnn. 65



Xi

INDICE DE FIGURAS
Figura 1. Diagrama d€ CAS0OS 08 USO........uuuuuruuuuuinniininriinininnnnnninnnneennnnnnennenenneenneees
Figura 2. Se muestra la tabla de clientes ingresados con sus datos personales. .39

Figura 3. Se muestra las direcciones de los clientes sefialadas con iconos de

(01T EST0] 1 = 1 J PP 39
Figura 4. Se puede observar el nombre del cliente la direccion y las coordernadas.
.............................................................................................................................. 40
Figura 5. Al dar click se puede acceder de forma directa a una ruta en google maps.
.............................................................................................................................. 40
Figura 6. Se puede observar la ruta y el tempo estimado de llegada.................... 40

Figura 7. Registro y edicion de tablas, un clic en add row y se afiade una nueva fila
para agregar UN CHENTE. ........ooouiiiiiii e e e e e e eaanes 41
Figura 8. Ingreso de datos del Cliente. ............ccooiiiiiiiiiiiiiiic e 41

Figura 9. Se guardan los datos y se recarga la pagina para se haya actualizado el

1= 10 41
Figura 10. Antes de acCtUaliZar. .............cooeiiiiiiiiiii et e e e eeanes 42
Figura 11. Después de actualizar. .............ooouuuiiiiiie e 42
Figura 12. Verificacion de datOsS. ........cccoeiiiiiiiiiiiii e e e 43
Figura 13. Diagrama de Arquitectura del aplicativo Web. .............cccccuvvviiiiiiinnnnnn. 44
Figura 14. Diagrama de datos ERD de las tablas. ............cccccuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiens 46
Figura 15. Visualizacion de tabla ubicacCiones............cccuvvviiiiiieciiicicee e, 46
Figura 16. Visualizacion de tabla Clientes. ..........ccccoovviviiiiiiiei e 46
Figura 17. Ingreso de datos a tabla CLIENTESRB mediante un archivo csv........ 47
Figura 18. Visualizacion de datos en la tabla CLIENTESRB..............coocvvvivieeennn. 47
Figura 19. Visualizacién de datos en la tabla UBICACIONESRSB.......................... 49
Figura 20. Creacion de la aplicacién y paginas principales. .........ccccccceeeeeeeeeeeennnn, 50
Figura 21. Se afnade la tabla CLIENTESRB a la pagina Clientes...............cccc...... 50
Figura 22. Visualizacion de pagina principal. ................uueeueiiiiiiiiiiiiiiiiiiieien. 51
Figura 23. Visualizacion de reporte interactivo que permite afiadir un nuevo registro.

Figura 24. Visualizacion de reporte interactivo que permite editar, guardar

informacion y eliminar clientes regisStrados. ............ ..., 52



Xii

Figura 25. Configuracion en la pagina ubicaciones para afiadir una region que
contenga al mapa, afiadiendo su respectivo origen de datos. A través de una
sentencia SQL para llamar a l0S datos. ... 53
Figura 26. Configuracién de marcadores dentro del mapa para que sean ubicados
acorde a las coordenadas de la tabla UBICACIONESRB. ..........cccooovvviiieiieeeneeen, 54
Figura 27. Configuracién de ubicacion por latitud y longitud, y configuracion de icono
VISUAI PAra MAICAUON . ......evviiiiiiiiiiiiiiieiee ettt ettt et e e e e e e e e e e e e e e e e e e eeees 54
Figura 28. Ingreso de sentencia SQL en el origen de datos para los marcadores del

1= Vo= PP 55
Figura 29. Ingreso de codigo html y link de referencia externa para generacion de
ruta integrado CON GOOQGIE MEAPS. .....uuuuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii e 57
Figura 30 .Visualizacién de mapa y marcador con informacion. ..............ccccceee.... 58

Figura 31. Generacién de ruta en mapa a través del link en la ventana de
informacion marcado en letra @ZUIES. .............uuuuuuriiiiiiiiiiiiii e 59

Figura 32. Visualizacion de Tabla UBICACIONESRB, debajo del mapa para tenerlo

como informacion adiCional. ... 59
Figura 33. Visualizacion de tabla INCIDENTESRB. ..........cccoooviieiiiiiiiiiciece e, 61
Figura 34. Creacion de un formulario interactivo para agregar incidentes. ........... 61
Figura 35. Visualizacion del formulario.............ccooooeeiiiiiiiiiiiii e, 62
Figura 36. Visualizacion de reporte de inCidentes. ...........occcvviiieeeieeeeiiiiiiiiiieeenn 62
Figura 37. Visualizacion de la tabla creada HISTORIAL_VISITASRB .................. 64
Figura 38. Creacion de un reporte interactivo para visualizar el historial de visitas.
.............................................................................................................................. 64

Figura 39. Visualizacion del Reporte Interactivo del Historial de visitas este se
complementa y actualiza con la creacion de incidentes de la figura 32, esto gracias

al trigger anteriormente Creado. ..........coiiiiiiiiii i 65



Xiii

INDICE DE GRAFICOS

Gréfico 1. Pregunta 1 ¢(Como calificaria la rapidez con la que se atienden sus
K510 ] 1o 118 [0 [ PSP 19
Grafico 2. Pregunta 2 ¢Ha tenido problemas con la ubicacion de su domicilio al
SOliCitar Un SErviCio TECNICO? ......iiiiiiiiiiiiieeeeeeeeee e 20
Gréfico 3. Pregunta 3 ¢Qué tan satisfecho esta con el tiempo de respuesta del
=T [0 o Lo I (=Tod [0 TSP ETTTT TP 21
Grafico 4. Pregunta 4 ¢ Ha experimentado alguna vez una caida de servicio que no
haya sido resuelta dentro del tiempo esperado?............cccceeeieiieiiiieiiiiiiiiee e, 22
Gréfico 5. Pregunta 5 ¢ Considera que los técnicos resuelven las caidas de servicio
de MaNEra EfiCIENTIE? ......coeieeeci e e 23
Grafico 6. Pregunta 6 ¢Los técnicos llegan puntualmente a su ubicacion cuando
hay una caida del SEIVICIO? .........uuiiiii e e e e e e eeaees 24

Gréfico 7. Pregunta 7 ¢Cree que un sistema que notifique la caida del servicio

mejoraria la eficiencia del tiempo de respuesta? ........cccccovcuvviieeiiieeeiiiiiiiiiieeeenn 25
Grafico 8. Facilidad de Navegacion ............cccoeeeeiiiiiiiiiiii e 68
Grafico 9. Cumplimiento de PropOSItOS .......ccceeeeiiiiiiiiiiii e e 69
Grafico 10. TIEMPOS A€ rESPUESLA ......ccvvvviiiiieeeeeeeeeiiieie e e e e e e e e 69
Gréfico 11. Claridad de lainterfaz..........cccceeee e 70

Gréafico 12. Pertinencia de 1a informacCion .........oo..e oo 71



INTRODUCCION

En la actualidad, la gestion de servicios es un requisito que estardn bien
implementado y gestionado para mantener la competitividad y satisfaccion del
cliente en el sector de las telecomunicaciones. En este sector, las empresas
proveedoras de servicios de Internet (ISP) desempefian un rol importante en la
conectividad global, son las que facilitan el acceso a informacién, comunicacion y

entretenimiento.

A nivel macro, en el contexto econdémico y regulatorio, el funcionamiento de los ISP
esta influenciado directamente, segun Morejon (2020), las politicas
gubernamentales y las normativas del sector impactan la calidad del servicio y la
inversion en infraestructura tecnolégica. Asi mismo se pudo observar en un estudio
realizado por Grupo Banco Mundial (2019)que es necesario contar con una
estabilidad politica y econdémica para fomentar un ambiente propicio para las
inversiones en telecomunicaciones. Esto implica que las organizaciones deben
adaptarse a un entorno cambiante, lo que afecta su capacidad para ofrecer

servicios adecuados.

A nivel meso, en Colombia las dinamicas internas de las empresas ISP son
analizadas para comprender y optimizar su desempefio (Gonzalez , Salinas , &
Vergara, 2023). En este sentido, se observa como las empresas han logrado
optimizar procesos y fortalecer la toma de decisiones estratégicas a través de la
implementacion de sistemas de inteligencia empresarial. Como indican Waiman,
Papa, Furch y Olsina (2020), muchos clientes valoran su experiencia de servicio en
funcién de la interaccion con la interfaz web, sin comprender si su proveedor actia
como intermediario entre multiples ISP, lo que genera expectativas poco realistas

sobre la rapidez y eficiencia.

A nivel micro, las interacciones individuales entre los empleados y los clientes son
analizadas para conocer en como influyen en la percepcion del servicio (Moncayo
& Pillacela, 2021). Principalmente en la importancia de la relacién directa entre los
técnicos de soporte y los usuarios, la cual sirve para resolver problemas
rapidamente y mantener la satisfaccion del cliente (Cordero , Erazo, & Bermeo,

2023). Este enfoque en el analisis micro permite identificar areas criticas donde se



necesita mejoras operativas. Las cuales se resuelven mediante el uso de
herramientas tecnolégicas como aplicaciones moviles que sirven para reportar

fallas lo que agiliza la respuesta ante cualquier emergencia.

Investigaciones nacionales e internacionales, a nivel internacional, Ramirez
Mendivil, Garzon Rico y Sanchez Nifio (2022) documentan un caso relevante en
Colombia. En la empresa SIGTELCO S.A.S., diseflaron un procedimiento
estandarizado para la georreferenciacion y digitalizacion de viabilidades externas
en redes de telecomunicaciones, con el objetivo de mejorar el registro de la
informacion recolectada en campo. La implementacion de herramientas
tecnoldgicas en este estudio permitié optimizar la eficiencia operativa y mejorar el

manejo de incidencias en las redes de la empresa.

En el ambito nacional, Icaza Alvarez (2017) destaca el uso amplio de tecnologias
de georreferenciacion en Cuenca, Ecuador. Este estudio demuestra como la
georreferenciacion mejora la precision en la ubicacion de problemas, lo que facilita

una gestiéon mas agil y eficiente de los recursos en el sector de telecomunicaciones.

Este trabajo aborda un problema que afecta la eficacia y competitividad de
RBComunicaciones, un proveedor de servicios de Internet que actualmente carece
de un sistema de georreferenciacion para gestionar interrupciones en el servicio.
Esta carencia provoca largos periodos de interrupcion y una respuesta insuficiente

ante emergencias.

Segun Gutiérrez (2004), el concepto de calidad se relaciona con la satisfacciéon
completa de las necesidades del cliente mediante actividades intangibles con valor
agregado y el cumplimiento de los requisitos del producto o servicio. En este caso,
la calidad se refleja en la capacidad de la empresa para responder rapidamente a

problemas de conectividad.

La implementacion de un aplicativo web de georreferenciacion permitira a
RBComunicaciones identificar de forma rapida las ubicaciones de las
interrupciones de servicio, facilitado una respuesta mas oportuna y efectiva. Este
avance no solo mejorard la satisfaccion del cliente, sino que también fortalecera la

competitividad de la empresa en el mercado de telecomunicaciones.



El objetivo general de esta propuesta es desarrollar un aplicativo web de
georreferenciacion de clientes de servicio de internet para RB Comunicaciones.
Ademas, facilitard un control detallado de los incidentes de servicio, optimizado la
gestion técnica y garantizado la continuidad del servicio, lo cual fortalecera su

competitividad en el mercado de las telecomunicaciones.

Para alcanzar este objetivo general, se han planteado los siguientes objetivos
especificos:

1. Realizar una revision del estado del arte y de las préacticas existentes en
aplicativos de georreferenciacion web implementados en empresas
similares.

2. Diagnosticar los procesos técnicos actuales del departamento técnico de RB
Comunicaciones, identificado areas de mejora y necesidades especificas
relacionadas con el control y eficiencia del servicio.

3. Disefiar los elementos y componentes de software necesarios para la
integracion del aplicativo web.

4. Evaluar la funcionalidad, usabilidad y eficiencia del control de respuesta
técnica, mediante la implementacion y uso practico del sistema por el

personal.

La metodologia adoptada para este trabajo es la metodologia agil Kanban, que se
caracteriza por su enfoque visual y énfasis en el flujo continuo de trabajo. Permite
gestionar y optimizar las tareas, facilitado el control de incidentes y mejoras técnicas
en el servicio de RBComunicaciones. Segun Abuchar Porras (2023), es una técnica
visual que organiza el flujo de tareas en un tablero, proporcionado una perspectiva
clara y actualizada tanto de cada tarea individual como del estado general del
proyecto.

Se empleara el método descriptivo con un enfoque aplicado, dado que el objetivo
es resolver un problema practico y especifico: la optimizacion de la gestion técnica

de incidencias de servicio mediante un sistema de georreferenciacion.

La investigacion es de tipo no experimental, no se manipularan variables de manera
intencionada; en cambio, se observara y analizara el proceso actual para integrar

una mejora sistematizada. Asimismo, tiene un caracter transversal, se recogeran



datos en un solo punto en el tiempo para el andlisis de los procesos técnicos y el
disefio del aplicativo web. El estudio utiliza un enfoque mixto. Cualitativo para
analizar y diagnosticar los procesos técnicos actuales en el departamento de
soporte técnico y gestion de incidentes en RB Comunicaciones. Y cuantitativo para
evaluar la eficiencia del sistema una vez implementado, midiendo tiempos de
respuesta y satisfaccion del cliente en relacién con la disminucion de tiempos de

inactividad.

La necesidad de esta investigacion surge de los desafios mencionados
previamente, y se propone desarrollar una solucion tecnologica que optimice la
gestibn de recursos y mejore la capacidad de respuesta en situaciones de
emergencia. En este contexto, la georreferenciacibn se presenta como una
herramienta poderosa para incrementar la eficiencia técnica y operativa de las
empresas ISP, esto facilita una intervencion rapida y precisa al identificar las

ubicaciones especificas de los problemas de servicio.

Se justifica la implementacion del aplicativo web de georreferenciacion para RB
Comunicaciones por razones que afectan tanto la operatividad interna de la
empresa como la experiencia del cliente. La falta de un sistema de
georreferenciacion le ha llevado a RB Comunicaciones a enfrentar largos periodos
de interrupcién de servicio y una respuesta ineficaz ante emergencias. Por lo que
al integrar un sistema que permita identificar rApidamente las ubicaciones de las
fallas, la empresa lograra optimizar sus recursos técnicos, reducir tiempos de
inactividad y mejorar su capacidad de respuesta. Esta eficiencia operativa

alcanzada le permitird ser mas competitivo.

La implementacion de un sistema de georreferenciacion permite a RB
Comunicaciones ofrecer un servicio mas agil, reduciendo el tiempo que los clientes
pasan sin acceso a internet. Esto no solo aumenta la confianza del cliente en la
empresa, sino que también se traduce en wuna mayor fidelizacion vy

recomendaciones, que le ayudara para el crecimiento empresarial.

La capacidad de RBComunicaciones para ofrecer un respaldo por un sistema de
georreferenciacion, no solo mejorara su reputaciéon, sino que también le permitira

posicionarse favorablemente frente a competidores. le permitira brindar un servicio



técnico eficiente que se convertira en un atractivo diferenciador, o que contribuye

a aumentar su cuota de mercado.

La georreferenciacion es una tendencia creciente en el ambito tecnoldgico,
particularmente en el sector de telecomunicaciones. Al adoptar esta tecnologia, RB
Comunicaciones no solo se alineara con las mejores practicas del sector, sino que
también estard mejor preparada para futuros desarrollos tecnologicos. Esta
adaptacién proactiva permitira a la empresa mantenerse relevante en un entorno

en constante evolucion.

La capacidad de obtener datos en tiempo real sobre las interrupciones del servicio
permitird al gerente de RB Comunicaciones tomar decisiones mas informadas y
estratégicas. Esto incluye la asignacion de recursos técnicos y la planificacion de
mantenimiento preventivo, contribuyendo a un funcionamiento mas fluido de la

operacion.

Este trabajo propone el desarrollo de un aplicativo web de georreferenciacion de
clientes para optimizar el control de las operaciones técnicas de RB
Comunicaciones, ubicada en Santa Rosa, Ambato. La empresa ha identificado
desafios logisticos que busca resolver mediante un sistema de georreferenciacion,
el cual permite gestionar de manera agil y sin interrupciones las actividades de
soporte técnico ante cortes imprevistos en el servicio. Esta solucién contribuye a
reducir el tiempo de inactividad y a mejorar la capacidad de respuesta en
situaciones de emergencia, impactado positivamente en la satisfaccién del cliente

y fortaleciendo la competitividad de la empresa en el mercado.

Finalmente, al mejorar la calidad del servicio de internet no solo beneficia a RB
Comunicaciones y a sus clientes, sino que también contribuye al desarrollo local.
Un acceso mas confiable a internet es necesario para fomentar la educacién, el
comercio y la comunicacion en la comunidad. Por lo tanto, el éxito de este proyecto
no solo impacta a la empresa, sino que también tiene repercusiones positivas en el

entorno social y econémico de la region.



