Instituto Superlor
I b Umver5|tar|o
Bolivariano

de Tecnologia

INSTITUTO SUPERIOR UNIIVERSITARIO BOLIVARIANO DE
TECNOLOGIA

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES Y
SISTEMAS

Proyecto de Investigacidn previo a la obtencion del titulo de:
TECNOLOGO EN ANALISIS DE SISTEMAS

TEMA:

DISENO DE UN SOFTWARE WEB DE CONTROL TECNICO DE
INCIDENCIAS PRESENTADOS POR CLIENTES EN LA EMPRESA
CORPONET DE GUAYAS

Autor:

Cesar Alfredo Merchan Largo

Tutor:

Ing. Suarez Dioses Julio Cesar

Guayaquil, Ecuador

2020



DEDICATORIA

Lleno de amor y de felicidad dedico este proyecto en primer lugar a mi Dios
por regalarme la oportunidad de vivir, a mi mama que ella siempre desde
pequeifio me ensefio el valor del estudio que cada dia luchd
incansablemente para que yo no deje de sofiar que gracias a sus
ensefianzas entendi que si caigo debo volver a levantarme a ella que
siempre estuvo apoyandome en los momentos mas dificiles de mi carrera
por eso de todo corazon le dedico este proyecto, en agradecimiento por ser
mi pilar fundamental muchos de mis logros se los debo a ella que me forjo
de virtudes y habilidades y esta tesis es un logro mas que llevo a cabo que
lo realice con mucho entusiasmo por que el anhelo mas grande de mi mama
es verme ser un profesional y este es mi regalo para ella que es una
persona maravillosa que siempre fue padre y madre para mi que me dio su

amor y su vida para que yo sea una persona de bien.

MERCHAN LARGO CESAR ALFREDO



AGRADECIMIENTO

Quiero agradecer a esta institucidbn que me recibié con los brazos abiertos
me brindo innumerables oportunidades de ensefianza que gracias a sus
docentes muy bien calificados me prepararon de la mejor forma.
Agradezco a mis compafieros que siempre estuvieron en este camino de
preparacién académica que juntos lo estamos logrando que hemos sido
una familia desde que empezd, y formamos grandes amistades eso
guedara marcado en el fondo de mi corazon.

Y también mi mas sincero agradecimiento a mis hermanos a mis sobrinos
mi cuilado mis suegros que cada uno de ellos me apoyaron de forma
econémica y moral para que yo pueda seguir mi carrera como profesional
Gracias a la vida por este triunfo, y a todas las personas que creyeron en
mi que si podia lograr este objetivo.

También quiero agradecer a mi tutor de tesis el Ing. Suarez Dioses Julio
Cesar por haberme brindado la oportunidad de recurrir a sus conocimientos

y guiarme en todo el desarrollo de la tesis.

MERCHAN LARGO CESAR ALFREDO



INSTITUTO SUPERIOR UNIVERSITARIO BOLIVARIANO DE
TECNOLOGIA

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES Y SISTEMAS

Proyecto de investigacion previo a la obtencion del titulo de:
TECNOLOGO EN ANALISIS DE SISTEMAS

TEMA:

Disefio de un Software Web de Control Técnico de Incidencias presentados
por clientes en la empresa Corponet de Guayaquil
Autor: Cesar Alfredo Merchan

Tutor: Ing. Suarez Dioses Julio Cesar

RESUMEN

La presente investigacion se la realizé con la finalidad de proponer un
disefio para solucionar el problema de incidencias que se les presentan a
los clientes de Corponet, lo cual comprende un software web para gestionar
desde el control del ingreso de los reclamos, y coordinar al personal para

acudir a solucionar las incidencias por parte de los técnicos de la empresa.

Este proyecto comprende de cuatro capitulos donde se hace el respectivo
levantamiento de informacion para llegar al planteamiento de la respectiva
solucion con los recursos y presupuesto que cuenta la empresa; por lo tanto
el presente autor manejo los tiempos mediante un cronograma de trabajo y

cumplir a cabalidad dejando la satisfaccion de sus clientes.
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ABSTRACT

This research was carried out in order to propose a design to solve the
problem of incidents that are presented to Corponet clients, which includes
web software to manage from the control of the entry of claims, and
coordinate the staff to go to solve the incidents on the part of the technicians

of the company.

This project includes four chapters where the respective information is
collected to arrive at the proposal of the respective solution with the
resources and budget that the company has; therefore, the present author
managed the times through a work schedule and fulfilled a thoroughness

leaving the satisfaction of his clients.
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CAPITULO I:
EL PROBLEMA

1.1 Ubicacién del problema en un contexto

El internet dia a dia va cambiando, sin que los usuarios noten lo que se
encuentra a su alrededor y lo que mas llama la atencion es la gran cantidad
de informacion disponible en la web; siendo miles de sitio web, paginas o
portales web a disposicion de los usuarios para mejorar los servicios y
brindarles solucion a cada una de las personas que en ella interactiian con
algo tan sencillo que es la conexion a internet pero dejando de lado cuando
se presentan incidencias en los clientes y los proveedores del servicio a
nivel mundial siendo diferente en cada uno de los paises tardan demasiado
en repararlo siendo en la actualidad ya un servicio masivo de necesidad

para buscar informacién o trabajo.

Por lo tanto, el uso del internet es considerado como una herramienta
fundamental para el aprendizaje, trabajo, desarrollo, avances, etc. y de
mucha importancia en cualquier ambito de la vida. Con el internet se puede

documentar sobre cualquier tema que esté al alcance de los usuarios.

En el Ecuador para cubrir esta necesidad de millones de personas existen
empresas proveedoras del servicio como Claro, Telconet, TvCable, Univisa
entre otras que en la actualidad cuentan con un grupo técnico que se dedica
a resolver los incidentes que se presenten a los clientes de su empresa.
Teniendo grandes equipos, siempre innovando el servicio que es de su
interés para ser la preferencia de los usuarios, pero cuando se trata de
resolver los incidentes que se presentan tardan demasiado tiempo

causando malestar en sus clientes.



No obstante, en ocasiones, la atencién al cliente no es uno de los servicios
de los que més cuida la empresa, sino lo que brinda del servicio como en
estas grandes del mercado. Una buena atencién o servicio al usuario puede

marcar la diferencia entre un cliente satisfecho y un cliente con malestares.

1.2 Situaciéon Actual

La empresa Corponet, se dedica a proveer servicio de internet (ISP); la
misma se encuentra ubicada en cantén Balao de la Provincia del Guayas
en la calle comercio. El personal técnico ejecuta una gran demanda de
servicios técnicos en el transcurso del dia en los cuales en ocasiones dejan
clientes sin atender por una mala planificacion en la parte administrativa o
porque han dejado correos de los clientes sin revisar, por lo cual las
asignaciones de tareas deben ser ordenadas y clasificadas para una mejor
atencion y solucion a los diferentes problemas e incidencias que se

presentan de los clientes.

En la actualidad de la empresa Corponet se lista una serie de problemas o
inconvenientes a la hora de asistir o ejecutar el soporte técnico a un cliente,
teniendo varios ejemplos que se presentan como que los cliente buscan
gue su incidencia sea asistida en menos de 24 horas, y en ocasiones tarda
de 3 a 5 dias que el técnico acuda al lugar; o en ocasiones a los técnico
solo le reportan el lugar de la incidencia pero no le han comentado o en la
hoja de reporte no esta la descripcidon que reporta el cliente y desconoce

sobre el tema.

Como se menciond anteriormente, no revisar los correos, no tener donde
realizar los apuntes de las llamadas realizadas por los clientes que reportan
incidencias se genera posterior una acumulacion de trabajo; también en
ocasiones no se categoriza por prioridad las incidencias y existe una mala
organizacion a las tareas de los técnicos y se llevan todo el dia

solucionando a un solo cliente.



En esta empresa, existen procedimientos manuales a través de libretas
apuntes tomados por las secretarias permiten ejercer la coordinacion de las
actividades de soporte, esto genera que los apuntes no lleven un orden ni
un control de incidencias que ya fueron atendidas influyendo a los técnicos

a no realizar sus tareas de manera eficiente.

1.3 Delimitacion del problema

Campo: Disefio del software web

Area: Base de Datos SQL

Aspecto: Lenguaje de Programacion PHP y HTML

Periodo: 2018

1.4 Planteamiento del problema

¢,Como influye la falta de un Sistema de control de incidencias en la
solucion oportuna de problemas técnicos de los clientes de la Empresa

Corponet en el 2018?

1.5 Variables de investigacién
1.5.1 Independiente

Sistema de control de incidencias
1.5.2 Dependiente

Solucién oportuna de problemas técnicos



1.6 Evaluacién del problema
1.6.1 Delimitado

El problema es delimitado debido a que tiene un objetivo centrado y para
una empresa especifica, lo cual indica que no puede salir de sus limites de
estudio.

1.6.2 Evidente

Evidentemente lo que se palpita en la empresa, es que al no tener un
sistema de control existe una mala coordinacion para las actividades o
soluciones que tienen que brindar a las incidencias que se le presentan a

la empresa Corponet de la ciudad de Guayaquil.
1.6.3 Relevante

Es relevante en el problema, o que se observa por parte del presente que
mantienen recursos tecnologicos que no estan siendo aprovechados al
tratarse de una empresa que brinda servicios de tecnologia y resuelve

incidentes del mismo.
1.6.4 Factible

La solucién al problema tiene factibilidad debido a que cuentan con los
recursos tecnoldgicos para la implementacion de un sistema que permita
controlar las incidencias que son reportadas en la empresa por parte de los
clientes, y coordinar de la mejor forma para que puedan ser resultas en

menor tiempo.
1.6.5 Original

La originalidad de tema, es debido que no ha sido tratado antes por lo tanto
el presente autor lo reconoce como original el estudio a algo desconocido
dentro de la empresa Corponet y que se busca la solucién para coordinar

la distribucion de la incidencia a resolver de los clientes.



