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RESUMEN

El escaso tiempo que tienen muchas personas de la ciudad de Guayaquil para
realizar tramites en organizaciones de todo tipo es un obstaculo que deben superar
a diario. Con frecuencia esto implica que deban estar en varios lugares casi al
mismo tiempo, lo cual se convierte en un reto dificil sino cuentan con la ayuda de
algun familiar o amigo. Para solucionar este problema, el objetivo principal de este
informe es el disefio y desarrollo de una aplicacion movil que permita reservar y
monitorear un turno de un centro de atenciéon al cliente de una empresa de
telecomunicaciones. La idea central es proveer una herramienta tecnoldgica que
ayude a las personas a gestionar el turno que deben obtener para realizar un tramite

y les notifique cuando deben acercarse para ser atendidas.

La aplicacion mévil muestra los trdmites que dispone la organizacion para que el
usuario puede seleccionarlos y obtener informacion. En cualquier momento podra
reservar un turno en el tramite que desee, recibiendo notificaciones periodicas del
avance de la fila y mostrando datos importantes como, el turno actual, la cantidad de
personas que faltan para ser atendida y el promedio de tiempo de atencion. El
usuario podra navegar por la aplicacién de una manera intuitiva, porgue presenta

pantallas y opciones de una manera sencilla y de facil uso.

Para el desarrollo del proyecto se utilizé una arquitectura cliente-servidor vy

tecnologias de cddigo abierto, tales como Java, PHP, Android, MySQL y REST.

El proyecto consta de 3 componentes principales: el servidor de turnos, la estacion
cliente, la aplicacion moévil. El servidor de turnos se encarga de gestionar las
solicitudes enviadas desde el aplicativo movil, es decir provee los servicios para
reservar y consultar el estado del turno, enviar la informacion del tramite y la
informacién del turno actual y calificar la atencién del asesor. La estacién cliente
permite al asesor visualizar la informacion del turno actual, validar el codigo del
turno que va a atender y finalizar la atencion del cliente. La aplicacion mévil permite
al usuario reservar el turno, ver las notificaciones periédicas a medida que avance la
fila, visualizar informacion referente al turno actual y configurar las alarmas segun su

preferencia.
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CAPITULO 1

1. GENERALIDADES

1.1 Antecedentes

La persona que desea realizar un trdmite en una empresa del area de
telecomunicaciones en la ciudad de Guayaquil debe acercarse a uno de sus
centros de atencién al cliente y tomar el ticket del turno de uno de los quioscos
dispensadores, los cuales cuentan con un software que es utilizado a través de
una pantalla sensible al tacto (touchscreen, es el término en inglés). El ticket
tiene un nimero impreso, que indica el orden en que serd atendida. En algunas
empresas, este quiosco es manipulado por un empleado del &rea de
Informacion, que pregunta al usuario el tramite que desea realizar, y de acuerdo
a esto le entrega el ticket de atencién respectivo. Otras empresas permiten que
el mismo usuario seleccione su turno y retire el ticket. Este procedimiento inicial
o reserva del turno es en muchas ocasiones un impedimento para aquellas
personas, que no disponen de mucho tiempo para obtener el ticket del tramite
por cualquier motivo 0 que en ese preciso momento tienen algun problema de
movilidad.

Una vez que el usuario ha obtenido el ticket de atencion, debe esperar en la
sala de recepcion de la empresa hasta que llegue su turno. Esto implica que en
muchas ocasiones no sera atendido inmediatamente, sino que tendra que
dedicar tiempo exclusivamente para esperar hasta ser atendido. Es decir, esta
impedido de realizar otras actividades que requieran su presencia mientras
espera su turno. Esto es un problema para muchas personas, porque trabajan o
realizan actividades que para ellos son importantes y cuentan con muy poco
tiempo para realizar este tipo de tramites. Ademas, la espera se prolonga con
frecuencia, lo cual produce molestias al usuario [1].