CAPITULO I. ESTADO DEL ARTE Y LA PRACTICA

En este capitulo se presenta una revision del estado del arte y las practicas
existentes en torno a la georreferenciacion y su aplicacion en el sector de las
telecomunicaciones. Se exploraran los conceptos relacionados con los
proveedores de servicios de Internet (ISP), la georreferenciacion y las aplicaciones
web. Se definird qué es un ISP, sus funciones y la importancia que tiene en el
mercado actual, especialmente en el contexto ecuatoriano. También se abordara el
concepto de georreferenciacién y su relevancia para la localizacion de entidades
en el espacio, asi como su distincidn con la geolocalizacién. Finalmente, se
presentaran las aplicaciones web, explicado su funcionamiento, caracteristicas y su
papel dentro del ecosistema digital moderno acompafiado de un poco del origen la
tecnologia web. El propdsito de este analisis es comprender las tecnologias

actuales y su impacto en la gestion de incidencias en ISP.
1.1.El Proveedor de servicios de internet, ¢Qué es? Y ¢Qué hace?

Un ISP es una empresa que ofrece a sus clientes acceso a Internet y otros servicios
relacionados. Los ISP actian como intermediarios entre los usuarios finales y la
vasta red de Internet, proporcionado la infraestructura necesaria para la
conectividad. Segun Calderdn (2022), los ISP no solo facilitan el acceso a la red,
sino que también gestionan el trafico de datos y garantizan la disponibilidad de
contenido en linea. En Peru, el sector de los ISP ha experimentado un crecimiento
en los Ultimos afos, lo que ha generado una competencia intensa. Esta
competencia impulsa a las empresas a mejorar tanto su tecnologia como su
infraestructura para ofrecer un servicio de calidad a sus consumidores (Ministerio
de Transportes y Comunicaciones del Peru, 2024). Para atraer y retener clientes,

los ISP cumplirian con ciertas funciones esenciales.
Funciones principales de un ISP

e Acceso a Internet: Este es el servicio mas basico que ofrecen los ISP.
Facilitan la conexion de hogares y empresas a la red global mediante
diversas tecnologias, incluyendo DSL, fibra ¢ptica, conexiones inalambricas

y satélites. Segun el informe del Banco Mundial (2023), el acceso a Internet



en comunidades vulnerables transforma vidas al mejorar el acceso a la
educacion, salud y oportunidades econdmicas.

e Seguridad de la red: La seguridad es un aspecto critico en la oferta de
servicios por parte de los ISP. Segun IBM (2023), los objetivos principales
incluyen prevenir accesos no autorizados, detectar ciberataques y garantizar
gue los usuarios autorizados tengan acceso seguro a los recursos
necesarios. Con el aumento de las amenazas cibernéticas, los ISP
implementan medidas como sistemas de deteccidon de intrusos, filtrado de
contenido y firewalls para proteger tanto la informaciéon personal como la
integridad fisica del equipo del usuario.

e Soporte técnico y servicio al cliente: Los ISP proporcionarian asistencia
técnica para resolver problemas de conectividad y otros inconvenientes
técnicos. Un servicio al cliente efectivo es fundamental para mantener la
lealtad del consumidor y asegurar su satisfaccion (Soza, 2019).

e Provision de Contenido y Servicios OTT: Los servicios Over the Top (OTT)
se definen como aquellos que ofrecen video, audio o datos transmitidos
sobre plataformas de Internet que generalmente no son proporcionados por
operadores tradicionales. Esto incluye plataformas como YouTube, Netflix y
WhatsApp (Estavillo, 2023). Actualmente, muchos ISP esta incorporado
estos servicios en sus ofertas para satisfacer la creciente demanda por
contenido en streaming, lo que no solo aumenta la satisfaccion del cliente,

sino que también genera ingresos adicionales.

Segun Kinsta (2022), la importancia de los ISP se lo compara como un héroe
invisible que brinda todas las herramientas necesarias para que los usuarios
naveguen por la vida en linea. Ya sea que deseen acceder a Facebook, realizar
compras en Amazon, jugar a Minecraft con un amigo que se encuentra al otro lado
del planeta o llevar a cabo una videoconferencia con un cliente en el extranjero. En

este sentido, los ISP son quienes hacen que todo esto sea una realidad.

Los proveedores de servicios de Internet (ISP) son necesarios en la era digital
actual porque facilitan el acceso a la informacién y la comunicacion a nivel mundial.

Los ISP conectan a millones de personas y empresas a través de su infraestructura



para facilitar el acceso a Internet (Internet Society, 2020). Esto no solo fomenta la
educacién y el intercambio de conocimientos, sino que también fomenta el
desarrollo econémico al permitir a las empresas alcanzar nuevos mercados y

mejorar la eficiencia operativa.

Los ISP son esenciales para el impacto social al facilitar la comunicacion
instantanea y el acceso a las redes sociales, lo que promueve una sociedad mas
informada y conectada. Ademas, el acceso a Internet ha permitido el surgimiento

de nuevas oportunidades laborales y de iniciativas digitales.

Sin embargo, los ISP enfrentan desafios en cuanto a la seguridad de los datos, la
privacidad de los usuarios e infraestructura, lo que subraya la necesidad de

implementar medidas de proteccion mas fuertes (Viteri & Pesantez, 2023).

e Inversion en Infraestructura: Los ISP invertirian continuamente en
infraestructura de red, como la expansién de redes de fibra oOptica y la
actualizacion de equipos de transmision, debido a la demanda constante de
conexiones mas rapidas y confiables. Estas inversiones son necesarias para
cumplir con las expectativas de los consumidores y las crecientes
necesidades tecnoldgicas.

e Gestion de la Congestion de la Red: Para garantizar un servicio
ininterrumpido y de alta calidad, los ISP controlarian la congestién de la red
con el aumento del trafico de datos, especialmente en areas urbanas
densas. La gestion de la congestion implica técnicas de optimizacion de la
red y gestion del trafico, ademas de avances tecnoldgicos.

e Privacidad y Seguridad: Los ISP implementarian medidas de seguridad
robustas para cumplir con las regulaciones de privacidad y proteger los datos
del cliente. La capacidad de los ISP para proteger la privacidad y seguridad

de los datos del usuario es esencial para mantener la confianza del cliente.

Innovaciones y el Futuro de los ISP, los ISP estan en el centro de la
transformacién digital, impulsado innovaciones que mejoran la conectividad y la
calidad del servicio. La implementacion de tecnologias como la fibra dptica y el 5G
esta permitiendo velocidades de Internet mas rapidas y conexiones mas estables.

Estas mejoras no solo benefician a los usuarios individuales, sino que también



facilitan el crecimiento de la Internet de las Cosas (loT), la mayor fortaleza del
concepto de la 10T proviene del impacto que tiene y tendra en los préximos afios
en la vida diaria y el comportamiento de los usuarios. En el contexto de los usuarios
privados el paradigma est4 teniendo un protagonismo singular en escenarios tales
como la domdtica, e-health, asistencia doméstica, aprendizaje mejorado, entre
otros. Tendra un gran impacto en campos como la automatizacion y fabricacion
industrial, logistica, gestibn de negocios y procesos, transporte inteligente de
personas y mercancias, entre otros. (ITU, 2005)., conectado dispositivos
inteligentes en hogares y ciudades. Ademas, el desarrollo de soluciones en la nube
y servicios de ciberseguridad avanzados se ha vuelto fundamental para proteger la

informacion de los usuarios y mantener la integridad de las redes.

Mirado hacia el futuro, los ISP se centrardn en expandir la cobertura a areas rurales
y desatendidas, reduciendo la brecha digital. La sostenibilidad también sera una
prioridad, con inversiones en infraestructura ecoldgica y practicas mas eficientes.
La personalizacion de los servicios a través de la inteligencia artificial permitira a
los proveedores anticipar las necesidades de los clientes y ofrecer experiencias
mas personalizadas. En resumen, los ISP no solo estan adaptandose a las
demandas actuales, sino que también estan posiciondndose para desempefiar un

papel importante en la evolucion tecnolégica de la sociedad.
1.2.Georreferenciacion ¢Qué es? y como entender esta palabra

Para entender de una forma rapida y precisa de que es la georreferenciacion se
toma en cuenta lo que menciona Beltran (2016) en el libro titulado “Geolocalizacion
online la importancia del donde” en donde define la geolocalizacion como la
ubicacion de una persona u objeto en el espacio, generalmente representada a
través de mapas. Si bien es una definicion acertada con el avance del tiempo la
geolocalizacién paso de ser la ubicacion de algo preciso en tiempo real a también
ser en gran parte la ubicacién generalizada de la persona u objeto en un plano mas
amplio como para permitir una georreferenciacion del cuando y donde esta un

objeto.

Hay que entender que la georreferenciacion y la geolocalizacion no son términos

diferentes, solo que su uso radica en que el primero relaciona la informacién (por
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ejemplo, documentos, bases de datos, mapas, imagenes, informacion biografica,
artefactos, muestras) a las ubicaciones geograficas a través de toponimos (por
ejemplo, topénimos) y los cédigos de lugares (por ejemplo, codigos postales) o por
medio de referencias geoespaciales (por ejemplo, longitud y latitud coordenadas) y
la geolocalizacion es tener ya la ubicacion a partir de la informacion usada para

referenciarse con los diferentes tipos de documentos que se encuentra.
Diferencia entre georreferenciacion y geolocalizacién

La georreferenciacion y la geolocalizacion son conceptos relacionados con la
ubicacion en el espacio, pero tienen significados y aplicaciones distintas. A

continuacion, se detallan las diferencias entre ambos términos.
Georreferenciacion

El término Georreferenciaciéon se refiere al proceso de asignar coordenadas
geograficas a un objeto o entidad en un sistema de referencia cartogréafico. Segun
ArcGis (2023), la georreferenciacion permite situar imagenes digitales o datos en
un mapa, utilizado un sistema de coordenadas que permite acceder a informacion
especifica sobre una ubicacion. Por ejemplo, Google Earth es una herramienta que

utiliza georreferenciacion para mostrar ubicaciones en un contexto cartografico.

Se utiliza principalmente en contextos donde se requiere una ubicacién precisa
dentro de un sistema de coordenadas. Es comdn en aplicaciones que involucran
mapas digitales, sistemas de informacién geogréfica (SIG) y analisis espacial. Por
ejemplo, se utiliza para determinar la ubicacién exacta de un edificio en un mapa o
para realizar estudios ambientales que requieren datos geoespaciales precisos
(Kaptalist Broking, 2019).

Geolocalizacion

La geolocalizacion implica el uso de tecnologia para determinar la ubicacion exacta
de un dispositivo en tiempo real. Segun Revista Empresarial & Laboral (2023), la
geolocalizacion utiliza datos de dispositivos conectados a internet, como teléfonos
moviles y sistemas GPS, para identificar y describir la ubicacién fisica de un
usuario. Esto permite servicios como la navegacién en tiempo real y la

personalizacién de contenido basado en la ubicacién del usuario.
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Se aplica en situaciones donde es necesario conocer la ubicacion actual de un
dispositivo o persona. Esto incluye aplicaciones como servicios de entrega a
domicilio, navegacion GPS y publicidad basada en la ubicacion. La geolocalizacion
permite a las empresas ofrecer promociones personalizadas a los usuarios cuando

estan cerca de sus tiendas (H2I2T IT Solutions, 2023).
Diferencias especificas

e Lageorreferenciacion se centra en el mapeo y la asignacion de coordenadas
a entidades especificas.

e La geolocalizacion esta orientada a rastrear y monitorear dispositivos en
tiempo real.

e La georreferenciacion utiliza datos estaticos y sistemas cartograficos.

e La geolocalizacion depende de tecnologias dinamicas como GPS, Wi-Fi y
direcciones IP para obtener informacion actualizada.

e La georreferenciacion se utiliza en SIG y andlisis espacial.

e La geolocalizacion se utiliza en aplicaciones moviles, servicios basados en

la ubicacién y marketing personalizado.
1.3.Aplicaciones Web ¢Qué son, que hacen?

Segun Parsons (2019), una aplicacion web como aquella que permite distribuir
contenido e informacion de cualquier tipo en una pagina de internet o una pagina
de nuestra autoria. Estas se encuentran disponibles en servidores web y en donde

usuarios dentro de internet logran acceder al mismo.

Las aplicaciones web realizan las siguientes tareas (Parsons, 2019, p. 31):

e (Gestiona su propia concurrencia, permitiendo acceder a varios usuarios a un
MIisSMo recurso.

e Genera contenido dinamico.

e Construye paginas web sustentadas por sus propios usuarios.

¢ Incluye seguridad basada en declaraciones o en roles que se asignan o son
asignados en base al trabajo que estos roles desempefaran.

e Tiene la capacidad de conectarse a una base de datos, lo que permite

almacenar datos de manera regular y recuperarlos cuando sea necesario.
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e Utiliza los servicios transaccionales de su base de datos para asegurar que
la actualizacion de datos e informacion sea confiable y consistente.

e Integra los servicios del hardware y software que sustentan su
infraestructura, permitiendo que la misma aplicacion se ejecute en diferentes

magquinas, lo que facilita la escalabilidad del sistema.

Segun Parsons (2019), las aplicaciones web no operan de manera independiente,
dependen de las tecnologias de Internet y la World Wide Web. Estas dos
tecnologias son diferentes; Internet se considera la "red de redes" desarrollada a
partir del proyecto ARPAnet, que se origind en la década de 1970. ARPA, que
significa Agencia de Proyectos de Investigacion Avanzada, fue responsable de
conectar, en ese tiempo, un nuamero limitado de centros de investigacion que
utilizaban tecnologias que hoy son la base de la red. Estas conexiones iniciales
iniciaron una revolucion tecnoldgica que sustenta la mayoria de las comunicaciones

y el intercambio de informacién globales.

Asi mismo, Parsons (2019) menciona que la World Wide Web fue creada por Tim
Berners-Lee en el CERN (Consejo Europeo para la Investigacion Nuclear) en 1990.
Lo que comenz6 como un indice de hipertexto distribuido para gestionar
informacion en el CERN se expandi6 significativamente. En 1993, el CERN hizo su
software libre y accesible para todos, lo que permitié a diversas agencias desarrollar
navegadores cada vez mas avanzados y con interfaces mas amigables para facilitar
la navegacién. Esta evolucién marca el final de la explicacién sobre qué es y qué

hace una aplicacion web, asi como un breve recorrido por su origen.

“Internet es el tejido de nuestras vidas en este momento. No es futuro. Es
presente. Internet es un medio para todo, que interactiia con el conjunto de
la sociedad y, de hecho, a pesar de ser tan reciente, en su forma societal no
hace falta explicarlo, porque ya sabemos qué es Internet.” (Manuel Castells,
2001).
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1.4.Casos de estudio internacionales y nacionales
Casos Internacionales
Colombia: Implementacion en SIGTELCO S.A.S.

Ramirez Mendivil, Garzén Rico y Sanchez Nifio (2022) documentan como
SIGTELCO S.A.S. en Colombia implementd un sistema de georreferenciacion y
digitalizacion para mejorar la capacidad de registro de la informacion y optimizar la
gestion de incidencias. Este estudio demuestra el impacto positivo de la
georreferenciacion en la eficiencia operativa y en la precision en la localizacion de

problemas de servicio en redes de telecomunicaciones.

Caso Nacional: Peru - Implementacion de Georreferenciacion en el Sector de

Telecomunicaciones
Empresa de Telecomunicaciones en Peru: Caso de Claro Pera

Una de las empresas de telecomunicaciones que ha implementado
georreferenciacion es Claro Perd. La empresa ha utilizado sistemas de
georreferenciacion y GIS (Sistema de Informacién Geografica) para mejorar su
capacidad de identificar &reas con problemas de conectividad y para optimizar la
gestion de incidencias en su red. Segun un informe de Claro (2021), el uso de esta
tecnologia ha permitido reducir el tiempo de respuesta a interrupciones y mejorar

la calidad del servicio percibida por sus clientes.

El sistema de georreferenciacion implementado por Claro Peru ha facilitado la
visualizacion en tiempo real de las ubicaciones donde ocurren interrupciones en el
servicio, permitiendo una intervencioén técnica rapida y eficiente. Este sistema utiliza
mapas geograficos detallados que permiten a los técnicos de campo identificar con
precision los puntos de falla y coordinar las reparaciones de manera mas eficaz.
Como resultado, ha logrado mejorar la satisfaccion de sus clientes y reducir los

tiempos de inactividad.
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Beneficios

e La empresa reportd una reduccion significativa en el tiempo de resolucion

de incidencias, lo cual se traduce en una menor interrupcion del servicio.

e Los clientes han percibido una mejora en la calidad y confiabilidad del

servicio, lo que ha fortalecido la fidelizacion.

e Elsistema de georreferenciacion ha permitido una planificacion méas
eficiente del equipo técnico y de los recursos de transporte necesarios para

atender las incidencias.

A pesar de los beneficios, Claro Peru ha enfrentado desafios en la implementacion
de este sistema, principalmente en términos de infraestructura y capacitacion
técnica. La necesidad de actualizar el equipo técnico y de formar al personal en el
uso de herramientas de georreferenciacibn han sido aspectos criticos para

maximizar el impacto del sistema.

El caso de Claro Pera destaca como la georreferenciacion se aplica en el sector de
telecomunicaciones para mejorar la gestion de incidencias y optimizar la
experiencia del cliente. Este ejemplo proporciona una referencia valiosa para otras
empresas de telecomunicaciones en América Latina que buscan adoptar

tecnologias avanzadas para mejorar la eficiencia y calidad de sus servicios.
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CAPITULO II. DISENO METODOLOGICO
2.1.Caracterizacion de la empresa o institucion
RBComunicaciones

RBComunicaciones es una empresa de telecomunicaciones dedicada a la
distribucion de servicios de internet en zonas rurales y residenciales. Esta ubicada
en la provincia de Tungurahua, cantbn Ambato, en la parroquia Santa Rosa. La
empresa ha operado de manera continua por aproximadamente 9 afios y ofrece

servicios de internet por fibra dptica y antena (RBComunicaciones, 2024).