1.7 Objetivos de lainvestigacion
1.7.1 Objetivo General

Disefiar un Software Web de Control Técnico de Incidencias presentados

por clientes en la empresa Corponet de Guayaquil.
1.7.2 Objetivos Especificos

e Identificar la informacion cientifica para la fundamentacién tedrica
con respecto al software para el control técnico de incidencias

e Diagnosticar la situacion actual del control de incidencias y la
necesidad de automatizar el proceso

e Disefiar el sistema web para los reportes y registros de incidencias

solucionados por los técnicos de la empresa Corponet

1.8 Justificacion de la investigacion
1.8.1 Conveniencia

Este proyecto identifica los diferentes impactos de incidencias que
experimentas los usuarios con las soluciones que se les ofrece. Registra
las incidencias con datos de los usuarios, técnicos de soporte, ubicaciones,
soluciones incluyendo fecha y hora, de esta manera agilita y facilita la
solucion de nuevas incidencias creando un historial de problemas con sus
respectivas soluciones. Prioriza las incidencias clasificandolas por su

urgencia.
1.8.2 Relevancia Social

El control de Incidencias, ayuda a mejorar el proceso de atencién de

incidentes utilizando métricas medidas e indicadores, de tal manera que



éstas muestren, a medida de resumen, los datos mas importantes del

proceso como, por ejemplo: niumero de incidencias generadas.

Pues si la aplicacion abarca el proceso completo de control de incidencias
podria convertirse en una herramienta que garantizaria cumplir los
requisitos de control de técnico que va a mejorar el servicio al cliente de

una manera considerable.
1.8.3 Implicacion préctica

Para la solucién de problema es necesario la creacién del proyecto web de
control de incidencias por que ayudara de manera directa a la mejor
coordinacion de las incidencias que se presenten los cuales los clientes

deberan acercarse con su inquietud.

La persona encargada del area de quejas tendra mayor facilidad a la hora
de insertar datos y consultar y asi el problema de coordinaciéon y mala

atencion al cliente sera corregido con esta manera mas practica.
1.8.4 Utilidad metodolbdgica

Existen muchas empresas dedicadas a proveer servicio de internet por lo
tanto existen problemas similares de mala atencion al cliente el proyecto va
a estar disefiado para cubrir de forma amplia a otra empresa que se
dedique a brindar el mismo servicio por que estara disefiado de una forma

general donde podran ingresar datos de los clientes.

Entonces el Software Web se podra utilizar en diferentes entidades con

relacion a soporte técnico de incidencias.



CAPITULO II;
MARCO TEORICO

2.1 Fundamentacion tedrica
2.1.1 Antecedentes Historicos
Resefa Historica de la Empresa

Desde sus inicios la empresa Corponet de la ciudad de Guayaquil, se ha
manejado llevando un listado de los incidentes que se presentan en la
jornada a sus clientes que prestan el servicio, pero cada vez con el
crecimiento de su cartera, aumentan los problemas en el tiempo solucion
debido a que no mantiene un sistema que permita llevar el control de qué
tiempo se toman en cada cliente o realizar una distribucion por zona para
gue los técnicos no tengan que gastar tiempo en su movilizacion y puedan

abarcar la mayor cantidad de incidentes en el dia de trabajo.
Gestion de reporte de incidencias

Las empresas que se dedican a prestar algun servicio la cual requiere de
soporte para sus clientes cuando se les presenta un inconveniente,
generalmente en sus inicios mantenian toda la informacion en agendas y
los requerimientos eran atendidos via telefénica por un callcenter ya sea

propiedad de la empresa o intermediario.

“Con el desarrollo de la ciencia y la técnica y el auge exponencial de la

automatizacién en los procesos industriales, las producciones de las



grandes industrias han alcanzado altos niveles” (Rodriguez Hernandez,

Bomate Gavio, Roméan Bu, Delgado Rivero, & Cortés Cortés, 2014).

Por lo tanto, se puede evidenciar que las empresas las cuales implementan
sistemas para gestionar la informacion, llegan al mas alto nivel para estar
liderando contra la competencia, puesto que les permite manejar su
informacion de forma correcta y ordenada, evitando malestares internos

como para sus clientes.

“Entre las principales funcionalidades de los sistemas informéticos, se
encuentra la de proveer toda la informacion que se genera durante los
distintos procesos de gestion en las empresas, relacionados con el control
y supervision de los mismos...” (Rodriguez Hernandez, Bomate Gavio,

Roman Bu, Delgado Rivero, & Cortés Cortés, 2014).

Como lo indican varios autores, los sistemas para gestionar la informacion
0 reportes mantienen varios tipos de funciones principales que son
dedicadas al ingreso de datos, proceso y salida de informacion para que
sea interpretada facilmente por el usuario u operador que sea el interesado

en la misma.
Base de datos

Las bases de datos en sus inicios eran utilizando cualquier medio en el que
se pueda llevar un registro para el control de lo que se tenia o de lo que se
debia hacer de forma ordenada para aprovechar el tiempo o los recursos

que se posean por parte de las empresas.

“A lo largo del tiempo el ser humano ha utilizado diversos medios para
preservar la informacién, entre ellos, la piedra, la madera, las tablillas de
arcilla, el papiro, el pergamino, el papel y, mas recientemente, los medios

electronicos” (Malavassi Aguilar, 2012).

Por lo tanto, ya en la actualidad con los medios electronicos por mas de

una década se han ido puliendo, generando varias versiones y software



parala comodidad de lo que deseen; obteniendo diferentes beneficios para
empresas, proyectos o los pequefios negocios que desean llevar el control

de su activo.

‘La base de datos desarrollada permite almacenar todos los datos
necesarios...” (Martin Diaz, Llanusa Ruiz, & Sotillo Ben, 2016).

Como lo indican dichos autores, una base de datos desarrollada o
personalizada para el tipo de negocio deseado; permite ingresar datos, la
cual la procesa en informacion para mantenerla almacenada y ordenada
para cuando el usuario desea realizar una basqueda rapida. Permitiendo al
usuario mejorar sus funciones dentro de la empresa, puesto que desde la
aparicion de la automatizacion de procesos en la era digital para
mantenerse en la competencia es lo primordial implementar un sistema;
gue permita mejorar el servicio y mantener satisfechos a los clientes de la

misma.

“Existen diversos tipos de bases de datos, sin embargo, los que mejor se
acoplan a la investigacion historica son la tabla Unica o base sencilla, asi
como el conjunto de tablas relacionadas entre si llamado bases

relacionales...” (Malavassi Aguilar, 2012).

Ya con la aparicion de las bases de datos electronicas, existen varios tipo
desde las de tabla Unica que solo almacenan un solo tipo de informacion
por ejemplo una lista de clientes; o una base sencilla que puede contener
varias tablas pero que no tengan ningun tipo de relacion o las mas
completas de relacion que generalmente son las que se utilizan para
desarrollar los sistemas de gestion de informacion en la cual existen las
claves foraneas para poder enlazar una con otra y la informacion pueda

estar en la tabla que uno desea sin que se repita.



2.1.2 Antecedentes Referenciales

“Desarrollo de un sistema web orientado a una mesa de servicio para
el registro, gestion y control de incidencias técnicas” (Alfonso Arana,
2016)

llustracion 1: Pantalla de registro de incidentes

REGISTRO DE INCIDENTES TECNICDS

LSLERIO REPORTA ! ~]

EQUIPO ASIGNADO | ]

INCIDENTE SOLICITUD O |

PETICION :

CaLE |
OBSERECIONES |

PRIORIDAD | <]

ASIGHAD0 & | ~

DETALLES DEL CASD

ACCION REALITADG ]  OBSER\ACIONES :
ARCHIVDS ADJLNTOS
MANTENIMIENTOS PREVENTIVOS

FBNT. PREVENTIVD ]
REALIZADD l CANCELAR I REGISTRAR

Fuente: (Alfonso Arana, 2016)

Segun como indica Alfonso dicho trabajo consiste en el desarrollo de un
sistema que se orienta para una mesa de trabajo que permita registrar las
incidencias y llevar el control de distribucion para que los trabajadores
puedan irlo a resolver en tiempo adecuados satisfaciendo a los clientes que

pertenezcan a la empresa.

Por lo tanto, lo que se toma como parte del proyecto es el despliegue y
adaptacién; utilizando un disefio similar en donde se visualiza una
distribucion de informacién ordenada y necesaria para registrar incidentes
y poder visualizar todas en una mesa de trabajo para llevar una distribucion

adecuada para brindas solucion.
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“Disefo de los procesos de gestion de incidencias y servicedesk,
alineado a las buenas préacticas de ITIL, aplicado a la empresa
DELLTEX Industrial S.A.” (Luzuriaga Basante, 2015)

llustracion 2: Pantalla de circuito de incidencias

Circuito INCIDENCIA: Modificado | o] x|
=L INCIDENCIAR

Nombre |Incidencias

Secuencia ]Otro | Vista de arbol lensaccién ]

Cédigo Nombre
=8 INCIDENCIA Incidencias
— ASIGNADO CASD ASIGNADO
- NIVELD Mivel O
— INICIADO INICIO DEL RECLAMO
- ASIGNADO CASO ASIGNADOD
=~ NIVELD Mivel 0
- ASIGNADOD CASO ASIGNADO
- CERRADO CASC RESUELTO
- NIVEL1 MIVEL1
=- NIVEL1 MIVEL1
-~ ASIGNADOD CASO ASIGNADO
- CERRADO CASC RESUELTO
- NIVELZ2 MIVELZ
=- NIVEL2 MIVELZ
- ASIGNADD CASCO ASIGNADO
- CERRADO CASC RESUELTO
- NIVEL3 MIVEL2
=- NIVEL3 MIVEL3
- ASIGNADD CASCO ASIGNADO
- CERRADO CASC RESUELTO
- MIVEL4 MIVEL4
=- NIVEL4 MIVEL4
- ASIGNADO CASO ASIGNADO

Fuente: (Luzuriaga Basante, 2015)

Como indica Luzuriaga la propuesta que se le presenta a la Empresa Deltex
Industrial S.A. para que maneje los procesos de gestion de incidencias en
la mesa de trabajo mediante practicas de ITIL; a lo largo de los capitulo
realiza el levantamiento de informacion necesaria mediante técnicas para
realizar un sistema que permita el control comercial t seguimiento de cada
prospecto en un moédulo diferente para de forma ordenada llevar los

incidentes y saber en qué etapa se encuentra.