En cuanto a su personal, cuenta con dos areas principales: el area administrativa y
el area técnica. El equipo técnico esta conformado por un ingeniero y dos técnicos,
mientras que el area administrativa cuenta con cuatro personas encargadas de la
relacion con ARCOTEL, facturacion, cobros, finanzas y gestion econémica de la
empresa. Ademas, el equipo administrativo administra el inventario y provee

material necesario para el trabajo de los técnicos.
Historia

RBComunicaciones surgié hace aproximadamente 9 afios, alrededor de 2015. Sus
fundadores, Raul Tigse y Fabiola Andrade, en ese tiempo tenian un cibercafé.
Muchos clientes solian preguntarles si también distribuian internet, lo cual llevé a
los fundadores a considerar la idea de ofrecer este servicio. Asi, comenzaron su

actividad con su primer cliente en el sector de Pilahuin.

Con el tiempo, el servicio se popularizé a través de recomendaciones de los mismos
clientes, convirtiéndose en una alternativa a los proveedores publicos y grandes.
La pandemia en 2020 impulso un crecimiento significativo, la demanda de internet
aument6 para cubrir necesidades de trabajo y estudio desde casa. Ante esta
demanda, la empresa decidié migrar de servicios por antena a tecnologia de fibra
Optica, mejorado la calidad del servicio. Posteriormente, lanzaron una campafa
publicitaria que permitio expandirse hacia nuevos sectores y llegar a zonas rurales

donde otros proveedores no llegaban, consolidandose asi en su mercado objetivo.
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Mision
Proporcionar servicios de comunicacion confiables y eficientes que brinden a sus

clientes la mejor conexion estable.
Visién
Ser lideres en el mercado de las comunicaciones y reconocidos por su excelencia

en servicios y capacidad para adaptarse a las necesidades cambiantes de sus

clientes.
Valores

RBComunicaciones se distingue por valores sélidos que rigen cada aspecto
operativo. La honestidad es el valor fundamental sobre el cual se construye su
reputaciéon, manteniendo una comunicacion transparente y veraz con clientes y
colaboradores. El respeto es otro pilar esencial, promoviendo un ambiente de
trabajo inclusivo y equitativo. La amabilidad se refleja en el trato con los clientes,
generado relaciones basadas en la empatia y el apoyo mutuo. La lealtad hacia sus
clientes es un compromiso constante, brindado soluciones confiables y adaptadas
a sus necesidades. La confiabilidad es una caracteristica inherente a cada uno de
sus servicios, asegurado que los clientes puedan siempre contar con
RBComunicaciones para satisfacer sus demandas de manera consistente y
eficiente. Estos valores son la guia ética de la empresa y reflejan su mision de
ofrecer servicios de calidad y construir relaciones solidas en el sector de las

telecomunicaciones.
ARCOTEL

La Agencia de Regulaciéon y Control de las Telecomunicaciones (ARCOTEL) es la
entidad gubernamental en Ecuador encargada de supervisar y regular el sector de
telecomunicaciones, radio, televisién y servicios relacionados. Fundada con el
propésito de garantizar un acceso eficiente y seguro a los servicios de
telecomunicaciones, ARCOTEL regula y fiscaliza las actividades de los
proveedores de servicios de internet (ISP) y otras telecomunicaciones, garantizado
la competencia justa y la proteccion de los derechos de los usuarios. Segun

ARCOTEL (2024), la agencia establece las normas y procedimientos necesarios
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para asegurar la calidad del servicio y el cumplimiento de las licencias otorgadas a

los operadores.
Empresas ISP

Los Proveedores de Servicios de Internet (ISP) son compafiias que proporcionan a
Sus usuarios acceso a internet y servicios relacionados, tales como telefonia IP,
hospedaje de servidores, y correo electronico (Axessnet, 2024). Este tipo de
empresas desempefian un papel fundamental en el ecosistema digital, pues
facilitan la conectividad y habilitan el acceso a informacion y comunicacion para
usuarios residenciales y empresariales. Los ISP implementan infraestructuras
técnicas, como redes de fibra Optica o sistemas inalambricos, que permiten ofrecer

servicios estables y de calidad en diferentes regiones.
2.2.Disefo y aplicacion de la encuesta y entrevista

Una encuesta es un método de recopilacion de datos que permite obtener
informacion relevante sobre un tema especifico, a través de la formulacion de
preguntas estructuradas a un grupo determinado de personas. Este instrumento es
ampliamente utilizado en la investigacion para medir percepciones, identificar
necesidades, evaluar experiencias y recolectar opiniones con el fin de tomar

decisiones informadas.

Disefio de la encuesta. Para recopilar informaciéon se disefié una encuesta con
preguntas orientadas a evaluar aspectos relacionados con el servicio técnico. Las
preguntas se desarrollaron para identificar problemas relacionados con la
georreferenciacion de domicilios, la puntualidad de los técnicos, y el tiempo de

respuesta ante caidas de servicio. El formato de la encuesta (Ver Anexo)
Poblacién y muestra

La poblacién escogida para el presente trabajo es de acuerdo a un sector en
especifico, el sector escogido es la comunidad de Yatzaputzan un area rural
ubicada en la parroquia de Pilahuin de la provincia de Tungurahua. En donde la
empresa RBComunicaciones actualmente cuenta con 226 clientes, a los cuales

para fines del presente trabajo se encuesto a un aproximado de 143 clientes.
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Para realizar la encuesta se aplico la formula para el calculo del tamafio de muestra

para poblaciones finitas segun la poblacién escogida.

Formula:
n=N*Z>*p*q/(E**(N-1)) +(z2**p*q)

Donde:

e n: Tamaifo de la muestra

« N: Tamafio de la poblacion

e Z:Valor Z para el nivel de confianza deseado (1.96 para 95%)

e p: Proporcion esperada de éxito (50% o 0.5 si no se conoce)

e (: Proporcién complementaria (g=1-pq = 1 - pg=1-p)

e E: Margen de error permitido (0.05 para 5%)

Calculo:
n = (226 * (1.96)2* 0.5 * 0.5) / [(0.05)2 * (226 - 1) + (1.96)2* 0.5 * 0.5]

e N: 226 (Tamafio de la poblacion)

e Z:1.96 (Nivel de confianza del 95%)
e p: 0.5 (Proporcion esperada)

e 0:0.5(g=1-p)

o E: 0.05 (margen de error del 5%)

Calcula el numerador:

226 * 3.8416 * 0.5 * 0.5 =217.2304
Calcula el denominador:

(0.05)2 = 0.0025

0.0025 * (226 - 1) = 0.5625

3.8416 * 0.5 * 0.5 = 0.9604

0.5625 + 0.9604 = 1.5229

Divide:

n=217.2304 / 1.5229 = 142.66
Tamafio de muestra final:

n = 143 (redondeado al entero superior).
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Procesamiento de datos. Los datos recopilados fueron analizados con las

herramientas de analisis estadistico que tiene Google Forms.

Resultados de la encuesta y andlisis

Gréfico 1. Pregunta 1 ¢, Como calificaria la rapidez con la que se atienden sus solicitudes?

¢Cdémo calificaria la rapidez con la que se atienden sus solicitudes?

71 respuestas

20
20 (28,2 %)

18 (25,4 %)

17 (23,9 %
15 (23,9 %)

10
9 (12,7 %)

7(9,9 %)

Fuente. elaboracion propia

Resultados

De la pregunta 1 ¢(Cdmo calificaria la rapidez con la que se atienden sus
solicitudes?, el grafico muestra la calificacion en la escala de likert del 1 al 5, con el
mayor porcentaje la calificacion 5 (20 personas, con el 28,2%), le sigue la
calificacion 3(18 personas, con el 25,4%), despues la calificacion 4 (17 personas,
con el 23,9%), luego la calificacion 2 (9 personas, con el 12,7%), y finalmente la

calificaciéon 1 (7 personas, con el 9,9%)

Andlisis

Las calificaciones 5 y 4 tienen el 52,1%, sefiala que mas de la mitad de usuarios
percibe como un servicio como rapido. Las calificaciones 1 y 2 tienen el 22,6%,
sefiala que la cuarta parte de usuarios percibe como un servicio negativo. La

calificacion 3 tiene el 25,4%, sefiala que hay usuarios que tienen una percepcion

neutra.
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Gréafico 2. Pregunta 2 ¢ Ha tenido problemas con la ubicacién de su domicilio al solicitar un servicio

técnico?

¢Ha tenido problemas con la ubicacion de su domicilio al solicitar un servicio técnico?

71 respuestas

Si 14 (19,7 %)

No 57 (80,3 %)

0 20 40 60

Fuente. elaboracion propia

Resultados

De la pregunta 2 ¢ Ha tenido problemas con la ubicacion de su domicilio al solicitar
un servicio técnico?, el grafico muestra los datos de opciones de respuestas (si /
no). La opcién de respuesta No obtuvo el mayor porcentaje (57 personas, con el
80,3%), la opcion de respuesta Si obtuvo el menor porcentaje (14 personas, con el
19,7%)

Analisis
Los resultados positivos son mayores , el (80,3%) de los usuarios sefialan que el
sistema de localizacion funciona correctamenre y satisface las necesidades. El

19,7% de usuarios, en cambio sefialan que han tenido problemas que ser por

distintas causas que necesita profundizarse para disminuir este porcentaje.
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Grafico 3. Pregunta 3 ¢ Qué tan satisfecho esta con el tiempo de respuesta del equipo técnico?

£Qué tan satisfecho estd con el tiempo de respuesta del equipo técnico?

71 respuestas

Muy Insatisfecho 12 (16,9 %)

Satisfecho 46 (64,8 %)

Muy satisfecho 13 (18,3 %)

Fuente. elaboracion propia

Resultados

De la pregunta 3 ¢Qué tan satisfecho esta con el tiempo de respuesta del equipo
técnico?, el grafico muestra la calificacion en la escala de (Muy insatisfecho,
Satisfecho, Muy Satisfecho). Con el mayor porcentaje la calificacion Satisfecho (46
personas, con el 64,8%), le sigue la calificacion Muy Satisfecho(13 personas, con

el 18,3%), y finalmente la calificacion Muy Insatisfecho (12 personas, con el 16,9%)
Andlisis

Las calificaciones satisfechos o muy satisfechos tienen el 83,1%, sefiala que la
mayoria de usuarios percibe positivamente el tiempo de respuesta que le brinda el

personal técnico. Las calificacibn muy insatisfechos tiene el 16,9%, sefiala que hay

fallas o problemas.
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Grafico 4. Pregunta 4 ¢Ha experimentado alguna vez una caida de servicio que no haya sido

resuelta dentro del tiempo esperado?

¢Ha experimentado alguna vez una caida de servicio que no haya sido resuelta dentro del tiempo

esperado?
70 respuestas

Si 37 (52,9 %)

No 33 (47,1 %)

0 10 20 30 40

Fuente. elaboracion propia

Resultados

De la pregunta 4 ¢Ha experimentado alguna vez una caida de servicio que no haya
sido resuelta dentro del tiempo esperado?, el grafico muestra los datos de opciones
de respuestas (si / no). La opcion de respuesta Si obtuvo el mayor porcentaje (37
personas, con el 52,9%), la opcion de respuesta No obtuvo el menor porcentaje (33

personas, con el 47,1%)
Analisis
Los resultados son preocupantes mas de la mitad de los usuarios 52,9% sefalan

qgue han tenido problemas. Esto refleja debilidades en la capacidad de respuesta

técnica. El 50% de casos sefiala que las resoluciones se realizan a tiempo.
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Gréfico 5. Pregunta 5 ¢Considera que los técnicos resuelven las caidas de servicio de manera

eficiente?

¢Considera que los técnicos resuelven las caidas de servicio de manera eficiente?

71 respuestas

30

20 21 (29,6 %)

18 (25,4 %) 18 (25,4 %)

10

8(11,3 %)

1 2 3 4 5

Fuente. elaboracion propia

Resultados

De la pregunta 5 ¢ Considera que los técnicos resuelven las caidas de servicio de
manera eficiente?, el grafico muestra la calificacidon en la escala de likert del 1 al 5,
con el mayor porcentaje la calificacion 3 (21 personas, con el 29,6%), le siguen las
calificaciones 4 y 5, cada uno con (18 personas, con el 25,4%), despues la
calificacion 1 (8 personas, con el 11,3%), y finalmente la calificacion 2 (6 personas,
con el 8,5%)

Analisis
El 50,8% consideran que se resuelve de manera adecuada. Las calificacion neutra

tiene el 29,6% es la mas predominante, por lo sefiala que no se satisface, se hace
a lo minimo requerido. El 20%, sefiala que esta insatisfecho, es preocupante la

cantidad de usuarios que tienen una percepcion mala.
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Grafico 6. Pregunta 6 ¢ Los técnicos llegan puntualmente a su ubicacién cuando hay una caida del

servicio?

iLos técnicos llegan puntualmente a su ubicacién cuando hay una caida del servicio?

71 respuestas

30

20 22 (31 %)

17 (23,9 %) 16 (22,5 %)

10 11 (15,5 %)

5(7 %)

1 2 3 4 5

Fuente. elaboracion propia

Resultados

De la pregunta 6 ¢ Los técnicos llegan puntualmente a su ubicaciéon cuando hay una
caida del servicio?, el grafico muestra la calificacion en la escala de likert del 1 al
5, con el mayor porcentaje la calificacion 3 (22 personas, con el 31%), le sigue la
calificaciéon 4 (17 personas, con el 23,9%), despues la calificacion 5 (16 personas,
con el 22,5%), luego la calificacion 2 (11 personas, con el 15,5%), y finalmente la

calificacion 1 (5 personas, con el 7%)

Andlisis

Las calificaciones 5y 4 tienen el 46,4%, sefiala que casi la mitad de usuarios valora
de forma positiva la puntualidad. Las calificaciones 1 y 2 tienen el 22,5%, sefala
que la cuarta parte de usuarios estan insatisfechos. La calificacion 3 tiene el 31%,

seflala que hay usuarios que tienen una percepcidn neutra, sefiala que no se

considera aceptable.
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Grafico 7 Pregunta 7 ¢,Cree que un sistema que notifique la caida del servicio mejoraria la eficiencia

del tiempo de respuesta?

¢Cree gque un sistema que notifique la caida del servicio mejoraria la eficiencia del tiempo de

respuesta?
71 respuestas

Si 41 (57,7 %)

Puede ser 28 (39,4 %)

Fuente. Elaboracion propia

Resultados

De la pregunta 7 ¢,Cree que un sistema que notifique la caida del servicio mejoraria
la eficiencia del tiempo de respuesta?, el grafico muestra tres opciones de
respuesta (Si, No, Puede ser). Con el mayor porcentaje de la respuesta Si (41
personas, con el 57,7%), le sigue el de la respuestra Puede ser (28 personas, con
el 39,4%), y finalmente la respuesta No (3 personas, con el 4,2%)

Andlisis
La respuesta mayoritaria sefiala que esta convencida de que el sistema propuesto
mejorara las operaciones del servicio técnico. El 40%, se percibe todavia indeciso,

lo que sefala que hay que capacitar. La resistencia es minima tiene el 4,2%, lo que

sefala que hay usuarios que no lo ven util al sistema propuesto.
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Aplicacion de la entrevista

Interpretacion de las respuestas de las entrevistas realizadas al departamento

técnico.

e Facilidad paralocalizar direcciones
El entrevistado menciona que la localizacién depende de si los clientes
responden las llamadas de los técnicos. Otro entrevistado destaca que
para él es facil gracias a la experiencia y tiempo en la empresa. Asi
mismo se sefala que le resulta mas complicado, no conoce bien las
casas debido a su poco tiempo en la empresa.

e Herramientas utilizadas para localizar ubicaciones
Entrevistado 1 usa direcciones proporcionadas por los clientes,
referencias del sistema registro de clientes de la empresa y ubicaciones
en tiempo real a través de WhatsApp. Entrevistado 2 emplea Google
Maps. Entrevistado 3 también utiliza Google Maps y las referencias del
sistema de registro de clientes de la empresa.

« Problemas con direcciones imprecisas o mal registradas
Entrevistado 1 enfrenta este problema una vez cada 15 solicitudes.
Entrevistado 2 lo enfrenta con frecuencia, especialmente por direcciones
mal registradas en el sistema. Entrevistado 3 sefiala que lo enfrenta muy
pocas veces, pero algunas veces los clientes se cambian de domicilio, lo
gue complica las ubicaciones.

e Opinién sobre la georreferenciacion
Entrevistado 1 estd de acuerdo en que la georreferenciacion seria util
para llegar mas rapido al lugar del incidente. Entrevistado 2 también lo
considera util, optimizaria el tiempo de llegada al cliente, aunque
dependiente de varios factores. Entrevistado 3 opina que la
georreferenciacion ayudaria a saber la direccion exacta, lo que permitiria
llegar al cliente de manera mas eficiente.

e Tiempo de desplazamiento y resolucion de problemas
Entrevistado 1 comenta que el tiempo de desplazamiento depende de la

zonay si el cliente esta en su domicilio. Entrevistado 2 estima entre media
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hora a una hora, dependiendo de la distancia. Entrevistado 3 menciona
gue también depende de la zona y del clima.

« Informacion adicional atil para optimizar el trabajo
Entrevistado 1 no considera que sea necesaria mas informacién, el
sistema de la empresa ya proporciona la informacion suficiente.
Entrevistado sugiere que las coordenadas del cliente y una notificacion
sobre el posible problema serian Utiles. Entrevistado 3 menciona que
seria util que haya una persona en el domicilio para estar atenta a la
llegada de los técnicos.

o Frecuencia de solicitudes urgentes y su impacto en la planificacion
Entrevistado 1 comenta que las solicitudes urgentes son frecuentes y
afectan la planificacion diaria. Entrevistado 2 también sefiala que las
solicitudes urgentes son frecuentes y afectan el tiempo de solucion de
otros casos. Entrevistado 3 indica que las solicitudes urgentes también
son frecuentes y afectan la planificacion, retrasan las visitas técnicas
programadas.

e Problemas técnicos frecuentes
Entrevistado 1 menciona problemas con cortes de luz y equipos
reiniciados. Entrevistado 2 menciona la competencia que ofrece el mismo
servicio a menor costo y calidad. Entrevistado 3 habla de problemas con
equipos dafados o reseteados debido a cortes eléctricos.

e« Comunicacion con el area administrativa
Entrevistado 1 evalda la comunicacion como normal o regular.
Entrevistado 2 considera que la comunicacién es buena, aunque la
planificacion aun puede mejorar. Entrevistado 3 la evalta como buena,

aungue reconoce que falta planificacion para evitar pérdidas de tiempo.

Estas respuestas se enfocan principalmente en problemas de localizacion, la
eficiencia del tiempo y la comunicacion con el area administrativa. Los técnicos
coinciden en que un sistema de georreferenciacién podria mejorar la eficiencia en
su trabajo y en las asignaciones, y que las solicitudes urgentes impactan en la

planificacion diaria.
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Interpretacion de las respuestas de las entrevistas realizadas al departamento

administrativo.

Las entrevistas realizadas a los dos representantes del area administrativa
muestran una gran similitud tanto en las preguntas como en las respuestas, lo que
refleja una percepcidon homogénea de los procesos actuales y sus desafios. Esta
coincidencia permite identificar patrones claros sobre las limitaciones del sistema
actual y las posibles areas de mejora. A continuacion, se presenta una
interpretacion mas detallada de los aspectos clave mencionados por los

entrevistados.

« Eficiencia en el proceso de asignacién de técnicos para atender los

requerimientos de los clientes

o La asignacion se realiza de forma manual mediante llamadas y
mensajes, lo que depende de la disponibilidad y el juicio del
encargado.

o [Esto genera que el proceso sea reactivo y no planificado, lo que afecta
la velocidad de respuesta a las solicitudes.

e Las dificultades con la ubicacion de clientes son recurrentes:

o Ambos entrevistados mencionaron que la imprecisibn en las
referencias domiciliarias ocasiona retrasos.

o Esto no solo incrementa el tiempo de respuesta, sino que ademas
provoca inconformidad en los clientes, generado una imagen negativa
del servicio.

o Eltiempo es el principal criterio de medicién de eficiencia:

o La eficiencia de los técnicos se mide con base en:

= El tiempo que tardan en resolver un problema.
= El nimero de visitas realizadas al cliente.

o No se utilizan herramientas avanzadas para registrar ni analizar este

desempeiio, lo que deja la evaluacion limitada a percepciones

generales.
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o Lafalta de herramientas tecnoldgicas es evidente:

o La gestion de las solicitudes técnicas se realiza Unicamente con
WhatsApp y llamadas.

o Este método carece de control, lo que dificulta el seguimiento
adecuado de los incidentes y la optimizacion de recursos.

o Existe apertura hacia la implementacibn de un sistema de
georreferenciacion:

o Ambos entrevistados coinciden en que un sistema de
georreferenciacion ayudaria a:

= Localizar con precision el domicilio del cliente.
= Optimizar los tiempos de desplazamiento y respuesta de los
técnicos.

o Esto demuestra que el personal administrativo es consciente de las
limitaciones actuales y esta dispuesto a adaptarse a mejoras
tecnoldgicas.

o Bajo volumen de solicitudes simultaneas:

o Actualmente, no se registran grandes retos en la gestion de multiples
solicitudes, el flujo de requerimientos no es alto.

o Sin embargo, esta situacion podria cambiar con el crecimiento de la
empresa, lo que hace necesaria una solucion proactiva para futuros
desafios.

o Datos esenciales para la planificacién y seguimiento:

o El personal administrativo destacé como informacién clave:

= Nombre del cliente.

= Numero de contacto.

= Ubicacion exacta.

= Tiempo aproximado para resolver el incidente.

o La falta de un registro estructurado de estos datos agrava las
dificultades en el proceso.

La interpretacion de las entrevistas revela una clara necesidad de modernizacion
en la gestion de solicitudes técnicas. El uso de herramientas tradicionales como
llamadas y WhatsApp ha llevado a una asignacion ineficiente de los técnicos, con

retrasos en la atencién y dificultades constantes para localizar las direcciones de
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los clientes. Un sistema de georreferenciacion no solo optimizaria estos procesos,
sino que también permitiria medir y mejorar el desempefio del equipo técnico de

manera mas estructurada y eficiente.
Diagnostico

En la encuesta, los datos en porcentaje sefialaron que el 19,7% se encontrd
dificultades principalmente para la ubicacién del domicilio en el proceso de soporte
técnico, especificamente al solicitar el servicio técnico. Aunque el 80,3% que es la
gran parte de los encuestados sefialan que la localizacidén es buena, hay usuarios
que tienen problemas porque no encuentran la ubicacién. La falta de una adecuada
georreferenciacion de este casi el 20% de usuarios ocasionan retrasos en la

atencion y una mala experiencia del cliente.

Las entrevistas revelaron que la comunicacion entre los equipos es valorada como
excelente o buena, aunque hay algunos aspectos que necesitan mejorarse. La
organizacion de actividades y la distribucion de recursos no siempre representan lo
mas adecuado; de ahi el largo tiempo de respuesta que, en ocasiones, provoca
insatisfaccion del cliente.

De las respuestas se obtuvo que la falta de un sistema de geo seguimiento
adecuado reduce la facilidad y rapidez para que los profesionales encuentren
clientes. Actualmente, el uso de tecnologias tradicionales como Illamadas
telefonicas y mensajes de texto genera ineficiencias técnicas y retrasos en la

atencion.

La falta de informacion sobre informacion importante como el nombre del cliente,
namero de contacto, direccién y tiempo estimado para resolver el problema
aumenta aun mas el problema de la gestion de casos. Esto impide una buena

planificacion y seguimiento de las solicitudes.

A pesar de que la demanda actual no es alta, se ha observado que la compaiiia
tiene problemas para gestionarla. Especialmente cuando se aumenta el nUmero de
peticiones. Esto indica la necesidad de colaborar con la entidad para adaptarse al

aumento de la demanda que causa una reduccion en la calidad del servicio.

El método Kanban, que estd disefiado para ser utilizado, permite trabajar

honestamente en la gestién de la situacién. Sin embargo, la actual falta de visién y
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planificacion dificulta la identificacion de cuestiones importantes que deben

abordarse.

El diagnéstico muestra que existen muchos problemas en la gestibn de
RBComunicaciones que afectan la calidad y satisfaccion del cliente. El uso de
técnicas de georreferenciacion y el uso de métodos agiles como Kanban son pasos

importantes para solucionar estos problemas y mejorar la calidad del servicio.
2.3. Desarrollo
Aplicacién de la Metodologia Kanban

La metodologia Kanban fue seleccionada por su enfoque en el control visual y en
la optimizacion del flujo de trabajo. Esta metodologia se adapta bien a entornos

donde se requiere flexibilidad y seguimiento continuo de los procesos.

Andlisis

A continuacion, se presentan casos de uso, diagramas de lo que los usuarios o
roles estan realizado en la solucién, es un proceso de negocio concreta como se

realizan estas funciones. Entender méas acerca de las necesidades de la empresa

y sus empleados.



Figura 1. Diagrama de casos de uso

Fuente: elaboracion propia
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Documentacion de Casos de Uso
Caso de Uso 1-1: Registro de Clientes y Direcciones
e Actores: Servicio al cliente

e Propdsito: Permitir al actor registrar nuevos clientes en el sistema,

incluyendo sus direcciones.
e Curso de los eventos:
1. El actor accede al mdédulo de registro de clientes.
2. El actor completa el formulario con la informacion del cliente.
3. El sistema valida los datos ingresados.

4. Si los datos son correctos, el sistema guarda la informacion en la base

de datos.
5. El sistema muestra un mensaje de confirmacion.
e Cursos alternos:

1. Si los datos son incompletos o incorrectos, el sistema muestra un

mensaje de error y solicita correcciones.
e Referencias: Ninguna.
Caso de Uso 1-2: Edicion de Clientes y Direcciones
« Actores: Servicio al cliente

o Propésito: Permitir al actor editar informacion existente de clientes en el

sistema.
e« Curso de los eventos:
1. El actor accede al mdédulo de edicion de clientes.
2. El actor completa el formulario con la informacion del cliente.

3. El sistema valida los datos ingresados.
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4. Si los datos son correctos, el sistema guarda la informacion en la base

de datos.
5. El sistema muestra un mensaje de confirmacion.
o Cursos alternos:

1. Si los datos son incompletos o incorrectos, el sistema muestra un

mensaje de error y solicita correcciones.
o Referencias: Ninguna.
Caso de Uso 2: Visualizacion de Mapa
e Actores: Gerente, Servicio al cliente, Técnico

« Propdsito: Mostrar un mapa interactivo con la ubicacion geografica de los

clientes.
e Curso de los eventos:
1. El actor selecciona la opcion de visualizar el mapa.
2. El sistema carga los datos georreferenciados de los clientes.

3. El sistema muestra un mapa interactivo con marcadores que

representan las direcciones de los clientes.
o Cursos alternos:

1. Si no hay datos disponibles, el sistema muestra un mensaje indicado
gue no hay clientes registrados.

o Referencias: Ninguna.
Caso de Uso 3: Visualizaciéon de Clientes y Sus Direcciones
e Actores: Gerente, Servicio al cliente, Técnico

e Propdsito: Proporcionar una lista detallada de los clientes junto a su

informacion personal y direcciones.
e« Curso de los eventos:

1. El actor accede a la opcion de visualizacion de clientes.
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2. El sistema consulta la base de datos y presenta la informacion en

forma de lista.

3. El actor puede buscar y filtrar los resultados segun los criterios

deseados.
o« Cursos alternos:

1. Si no hay clientes registrados, el sistema no mostrara informacion

relacionada.
o Referencias: Ninguna.
Caso de Uso 4: Asignar Tareas Técnicas
« Actores: Servicio al cliente
e Propdsito: Facilitar la distribucion de tareas entre los técnicos.
e Curso de los eventos:
1. El actor servicio al cliente accede al modulo de asignacion de tareas.

2. Selecciona un cliente y especifica la tarea a realizar para asignarla al

técnico o técnicos disponibles.

3. El sistema muestra la tarea al técnico disponible o presente en ese

momento.
e Cursos alternos:

1. Si no hay técnicos disponibles, el actor reprograma la tarea para

cuando un técnico este libre.
o Referencias: Ninguna.
Caso de Uso 5: Estimacion y Seguimiento de Ruta
e Actores: Servicio al cliente, Técnicos, Gerente
e Proposito: Planificacion de ruta de manera eficiente.
e« Curso de los eventos:

1. El Actor accede al mapa de clientes.
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2. El sistema muestra las ubicaciones de las visitas técnicas asignadas.
3. El Actor selecciona la ubicacion del cliente a visitar.

4. El sistema genera una ruta optima basada en la ubicacion actual del

actor.
e Cursos alternos:

1. Si el sistema no reconoce la ubicacion del cliente a visitar no se genera

la ruta ni la estimacion de tiempo de llegada.
e Referencias: Ninguna.
Caso de Uso 6: Historial de Visitas Técnicas

o Actores: Servicio al cliente, Técnicos, Gerente
o Propdsito: Registrar y consultar las actividades realizadas por los técnicos.
e Curso de los eventos:

1. El Actor accede al modulo de historial de visitas.

2. El sistema muestra una lista de las tareas completadas.

3. El Actor puede agregar comentarios o detalles adicionales sobre una
visita.
e Cursos alternos:

1. Si no hay visitas registradas, el sistema muestra un mensaje indicado

la falta de datos.

o Referencias: Ninguna.

A continuacion, se documenta el desarrollo del proyecto desde la fase de analisis,
detallado los tiempos empleados en cada etapa. Para ello, se utilizan tablas Kanban
gue muestran las tareas asignadas, junto con sus respectivos estados, organizadas

segun cada fase del desarrollo.

Disefio del Tablero Kanban. El tablero Kanban que se utilizara para este proyecto

estara dividido en las siguientes secciones:
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Tareas pendientes: Se colocaran las tareas a realizar.

En proceso: Se moveran a esta columna las actividades en ejecucion, permitiendo

al responsable observar en qué punto se encuentra.

En Revision: Las tareas completadas se trasladan aqui para ser revisadas antes

de su implementacion final.

Completado: Se coloca las tareas ya terminadas y aprobadas, asegurado la

continuidad del flujo de trabajo.

Tabla 1. Actividades para la fase de analisis

Fase Descripcién de tarea Responsable Tiempo
estimado

Andlisis Reuniones para recopilar requisitos y necesidades Roger Tigse Semana ly?2
de cada area.
Andlisis de encuestas y entrevistas Roger Tigse Semana 2

Fuente: elaboracion propia

Tabla 2. Kanban Fase analisis Semana 1
Pendientes En proceso En revision Completado

Reuniones para X
recopilar requisitos y
necesidades

Analisis de encuestas X
y entrevistas

Fuente: elaboracion propia

Tabla 3. Tablero Kanban Fase andalisis Semana 2

Pendientes En proceso Enrevision Completado
Reuniones para recopilar requisitos y necesidades X
Analisis de encuestas y entrevistas X

Fuente: elaboracion propia
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Disefo

Tabla 4. Actividades para la fase de Disefio

Fase Descripcién de tarea Responsable Tiempo estimado
Disefio  Prototipos e ideas para el desarrollo Roger Tigse Semana 3
Definicion de la arquitectura del sistema Roger Tigse Semana 4

Fuente. elaboracion propia

Tabla 5. Tablero Kanban Fase Disefio Semana 3

Pendientes En proceso En revision Completado
Prototipos e ideas para el desarrollo X
Definicién de la arquitectura del sistema X

Fuente: elaboracion propia

Tabla 6. Tablero Kanban Fase Disefio Semana 3

Pendientes En proceso En revision Completado
Prototipos e ideas para el desarrollo X
Definicion de la arquitectura del sistema X

Fuente: elaboracion propia
Se documenta cada fase de tal manera que a la Ultima semana estén completadas

todas las actividades planificadas.

Tabla 7. Tablero Kanban Fase Disefio Semana 4

Pendientes En proceso En revision Completado
Prototipos e ideas para el desarrollo X
Definicion de la arquitectura del sistema X

Fuente: elaboracion propia

Prototipo en imagenes con funcionalidades limitadas, el prototipo solo lleva
funcionalidades especificas como listado de clientes, registro, edicion de datos de
clientes, visualizacion de mapa de clientes, Visualizacion de datos y direccién de
clientes dentro del mapa, ruta marcada a través de coordenadas con salida externa
a la aplicacion de Google Maps para estimacion de ruta y estimacion de tiempo de

llegada al cliente.
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Figura 2. Se muestra la tabla de clientes ingresados con sus datos personales.

Nota. tomado del aplicativo

PRUEBA1 R, roger.tigse.7@gmail.com

Home

mapa clientes rb

MAPA PRUEBAS

mapa clientes rb Qv Search: All Text Columns Go Actions v Edit m Adel Row

= IdCliente  Nombres Direccién Latitude Longitude
= 1804205538 roger fabricio tigse andrade Santa rosa, barrio san jose. 1.27753667254136 -78.6594229895485
= 1902028123 fabiola noami andrade pefaloza Pilanuin -1.31118247867707 -78.7285172492792
= 1304215598 Mariela andrade Tamboloma -1.31198750570784 78.7776027575091
= 1903224444  Lorena Viscaino Vatzaputzan 1219563846437 188 7878702516029776
= 1722231345 Cooperativa Warmikunapak Vatzaputzan 131931469262129 7879035705434
= 1381191100  Las Truchas Kilometra 24 1.23152408893202 78.7944145046124
= 1319341924 Angel Toalombo Tamboloma 131124143313715 78.7828291936229
= 1321249804 Andres Liambo Tambaloma 1.30629841667621 7871947445635
= 1698980923 La queseria Tamboloma -1.20434053108812 78.7737175664306
= 1302032411 Iglesia KURIRAN Vatzaputzan E0T17747215839 -78.7845410360143

Total 12

MAPA CLIETES 1 @App153738  [GPage3  (DSession @ ¥ Debug @

Figura 3. Se muestra las direcciones de los clientes sefialadas con iconos de personas.

= PRUEBA1 R rogertigse.7@gmail.com v

{ Home mapa clientes rb
Q  MAPA PRUEBAS

© mapa clientes rb -

© MapTiler © OpenStreetMap contributors

] @ap153r3s [Srages  (Dsession @ P Debug @ (&) QuickEdit  § Customze () @

Nota: Tomado del aplicativo



Figura 4. Se puede observar el nombre del cliente la direccion y las coordernadas.

Nombre: Cooperativa
Warmikunapak

Direccion: Yatzaputzan
Coordenadas: (-1.21931469262129,
-78.790357054333995)

Nota: Tomado del aplicativo

Figura 5. Al dar click se puede acceder de forma directa a una ruta en google maps.