Por lo tanto, lo que se va aplicar para el presente proyecto es realizar un

seguimiento del estado de la incidencia para conocer si los empleados
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estan realizando las tareas asignadas de acuerdo al cronograma que se le
da desde la mesa de trabajo de la empresa.

“Aplicacidon web para la gestion de incidencias en el soporte de T.l. a

los clientes internos de la compaiiia Pronaca” (Torres Meneses , 2018)

llustracion 3: Pantalla Principal de la aplicacion web PronacaDesk

Bramd  #ome

PRONACADESK ets de Soporte
izl Pendientes ! Pendientes |  Pendientes
TiCKETS L 4l £ N PR A A A 1
FEAYECTES
CATESAEIAS
EEFOETES L
USABISS .

Fuente: (Torres Meneses , 2018)

Como indica Torres en el afio 2018 la aplicacion web es desarrollada con
PHP generado para MySQL profesional, ambos que se van a tomar para el
presente proyecto; puesto que baja el costo del sistema y permite generar
un coédigo de Opensource lo cual permite obtener un servicio o soporte

actualizado por los usuarios.

Por lo tanto, se maneja un prototipo funcional para poder revisar de forma
agil cada una de las incidencias que son reportadas por los usuarios y a su
vez ellos pueden ver en qué estado se encuentra su reporte cuando

requieran el apoyo del soporte informatico.
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2.2 Fundamentacion legal
2.2.1 Ley de Comercio Electrénico
LEY DEL COMERCIO ELECTRONICO

“Art. 1.- Objeto de la Ley: Esta Ley regula los mensajes de datos, la firma
electrénica, los servicios de certificacion, la contratacion electronica y
telemética, la prestacion de servicios electronicos, a través de redes de
informacion, incluido el comercio electrénico y la proteccion a los usuarios
de estos sistemas” (Ministerio de Justicia, Derechos humanos y Cultos,
2002).

“Art. 48.- Consentimiento para aceptar mensajes de datos: Previamente
a que el consumidor o usuario exprese su consentimiento para aceptar
registros electronicos o0 mensajes de datos, debe ser informado clara,
precisa y satisfactoriamente, sobre los equipos y programas que requiere
para acceder a dichos registros 0 mensajes. El usuario o consumidor, al
otorgar o confirmar electronicamente su consentimiento, debe demostrar
razonablemente que puede acceder a la informacion objeto de su
consentimiento. Si con posterioridad al consentimiento del consumidor o
usuario existen cambios de cualquier tipo, incluidos cambios en equipos,
programas o procedimientos, necesarios para mantener o acceder a
registros o mensajes electronicos, de forma que exista el riesgo de que el
consumidor o usuario no sea capaz de acceder 0 retener un registro
electronico o mensaje de datos sobre los que hubiera otorgado su
consentimiento, se le debera proporcionar de forma clara, precisa y
satisfactoria la informacidon necesaria para realizar estos cambios, y se le
informard sobre su derecho a retirar el consentimiento previamente
otorgado sin la imposicion de ninguna condicidn, costo alguno o
consecuencias. En el caso de que estas modificaciones afecten los
derechos del consumidor o usuario, se le deberan proporcionar los medios

necesarios para evitarle perjuicios, hasta la terminacion del contrato o
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acuerdo que motivd su consentimiento previo” (Ministerio de Justicia,

Derechos humanos y Cultos, 2002).
2.2.2 Ley de Propiedad Intelectual
REGLAMENTO A LA LEY DE PROPIEDAD INTELECTUAL

Titulo || DE LOS DERECHOS DE AUTOR Y DERECHOS CONEXOS
Capitulo |

DEL REGISTRO NACIONAL DE DERECHOS DE AUTOR Y DERECHOS
CONEXOS

“Art. 8.- En el Registro Nacional de Derechos de Autor y Derechos

Conexos se inscribiran obligatoriamente:

a) Los estatutos de las sociedades de gestion colectiva, sus reformas,

su autorizacion de funcionamiento, suspension o cancelacion;

b) Los nombramientos de los representantes legales de las sociedades

de gestidn colectiva,

c) Los convenios que celebren las sociedades de gestion colectiva

entre si o0 con entidades similares del extranjero; vy,

d) Los mandatos conferidos en favor de sociedades de gestion
colectiva o de terceros para el cobro de las remuneraciones por
derechos patrimoniales” (Instituto Ecuatoriano de Propiedad
Intelectual, IEPI, 1998)

“Art. 9.- En el Registro Nacional de Derechos de Autor y Derechos

Conexos podran facultativamente inscribirse:

a) Las obras y creaciones protegidas por los derechos de autor o

derechos conexos;

14



b) Los actos y contratos relacionados con los derechos de autor y

derechos conexos; v,

c) La transmision de los derechos a herederos y legatarios” (Instituto
Ecuatoriano de Propiedad Intelectual, IEPI, 1998)

“Art. 10.- Las inscripciones a que se refiere el articulo 9 del presente
Reglamento tienen Unicamente valor declarativo y no constitutivo de
derechos; y, por consiguiente, no se las exigira para el ejercicio de los
derechos previstos en la Ley”. (Instituto Ecuatoriano de Propiedad
Intelectual, IEPI, 1998)

“Art. 13.- La solicitud de inscripcion de una obra contendra:
a) Titulo de la obra;
b) Naturaleza y forma de representacion de la obra; vy,

c) ldentificacion y domicilio del autor o autores” (Instituto Ecuatoriano
de Propiedad Intelectual, IEPI, 1998)

2.2.3 Ley Orgéanica de Telecomunicaciones
LEY ORGANICA DE TELECOMUNICACIONES
TITULO I.- DISPOSICIONES GENERALES
CAPITULO I.- Consideraciones Preliminares

“Articulo 1.- Objeto. Esta Ley tiene por objeto desarrollar, el régimen
general de telecomunicaciones y del espectro radioeléctrico como sectores
estratégicos del Estado que comprende las potestades de administracion,
regulacion, control y gestion en todo el territorio nacional, bajo los principios
y derechos constitucionalmente establecidos” (Presidente Constitucional
de la Républica, 2015).
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“Articulo 2.- Ambito. La presente Ley se aplicara a todas las actividades
de establecimiento, instalacion y explotacién de redes, uso y explotacion
del espectro radioeléctrico, servicios de telecomunicaciones y a todas
aquellas personas naturales o juridicas que realicen tales actividades a fin
de garantizar el cumplimiento de los derechos y deberes de los prestadores

de servicios y usuarios.

Las redes e infraestructura usadas para la prestacion de servicios de
radiodifusion sonora y televisiva y las redes e infraestructura de los
sistemas de audio y video por suscripcion, estan sometidas a lo establecido
en la presente Ley.

No corresponde al objeto y ambito de esta Ley, la regulacion de contenidos”
(Presidente Constitucional de la Républica, 2015).

“Articulo 3.- Objetivos. Son objetivos de la presente Ley:

1. Promover el desarrollo y fortalecimiento del sector de las

telecomunicaciones.

2. Fomentar la inversion nacional e internacional, publica o privada

para el desarrollo de las telecomunicaciones.

3. Incentivar el desarrollo de la industria de productos y servicios de

telecomunicaciones.
4. Promover y fomentar la convergencia de redes, servicios y equipos.

5. Promover el despliegue de redes e infraestructura de
telecomunicaciones, que incluyen audio y video por suscripcion y
similares, bajo el cumplimiento de normas técnicas, politicas
nacionales y regulacion de ambito nacional, relacionadas con

ordenamiento de redes, soterramiento y mimetizacion.

6. Promover que el pais cuente con redes de telecomunicaciones de
alta velocidad y capacidad, distribuidas en el territorio nacional, que
permitan a la poblacién entre otros servicios, el acceso al servicio de

Internet de banda ancha.
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7. Establecer el marco legal para la provision de los servicios publicos
de telecomunicaciones como responsabilidad del Estado Central,
con sujecion a los principios constitucionalmente establecidos y a los
sefialados en la presente Ley y normativa aplicable, asi como
establecer los mecanismos de delegacion de los sectores
estratégicos de telecomunicaciones y espectro radioeléctrico.

8. Establecer el marco legal para la emisién de regulacion ex ante, que
permita coadyuvar en el fomento, promocion y preservacion de las
condiciones de competencia en los mercados correspondientes en
el sector de las telecomunicaciones, de manera que se propenda a
la reduccién de tarifas y a la mejora de la calidad en la prestacion de

servicios de telecomunicaciones.