Nombre: Cooperativa
Warmikunapak
Direccion: Yatzaputzan
Ver ruta en Google Maps

Nota: Tomado del aplicativo

Figura 6. Se puede observar la ruta y el tiempo estimado de llegada.

© ) Redondel San Aritonio
= ¢ a 8 % X Q Buscar a lo largo de ) Gasolineras | BI Cargar VE | i@ Hoteles jertad
Optimo 37 min 7h
San Fernando
A [e] ‘Tuublcamon San Antonio
Guardadc . 1“ m‘i mun dad Sar 0 de Pasa Mogato

| dro De Tambalc
® | Parroquia Pilahuin ‘

40

Bkt @  Agregar destino N
Santa Rosa
Salir ahora ~ Opciones PALLALANGA
Parroq 5 Enviar instrucciones sobre cémo - Copiar
7m llegar a samsung SM-AT15F vinculo
* Tamboloma Centro )
&
-J 8 porE49 37 min
anta San Franciscg}
. Ler s répida, a pesar del tréfico  28.7 kn de Chibuleo
o APATUG
La Libertad
Detalles . 4 ©
|
\ SAN LUIS DE
\ i CHIBULEO
T
Explora Parroquia Pilahuin ({ >
~)
SV ®
| - o
/ +
Restauran- Hoteles  Gasoline- Estaciona Mis Tisaleo -
tes ras mientos
© capas Google

Nota: Tomado del aplicativo
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Figura 7. Registro y edicion de tablas, un clic en add row y se afiade una nueva fila para agregar

un cliente.

mapa clientes rb

Q ~ | Search: All Text Columns Go Actions v Edit m Add Row [© Reset

Id Cliente Nombres Direccién Latitude Longitude

Nota: Tomado del aplicativo

<
I

Figura 8. Ingreso de datos del cliente.

mapa clientes rb

Qv Search: All Text Columns Go Actions v Edit m Add Row [$ Reset

Id Cliente Nombres Direccién Latitude Longitude

< ~
1890090021  Andres Josue sanchez Yatzaputzan

<
(1

Nota: Tomado del aplicativo

Figura 9. Se guardan los datos y se recarga la pagina para se haya actualizado el mapa.

x
° Changes saved

mapa clientes rb

O\v Search: All Text Columns Go Actions v Edit E Add Row [© Reset

Id Cliente  Nombres Direccion Latitude Longitude

v

1890090021  Andres Josue sanchez Yatzaputzan -1.3162797440405032 -78.7903497355506

Nota: Tomado del aplicativo



Figura 10. Antes de actualizar.

= PRUEBA1

{2 Home mapa clientes rb

° MAPA PRUEBAS

© mapa clientes rb

. Changes saved

© MapTik

Nota: Tomado del aplicativo

Figura 11. Después de actualizar.

Do

Do

Nota:Tomado del aplicativo

r

& Ope

nStreetMap

ontributor

42
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Figura 12. Verificacion de datos.

Nombre: Andres Josue sanchez
Direccion: Yatzaputzan
Coordenadas:
(-1.3162797440405032,
-78.7903497355506)

Nota: Tomado del aplicativo

Tabla 8. Tablero Kanban Fase Disefio Semana 4

Pendientes En proceso Enrevision Completado
Prototipos e ideas para el desarrollo X
Definicién de la arquitectura del aplicativo web. X X

Fuente: elaboracion propia

Tabla 9. Tablero Kanban Fase Disefio Semana 4

Pendientes En proceso En revision Completado
Prototipos e ideas X
para el desarrollo

Definicion de la X
arquitectura del

aplicativo web.

Fuente: elaboracion propia

Arquitectura del aplicativo web
1. Capa 1: Usuario Final
o Incluye los actores (Gerente, Contadora, Técnicos).
o Conexion al Frontend via navegador web.
2. Capa 2: Frontend (Oracle APEX)
o P&ginas web (formularios, reportes, mapas interactivos).
3. Capa 3: Backend (Logica de Negocio)
o Procesos en Oracle APEX.

o Validacion de datos, consultas SQL y seguridad.



4. Capa 4: Base de Datos

o Oracle Database con las tablas clientesRB y ubicacionesRB.

5. Capa 5 (Opcional): Servicios Externos

o Integracion con APIs (por ejemplo, Google Maps para

georreferenciacion).

Diagrama de Arquitectura (Capa por Capa)

Figura 13. Diagrama de Arquitectura del aplicativo web.

Usuarios

(Gerente, Contadora, Técnicos)

Y

Acceso via navegador

Frontend

(Oracle APEX - Formulario, Reportes, Mapas)

Y

Peticiones HTTP

Backend

(Validacion, Logica de Negocio)

onsultas SQL

Integracion opcional

44

APIs Externas

Base de Datos
(Oracle Database - Tablas clientesRB y ubicacionesRB) (Google Maps, Notificaciones Push)

Fuente: elaboracion propia
Desarrollo

Tabla 10. Actividades para la fase de desarrollo

Fase Descripcién de tarea Responsable Tiempo
estimado
Desarrollo Creacién de tablas para la base de datos. Roger Tigse Semana 5
Creacion de la pagina principal y atajos a paginas Roger Tigse Semana 6
adicionales.
Creacion de mapa y ventana de informacion para Roger Tigse Semana 7
generacion de ruta.
Creacion de registro de incidentes Roger Tigse Semana 8
Creacion de historial de visitas Roger Tigse Semana 9

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 11. Tablero Kanban Fase Desarrollo Semana 5
Pendientes En proceso En revision Completado

Creacion de tablas X X
para la base de datos.
Fuente: elaboracion propia

Creacion de tablas para la base de datos mediante cddigo SQL.
-- Crear la tabla “clientes’

CREATE TABLE clientesRB (

id_cliente NUMBER GENERATED BY DEFAULT AS IDENTITY PRIMARY KEY,
nombre_cliente VARCHAR2(255) NOT NULL,

direccion VARCHAR2(255) NOT NULL,

cedula VARCHAR2(20) UNIQUE NOT NULL,

telefono VARCHAR2(20),

ip VARCHAR2(50)

);

-- Crear la tabla "ubicaciones’

CREATE TABLE ubicacionesRB (

id_ubicacion NUMBER GENERATED BY DEFAULT AS IDENTITY PRIMARY
KEY,

cedula VARCHAR2(20) NOT NULL,
nombre_cliente VARCHAR2(255),
direccion VARCHARZ2(255),

latitud NUMBER(10, 6),

longitud NUMBER(10, 6),

CONSTRAINT fk_cedula FOREIGN KEY (cedula) REFERENCES clientesRB
(cedula)

);



46

Diagrama de datos

Figura 14. Diagrama de datos ERD de las tablas.

ClientesRB DireccionesRB
Clave Primaria ID_CLIENTE NUMBER Clave Primaria ID_UBICACION NUMBER
NOMBRE_CLIENTE VARCHAR2 Clave Foranea CEDULA VARCHAR2
DIRECCION VARCHAR2 NOMBRE_CLIENTE | VARCHARZ
CEDULA VARCHAR2 DIRECCION VARCHAR2
TELEFONO VARCHAR2 LATITUD VARCHAR2Z2
P VARCHAR2 ) LONGITUD VARCHAR2

Fuente: elaboracion propia

Figura 15. Visualizacion de tabla ubicaciones.

APEX  App Builde SQL Workshop

1 Object Browser

a UBICACIONESRB

ColumneiiDataindexcs  Constraints  Grants  Statistic Dependen Sample Queric
+ Add Column  /Z Modify Column (&) Rename Column  Tii] Drop Column (%) Ul Defaults 2 Refresh More v
UBICACIONESRB Column Name Data Type Nullable Default PrimaryKey ~ Comment Identity

ID_UBICACION NUMBER N "WKSP_ROGERPRUEBAS" "ISEQSS._... 1 BY DEFAULT

CEDULA VARCHAR220BYTE) N

NOMBRE_CLIENTE VARCHAR2(255BYTE) Y

+ DIRECCION VARCHAR2(255 BYTE)
LATITUD NUMBER(10,6)

LONGITUD NUMBER(10,6)

Fuente: elaboracion propia

Figura 16
Visualizacion de tabla Clientes.

APEX  App Buil SQL Workshop

T Object Browser

A b a @ CLIENTESRB

B8 Tables
CLIENTESRS

Columns  Data
Column Name Data Type Nullable Default Primary Key ~ Comment Identity
ID_CLIENTE NUMBER N “WKSP_ROGERPRUEBAS" "ISEQSS. 1 BY DEFAULT
NOMBRE_CLIENTE VARCHARR(255 BYTE) N

DIRECCION VARCHARZ(255BYTE) N

o CEDULA VARCHAR2(20 BYTE) N

TELEFONO VARCHAR2(20 BYTE) Y

P VARCHAR2(50 BYTE) Y

Fuente: elaboracion propia
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Figura 17. Ingreso de datos a tabla CLIENTESRB mediante un archivo csv.

Load Data

Dutos

10 load this data?

O Mentity Cobumn

¥ Use Column Data Types

1 D CLENTE NOMEBRE_CLIENTE

Fuente: elaboracion propia

Figura 18. Visualizacion de datos en la tabla CLIENTESRB.

APEX

T Object Browser

Q *v  E8 CLIENTESRB

B8 Tobles Columns | Data Indexes  Constrair Grants
CLIENTESRB -
+ Insert Row [l Columns. Y Filter. Bl cCountRows & LoadData b, Download
MPLE
ID_CUENTE  NOMBRE_CLIENTE DIRECCION CEDULA TELEFONO P

1 rogerfabriciotigseandra...  Santarosa, bamio sanjose. 1804205597 939042084 101017254
2 RuthHaro Pilahuin 1803028123 991022221 101018.21

Mariela andrade Tamboloma 1804215598 939042084 10101876

Lorena Viscaino Yatzaputzan 1909234444 939042084 101018156

Cooperativa Warmikuna... Yatzaputzan 1722231345 939042084 101015177

Las Truchas kilometro 34 1881191100 939042084 101041120

Efrain Pilamunga San Antonio - Yatzaputzan 1319341924 939042084 1010.41.43

Andres Llambo Tamboloma 1321249804 939042084 101015130
La queseria Tamboloma 1898980923 939042084 101015172

Inlesia KURINAN Yatzaputzan 1302032411 939042084 101015.227

Fuente: elaboracion propia

Ingreso de datos a la tabla UBICACIONESRB mediante una sentencia SQL.
INSERT INTO UBICACIONESRB (CEDULA, NOMBRE_CLIENTE, DIRECCION)
SELECT CEDULA, NOMBRE_CLIENTE, DIRECCION

FROM CLIENTESRB;

-- subir datos de latitud y longitud.
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UPDATE UBICACIONESRB SET LATITUD =-1.277537, LONGITUD = -78.659423
WHERE CEDULA ='1804205597";

UPDATE UBICACIONESRB SET LATITUD =-1.311182, LONGITUD =-78.728517
WHERE CEDULA ='1803028123";

UPDATE UBICACIONESRB SET LATITUD =-1.311988, LONGITUD =-78.777603
WHERE CEDULA ='1804215598";

UPDATE UBICACIONESRB SET LATITUD =-1.317120, LONGITUD =-78.790912
WHERE CEDULA ='1909234444";

UPDATE UBICACIONESRB SET LATITUD =-1.319315, LONGITUD =-78.790357
WHERE CEDULA ='1722231345";

UPDATE UBICACIONESRB SET LATITUD =-1.331524, LONGITUD = -78.794415
WHERE CEDULA ='1881191100";

UPDATE UBICACIONESRB SET LATITUD =-1.298952, LONGITUD =-78.788197
WHERE CEDULA ='1319341924";

UPDATE UBICACIONESRB SET LATITUD =-1.306298, LONGITUD =-78.771947
WHERE CEDULA ='1321249804";

UPDATE UBICACIONESRB SET LATITUD =-1.294341, LONGITUD =-78.773718
WHERE CEDULA = '1898980923";

UPDATE UBICACIONESRB SET LATITUD =-1.307177, LONGITUD =-78.784541
WHERE CEDULA ='1302032411";



Figura 19
Visualizacién de datos en la tabla UBICACIONESRB.

APEX  App Build SQL Workshop
T Object Browser

Q {8 UBICACIONESRB

olumi Data  Indexe Cons Grant tatistics riggers

insertRow (] Columns.

ES CountRows  § Load Data 3 A 7 Refresh

UBICACIONESRB ID_UBICACION CEDULA NOMBRE_CLIENTE DIRECCION

8 Views 1 1804205597

18 indexes

roger fabricio tigse andra.

2 1803028123 Fabiola Andrade Pilahuin

3% sequences

@ 1ypes
@ Pockages

- 1722251545
il Procedures

X Functions / 1881191100

1804215598 Mariela andrade Tamboloma

1909234444 Lorena Viscaino Yotzaputzan

Cooperativa Warmikuna. Yotzeputzan

Las Truchas kilometro 34

o™ Triggers 4 1519341924 Efrain Pilamunga San Antonio -Yatzaputzan

B\ Database Links

1521249804 Andres Llambo Tamboloma

Materialized Views
B8] Materialzed Views 1898980923 La queseria Tamboloma

i synonyms

1302032411 Inlesia KURINAN Yotzaputzan

[§ sooa collections

Fuente: elaboracion propia

Tabla 12. Tablero Kanban Fase Desarrollo Semana 5.

Santa r0sa, barrio san jose.

49

Roger Tigse

ogerprueba

LATITUD LONGITUD
1277557 78.659423
13me2 8728511
131988 T8.TTI603
1372 78790912
1519515 78190357
1331524 78794415
1298952 78718897
1306298 7871947
1294341 T8TI3N8

1307177 78784541

Pendientes En proceso En revision Completado
Creacion de tablas X
para la base de datos.

Fuente: elaboracion propia

Tabla 13. Tablero Kanban Fase Desarrollo Semana 6.
Pendientes En proceso En revision Completado
Creacion de la pagina X

principal y atajos a
paginas adicionales.

Fuente: elaboracion propia
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Figura 20. Creacioén de la aplicacion y paginas principales.
View Blueprint Load Blueprint

Create an Application

© Name e
GEOWEB ISP Vita, Side Menu

—+  AddPage

. Pagina Principal Blank
. Clientes Interactive Report with Form ( <1i
. Mapa de Ubicaciones Blank

Cancel Create Application

Fuente: elaboracion propia

Figura 21. Se afade la tabla CLIENTESRB a la pagina Clientes.

Add Report Page

Clientes B8 Setlcon

Table or View SQL Query Interactive Report  Classic Report

Table or View
CLIENTESRB

v/| Include Form

»  Drill Down Link

» Advanced

Cancel Delete @

Nota. tabla recién creada para generar un reporte interactivo con un formulario incluido para agregar,
editar y eliminar registros

Fuente: elaboracion propia tomado del aplicativo
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Tabla 14. Tablero Kanban Fase Desarrollo Semana 6.

Pendientes En proceso

En revision Completado

Creacion de la pagina
principal y atajos a
paginas adicionales.

X

Fuente: elaboracion propia

Figura 22. Visualizacion de pagina principal.

= GEOWEB ISP

‘gn.a . GEOWEB ISP

Mapa de Ubicaciones

= Registro Incidentes

His al de

Administration
Clientes

Release 1.0

Fuente: elaboracion propia

-

Mapa de Ubicaciones

R, roger.tigse.7@gmailcom v

B

Registro de Incidentes Historial Visitas Tecnicas

Figura 23. Visualizacion de reporte interactivo que permite afiadir un nuevo registro.

= GEOWEB ISP

Clientes

Q v I Acciones v
Nombre Cliente 7= Direccia
“ Andres Llambo. Tambok
U [E4 Cooperativa Warmikunapak Yatzapy
B (24 Efrain Pilamunga san Ant
(4 Iglesia KURINAN Yatzapu
[E4 La queseria Tambak
%) Las Truchas kilomet
[r4 Lorena Viscaino Yatzapu
(24 Mariela andrade Tambok
@ roger fabricio tigse andrade Santa r¢
(%] Ruth Haro Pilahuir

Fuente: elaboracion propia

Clientesrb :
r

Nombre Cliente

Andres Velasco

Direccion

san pablo

r
Cedula

1819010233

Telefono

0999999123

p
10.10.189

Latitud

-1.297526030869557

Longitud
-78.67798816136518

Cancelar
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Figura 24. Visualizacion de reporte interactivo que permite editar, guardar informacion y eliminar
clientes registrados.

GEOWEB ISP Clientestb
(1} Pagina Principal . ’ X
Clientes Homore Clete @ Fila actualizada.
BB o Andres Velazco
Direccion
Q~ I Acciones v san pablo
Registro Incld Nombre Cliente 1= Direcele| | ceauis
1819010233
H Historial de Vi c4 Andres Llambo Tambolg
c4 Andres Velasco sanpabl  eefeno
ministration 0999999123
& Cooperativa Warmikunapak Yatzaput
C4 Efrain Pilamunga sanAntt  °
10.10.18:9
c4 Iglesia KURINAN Yatzapul
Latitud
4 La queseria Tambola
s 1207526
@ Las Truchas Kilometr
” : Longitud
@ Lorena Viscaino Yatzapul 78.677988
[cd Mariela andrade Tambolg
c4 roger fabricio tigse andrade Santaro
@ Ruth Haro Pilahuin
car

Fuente: elaboracion propia

Tabla 15. Tablero Kanban Fase Desarrollo Semana 6.
Pendientes En proceso En revision Completado
Creacion de la pagina X
principal y atajos a
paginas adicionales.

Fuente: elaboracion propia

Tabla 16. Tablero Kanban Fase Desarrollo Semana 7.

Pendientes En proceso En revision Completado
Creacion de mapa vy X

ventana de

informacion para

generacion de ruta.
Fuente: elaboracion propia
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Figura 25. Configuracion en la pagina ubicaciones para afadir una region que contenga al mapa,

afadiendo su respectivo origen de datos. A través de una sentencia SQL para llamar a los datos.

APEX  App Builder
285077 . Page 4: Mapa de Ubicacion

Layout

[ page 4: Mapa de Ubicaciones

Identification

Breadcrumb

. MapaUbicaciones

Source

Fuente: elaboracion propia

SELECT

u.LATITUD,

u.LONGITUD,
c.NOMBRE_CLIENTE,
Cc.TELEFONGO,

c.IP,

c.DIRECCION

FROM UBICACIONESRB u

JOIN CLIENTESRB ¢ ON u.CEDULA = c.CEDULA,;
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Figura 26. Configuracion de marcadores dentro del mapa para que sean ubicados acorde a las
coordenadas de la tabla UBICACIONESRB.

APEX  App Builder QL Workshop leam Developme: Gallery c 9’ @ Rr | Roger Tigse

rogerpruebas
| Application 285077 . Page 4: Mapa de Ubicaciones
Layout

pa de Ubicaciones

Identification

@ Mapaubicaciones

Name MarcadorDeUbicacion
Layer Type Points
Label
Layout
Source
Column Mapping
Point Objects
Items Buttons Appearance
Point Clustering

Tooltip

Fuente: elaboracion propia

Figura 27. Configuracién de ubicacion por latitud y longitud, y configuraciéon de icono visual para

marcador.

Column Mapping

Geometry Column
Data Type

Longitude/| atitude
Longitude Column LONGITUD
Latitude Column LATITUD

Primary Key

Column - Select -

Point Objects

Style Icon
Icon Source Icon Class

Icon CSS Classes fa-map-marker-face-smile

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 28. Ingreso de sentencia SQL en el origen de datos para los marcadores del mapa

Source

Location Local Database

Type SQL Query

SQL Query

Fuente: elaboracion propia

Configuracion de origen de datos para los marcadores de ubicacion para poder ver
la informacion de cada ubicacién por cliente registrado en el mapa, visualizado

informacion especifica al momento de dar clic a través de sentencias SQL.
SELECT

u.lID_UBICACION AS ID, -- Identificador de la ubicacién
c.NOMBRE_CLIENTE AS TITLE, -- Nombre del cliente como titulo
c.DIRECCION AS DESCRIPTION, -- Direccion del cliente como descripcién
C.TELEFONO AS PHONE, -- Teléfono del cliente

c.IP AS IP, -- IP del cliente

u.LATITUD AS LATITUDE, -- Latitud de la ubicacion

u.LONGITUD AS LONGITUDE -- Longitud de la ubicacion

FROM

UBICACIONESRB u

JOIN

CLIENTESRB ¢ ON u.CEDULA = c.CEDULA -- Relacién entre las tablas por la

cédula
WHERE
u.LATITUD IS NOT NULL

AND u.LONGITUD IS NOT NULL;
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Creacion de un trigger para que al momento de ingresar un cliente nuevo se
pueda actualizar también la tabla UBICACIONESRB, actualizado también el

mapa.

CREATE OR REPLACE TRIGGER TRG_SYNC_UBICACIONES
AFTER INSERT OR UPDATE ON CLIENTESRB

FOR EACH ROW

BEGIN

-- Verifica si el registro ya existe en UBICACIONESRB
DECLARE v_count NUMBER,;

BEGIN

SELECT COUNT(*) INTO v_count FROM UBICACIONESRB WHERE CEDULA =
:NEW.CEDULA;

IF v_count >0 THEN

-- Si existe, actualiza los datos

UPDATE UBICACIONESRB

SET

NOMBRE_CLIENTE = :NEW.NOMBRE_CLIENTE,
DIRECCION = :NEW.DIRECCION,

LATITUD = :NEW.LATITUD,

LONGITUD = :NEW.LONGITUD

WHERE CEDULA = :NEW.CEDULA,;

ELSE

-- Si no existe, inserta el nuevo registro
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INSERT INTO UBICACIONESRB (CEDULA, NOMBRE_CLIENTE, DIRECCION,
LATITUD, LONGITUD)

VALUES (:NEW.CEDULA, :NEW.NOMBRE_CLIENTE, :NEW.DIRECCION,
‘NEW.LATITUD, :NEW.LONGITUD);

END IF;

END;

END TRG_SYNC_UBICACIONES;
/

Configuracion de Ventana de informacion mediante coédigo html para mostrar

informacion especifica y generacion de ruta con los datos de latitud y longitud.

Figura 29. Ingreso de codigo HTML y link de referencia externa para generacion de ruta integrado

con Google Maps.

Info Window
Advanced
Formatting .

HTML Expression 2] | 8=

<div style="font-family: Arial, sans-serif; font-size: 14px;
line-height: 1.5; color: #333;">
<b»Cliente:</b> &TITLE.<br>
<b>Teléfono:</b> &PHONE. <br>
<b>»IP:</b> &IP.<br>
<b>Direccidon:</b> &DESCRIPTION.<br>
<a href="https://www.google.com/maps/dir/?
api=1&destination=&LATITUDE. ,& ONGITUDE. "
target="_blank™
style="color: #0@7BFF; text-decoration: none; font- g
weight: bold;">

Fuente: elaboracion propia

<div style="font-family: Arial, sans-serif; font-size: 14px; line-height: 1.5; color:
#333;">

<pb>Cliente:</b> &TITLE.<br>
<b>Teléfono:</b> &PHONE.<br>
<b>IP:</b> &IP.<br>

<b>Direccién:</b> &DESCRIPTION.<br>
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<a
href="https://www.google.com/maps/dir/?api=1&destination=&LATITUDE.,&LONG
ITUDE."

target="_blank"
style="color: #007BFF; text-decoration: none; font-weight: bold;">
Ver ruta en Google Maps

<la>

</div>

Tabla 17. Tablero Kanban Fase Desarrollo Semana 7.

Pendientes En proceso En revision Completado
Creacion de mapa y X

ventana de

informacion para

generacion de ruta.

Fuente: elaboracion propia

Figura 30. Visualizacién de mapa y marcador con informacion.

GEOWEB ISP 8 roger.tigse.7@gmail.com v
{ Pagina Principal +
B8 Clientes A
@ Mapa de ubicaciones L/ Q

—
= Registro Incidentes

BB Historial de Visitas Técnicas °

S Administration

) L/

X
% Cliente: Ruth Haro
Teléfono: 991022221
IP: 10.10.18.21
Direccién: Pilahuin
Ver ruta en Google Maps

Fuente: Tomado del aplicativo
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Figura 31. Generacion de ruta en mapa a través del link en la ventana de informacién marcado en
letra azules.

() Sa; Antonio
Comunidad San e Pasa
0 500 D6 Tembele @) Luttate  Mogato
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> /

{

|
HUACH]

V]
| »
Los LAUREIE?/

Celestial Clini ]
|
Charanor 606 @) Tamboloma Centro @) e
»
Yatzaputzan Centro ©) = 34 min fl.
287 km T
San Pedro ARATLS Mido
de Chibuleo 9o
La Libertad @
SAN LUIS DE
CHIBULEO
J
Plaza Alobamba @

@
Montana Tzunanza & s
emp-, su‘ | Google Tisaleo ¥

Fuente: Google Maps 2024

Figura 32. Visualizacion de Tabla UBICACIONESRB, debajo del mapa para tenerlo como
informacion adicional.

MINARICA

GUACHILA
LIBERTAD

YAHUALLACTA

© MapTiler © Contribuyentes de OpenStreetMap

MarcadorDeUbicacion

Q v Ir
Id Ubicacion Cedula Nombre Cliente Direccion Latitud Longitud
1 1804205597 roger fabricio tigse andrade Santa rosa, barrio san jose. -1.277537 -78.659423
2 1803028123 Fabiola Andrade Pilahuin -1.311182 -78.728517
3 1804215598 Mariela andrade Tamboloma -1.311988 -78.777603
4 1909234444 Lorena Viscaino Yatzaputzan -1.31712 -78.790912
5 1722231345 Cooperativa Warmikunapak Yatzaputzan -1.319315 -78.790357

Fuente: Tomado del aplicativo
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Pendientes En proceso En revision

Completado

Creacion de mapa y
ventana de
informacion para
generacion de ruta.

X

Fuente: elaboracion propia

Tabla 19. Tablero Kanban Fase Desarrollo Semana 8.

Pendientes En proceso En revision

Completado

Creacion de registro X
de incidentes

Fuente: elaboracion propia

Se crea la tabla pararegistro de clientes a través de un codigo SQL.

CREATE TABLE INCIDENTESRSB (

ID_INCIDENTE NUMBER GENERATED BY DEFAULT AS IDENTITY PRIMARY

KEY,

ID_CLIENTE NUMBER NOT NULL,
FECHA_INCIDENTE DATE NOT NULL,
DESCRIPCION VARCHARZ2(500),
ESTADO VARCHAR2(50),

TECNICO_ASIGNADO VARCHAR2(100),

FOREIGN KEY (ID_CLIENTE) REFERENCES CLIENTESRB (ID_CLIENTE)

);



Figura 33. Visualizacion de tabla INCIDENTESRB.

Team Development Gallery

[E3 | INCIDENTESRB

Columns Data Indexes Constraints Grants Statistics Triggers Dependencies DDL Sample Queries

+ AddColumn  # Modify Column Rename Column  TiI] Drop Column (¥ Ul Defaults > Refresh More v

Column Name Data Type Nullable Default PrimaryKey ~ Comment

ID_INCIDENTE NUMBER N "WKSP_ROGERPRUEBAS" "ISEQ$$._... 1
ID_CLIENTE NUMBER N
FECHA_INCIDENTE DATE N
DESCRIPCION VARCHAR2(S00 BYTE) Y
ESTADO VARCHAR2(50 BYTE) Y

TECNICO_ASIGNADO 'VARCHARZ2(100 BYTE) Y

Fuente: Tomado del aplicativo
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9’ @ RT Roger Tigse

rogerpruebas

Schema |WKSP_ROGERPRUEBAS

Identity

BY DEFAULT

Figura 34. Creacién de un formulario interactivo para agregar incidentes.

APEX App Builder

I8 Application 285077 ' Page 5: Registro Incidentes

B 4 4 Layout

[ Page 5: Registro Incidentes ®

Pre-Rendering

. Registro Incidentes
copy
Breadcrumb EDIT

PREVIOUS

I8 Registro Incidentes

Region Bodv

NEXT

@ P5_ID_INCIDENTE Regions Items Buttons
T8 P5_ID_CLIENTE

B P5_FECHA_INCIDENTE

[ P5_DESCRIPCION

[ P5_ESTADO

[ P5_TECNICO_ASIGNAD(

Fuente: Tomado del aplicativo

Tabla 20. Tablero Kanban Fase Desarrollo Semana 8.

Roger Tigse
& @ Bl e

Region

Identification
Name Registro Incidentes
Registro Incidentes

Form

Local Database
Type Table / View
Table Owner Parsing Schema

Table Name INCIDENTESRB

Include ROWID
Cokamm ®

Pendientes En proceso En revision

Completado

Creacion de registro X
de incidentes

Fuente: elaboracion propia



62

Figura 35. Visualizacion del formulario

M Paraphrazit | Reesc ang Co omatc nel. M Todos los marcadores

= GEOWEB ISP s A rogerciea?@gmatcom v

Pagina Principal

Registro Incidentes

]
8 Clen
°

Ubicaciones N N
cacones Registro Incidentes

S Registro Incidentes

B8 Histo va Warmikunapak

S Admi

i @ LYC)

Estado
PENDIENTE

Tecnica Asgnado
TECNICO 1

Fuente: Tomado del aplicativo

Figura 36. Visualizacion de reporte de incidentes.

Registro Incidentes

Estado

Tecnico Asignado

Cancel Crear Incidente

Q v Ir Acciones v
Id Incidente  Cliente Fecha Incidente Descripcion Estado Tecnico Asignado
82  Cooperativa Warmikunapak 27/01/2025 Internet lento, debido a mala conexion electrica. Solucionado TECNICO 1
81 Cooperativa Warmikunapak 27/01/2025 Internet Lento PENDIENTE TECNICO 1

Fuente: Tomado del aplicativo

Tabla 21. Tablero Kanban Fase Desarrollo Semana 8.
Pendientes En proceso En revision Completado

Creacion de registro X
de incidentes
Fuente: elaboracion propia

Tabla 22. Tablero Kanban Fase Desarrollo Semana 9.
Pendientes En proceso En revisién Completado
Creacién de Historial X
de visitas Técnicas

Fuente: elaboracion propia
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Creacion de latabla para guardar Incidentes a través de un cédigo SQL.
CREATE TABLE HISTORIAL_VISITASRB (

ID_VISITA NUMBER GENERATED BY DEFAULT AS IDENTITY PRIMARY KEY,
ID_CLIENTE NUMBER NOT NULL, -- Relacion con CLIENTESRB
FECHA_VISITA DATE NOT NULL, -- Fecha de la visita

OBSERVACIONES VARCHAR2(500), -- Observaciones de la visita
TECNICO_ASIGNADO VARCHAR2(100), -- Técnico asignado

FOREIGN KEY (ID_CLIENTE) REFERENCES CLIENTESRB (ID_CLIENTE)
)i
Creacion de un trigger para registrar los incidentes en el reporte del historial

de visitas técnicas.

CREATE OR REPLACE TRIGGER trg_incidencias_to_visitas
AFTER INSERT ON INCIDENTESRB

FOR EACH ROW

BEGIN

INSERT INTO HISTORIAL_VISITASRB (

ID_CLIENTE,

FECHA_VISITA,

OBSERVACIONES,

TECNICO_ASIGNADO

) VALUES (

:NEW.ID_CLIENTE, -- Mismo cliente del incidente
‘NEW.FECHA_INCIDENTE, -- Fecha del incidente
:NEW.DESCRIPCION, -- Descripcion como observacion

:NEW.TECNICO_ASIGNADO -- Técnico asignado



);

END;

Figura 37. Visualizacion de la tabla creada HISTORIAL_VISITASRB

[E8 HISTORIAL_VISITASRB

Columns Data Indexes Constraints Grants Statistics Triggers Dependencies
+ Add Column / Modify Column  [AT) Rename Column @ Drop Column @ Ul Defaults

Column Name Data Type Nullable Default

ID_VISITA NUMBER N "WKSP_ROGERPRUEBAS"."....

ID_CLIENTE NUMBER N
FECHA_VISITA DATE
OBSERVACIONES 'VARCHAR2(500 BYTE)

TECNICO_ASIGNADO VARCHAR2(100 BYTE)

Fuente: Tomado del aplicativo

DDL Sample Queries
g Refresh More v
Primary Key Comment

1
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Identity

BY DEFAULT

Figura 38. Creacion de un reporte interactivo para visualizar el historial de visitas.

b !g Application 285077 ' Page 6: Historial de Visitas Técnicas

Layout Pag

rumb Bar . Historial de Visitas Técnicas
B Breadcrumb SORT ORDER
PREVIOUS
REGION BODY

REGION CONTENT

RIGHT OF INTERACTIVE REPORT SEARCH BAR

-
Post-Rendering Regions ltems Buttons
Icon

Fuente: Tomado del aplicativo

Tabla 23. Tablero Kanban Fase Desarrollo Semana 9.

+ v B~

Region Attributes Printing

Identification
Name Historial de Visitas Técnicas
Title
Type Interactive Report

Source

Layout

Appearance

Accessibility

Advanced

Pendientes En proceso En revision

Completado

Creacion de Historial
de visitas Técnicas

X

Fuente: elaboracion propia
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Figura 39. Visualizacion del Reporte Interactivo del Historial de visitas este se complementa y

actualiza con la creacién de incidentes de la figura 32, esto gracias al trigger anteriormente creado.

GEOWEB ISP 2 roger tigse.7@gmail.com v

Q Pagina Principal

Historial de Visitas Técnicas

BB Clientes
' Mapa de Ubicaciones B
==5 Registro Incidentes

Fecha Visita Observaciones Tecnico Asignado Cliente

EB Historial de Visitas Técnicas 27/01/2025 Internet Lento TECNICO 1 Cooperativa Warmikunapak

27/01/2025 Internet lento, debido a mala conexion electrica. TECNICO 1 Cooperativa Warmikunapak

9/- Administration

Fuente: Tomado del aplicativo

Tabla 24.Tablero Kanban Fase Desarrollo Semana 9.
Pendientes En proceso En revision Completado
Creacion de Historial X
de visitas Técnicas

Fuente: elaboracion propia

Pruebas

Una vez finalizada la construccion y desarrollo de la parte visual y funcional de la
aplicacion, se procedio a presentar el sistema a los usuarios finales con el objetivo
de evaluar su interaccién y usabilidad. Para implementar un proceso de prueba se
tomaron como referencia las pruebas de aceptacién de usuarios uat alfa, estas
pruebas consisten en que la aplicacion no se ejecute en un entorno real de

produccién, sino en un ambiente controlado. (Nadia Cavalleri (ES), 2021)

Antes de ejecutar las pruebas UAT, se establecieron los aspectos clave que debian
evaluarse en la aplicacion, asegurado que cada funcionalidad esencial fuese
probada en condiciones reales de uso. Los criterios de aceptacion fueron disefiados

en funcién de los siguientes aspectos:

e Usabilidad: Se evalud la facilidad con la que los usuarios pueden navegar
en la aplicacion y ejecutar tareas sin inconvenientes.

e Funcionalidad: Se verificoO que cada modulo cumple correctamente con su
propésito y que los datos ingresados se procesan adecuadamente.

e Rendimiento: Se analizaron los tiempos de respuesta y la estabilidad del
sistema ante diferentes escenarios de carga.

e Experiencia del Usuario (UX): Se considero la claridad de la interfaz y la

facilidad para acceder a la informacion relevante.
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e Relevancia de los Datos: Se comprob6 que la informacion solicitada y
presentada en la aplicacion es relevante para la gestién de los procesos

administrativos y técnicos.