9. Establecer las condiciones iddneas para garantizar a los ciudadanos
el derecho a acceder a servicios publicos de telecomunicaciones de
optima calidad, con precios y tarifas equitativas y a elegirlos con
libertad, asi como a una informacidn precisa y no engafiosa sobre

su contenido y caracteristicas.

10. Establecer el ambito de control de calidad y los procedimientos de
defensa de los usuarios de servicios de telecomunicaciones, las
sanciones por la vulneracién de estos derechos, la reparacion e
indemnizacién por deficiencias, dafios o mala calidad de los
servicios y por la interrupcion de los servicios publicos de
telecomunicaciones que no sea ocasionada por caso fortuito o

fuerza mayor.

11.Garantizar la asignacion a través de métodos transparentes y en
igualdad de condiciones de las frecuencias del espectro
radioeléctrico que se atribuyan para la gestion de estaciones de
radio y televisidon, publicas, privadas y comunitarias asi como el
acceso a bandas libres para la explotacion de redes inalambricas,
precautelando que en su utilizacion prevalezca el interés colectivo y
bajo los principios y normas que rigen la distribucion equitativa del

espectro radioeléctrico.
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12.Promover y supervisar el uso efectivo y eficiente del espectro
radioeléctrico y demas recursos limitados o0 escasos de
telecomunicaciones y garantizar la adecuada gestion y
administraciéon de tales recursos, sin permitir el oligopolio o
monopolio directo o indirecto del uso de frecuencias y el

acaparamiento.
13.Fomentar la neutralidad tecnoldgica y la neutralidad de red.

14.Garantizar que los derechos de las personas, especialmente de
aquellas que constituyen grupos de atencion prioritaria, sean
respetados y satisfechos en el &mbito de la presente Ley.

15. Facilitar el acceso de los usuarios con discapacidad a los servicios
de telecomunicaciones, al uso de equipos terminales y a las
exoneraciones y beneficios tarifarios que se determinen en el

Ordenamiento Juridico Vigente.

16.Simplificar procedimientos para el otorgamiento de titulos
habilitantes y actividades relacionadas con su administracion y
gestion.

17.Establecer los mecanismos de coordinacibn con organismos y
entidades del Estado para atender temas relacionados con el ambito
de las telecomunicaciones en cuanto a seguridad del Estado,
emergencias y entrega de informacion para investigaciones
judiciales, dentro del debido proceso” (Presidente Constitucional de
la Républica, 2015).

“Articulo 4.- Principios. La administracion, regulacién, control y gestion
de los sectores estratégicos de telecomunicaciones Yy espectro
radioeléctrico se realizara de conformidad con los principios de

sostenibilidad ambiental, precaucion, prevencion y eficiencia.

La provisidon de los servicios publicos de telecomunicaciones respondera a
los principios constitucionales de obligatoriedad, generalidad, uniformidad,
eficiencia, responsabilidad, universalidad, accesibilidad, regularidad,

continuidad y calidad asi como a los principios de solidaridad, no
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discriminacion, privacidad, acceso universal, transparencia, objetividad,
proporcionalidad, uso prioritario para impulsar y fomentar la sociedad de la
informacion y el conocimiento, innovacion, precios y tarifas equitativos
orientados a costos, uso eficiente de la infraestructura y recursos escasos,
neutralidad tecnolégica, neutralidad de red y convergencia” (Presidente
Constitucional de la Républica, 2015).

“Articulo 5.- Definicion de telecomunicaciones. Se entiende por
telecomunicaciones toda transmision, emisiébn o recepcion de signos,
sefales, textos, video, imagenes, sonidos o informaciones de cualquier
naturaleza, por sistemas alambricos, Opticos o inalambricos, inventados o
por inventarse. La presente definicion no tiene caracter taxativo, en
consecuencia, quedaran incluidos en la misma, cualquier medio, modalidad
o tipo de transmision derivada de la innovacion tecnolédgica” (Presidente

Constitucional de la Républica, 2015).

2.3 Definiciones conceptuales
2.3.1 Incidente

“...es cualquier acontecimiento que no forma parte del funcionamiento
normal de un servicio y que causa 0 puede causar una interrupcion o

reduccion en la calidad...” (Baladrén, 2007).

Por lo tanto, es todo lo que se debe reportar el cual este causando un
malestar o inconveniente para el uso normal del servicio de la empresa que

lo esta brindando.
2.3.2 Soporte técnico

El soporte técnico o tecnoldgico es el que permite solucionar problemas
mediante la mesa de ayuda, personalmente u otro tipo de solucién del
encargado de soporte. Por lo tanto, es el servicio que necesita todo servicio

0 sistema que se encuentre en produccion porque no se sabe en qué

19



momento se va a reportar un incidente que necesita ser solucionado para

el fluido normal del usuario.

“...el soporte tecnologico es un requisito aunado al propio uso de la
tecnologia, es decir, la infraestructura tecnoldégica necesita de un soporte
conformado por las personas que trabajan para mantener en éptimo estado
los servicios que se brindan...” (Rodriguez Gallardo, Lépez de la Madrid, &
Espinoza de los Monteros Cardenas, 2018).

2.3.3 Gestion de Incidencia

“La Gestidn de Incidencias tiene como objetivo resolver, de la manera mas
rapida y eficaz posible, cualquier incidente que cause una interrupcion en

el servicio” (LOpez Vargas & Vasquez Chavez, 2016).

Asi como lo indican dichos autores, la gestion de la incidencia es la que se
encarga de resolver todo problema reportada, pero buscando la forma de

coordinar los tiempos y al personal de soporte.
2.3.4 Base de datos

‘La base de datos es donde se almacena toda la informacion y que tiene
componentes como tabla y atributos que estan relacionadas enteres si

internamente...” (Mufioz Balon, 2020).

Es donde se encuentra toda la informacidon de un sistema, la misma que
estd conformada por tablas y atributos. Existen varios tipos de base de
datos, sencilla y relacionada que son las que tienen claves primarias para
poder enlazar y viajar la informacion sin tener que ingresar varias veces los

mismos datos.
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llustracion 4: Base de datos

Fuente: https://zerosystempr.com/base-de-datos/
2.3.5 Visual studio

“...Entorno de Desarrollo Integrado (IDE, por sus siglas en inglés), que
soporta varios lenguajes de programacién incluido Visual C#' (Duque
Garcia, 2016).

Por lo tanto, visual studio es el entorno que le permite al programador,
desarrollar diferentes sistemas en el lenguaje de programaciéon que desee
inclusive en C# que es orientado a objeto y también realiza programacion

web.

llustracion 5: Visual studio

Fuente:

https://es.wikipedia.org/wiki/Archivo:Visual _Studio 2013 Logo.svg
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2.3.6 Net Framework

“Es un marco de trabajo desarrollado por Microsoft que incluye una amplia
Libreria de Clases y provee interoperabilidad de lenguajes a través de

varios lenguajes de programacion” (Duque Garcia, 2016).

Es el que permite realizar el desarrollo de los programas mediante un
lenguaje especifico, debido a que es el framework que contiene todas las
librerias que permiten realizar la accion a cada linea de cédigo.

2.3.7 Asp.net

“‘Es un marco de trabajo para la construccién escalable y basada en
estandar de aplicaciones web, usando patrones de disefio bien

establecidos...” (Duque Garcia, 2016).

Es el que permite realizar el disefio del sistema web o sitio web que se
desea desarrollar para un objetivo especifico usando patrones predefinidos

y todo en un ambiente de disefio sin tener que crear ningun tipo de codigo.
2.3.8 MySQL

“Es un motor de base de datos que se bastante usado para los desarrollo
de proyecto de investigacion, puesto que no tiene que cubrir ningun tipo de

licencia al no tratarse de una empresa...” (Mufioz Balon, 2020).

En resumen, se indica que MySQL es un gestor de base de datos, el cual
no tiene que pagar licencia para realizar proyectos o para las PYMES
debido que son empresa que se encuentran en sus estados de crecimiento,
por lo tanto, es la adecuada para utilizar en este desarrollo para estar dentro

del presupuesto estimado por los propietarios de la empresa.
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llustracion 6: MySQL

Fuente: https://perudev.pe/blog/mysql-instalacion-y-configuracion-forzar-
el-cambio-contrasena-password-root/
239 C#

‘Es un lenguaje de programacién orientado a objetos y permite a los
desarrolladores crear una amplia gama de aplicaciones que se ejecuten en

la plataforma .NET Framework...” (Duque Garcia, 2016).

El mismo que es un lenguaje elegante, orientado a objeto siendo una
combinacion entre C y C++, pero este permitiendo crear los disefios de
forma visual debido que tiene el desarrollo de interfaz grafica sin la

necesidad de escribir el codigo.

Fuente:

https://aspnetcoremaster.com/c%23/dotnet/using/2019/01/03/cuatro-

formas-de-usar-la-palabra-clave-using-de-csharp.html
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2.3.10 Internet

“El internet es mas que un servicio para estar conectado al mundo, se ha
transformado en el medio de comunicacion entre el usuario y la

computadora...” (Mufioz Balon, 2020).

El internet es un medio de comunicacién en la actualidad porque permite
estar conectado a nivel mundial y es el canal de comunicacion entre las
aplicaciones, paginas o sitio web; y el usuario que desea buscar o solicitar

informacioén en la web.
2.3.11 Seguridad informatica

“La seguridad informatica es la disciplina que, con base a las politicas y
normas internas y externas de una institucion, se encarga en proteger la
integridad y la privacidad de la informacion que se encuentra almacenada
en un sistema...” (Ramos Romero, Mendoza Rodriguez, & Vivanco
Benavides, 2018).