Para garantizar que la evaluacion reflejara el uso real de la aplicacion, se

seleccionaron participantes de tres areas estratégicas dentro de la empresa:

e Gerencia: Responsable de la evaluacion general del aplicativo, enfocandose
en la eficiencia operativa y en su alineacion con los objetivos empresariales.
Se reviso si la solucion aporta valor a la toma de decisiones.

e Area Administrativa: Encargada de la gestion y procesamiento de
informacion en el sistema. Este grupo evalud la facilidad para registrar,
consultar y administrar datos en la aplicacion.

e Area Técnica: Usuarios que trabajan con la georreferenciacion y el soporte
operativo del aplicativo. Evaluaron la precision de la informacion y la

funcionalidad de las herramientas técnicas.

La fase de pruebas inicié con una guia de instrucciones dirigida a los usuarios, con
la finalidad de orientarlos en la navegacion dentro de la aplicacion y asegurar una
interaccion fluida con la interfaz. Durante este periodo, se registraron observaciones
respecto a la facilidad de uso, alertas, mejoras de disefio o cualquier

comportamiento anémalo del sistema.

Asimismo, con el fin de obtener una retroalimentacion estructurada, se usaron
encuestas en las que aparece una escala de 1 a 5, mediante la cual los
participantes puntuaron diferentes dimensiones del sistema. Se afiadia también un
espacio para observaciones, lo que implicaba una descripcion detallada sobre

cosas que podrian mejorarse.

Las pruebas UAT Alfa se enfocaron en evaluar los aspectos mas importantes de la
aplicacién, asegurado que cada modulo funcionara correctamente y que la

experiencia del usuario fuera 6ptima.

Los criterios de evaluacion fueron los siguientes, que fueron evaluados en una

escalade 1 a5 donde:
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e 1 = Muy Deficiente (El sistema no cumple con el criterio evaluado).

e 2 = Deficiente (El sistema presenta problemas significativos).

e 3 = Aceptable (Cumple con lo minimo requerido, pero puede mejorar).
e 4 =Bueno (Funciona correctamente con pequefios detalles a mejorar).

e 5 =Excelente (Cumple con los requisitos de manera 6ptima).

Gracias a estas encuestas se pudo identificar areas de mejora, con respecto al

disefio visual y a la ubicacion de ciertos elementos de la interfaz.
Estas encuestas se pueden verificar en los anexos

Todos los resultados se documentaron, se incluy6 todas las observaciones y se
asigno prioridades sobre las mejoras a implementar. Adicionalmente, se realizaron
ajustes en el disefio y se corrigieron errores basados en la retroalimentacion
recibida, lo que resultdé en una mayor satisfaccion del usuario en las pruebas

posteriores.
Informe de pruebas

Para dar cumplimiento del objetivo especifico 4 de disefiar y aplicar un conjunto de
pruebas funcionales, de usabilidad y de eficiencia sobre el sistema de control de
respuesta técnica, utilizado métricas se lo hizo con la Norma Aplicada: ISO 25010
(Modelo de Calidad del Software). Para lo cual se procedi6 a involucrar al personal
en escenarios de uso practico, recopilado datos a través de encuestas, entrevistas

y analisis de desempefio del sistema.
Cada aspecto de la norma incluye lo siguiente:

Usabilidad

« Facilidad de uso

o Claridad de la interfaz

o Adaptabilidad a las necesidades del area
Funcionabilidad

« Eficiencia en la gestion de datos

« Disponibilidad de informacion relevante
Rendimiento

e Tiempo de respuesta del sistema
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Experiencia de usuario (UX)
« Satisfaccion general
o Claridad de la interfaz
« Facilidad de uso
Relevancia de datos
o Disponibilidad de informacion relevante

« Eficiencia en la gestion de datos

Resultados de las pruebas

Usabilidad

Tabla 25. Facilidad de navegacion

Calificacion Cantidad

5 (Excelente):

4 (Bueno):

3 (Aceptable):

2 (Deficiente):

1 (Muy Deficiente):
Fuente: elaboracion propia

QO OoOwo

Gréafico 8. Facilidad de navegacion

5 (Excelente): M 4 (Bueno): M 3 (Aceptable):

M 2 (Deficiente): 1 (Muy Deficiente):

Fuente: elaboracion propia

Anéalisis: 67% de los usuarios calificaron la usabilidad como buena o excelente.
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Funcionalidad

Tabla 26. Cumplimiento de propdsitos

Calificacion Cantidad
5 (Excelente): 3
4 (Bueno): 3
3 (Aceptable): 0
2 (Deficiente): 0
1 (Muy Deficiente): 0

Fuente: elaboracion propia

Grafico 9. Cumplimiento de propositos

5 (Excelente): H 4 (Bueno): M 3 (Aceptable):

B 2 (Deficiente): 1 (Muy Deficiente):

Fuente: elaboracion propia

Andlisis: Los usuarios consideran que el sistema cumple con sus propdsitos,

aunque se podrian mejorar aspectos visuales de la funcionabilidad.

Rendimiento

Tabla 27. Tiempos de respuesta

Calificacion Cantidad
5 (Excelente): 3
4 (Bueno): 0
3 (Aceptable): 0
2 (Deficiente): 0
1 (Muy Deficiente): 0

Fuente: elaboracion propia



Grafico 10. Tiempos de respuesta

4 (Bueno):
0%

5 (Excelente):
100%

5 (Excelente): 4 (Bueno): M 3 (Aceptable):

B 2 (Deficiente): 1 (Muy Deficiente):

Fuente: elaboracion propia

Analisis: 100% de los usuarios estan satisfechos con el rendimiento del sistema.

Experiencia del usuario (UX)

Tabla 28. Claridad de la Interfaz

Calificacion Cantidad
5 (Excelente): 6
4 (Bueno): 3
3 (Aceptable): 0
2 (Deficiente): 0
1 (Muy Deficiente): 0

Fuente: elaboracion propia

Grafico 11. Claridad de la interfaz

4 (Bueno):

33%
5 (Excelente):

67%

5 (Excelente): 4 (Bueno): M 3 (Aceptable):

M 2 (Deficiente): 1 (Muy Deficiente):

Fuente: elaboracion propia

70
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Andlisis: 67% de los usuarios consideran que la interfaz es clara y facil de entender,
mientras que el 33% piensa que es bueno y se mejorarian aspectos como ubicacion

de botones.

Relevancia de los datos

Tabla 29. Pertinencia de la informacién

Calificacion Cantidad
5 (Excelente): 3
4 (Bueno): 3
3 (Aceptable): 0
2 (Deficiente): 0
1 (Muy Deficiente): 0

Fuente: elaboracion propia

Grafico 12. Pertinencia de la informacion

5 (Excelente): 4 (Bueno): 3 (Aceptable):

B 2 (Deficiente): 1 (Muy Deficiente):

Fuente: elaboracion propia

Andlisis: En total el 100% de los usuarios creen que la informacion presentada es

excelente, buena y relevante para la gestion de procesos.

Conclusiones

Los resultados obtenidos de las pruebas funcionales permitieron identificar
fortalezas, debilidades y posibles mejoras lo que permite evidenciar el impacto real
del sistema en la operatividad del equipo técnico. Se encontrd alto nivel de
satisfaccion entre los usuarios, 90% de calificaciones positivas en todas las

categorias evaluadas. Las areas de mejora sefialaron mejoras la presentacion
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visual en dispositivos moviles de marca Apple y la ubicacion de ciertos elementos

de la interfaz.
Implementacion

Los comentarios y respuestas obtenidos en la fase de pruebas permitieron
identificar tanto las areas en las que la aplicacion presentaba un buen desempefio

como aquellas que requerian mejoras.

Los usuarios indicaron areas en las que se mejoraria mas, estos comentarios
también ayudaron a corregir errores que el desarrollador no tomo en cuenta o
pasaron desapercibidos. Una vez corregidos esos errores, los usuarios estuvieron
mas satisfechos, sin embargo, las tres areas que estan trabajado con el aplicativo
coincidieron en que al aplicativo de por si es funcional y sirve mucho, pero se
deberia mejorar el apartado del disefio visual puesto que no les parece muy

atractivo o en palabras de ellos se ve muy simple el disefio visual.

Durante toda esta fase, se llevd a cabo una observacion participante para analizar
el desempefio de la aplicacion en condiciones reales de uso. Los resultados
indicaron un alto nivel de satisfaccion por parte de los usuarios, quienes
evidenciaron una mayor fluidez en la interaccién con el sistema y no presentaron

dificultades significativas en el registro o consulta de datos.

La retroalimentacion obtenida fue esencial para optimizar la aplicacion y garantizar
que las funcionalidades implementadas respondieran adecuadamente a las
necesidades de los usuarios. La aplicacion se consolidé como un modulo eficaz y
util para la gestion de ubicaciones a la hora de una visita técnica, logrado mejorar

significativamente los procesos técnicos y administrativos.
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CAPITULO lIl. ANALISIS DE LOS RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

Para una evaluacion eficaz y relevante de los resultados se realizaron 3 encuestas
dirigidas al &rea administrativa, al area técnica y al gerente de la empresa para
evaluar su satisfaccion con el aplicativo web desarrollado. Las encuestas

mencionadas estaran ubicadas en el area de anexos.
3.1.Evaluacién del aplicativo

Para evaluar el desempefio del aplicativo web de georreferenciacion de clientes, se
aplicé un cuestionario a tres grupos de usuarios clave: el gerente, el éarea
administrativa y el area técnica. Los resultados obtenidos permiten identificar

fortalezas, debilidades y oportunidades de mejora en la aplicacion.
Cada usuario calificé diferentes aspectos del sistema en una escala del 1 al 5, donde:

e 1 =Muy Deficiente
e 2 = Deficiente

e 3 =Aceptable

e 4 =Bueno

e 5 =Excelente
3.2.Resultados de la evaluacién
Evaluacion del Gerente

La evaluacion del gerente arroja resultados positivos en todos los aspectos
evaluados, con puntajes de 4 y 5 en todas las categorias, lo que indica una alta
satisfaccion con la aplicacion. A continuacién, se destacan los principales

comentarios:

o Facilidad de uso: El gerente calificd este aspecto con un 5, indicado que el

sistema es "Muy facil de usar".

o Claridad de la interfaz: Se otorgd una calificacion de 4, con la observacion
de que la interfaz es "clara".
o Eficiencia en la gestién de datos: Recibio un 5, lo que sugiere que la

aplicacién permite un manejo adecuado de la informacion.
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Disponibilidad de informacion relevante: Obtuvo un 4, con la sugerencia
de "aumentar el nombre del técnico" en el sistema.

Tiempo de respuesta del sistema: La rapidez del sistema fue altamente
valorada con un 5, lo que indica que el tiempo de carga es Optimo.
Adaptabilidad a las necesidades del area: Con un 5, se resaltd que el
sistema es "agil* y cumple con los requerimientos del negocio.

Satisfaccion general: Se calificO con un 5, acompafiado del comentario

"satisfecho".

Evaluacion del Area Administrativa

El &rea administrativa también otorgd calificaciones predominantemente altas,

aungue se identificaron sugerencias para mejorar la experiencia del usuario.

Facilidad de uso: Calificacion de 5, pero con la observacién de que los
"botones de ingreso” podrian ubicarse en la parte superior para mayor
comodidad.

Claridad de la interfaz: Obtuvo un 4, lo que indica una percepcion positiva,
pero con margen de mejora.

Eficiencia en la gestién de datos: Calificacion de 5, lo que demuestra que
la aplicacién cumple con los requerimientos administrativos.

Disponibilidad de informacién relevante: Se asigné un 4, lo que indica que
hay informacion suficiente, pero podria mejorarse en la presentacion.
Tiempo de respuesta del sistema: Se califico con un 5, confirmado que el
desempefio del sistema es eficiente.

Adaptabilidad a las necesidades del area: También recibi6 un 5, lo que
significa que la aplicacién se ajusta bien a los requerimientos administrativos.
Satisfaccion general: Se otorgd un 5, lo que indica una alta conformidad con

la herramienta.

Evaluacion del Area Técnica

El 4rea técnica, al ser la que mas interactla con el sistema en la operacion diaria,

también brindé una evaluacién positiva.

Facilidad de uso: Recibio un 5, lo que indica que el equipo técnico encuentra

la aplicacion intuitiva.
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o Claridad de la interfaz: Se calific6 con 5, lo que sugiere que la estructura
visual y la presentacion de los datos son adecuadas.

« Eficiencia en la gestion de datos: Se asigné un 5, lo que indica que la
funcionalidad de administracion de informacion es optima.

o Disponibilidad de informacion relevante: Se califico con 4, lo que sugiere
gue aunque la informacion es util, podria optimizarse en la presentacion.

o« Tiempo de respuesta del sistema: Recibi6 un 5, lo que indica que la
velocidad del sistema es adecuada para las operaciones técnicas.

o Adaptabilidad a las necesidades del area: Se asigné un 5, destacado que
el sistema cubre las necesidades del equipo técnico.

« Satisfaccion general: Se otorgd un 5, lo que refleja una percepcion positiva

y la aceptacion del sistema en el area técnica.
3.3.Andlisis de los resultados

Con base en los resultados de las encuestas, se pueden destacar los siguientes

hallazgos:

1. Puntos Fuertes:

o La aplicacién es facil de usar y clara en su interfaz.

o Lagestion de datos es eficiente en todos los departamentos.

o Eltiempo de respuesta es 6ptimo y bien valorado.

o Existe una alta satisfaccion general en todos los niveles.

2. Areas de Mejora:

o Se sugiere mejorar la ubicacién de botones de ingreso para mayor
accesibilidad en el &rea administrativa.

o Se recomienda una mayor especificacion en la informacion
mostrada, especialmente para el gerente (ejemplo: nombre del técnico
en algunas secciones).

o Ladisponibilidad de informacién relevante en algunas areas podria

optimizarse para una mejor experiencia de usuario.

Los resultados reflejan que el aplicativo web ha sido bien recibido en todos los niveles

organizacionales. La alta calificaciéon en todas las categorias demuestra que el
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sistema cumple con los requerimientos de la empresa y se vuelve un médulo util y
eficaz. No obstante, se identificaron pequefias oportunidades de mejora en la

organizacion de ciertos elementos visuales y la presentacion de informacion clave.

La rapida implementacién del software por parte de la empresa fue un proceso
cuidadosamente planificado. Para lo cual se proporciono capacitacion para ayudar a
los empleados a comprender todas las caracteristicas del sistema y como usarlo de
manera eficaz. La capacitacion incluyé tiempo practico y una guia de usuario para
ayudarlo a navegar por la aplicacion. Al transitar de un entorno gestionado a la
implementacion en la vida real, aparecieron ciertos desafios, como la resistencia de
ciertos usuarios al cambio y la necesidad de ajustar ciertos procesos internos para
acoger nuevos enfoques. No obstante, para tratar estos problemas, se establecio un

canal de comunicacion para hacer modificaciones de inmediato.

Cuando se culminé el desarrollo de la aplicacion, se realiz6 una evaluacion para
verificar el desempefio en el entorno. Para lo cual, se procedioé a medir los procesos
con indicadores. El tiempo de respuesta a las peticiones de servicio sirvid para
denotar las disminuciones notables en relacion al sistema previo. Los resultados
sefialan que aumento de forma positiva las operaciones. En la practica, la media de
tiempo de respuesta se redujo de 48 a 24 horas. En este contexto, se observa la
mejora en la rapidez. Desde el primer contacto han visto mejoras lo que sefala que
los empleados se sienten mas satisfechos con el servicio que reciben. Estos
parametros no solo demuestran la eficacia de su puesta en marcha, sino que también

ayudan a mejorar la experiencia del usuario.

La influencia de la implementacion en las tareas diarias de la empresa es enorme.
Hemos reducido la etapa de descanso para permitir que los empleados puedan
dedicar mas tiempo a realizar tareas productivas. El perfeccionamiento de la
experiencia del cliente lleva a un servicio mas rapido y personalizado, lo que genera
un aumento en la satisfaccion del cliente. De acuerdo con las valoraciones de
empleados y jefes. Sefialan que el nuevo sistema optimiza la gestion de ataques. La
solucion ofrece una respuesta efectiva y eficiente. La modificacion potencia la
competitividad de la empresa en el sector, dado que ahora posee la capacidad para

proporcionar servicios de mayor rapidez y de excelente calidad.
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La puesta en marcha de este proyecto solucioné un problema particular en especifico
que tenia la empresa. Y transformé la manera en que la misma realiza negocios. La
empresa en este sentido gano mayor habilidad para ajustarse a las variaciones en
los mercados. Los cambios se deben a las demandas de los consumidores, estos a
Su vez generan nuevas posibilidades de expansion e innovacion. A medida que la
empresa implemente y mejore el sistema. Podra anticiparse y obtener ganancias

consolidado su posicion en este sector.
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CONCLUSIONES

El aplicativo web demostr6 ser una decision acertada, finalmente
estableciendose como un modulo que sirve como afadido al sistema
principal, el hecho de haber creado este mddulo soluciono problemas
menores en la empresa, que resultaban molestos a la hora de realizar
asignaciones de visitas técnicas como encontrar ubicaciones exactas de
clientes, que pendientes habia o no habia, el historial de visitas por cliente

visitado y tiempo estimado de llegada hacia un cliente.

El aplicativo web de georreferenciacion desarrollado demostré ser una
herramienta eficaz que sirvi6 para mejorar la gestion de las visitas técnicas.
La alta satisfaccion de los usuarios indica que el sistema satisface las
expectativas y necesidades de los empleados lo que fue confirmado por la
evaluacion realizada. La aplicacion web de georreferenciacion para el futuro
se espera contar con nuevas funcionalidades esta incorporacién de estas
caracteristicas permitira mejorar mas su usabilidad. Asimismo contar una

mejor gestion y experiencia del cliente.

El uso de la metodologia KANBAN para el desarrollo del aplicativo fue
fundamental, aporto orden y organizacion a cada fase del desarrollo
permitiendo también a que se agilice el tiempo que le tomo al desarrollador
crear el aplicativo web. También se afiade que esta metodologia de
desarrollo puede ser implementada a cualquier trabajo de investigacién pues
aporta detalles que hacen que cualquier persona que este trabajado con esta
metodologia pueda saber en fase o que en tarea se encuentra la persona o

el equipo de trabajo.
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RECOMENDACIONES

Para el desarrollo de cualquier aplicativo web o aplicacion de cualquier tipo
se recomienda conocer bien el entorno de desarrollo en donde se esta
trabajado, pues esto ayudara a que el desarrollador pueda agilizar tiempos
y estar més familiarizado con el entorno en el que trabaja y asi evitar

problemas con los tiempos de entrega.

Se recomienda utilizar una metodologia con la cual el desarrollador este
familiarizado, esto ayudara a que la persona o equipo encargado del
desarrollo evite confusiones relacionadas a las tareas pendientes o procesos

que se estaran desarrollado en ese momento.

Se recomienda establecer reuniones o entablar acuerdos con el cliente final
gue detallen que se quiere como producto final, esto para evitar desacuerdos
que prolonguen mas el tiempo de desarrollo o que por algun malentendido o
alguna funcionalidad que no cumpla con lo requerido se entregue un
producto que no satisfaga las necesidades que en un principio requeria el

cliente final.



80

BIBLIOGRAFIA

Aguirre, E. (2024). Tecnologias innovadoras digitales en apoyo a la participacion
de las pymes en el comercio electronico transfronterizo. Obtenido de CEPAL.:

https://cdi.mecon.gob.ar/bases/docelec/az6578.pdf

ArcGis. (2023). Georreferenciacion y sistemas de coordenadas. Obtenido de
https://resources.arcgis.com/es/help/getting-
started/articles/026n0000000s000000.htm#:~:text=La%?20georreferenciaci
%C3%B3Nn%20es%20el%20uso, Tierra%200%20cerca%20de%20ella.

ARCOTEL . (2024). Informacibn de ARCOTEL. Obtenido de

https://www.arcotel.gob.ec/

ASSE, Simposio Argentino de Ingenieria de Software, 87-103. Retrieved from
http://sedici.unlp.edu.ar/bitstream/handle/10915/116442/Documento_compl

eto.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Axessnet. (2024). Qué es un ISP. Obtenido de https://axessnet.com/que-es-un-isp-

proveedor-de-servicios-de-internet/

Banco Mundial. (2023). Desconectados: los 240 millones de latinoamericanos que
deciden no acceder a internet. Obtenido de
https://www.bancomundial.org/es/news/feature/2023/11/14/desconectados-

los-240-millones-de-latinoamericanos-que-deciden-no-acceder-a-internet

Beltran. (2016). Geolocalizacién online la importancia del donde.

Calderdn, P. (2022). Estudio del impacto del uso de las redes GPON en Ecuador
frente a otras tecnologias afio 2022 y sus perspectivas de crecimiento.
[Trabajo de postgrado], Universidad Politécnica Salesiana. Obtenido de
https://dspace.ups.edu.ec/bitstream/123456789/23888/1/UPS-
GT004097.pdf



81

Claro. (2021). ¢ Qué es Geodata? Obtenido de ¢Qué es Geodata?

Cordero, D., Erazo, J., & Bermeo, K. (2023). Calidad del servicio en organizaciones
proveedoras de internet desde la perspectiva de estudiantes de los
diferentes niveles educativos. Conrado, 19(90). Obtenido de
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1990-
86442023000100083

Estavillo Flores, M. E. (s.f.). Instituto Federal de Telecomunicaciones. Obtenido de
Los Servicios OTT: provisionn de contenidos de paga vs television abierta y
de paga:
https://www.google.com/url?sa=t&source=web&rct=j&opi=89978449&url=ht
tps:/lwww.ift.org.mx/sites/default/files/ott_pdf 0.pdf&ved=2ahUKEwj2yPWG
iIKiIJAXXat4QIHWIICFYQFNoECCsQAQ&usg=A0OvVaw06MZOv17i6tHOLzho
2IkQH

Estavillo, M. (2023). Los Servicios OTT: provisidbn de contenidos vs television
abierta y de paga. Obtenido de
https://www.ift.org.mx/sites/default/files/ott_pdf 0.pdf

Gonzélez , N., Salinas , G., & Vergara, J. (2023). Propuesta de una Guia Practica
para Proveedores de servicio de Internet en Colombia alineada al Objetivo
de Desarrollo Sostenible 9 — Industria, Innovacion a Infraestructura. [Trabajo
de postgrado], Universidad EAN, Bogota. Obtenido de
https://repository.universidadean.edu.co/server/api/core/bitstreams/al1889dc
7-17d4-4e63-8bf0-66db828b02cf/content

Grupo Banco Mundial. (2019). Marco de Cooperacion con Ecuador 2019-2023.
Obtenido de
https://documentsl.worldbank.org/curated/en/320261577466362319/pdf/Ec
uador-Country-Partnership-Framework-for-the-Period-of-the-FY19-FY23.pdf



82

H2I2T IT Solutions. (2023). Que es la Geolocalizacion y como funciona. Obtenido
de https://www.h2i2t.com/que-es-la-geolocalizacion-y-como-
funciona/#:~:text=Un%?20sistema%20de%20geolocalizaci%C3%B3n%20es
,de%20negocio%20de%20las%20empresas.

Herrera, F. (2022). Plataforma web para crear, administrar, consultar y compartir
planes de entrenamiento y de alimentacion. [Trabajo de pregrado],
Universidad de TALCA, Ingenieria Civil en Computacion. Obtenido de
http://dspace.utalca.cl/bitstream/1950/12745/3/2021A000506.pdf

IBM. (2023). ¢ Qué es la seguridad de red? Obtenido de https://www.ibm.com/mx-
es/topics/network-security

IBM. (s.f.). https://www.ibm.com/. Obtenido de ¢Qué es la seguridad de red?:

https://www.ibm.com/es-es/topics/network-security

Internet Society. (2020). Informe de Impacto 2020: Internet como salvavidas.

Obtenido de https://www.internetsociety.org/es/impact-report/2020/

Kaptalist Broking. (2019). Geolocalizacion y georeferenciacion: qué son y en qué
se diferencian. Obtenido de
https://kaptalistbroking.es/2019/08/28/geolocalizacion-y-georeferenciacion-

gue-son-y-en-gue-se-diferencian/

Kinsta. (16 de Junio de 2022). ¢;Qué Es un ISP? Todo Lo Que Necesitas Saber.

Obtenido de https://kinsta.com/es/base-de-conocimiento/que-es-un-isp/

Ministerio de Transportes y Comunicaciones del Pera. (2024). Empresas ISP.
Obtenido de https://www.gob.pe/mtc



83

Moncayo, D., & Pillacela, R. (2021). Percepcion de los usuarios acerca de la calidad
de servicios que brinda la empresa de internet Gonet de la ciudad de
Cuenca, afio 2021. [Trabajo de pregrado], Universidad Politécnica
Salesiana, Cuenca. Obtenido de
https://dspace.ups.edu.ec/bitstream/123456789/21469/1/UPS-
CT009444 pdf

Morejon, M. (2020). Corporacién nacional de telecomunicaciones - CNT EP:
Andlisis de gestion publica en la sociedad ecuatoriana. Revista
Interdisciplinaria de Humanidades, Educacion, Ciencia y Tecnologia, 6(10).
doi:DOI 10.35381/cm.v6i10.150

Nadia Cavalleri (ES). (10 de Marzo de 2021). Pruebas de aceptacion de usuario
(UAT). Youtube. Obtenido de https://youtu.be/WhVDCTY6VbQ

Parsons, D. (2019). Desarrollo de aplicaciones web dindmicas con XML y JAVA.
Madrid: EDICIONES ANAYA MULTIMEDIA.

Ramirez, Garzon, & Sanchez. (2022). Propuesta para el disefio de un
procedimiento estandarizado para la georreferenciacion y digitalizacion de
viabilidades externas en las redes de telecomunicaciones en la. [Trabajo de
postgrado], Universidad ECCI. Obtenido de
https://repositorio.ecci.edu.co/bitstream/handle/001/3279/Trabajo%20de%?2
Ogrado.pdf?sequence=4&isAllowed=y

RBComunicaciones. (2024). Informacion de RBComunicaciones.

Revista Empresarial & Laboral. (2023). La Geolocalizacion y sus Aplicaciones en
las ciudades. Obtenido de Revista Empresarial & Laboral:
https://revistaempresarial.com/tecnologia/tendencias/la-geolocalizacion-y-

sus-aplicaciones-en-las-ciudades/



84

Soza, D. (2019). Evaluaciéon del servicio de internet a través de fibra optica que
brinda la empresa de telecomunicaciones fibernet services a sus clientes
corporativos en la ciudad de Managua durante el periodo 2016 — 2017.
[Trabajo de postgrado], Universidad Auténoma de Nicaragua. Obtenido de
https://repositorio.unan.edu.ni/id/eprint/11019/1/19735.pdf

Vega, H., Rozo, H., & Davila, J. (2021). strategias de evaluacién mediadas por las
tecnologias de la informaciéon y comunicacion (TIC): Una revision de
bibliografia. Revista Electrénica Educare, 25(2), 285-306,. Obtenido de
https://www.redalyc.org/journal/1941/194168388016/html/

Viteri, C., & Pesantez, D. (2023). Exploracién integral de la seguridad en redes de

proveedores de servicios de internet: una revision sistematica de literatura.

Revistas Perspectivas, 5(2), 13. Obtenido de
http://dspace.espoch.edu.ec/bitstream/123456789/21201/1/perspe_v6_nl
02.pdf

Waiman, N., Papa, M., Furch, R., & Olsina, L. (2020). Estrategia de monitoreo y

control de la calidad de servicio brindado por un ISP: un caso aplicado.



ANEXOS

Anexo 1. Encuesta de evaluacion del aplicativo al area administrativa.
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Anexo 2. Encuesta de evaluacion del aplicativo al area técnica.
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Anexo 3.Encuesta de evaluacidon del aplicativo al gerente.
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Anexo 4. Encuestas realizadas

Encuesta para clientes

Evaluacidn de los servicios de mantenimiento.

roger.tigse. 7@gmail.com Cambiar de cuenta &y

Ea Mo compartido

¢Como calificaria la rapidez con la gue se atienden sus solicitudes?

1 2 3 4 5

Muy lenta O O O O O Muy buena

¢Ha tenido problemas con la ubicacion de su domicilio al solicitar un servicio
técnico?

[] si
DN:}

¢0ué tan satisfecho esta con el tiempo de respuesta del equipo técnico?

D Muy Insatisfecho
|:| Satisfecho

D Muy satisfecho

¢Ha experimentado alguna vez una caida de servicio gue no haya sido resuelta
dentro del tiempo esperado?

[ ] si
DN:}



iConsidera que los técnicos resuelven las caidas de servicio de manera eficiente?

1 2 3 4 ]

Muy ineficiente O O O O O Muy eficients

iLos técnicos llegan puntualmente a su ubicacidn cuando hay una caida del
servicio?

Munca O O O O O Siempre

¢Cree que un sistemna gue notifique la caida del servicio mejoraria la eficiencia del
tiempo de respuesta’?

[] si
DN::-

[ | Puede ser

Enviar Borrar formularic

Este contenido mo ha sido creedo ni aprobado por Google. - Términos del Servicio - Politica de Privacidad

Does this form look suspicious? Infomme

Google Formularios
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Anexo 5. Del Objetivo 4

Formato de Cuestionario de evaluacion
Preguntas para evaluar la satisfaccion de los usuarios en relacion con el sistema
de control de respuesta técnica.
1. ¢Cobmo calificaria la rapidez con la que se atienden sus solicitudes?
1 = muy deficiente ()
2 = deficiente ()
3 = aceptable ()
4 = bueno ()
5 = excelente ()
2. ¢Ha tenido problemas con la ubicacion de su domicilio al solicitar un
servicio técnico?
si ()
no ()
3. ¢Qué tan satisfecho esta con el tiempo de respuesta del equipo técnico?
1 = muy insatisfecho ()
2 = insatisfecho ()
3 = satisfecho ()
4 = muy satisfecho ()
5 = excelente ()
4. ¢Ha experimentado alguna vez una caida de servicio que no haya sido
resuelta dentro del tiempo esperado?
Si()
No ()
5. ¢Considera que los técnicos resuelven las caidas de servicio de manera
eficiente?
1 = muy deficiente ()
2 = deficiente ()
3 = aceptable ()
4 = bueno ()
5 = excelente ()



6. ¢Los técnicos llegan puntualmente a su ubicacién cuando hay una caida
del servicio?
1 = muy deficiente ()
2 = deficiente ()
3 = aceptable ()
4 = bueno ()
5 = excelente ()
7. ¢Cree que un sistema que notifique la caida del servicio mejoraria la
eficiencia del tiempo de respuesta?
si ()
no ()
puede ser ()
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Anexo 6. Formato de las pruebas funcionales

1. Preparacion de las pruebas

Seleccion de participantes: usuarios de gerencia, area administrativa y area
técnica.

Guia de instrucciones: a los participantes para usar la aplicacion.

2. Criterios de evaluacion

Usabilidad: evallua facilidad de navegacion, ejecucion.

Funcionalidad: verificar propoésito y procesado en forma correcta.
Rendimiento: por tiempos de respuesta, en diferentes cargas.

Experiencia del usuario (UX): facilidad de manejo y acceso a los datos.
Relevancia de datos: verificar gestion de procesos de acuerdo a lo que se tiene
como meta.

3. Ejecucion de las pruebas

Pruebas UAT (User Acceptance Testing): pruebas en entorno controlado,
usuarios interactuaron hicieron tareas asignadas con el sistema.

Registro de observaciones: sobre la facilidad de uso.

4. Andlisis de resultados

Encuestas post prueba: para retroalimentacion sobre experiencia en usar.
Identificacion de areas de mejora: se identifica debilidades del sistema para

mejorar.
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Anexo 7. Checklist para Pruebas Funcionales (usabilidad, eficiencia)

Norma aplicada: ISO 25010 (Modelo de Calidad del Software)
1. Definicion de objetivos
« [] Establecer objetivos claros para las pruebas (funcionalidad, usabilidad,
eficiencia).
e [] Alinear los objetivos con las necesidades del usuario y los requisitos del
sistema.
2. Disefio de pruebas
e [1Crear un conjunto de pruebas funcionales que cubran todas las
funcionalidades del sistema.
« [l Disefar pruebas de usabilidad que evallen la experiencia del usuario.
« [ Establecer métricas para medir la eficiencia del sistema (tiempos de
respuesta, tasa de éxito, etc.).
3. Seleccidn de participantes

o [Ildentificar y seleccionar un grupo representativo de usuarios para las

pruebas.
e [IIncluir participantes de diferentes areas (gerencia, administracion,
técnica).
4. Preparacion de materiales
« [1Desarrollar formularios de evaluacion y encuestas para recopilar datos.

e [IPreparar guias de instrucciones para los participantes sobre como
realizar las pruebas.

5. Ejecucion de pruebas
o [1Realizar pruebas funcionales en un entorno controlado.
e [lLlevar a cabo pruebas de usabilidad observado la interaccion del usuario
con el sistema.
e [ Mediry registrar los tiempos de respuesta y otros indicadores de
eficiencia.
6. Recopilacién de datos
o [ Recopilar datos cuantitativos y cualitativos de las pruebas.

e [ Asegurarse de que los datos sean representativos y completos.



7. Analisis de resultados
e []Analizar los datos recopilados para identificar tendencias y patrones.
o [JComparar los resultados con las métricas establecidas previamente.
8. Informe de resultados
e []Elaborar un informe detallado que incluya los hallazgos de las pruebas.
« [l ldentificar fortalezas, debilidades y areas de mejora del sistema.
9. Recomendaciones y mejoras
« [J Proporcionar recomendaciones basadas en los resultados del analisis.
o []Planificar la implementacion de mejoras en el sistema.
10. [ Seguimiento
o [ Establecer un plan de seguimiento para evaluar la efectividad de las
mejoras implementadas.
o [1Programar revisiones periédicas del sistema para asegurar su continuo

cumplimiento con los objetivos.
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