En la actualidad la seguridad informéatica es lo primordial al desarrollar un
sistema, el mismo que debe contener politicas muy claras que respalden a
la empresa que lo utiliza para no quedar vulnerable ante el ataque de los
delincuentes informéticos y de dicha forma perder la informacion que es
relevante para la misma; por lo tanto, lo que se protege con dichas politicas
siempre es donde queda almacenada la informacién o también con un

firewall.
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CAPITULO III;
LA METODOLOGIA

3.1 Presentacion de la Empresa

3.1.1 Nombre de la Empresa
Corponet S.A.

3.1.2 Logotipo de la Institucion

llustracion 7: Logotipo de la Empresa CORPONET S.A.

CORPONET S.A.
SERVISI® TESNICO

Fuente: Empres Corponet S.A.

3.1.3 Informacién

La empresa esta dedica a brindar el servicio de Internet y soporte para las
incidencias que se le presentan a sus clientes a nivel informéatico, la misma
gue fue fundada en el afio 2000 y en la actualidad se encuentra brindando

el servicio a persona naturales y el sector privado del pais.

25



3.1.4 Ubicacién

La empresa se encuentra ubicada en canton Balao de la Provincia del
Guayas en la calle EI Comercio, que es una arteria principal del canton

llustracion 8: Ubicacion mediante el mapa de Google

Springfield food&drink
Parrilla

Estacion de Servicios

Dario Chica
Terminal Terrestre
De Balao
9 = @ Crunch Food & Drink Parqueadero del
Mercado = Comida répida parque acuatico
Municipal de Balao o
o
2 PAPELERIA Y Calle Comere®®
2 BAZAR REMI
(n} Maderera orie? (&} Parque Acudtico Balao
pora el hogar
ALtomitico JEP 'ALMACENES CORSA Delicatessen Los
o Dulces de Mamita
i
Calle Come" Hostal Del RIO
Crunch

Panaderia y
entral Balao Pasteleria Delipan

Via a Balao Via a Balao

: Delicias De
Upc De Policia 9 Patty Zambrano
o Tienda El Regalo De Dios
Parrilladas De Chichiko Y,
batidos y pikeos aa@
) Ma mi gusto™ a n %,
Parilla
sia Catdlica San MADERERA MADI
{Rin Ao Dadiia Dalan s =

Fuente: Google Maps

UpciDe Policia -

1da El Regalo De Dios

MADERERATMADE]

Fuente: Google Maps

3.2 Disefio de lainvestigacion

3.2.1 Investigacion Cuantitativa

“Tradicionalmente se ha definido a la metodologia cuantitativa como un

“paradigma”, es decir, como un modelo integral sobre cémo realizar
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investigacion cientifica y como interpretar sus resultados” (Canales Ceron,
2006).

Segun lo anterior la investigacion cuantitativa es la que permite utilizar
técnicas para medir los resultados y saber interpretarlos estadisticamente
para de dicha forma brindar posterior una narracion o solucion de lo que
esta pasando en esta ocasion seria en la empresa Corponet S.A. donde se
presente evaluar las opiniones que tengan tanto el personal de la empresa

como los clientes que pertenecen a ella.

Siento la investigacidn cuantitativa la que permite cuantificar los datos, es
decir trabajar de forma numeérica y la que se relaciona con la técnica de la
encuesta que permite trabajar con gran cantidad de personas sin ningun

inconveniente.

3.3 Tipos deinvestigacion

“Existen varios tipos de investigacion cientifica dependiendo del método y

de los fines que se persiguen” (Gross, 2010).

Como lo menciona Gross, los tipos de investigacion son lo que define en
como y que se desea buscar para poder resolver de la forma correcta, es
el inicio la pauta para realizar el estudio respectivo de la situacion en algun
lugar o empresa; para este proyecto se utilizara bajo el criterio del presente

autor exploratoria y descriptiva.
3.3.1 Exploratoria

“‘Es aquella que se efectua sobre un tema u objeto desconocido o poco
estudiado, por lo que sus resultados constituyen una vision aproximada de

dicho objeto, es decir, un nivel superficial de conocimiento” (Gross, 2010).

Siendo de esta manera, la investigacién se hace exploratoria debido que
en la empresa nunca antes se ha examinado esta situacion de las
incidencias que se le presentan a los clientes, por lo tanto, es un estudio en
un ambito desconocido o que se empieza a levantar informacion desde cero
y a un nivel superficial es decir sin tanta profundidad en el tema que se va

a tratar.
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3.3.2 Descriptiva

“Consiste, fundamentalmente, en caracterizar un fenémeno o situacion
concreta indicando sus rasgos mas peculiares o diferenciadores” (Gross,
2010).

La investigacion descriptiva es la que aborda cada una de las
caracteristicas que diferencian el problema de la empresa de alguna otra 'y
gue permite describir cada causa de forma detallada.

3.4 Poblacion y Muestra
3.4.1 Poblacién

La poblacion es todo aquel individuo que puede participar en el
levantamiento de informacién que sea relevante para la investigacion, en
esta ocasion seran los clientes que pertenecen a la empresa CORPONET
S.A. del canto Balao, la misma que cuenta con una cartera de clientes de
195 personas que cuentan con el servicio de internet y a las que se deben
brindar el servicio de soporte.

Tabla 1: Poblacién de la investigacion

Grupo Cantidad
Clientes 187
Técnicos 5
Administrativo 5

Total 197

Elaborado por: Cesar Merchan
3.4.2 Muestra

La muestra es una pequefia porcién que se obtiene mediante una férmula
gue se le aplica al total de la poblacion con el respectivo nivel de confianza
y el margen de error que se puede estimar por parte del presente autor.

n= Z2 (p)(@)(N)
(N-1) e + Z (p)(a)
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(1.96)2 (0.50) (0.50) (197)
n= (197- 1) (0.05)2 + (1.96)%(0.50)(0.50)

n= 131//

3.5 Instrumentos de Investigacidon
3.5.1 Encuesta

“Un cuestionario es un dispositivo de investigacion cuantitativo consistente
en un conjunto de preguntas que deben ser aplicadas a un sujeto
(usualmente individual) en un orden determinado...” (Canales Cerdn,
2006).

La encuesta va a ser aplicada por parte del presente autor a las 131
personas que se obtuvo en la muestra, mediante un cuestionario de 8
preguntas cerradas para que no se den desviaciones del tema principal y
del cual se necesita obtener resultados para mejorar el servicio que brindan

actualmente a sus clientes.

3.6 Andlisis e Interpretaciéon de los resultados

1.- ¢ En qué tiempo le solucionan la incidencia luego de que usted realiza

el reporte?

Tabla 2: 1.- ¢ En qué tiempo le solucionan la incidencia luego de que usted realiza el reporte?

Item Cantidad %
1 -2 dias 13 9,9%
3 -5dias 27 21,6%
5 0 mas dias 91 69,5%
Total 131 100%

Elaborado por: Cesar Merchan
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llustracion 10: 1.- ¢ En qué tiempo le solucionan la incidencia luego de que usted realiza el reporte?

100 o1
90
80
70
60
50
40
30
20 13
1R
0

1-2dias

5 0 mas dias

3-5dias

Hm1-2dias m3-5dias 5 0 mas dias

Elaborado por: Cesar Merchan

Segun los encuestados con un 69,5% la incidencia se la solucionan
después de 5 dias 0 mas que es realizado el reporte a la empresa, por lo
tanto, causa un malestar grande en los clientes de la misma dado que se
guedan muchos dias sin el servicio que en la actualidad es de alta

necesidad.

2.- ¢Qué tiempo le toma a usted realizar el reporte para que asista un
técnico?

Tabla 3: 2.- ¢ Qué tiempo le toma a usted realizar el reporte para que asista un técnico?

Item Cantidad %
1 hora 22 16,8%
3 horas 19 14,5%
1 dia 90 68,7%
Total 131 100%

Elaborado por: Cesar Merchan
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llustracion 11: 2.- ;Qué tiempo le toma a usted realizar el reporte para que asista un técnico?

100
90
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80
70
60
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40
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20
10

0

B 1hora M3horas 1dia

Elaborado por: Cesar Merchan

Al 68,7% de las personas encuestadas aseguran que les toma un dia
realizar el reporte, debido a que no tienen un método de atencion rapido
para el cliente y al 16,8% les ha tocado tan solo esperar 1 hora para poder

realizar el reporte aplicando al factor suerte.

3.- ¢ Como califica al técnico que es direccionado a su incidente?

Tabla 4: 3.- ¢ Cémo califica al técnico que es direccionado a su incidente?

Item Cantidad %
Bueno 38 29%
Regular 45 34,4%
Puede mejorar 48 36,6%
Total 131 100%

Elaborado por: Cesar Merchan
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llustracion 12: 3.- ¢ Como califica al técnico que es direccionado a su incidente?

60
< 48
40
30

20

10

Bueno Regular Puede mejorar

B Bueno M Regular Puede mejorar

Elaborado por: Cesar Merchan

Un 29% asegura que el servicio que es brindado por el técnico es bueno, y
un 36,6% puede mejorar el servicio. Por lo tanto para que sea un éxito el
servicio que brinda el técnico es conocer detalladamente el incidente
reportado por el cliente para que acuda alguien con el conocimiento
adecuado.

4.- ¢Considera usted que el técnico que le realizo la visita tiene el
conocimiento adecuado?

Tabla 5: 4.- ¢ Considera usted que el técnico que le realizo la visita tiene el conocimiento

adecuado?
Item Cantidad %
Si 67 51,1%
No 64 48,9%
Total 131 100%

Elaborado por: Cesar Merchan
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llustracion 13: 4.- ¢ Considera usted que el técnico que le realizo la visita tiene el conocimiento
adecuado?

67,5
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64,5
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62,5
Si No
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Elaborado por: Cesar Merchan

El 51,1% de los clientes de la empresa consideran que el conocimiento del
técnico es el adecuado siendo; considerando la anterior pregunta si puede
subir el porcentaje con técnicos con mayor conocimiento si supieran cual
es el inconveniente que se esta suscitando.

5.- ¢Cree usted que la empresa puede organizar las visitas de forma
manual en un cuaderno?

Tabla 6: 5.- ¢ Cree usted que la empresa puede organizar las visitas de forma manual en un

cuademo?

item Cantidad %
Si 14 10,7%
No 117 89,3%
Total 131 100%

Elaborado por: Cesar Merchan
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llustracion 14: 5.- ¢ Cree usted que la empresa puede organizar las visitas de forma manual en un

cuaderno?
140
120 117
100
80
60
40
20 14
. ]
Si No
ESi mNo

Elaborado por: Cesar Merchan

Con un 89,3% los clientes consideran que la empresa no puede organizase
de forma manual para distribuir los incidentes a sus técnicos por lo que si
necesitan un sistema para organizar de forma eficiente los incidentes y
acuda un técnico con conocimiento necesario para resolver en el menor
tiempo posible.

6.- ¢ CoOmo califica usted que una empresa de internet o tecnologia; lleve su

control de forma manual?

Tabla 7: 6.- ¢ Como califica usted que una empresa de internet o tecnologia; lleve su control de
forma manual?

Item Cantidad %
Muy Bueno 12 9,2%
Bueno 21 16%
Regular 98 74,8%
Total 131 100%

Elaborado por: Cesar Merchan
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llustracion 15: 6.- ¢ Como califica usted que una empresa de internet o tecnologia; lleve su control
de forma manual?
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Elaborado por: Cesar Merchan

Los clientes lo califican como regular con un 74,8 el servicio de la empresa
gue sea de tecnologia y sus procesos los realice de forma manual dejando
un gran vacio en el servicio para los clientes y el porcentaje restante se
encuentra distribuido entre bueno y muy bueno debido a que para ellos es

una empresa que se gestiona de buena forma en el canton Balao.

7.- ¢ Le gustaria poder consultar en qué estado se encuentra su reporte?

Tabla 8: 7.- ¢ Le gustaria poder consultar en qué estado se encuentra su reporte?

Item Cantidad %
Si 105 80,2%
No 26 19,8%
Total 131 100%

Elaborado por: Cesar Merchan
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llustracion 16: 7.- ¢ Le gustaria poder consultar en qué estado se encuentra su reporte?
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Elaborado por: Cesar Merchan

No

A la mayor parte de los clientes con un 80,2% si les gusta la idea de poder

consultar el estado de su reporte, para saber en qué tiempo va acudir el

técnico a brindarle solucion. Por lo tanto, es un adicional para el sistema.

8.- ¢Mediante qué medio usted realiza el reporte del incidente a la

empresa?
Tabla 9: 8.- (| Mediante qué medio usted realiza el reporte del incidente a la empresa?
ltem Cantidad %
Teléfono 124 94, 7%
Correo 7 5,3%
Total 131 100%

Elaborado por: Cesar Merchan
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llustracion 17: 8.- ¢ Mediante qué medio usted realiza el reporte del incidente a la empresa?
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Elaborado por: Cesar Merchan

Los reportes de incidentes el 94,7% de los clientes lo realizan mediante
llamada telefénica la cual le lleva mucho tiempo que contestes su llamada,
mientras que el 5,3% lo hace mediante escrito por correo y a la espera que
sea atendido en su momento.

9.- ¢ Usted esta de acuerdo que su reporte sea anotado en una agenda?

Tabla 10: 9.- ¢ Usted esta de acuerdo que su reporte sea anotado en una agenda?

Item Cantidad %
Si 19 14,5%
No 112 85,5%
Total 131 100%

Elaborado por: Cesar Merchan
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llustracion 18: 9.- ¢ Usted esté de acuerdo que su reporte sea anotado en una agenda?
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En su mayoria los clientes con un margen del 85,5% dicen no estar de
acuerdo gque su reporte sea anotado en una agenda la cual se puede perder
o deteriorar la informacién y asi no estar seguros de que van a ser
atendidos por un técnico para solucién del problema.

10.- ¢ Esta de acuerdo con la implementacion de un sistema de control para

19

Si

Elaborado por: Cesar Merchan

ESi mNo

las incidencias de los clientes?

112

No

Tabla 11: 10.- ¢ Esté de acuerdo con la implementacion de un sistema de control para las

incidencias de los clientes?

Item Cantidad %
Si 97 74%
No 34 26%
Total 131 100%

Elaborado por: Cesar Merchan
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llustracion 19: 10.- ¢ Esta de acuerdo con la implementacion de un sistema de control para las
incidencias de los clientes?
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Elaborado por: Cesar Merchan

Un 74% de los clientes esta de acuerdo con la implementacion de un
sistema que permita controlar las incidencias que reportan los clientes, para
gue sean atendidos de forma organizada.

Conclusiéon de la encuesta

Segun la encuesta aplicada se pudo conocer el sentir de los clientes de la
empresa CORPONET S.A. del canton Balao, debido a que por la falta de
un sistema se presentan varios malestares en los clientes que con la
implementacion de la tecnologia pueden ser solucionados brindando un

mejor servicio y logrando la satisfaccion de los clientes.
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CAPITULO IV:
LA PROPUESTA

4.1 Tema
4.1.1 Fundamentacién

La propuesta es basada en disefiar un software que permita gestionar los
reportes de incidentes presentados por los clientes de la empresa
CORPONET S.A., que se dedica a brindar el servicio de internet. En la cual
los clientes han sentido varios malestares al momento de poder reportar un
problema e inclusive en el tiempo de atencion; siendo esta la principal
causa para implementar un sistema que permita receptar los reportes y a
su vez organizar el dia para cada uno de los técnicos indicandole a donde
debe acudir en su jornada laboral y en qué tiempo para de esta forma poder
cubrir cada una de las incidencias y los clientes no tengan un mal servicio

0 mala imagen de la empresa.

4.1.2 Beneficios

Con la implementaciéon del software en la empresa CORPONET S.A., se
veran reflejados varios beneficios para el cliente y para el servicio de la

empresa como son:

- Coordinacion de los reportes de incidentes
- Mejorar los tiempos de respuesta
- Enviar al personal adecuado al sitio del incidente

- Mejorar la satisfaccion del cliente
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4.2 Determinacion de Requerimientos

4.2.1 Hardware

Tabla 12: Requerimientos de Hardware del proyecto

Cantidad Detalle Ubicacion
1 Computador Central AMD Soporte
3 Computador Core i3 5ta Gen. Soporte
1 Impresora multifuncion ESPON Soporte

Elaborado por: Cesar Merchan

4.2.2 Software

Tabla 13: Requerimientos del Software del proyecto

Cantidad Detalle Uso
1 Visual Studio Para desarrollo del cédigo en C#
1 MySQL Server Para la base de datos
Elaborado por: Cesar Merchan
4.2.3 Red
Tabla 14: Requerimientos de Red del Proyecto
Cantidad Servicio Uso
1 Hosting Para el almacenamiento de
informacion
1 Internet Para el funcionamiento del
software

Elaborado por: Cesar Merchan

4.2.4 Humano

Tabla 15: Requerimientos de Personal Humano del Proyecto

Cantidad

Detalle

Uso

1

Analista de sistemas

Para el analisis y disefio del software

Elaborado por: Cesar Merchan
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4.3 Costo y Presupuesto

4.3.1 Hardware

Tabla 16: Costo de Hardware del proyecto

Cantidad Detalle Valor U. Valor T.
1 Computador Central AMD $1029,00 | $1029,00
3 Computador Core i3 5ta Gen. $450,00 | $1350,00
1 Impresora multifuncion ESPON $250,00 $250,00
Total: | $2629,00
Elaborado por: Cesar Merchan
4.3.2 Software
Tabla 17: Costo del Software del proyecto
Cantidad Detalle Valor U. Valor T.
1 Visual ~ Studio  Professional $45,00 $540,00
(mensual)
1 MySQL Server Estandar (anual) $899,00 $899,00
Total: | $1439,00
Elaborado por: Cesar Merchan
4.3.3 Red
Tabla 18: Costo de Red del Proyecto
Cantidad Servicio Valor U. Valor T.
1 Hosting (mensual) $8,99 $8,99
1 Internet (mensual) $62,00 $62,00
Total: $70,99

Elaborado por: Cesar Merchan

42




4.3.4 Humano

Tabla 19: Costo de Personal Humano del Proyecto

Cantidad Detalle Valor U. Valor T.
1 Analista de sistemas (3 meses) $250,00 $750,00
Total: $750,00
Elaborado por: Cesar Merchan
4.3.5 Costo total
Tabla 20: Costo final del proyecto
Cantidad Detalle Total

1 Hardware $2629,00

1 Software $1439,00

1 Red $70,99

1 Humano $750,00

Total: | $4888,99

Elaborado por: Cesar Merchan
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4.4 Cronograma de Trabajo

llustracion 20: Cronograma de Trabajo del proyecto

Meodo Mombres de los tri 3, 2019 tri 4, 2019 tri1, 2020 tri 2, 2020 tri 3, 2020 tri 4, 2020 tril, 2021 tri 2, 2021 tri 3, 202[~
de ~  Mombre de tarea ~  Duracién - Comienzo ~ | Fin ~ | Predecesoras  ~  recursos ~ iregal| jun | jul | ago | sep | oct  nov | dic | eme feb  mar | abr may jun | jul ago sep | oct nov dic | ene feb mar abr may jun | jul ag
1 [ 4 Proyecto de tesis 193 dias sab 08/02/20 mar 03/11/21
ERE Anteproyecto 32 dias séb 08/02/2C sab 21/03/2C L
3 | correciones 3 dias lun 23/03/20 mié 25/03/2( 2
1 | presentacion del 1 dia jue jue 3cc
anteproyecto 26/03/20 26/03/20
5 | exposicion 1 dia lun 23/03/20 lun 23/03/20 3CC
6 | asignacion de 1dia lun lun E]
tutor 06/04/20 06/04/20
BE 4 Capitulo 1 11 dias lun 20/04/20[lun 0a/05/[~||6 (=)
= B elaborar 7 dias lun C
= capitulo 1 20/04/20 28/04/20
EENE correcciones 4 dias mié 29/04/21 lun 04/05/20 &
2 10 | 4 capitulo 2 20 dias mar 05/05/21 lun 15/06/20 7 =
= 11 | antecedentes 10 dias mar lun B
% historicos y o0s/0s5/20 18/05/20
% referenciales
12 | fundamentaciol 5 dias mar [lun 25005720 |11
legal 19/05/20 25/05/20
13 | definiciones 10 dias mar un 12
conceptuales 26/05/20 08/06/20
14 | correciones 5 dias mar 09/06/21 lun 15/06/20 13 l
15 |  capitulo 3 25 dias mar 16/06/21 lun 20/07/20 10
16 | presentacion 4 dias mar vie 19/06/20 u
de la empresa 16/06/20
17 | # disefio de la 4 dias lun jue 16
investigacion 22/06/20 25/06/20
18 E tipos de 4 dias vie 26/06/20 mié 17
investigacion 01/07/20
19 A poblacion y & dias jue Tun 18
muestra 02/07/20 13/07/20
20 A correciones 5 dias mar 14/07/21 lun 20/07/20 19
21 . 4 capituloa 75 dias mar 21/07/21 lun 02/11/20 15 [————
E = F analisis e 7 dias mar mie I
g interpretacion 21/07/20 29/07/20
B 2= A disefio del 10 dias jue mié 22
<E< sistema 30/07/20 12/08/20
=S 24 A 5 dias jue migé 23
2 13/08/20 19/08/20
& 25 A 5 dias jue mie 24
20/08/20 26/08/20
26 A disefio del 25 dias jue mie 25
prototipo 27/08/20 30/09/20
b disefio de 15 dias Jue migé 26
datos 01/10/20 21/10/20
28 b conclusionesy S dias jue mié 27
recomendacion 22/10/20 28/10/20
29 # correciones 3 dias jue 29/10/20 lun 02/11/20 28
30 A envioalurkund  1dia? mar 03/11/21 mar 03/11/21 21

Elaborado por: Cesar Merchan
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45 Disefio

4.5.1 Diagrama de Caso de Uso

Tabla 21: Diagrama de caso de uso

DIAGRAMA DE CASO DE USO

Fecha de Creacion: Autor:
05/11/2020 Cesar Merchan

Software de Incidencias Corponet

Diagrama
CORPOMET 5.A.
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OREA le'!-‘-'.j.‘___ REGISTRARSE
SUPERVISOR
REPORTES REALIZAR
CONSU TR
. CLIENTE
TTURESOLVER__
INCIDENTES
TECNICO

Elaborado por: Cesar Merchan
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4.5.2 Diagrama General

Tabla 22: Diagrama general del sistema

DIAGRAMA GENERAL DEL SISTEMA

05/11/2020

Fecha de Creacion:

Autor:

Cesar Merchan

Software de Incidencias Corponet

Diagrama

SUPJ?WSOR
Organiza los
incidentes

2
CLEINTE
Realiza un reporte
de incidencia

1
SUPERVISOR
Crea los
usuarios

a a

TE(NICO
Acudeal
incidente

.

5
TECNICO
Realiza la
reparacion

[
CLIENTE
Ingresa al
software y
reporta que ha
sido
solucionado

Elaborado por:
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4.5.3 Diagrama de Red

Tabla 23: Diagrama de Red

DIAGRAMA DE RED

Fecha de Creacion: Autor:
05/11/2020 Cesar Merchan

Software de Incidencias Corponet

Diagrama

PROVEEDOR
DE
INTERNER

SERVIDOR DE
DATOS

SERVIDOR LOCAL

SUPERVISOR TECNICO

Elaborado por: Cesar Merchan
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4.5.4 Diagrama Flujo de Contexto

Tabla 24: Diagrama de Flujo de contexto

DIAGRAMA DE FLUJO DE CONTEXTO

Fecha de Creacion: Autor:
06/11/2020 Cesar Merchan

Software de Incidencias Corponet

Diagrama

SUFERVISOR DRGANIZAR LOS REFORTES CLIENTE

SOLUCIONA EL INCIDENTE - Eral sl - REALIEA EL REFORTE

INCIDEMNT E

TECMICD

Elaborado por: Cesar Merchan
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45,5 Diagrama BPMN

Tabla 25: Diagrama BPMN del Supervisor

DIAGRAMA BPMN DEL SUPERVISOR

Fecha de Creacion:
06/11/2020

Autor:
Cesar Merchan

Software de Incidencias Corponet

Diagrama

PROCESO DEL SUPERVISOR

MENU

PRINCIPAL

INGRESAR
ALSISTEMA t

CREAR

USUARIGS ~ ————&  MODIFICAR ———%  TB_USUARID ——

ELIMINAR

CONSULTAR

REPORTES — ORGANIZAR ——  TB_REPORTE ——r—

ELIMINAR

REGRESARO
SALR

J

CONSULTARY
MODIFICAR
ESTADO /
ELIMINAR

INCIDENTES. —_—

— TE_INCDENTE ——

—0
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Tabla 26: Diagrama BPMN del Técnico

DIAGRAMA BPMN DEL TECNICO

Fecha de Creacion:
06/11/2020

Autor:
Cesar Merchan

Software de Incidencias Corponet

Diagrama

PROCESO DEL TECNICO

—_— INCIDENTES —_— CONSULTAR

INGRESAR
AL SISTEMA l

ACUDIR AL
IMCICENTE

TE_INCIDENTE

SOLUCIONAR
INCIDENTE

CLENTE
SATISFECHD

Elaborado por: Cesar Merchan
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Tabla 27: Diagrama BPMN del Cliente

DIAGRAMA BPMN DEL CLIENTE

Fecha de Creacion: Autor:
06/11/2020 Cesar Merchan

Software de Incidencias Corponet

Diagrama

PROCESO DEL CLIENTE

’ INGRESAR
CREDENCIALES ——— MODULD REPORTE TE_REPCRTE 4-0

URL REFORTE
l REALEADD

INGRESAR LOS
DATOS DEL —_—
REPORTE

ENVIAR EL
REPCRTE

Elaborado por: Cesar Merchan
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4.5.6

Diagrama IPO

Tabla 28: Diagrama IPO Ingreso de formularios

INGRESO DE FORMULARIOS

Fecha de Creacion:
09/03/2021

Autor:

Cesar Merchan

Software de Incidencias Corponet

Diagrama
Entrada Procesos Salida
Ingreso de Formularios Carga de Datos Carga de Formularios de cada consulta
100 200
Histarico de Facturacian Tahlas Carga de tablas alos
101 201 famularios
30

Evolucidn de Consumo

Cortesy Reconexian

Detalles del Corwvenio
104

Procedimie ntos

Completa detalles de consula

Elaborado por: Cesar Merchan
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Tabla 29: Diagrama IPO Login

IPO LOGIN

Fecha de Creacion:
09/03/2021

Autor:
Cesar Merchan

Software de Incidencias Corponet

Diagrama

Diagrama Hipo Login (Autenticacidn)

Entrada

Proceso

Salida

Partalla de Lsuatio
100

Ingreso de Usuatio
1

Ingreso de Corfrasefia
102

‘ Obtener datos de la pantalla de
Usuiaria

200

Datas
20

Caomprobar Datos en |3 Base de

faamularios
202

Erwiar datnsy autentificacion a los

‘ Partalla de Usuario

300
30

Muestra de Datos de
Usuatia lageadn

Ingreso al Sistemna

302

Elaborado por: Cesar Merchan

53




46 Modelo de datos

46.1 Modelo E-R

llustracion 21: Diagrama Entidad - Relacion

TB_ESTADO
TB_RECLAMO

4H—E (PK) idestado
({PK) idreclamo

fecha
fecha

tipo
canal
(FK) idusuario o

a— (FK) idcliente

(FK) idestado o

TB_USUARIO
TB_CUENTE

::'F (PK} idusuario

(PK) idcliente
TB_CARGO -
— usuano

nom bre

E (PK) idcargo ud contrasefia
apellido
descripcion nombre

cedula

(FK) idcargo
direccion

comreo
reclamo

Elaborado por: Cesar Merchan
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4.6.2 Diccionario de datos

Tabla 30: Tabla Cliente
Tabla: TB_CLIENTE Autor: Cesar Merchan Version:1.0 Fecha: 06/04/2021
Tipo de | Nombre de Columna Tipo de Datos Longitud Permiso Descripcion
Campo Valores Nulos
PK idcliente INT 4 NOT NULL Identificador Unico del
cliente
nombre VARCHAR 200 Nombre del cliente
apellido VARCHAR 200 Apellido del cliente
cedula VARCHAR 10 Numero de cedula del
cliente
direccion VARCHAR 100 Direccion del cliente
reclamo INT 4 Reclamo del cliente

Elaborado por: Cesar Merchan
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Tabla 31: Tabla Usuario

Tabla: TB_USUARIO Autor: Cesar Merchan Version:1.0 Fecha: 06/04/2021

Tipo de | Nombre de Columna Tipo de Datos Longitud | Permiso Descripcion

Campo Valores Nulos

PK idusuario INT 4 NOT NULL Identificador Unico del

Usuario

IX usuario VARCHAR 100 Nick del Usuario
contrasena VARCHAR 100 Contrasefia del Usuario
nombre VARCHAR 200 Nombre del Usuario
correo VARCHAR 200 Correo del Usuario

FK idcargo INT 4 Identificador Unico del

Rol

Elaborado por: Cesar Merchan

56




Tabla 32: Tabla Cargo

Tabla: TB_ CARGO Autor: Cesar Merchan Version:1.0 Fecha: 06/04/2021

Tipo de | Nombre de Columna | Tipo de | Longitud | Permiso Descripcion

Campo Datos Valores Nulos

PK idcargo INT 4 NOT NULL Identificador del cargo
descripcion VARCHAR | 200 Descripcién del cargo

Elaborado por: Cesar Merchan
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Tabla 33: Tabla Reclamo

Tabla: TB_ RECLAMO Autor: Cesar Merchan Version:1.0 Fecha: 06/04/2021
Tipo de | Nombre de Columna | Tipo de | Longitud | Permiso Descripcion
Campo Datos Valores Nulos
PK idreclamo INT 4 NOT NULL Identificador del reclamo
fecha DATE 8 Fecha del reclamo
canal INT 10 Valor total del pedido
FK idciente INT 4 Identificador del cliente
FK Idusuario INT 4 Usuario que atiende el reclamo
FK idestado INT 4 Estado del reclamo

Elaborado por: Cesar Merchan
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Tabla 34: Tabla Estado

Tabla: TB_ESTADO Autor: Cesar Merchan Version:1.0 Fecha: 06/04/2021
Tipo de | Nombre de Columna | Tipo de | Longitud | Permiso Descripcion
Campo Datos Valores Nulos
PK idestado INT 4 NOT NULL Identificador del estado
fecha DATE 8 Fecha del estado
tipo VARCHAR | 100 tipo

Elaborado por: Cesar Merchan
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4.7 Disefo del Prototipo
Tabla 35: Pantalla Login

LOGIN

Fecha de Creacion: Autor:
23/02/2020 Cesar Merchan

Pantalla

P DS DI R W S T

1 Usuario:
Clave 2
D Soir
Comandos
# Comando Funcion
1 txtUsuario Caja de texto para Nombre de usuario
2 txtClave Caja de texto para la clave
3 btningresar Boton para ingresar al sistema

Elaborado por: Cesar Merchan
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Tabla 36: Pantalla cambio clave

CAMBIO DE CLAVE

Fecha de Creacion: Autor:
23/02/2020 Cesar Merchan

Pantalla

R A e, (B T (e t) P RS TR, .
v R T = = et = ET = =

Ingrese Clave:

Ingrese Clave Nueva:

| Guadsr | [ Sair

Comandos

Comando Funcién

txtNuevac Caja de texto para nueva clave

txtConfirmaC Caja de texto para confirmar la clave

btnGuardar Boton para guardar nueva clave

Elaborado por: Cesar Merchan
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Tabla 37: Pantalla Principal

PANTALLA PRINCIPAL

Fecha de Creacion: Autor:
23/02/2020 Cesar Merchan
Pantalla
Cambiar clave [y, Scsion ’_ lumes .06 de marzo ¢e2017 [+

...................

Mis Tareas N >
Bandeja ~ - [
—_—

Cliente ~ !
VoTRPE B ELRNTT &SSosan
@ RYFVESIT T RN S
1 Id_Usuardo:
Nombres:
Apeclidos: 2
Cargo
3 tems
Comeo:
Comandos
# Comando Funcion
1 frminicio Formulario pantalla principal
2 tisMenu Barra de menu
3 btnCambiarC Boton para ir a cambiar clave

Elaborado por: Cesar Merchan
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Tabla 38: Pantalla de ingreso tramite

INGRESO DE TRAMITE

Fecha de Creacion:
23/02/2020

Autor:
Cesar Merchan

Pantalla

1

Ciugaa
Ceduta

Cliente

Ced servico
Facturas venodas
Emad

Teledono

T CION DEL CLIENTE

Toesl deuda

INFORMACION DEL RECLAMO

Canal Reclamo
Nrvel de reclamo
Tipo reclamo

Clasificacion

Desonpoon del Reclamo

Comandos

Comando

Funcién

cmbCanal

Canal del reclamo

cmbNivel

Nivel del reclamo

btningresar

Boton para ingresar al sistema

Elaborado por: Cesar Merchan
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Tabla 39: Pantalla de proceso de incidencias

PROCESO DE INCIDENCIAS

Fecha de Creacion:

Autor:
Cesar Merchan

23/02/2020
Pantalla
Yool
.-"-';l-
16 _.-"".,-"r
%- : -F-T:T:F‘_ﬂ_,-"——-lf
4 e
el
1 =
e 2
] 1 3

Elaborado por: Cesar Merchan
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Tabla 40: Pantalla General de los clientes

INFORMACION GENERAL DE LOS CLIENTES

Fecha de Creacion: Autor:
23/02/2020 Cesar Merchan
Pantalla
INFORMACION GENERAL
e N Cachball Nmomboa™ ) neglowl Howsloat isleiono T Hoorea
2
: =
Comandos

# Comando Funcion

1 btnSalir Boton para salir

2 dgvinformacionG Data griedview de informacion general

Elaborado por: Cesar Merchan
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Tabla 41: Pantalla Ubicacion del cliente

UBICACION DEL CLIENTE

Fecha de Creacion: Autor:
23/02/2020 Cesar Merchan

Pantalla

Ubicacion Cliente R P RO B LR T AR M

e et e A S

2
Comandos
Comando Funcion
frmUbicacion Formulario de ubicacion del cliente
ptbUbicacion Imagen d ela ubicacién
btnSalir Boton para salir

Elaborado por: Cesar Merchan
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CONCLUSIONES

La recopilacién de la informacién es muy amplia, de tal forma que el
proyecto de la implementacién de un software web destinado al control de
las incidencias que presenta la empresa CORPONET, para organizar la
forma en que se atienden a los reclamos ingresados por los clientes, se
tienen bibliografia necesaria de la tecnologia actual que avala el

cumplimiento y desarrollo de la presente investigacion.

Solventar la descoordinacion al momento de acudir a resolver las
incidencias o reclamos presentado por los clientes, los largos tiempos de
espera tanto para ingresar el reclamo, causando una mala imagen a la
empresay malestar en los clientes, pues en el momento se pudo evidenciar
gue no se tiene la informacion a la mano y esta totalmente desordenada
con la implementacion de la aplicacion se solventaran todos los problemas

actuales.

Por ultimo, el uso del software web beneficia a la empresa CORPONET
ubicado la provincia del Guayas, no solo a organizarse de una manera mas
efectiva, sino también suple las necesidades de los clientes al momento de
ingresar reclamos de forma manual, generandolo desde la comodidad de
su hogar, y obtener el tiempo de espera para la dicha solucién, con el
disefio y desarrollo de la aplicacion de gestion de reclamos se garantizara

la calidad de atencion a los clientes.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda, realizar un sondeo del software web con el fin de establecer
su correcta funcionalidad y su factibilidad en resolver la probleméatica
planteada al inicio de la investigacion, que dicha valoracidn sea realizada

cada cierto tiempo prudencial segun las insuficiencias.

Por otra parte, se suplica ir incorporando nuevas funcionalidades para
ofrecer beneficios adicionales al cliente de la empresa CORPONET, es
decir, ir mas alla de la toma del ingreso de reclamos a posibles pagos de

facturas o contratacion de servicios.

Finalmente, de recomienda incorporar indagar sobre nuevos lenguajes o
base de datos que permitan mejorar los tiempos de respuesta en busqueda

e ingreso de informacion, para mejorar la funcionalidad del software.

Se recomienda realizar la respectiva capacitacion de la aplicacion a todo el
personal de planta para que de esta manera se vea reflejado una mejor
atencion a los clientes y un mejoramiento en la calidad del servicio de la

empresa.

Se recomienda mas adelante la implementacion y adaptacion a una
aplicacion web responsiva para celulares de alta gama o desarrollo en
lenguaje nativo Android o IOS para mejorar al siguiente nivel de calidad a

los clientes.

Se recomienda seguir un plan de contingencia y minimizar riesgos con la

implementacion de politicas de seguridad y respaldo de la base de datos.
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ANEXOS

Anexo 1: Modelo de la encuesta
1.- ¢ En qué tiempo le solucionan la incidencia luego de que usted realiza
el reporte?

1-2dias

3 -5dias

5 o mas dias

2.- ¢Qué tiempo le toma a usted realizar el reporte para que asista un
técnico?

1 hora

3 horas

1 dia

3.- ¢ Como califica al técnico que es direccionado a su incidente?

Bueno

Regular

Puede mejorar

4.- ¢Considera usted que el técnico que le realizo la visita tiene el

conocimiento adecuado?

Si

No

5.- ¢Cree usted que la empresa puede organizar las visitas de forma
manual en un cuaderno?

Si
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No

6.- ¢ Como califica usted que una empresa de internet o tecnologia; lleve su

control de forma manual?

Muy Bueno

Bueno

Regular

7.- ¢ Le gustaria poder consultar en qué estado se encuentra su reporte?

Si

No

8.- ¢Mediante qué medio usted realiza el reporte del incidente a la
empresa?

Teléfono

Correo

9.- ¢ Usted esta de acuerdo que su reporte sea anotado en una agenda?

Si

No

10.- ¢ Esta de acuerdo con la implementacion de un sistema de control para

las incidencias de los clientes?

Si

No
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