La falta del tiempo necesario para realizar un tramite en este tipo de empresa se
convierte entonces en un problema para algunas personas de la ciudad de
Guayaquil, sobre todo para aquellas que trabajan, estudian o realizan alguna

actividad que les impide dedicar mucho tiempo para realizarlo. Ademas, la



1.2

1.3

14

escasa informacion existente en algunos centros de atencion al cliente [2],
especificamente para saber cual es la opcién que el usuario debe presionar
para obtener el ticket del tramite deseado, amerita una herramienta tecnoldgica
gue permita al usuario optimizar su tiempo y realizar otras actividades de

manera simultanea mientras espera su turno.
Objetivo General

Diseflar y desarrollar una aplicacion mavil utilizando tecnologias de cdédigo
abierto, que permita generar y monitorear el turno de un tradmite de un centro de
atencion al cliente de una empresa de telecomunicaciones de Guayaquil, para

reducir el tiempo que debe invertir el usuario en realizarlo.
Objetivos Especificos

e Reservar el turno de un tramite.

e Mostrar informacion del tramite seleccionado

¢ Notificar al usuario el avance de la fila y mostrar el turno actual, el tiempo

estimado y los turnos faltantes.
e Gestionar las solicitudes que llegan al servidor de turnos.
e Atender el turno actual y avanzar al siguiente turno.
Causay Efecto

El congestionamiento que existe en los centros de atencién al cliente es
constante y es una de las principales causas que retarda la obtencién del ticket
del turno de un tramite determinado. Esto genera molestias al usuario, que
dispone de poco tiempo para realizar sus trAmites, como consecuencia se
produce cansancio y tension. Adicionalmente, se puede indicar que en algunos
centros de atencion al cliente el personal no esta suficientemente capacitado
para resolver las dudas del usuario con respecto al tramite que desea realizar y
la empresa posee sistemas informaticos lentos que aumentan el retardo en la
atencion y la espera del turno se hace ain mas larga. En la figura 1.1 se
observa un diagrama de Ishikawa, donde se indican las causas del problema

del congestionamiento de personas en los centros de atencion al cliente.
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Figura 1.1 Diagrama de Ishikawa del Congestionamiento en los Centros de
Atencion al Cliente.

1.5 Soluciones Similares

En Colombia, existen dos aplicaciones que cumplen con funciones parecidas,
una de ellas es FilaApp [3], la cual permite verificar el estado del turno mediante
un cédigo QR impreso en el ticket de atencién, de esta manera el usuario podra
verificar cdmo avanza la fila y saber cuantos turnos faltan para que sea
atendido. Es utilizado en bancos o cdmaras de comercio. La otra aplicacion es
MiTurno [4], con las que el usuario recibe alertas en su teléfono inteligente para
saber cuando debe ir al centro de atencion, es muy conocida, pero tiene la

desventaja que el usuario debe ir personalmente a reservar el turno.

En Ecuador, no existe en estos momentos una aplicacion para gestionar y
monitorear turnos en un centro de atencion al cliente, por ello la aplicacién

TurnoMovil es una propuesta que puede aportar una solucion al problema del



1.6

reducido tiempo que disponen muchas personas que desean realizar tramites

en una empresa de telecomunicaciones en la ciudad de Guayaquil.
Descripcidn del Proyecto

TurnoMovil es una aplicacion desarrollada para ayudar a que los usuarios de un
centro de atencién al cliente de una empresa de telecomunicaciones de la
ciudad de Guayaquil, puedan reducir el tiempo que utilizan para realizar un
tramite, especificamente en la reserva y en la espera del turno. También para

gue cuenten con informacién acerca del tramite que deseen realizar.

La aplicacion presentard los tramites existentes y permitira seleccionar uno de
ellos, visualizar la informacion relacionada y reservar un turno. También
mostrara en cuanto tiempo sera atendido antes de reservar el turno.
Periodicamente y a medida que avance la fila la aplicacion mostrara
notificaciones indicando al mismo tiempo la cantidad de turnos faltantes, el
tiempo estimado de atencion y el turno actual. Asi mismo mostrard mensajes
indicando el estado del turno, permitira configurar las alarmas segun las
preferencias del usuario y presentara un mapa de ubicacién del centro de

atencion al cliente.

El funcionamiento de la solucién se inicia cuando el cliente visualiza los tramites
gue puede realizar en la pantalla del aplicativo movil, selecciona uno de ellos y
solicita un turno. El servidor de turnos recibe la solicitud, verifica cual es el turno
siguiente y devuelve la informacion al aplicativo movil. El cliente ya podra
visualizar la informacién en la pantalla; periédicamente vera el progreso del
turno, es decir como va avanzando. De esta manera, cuando falten pocos
turnos para que sea atendido se generara una alerta indicando que debe ir al

centro de atencion al cliente a realizar su tramite.

La asesora de atencion verifica el turno del cliente a través de la pantalla del
monitor de turnos comparandola con la informacion del aplicativo movil, si el
turno es el mismo entonces atiende al cliente. Después de haberlo atendido la
asesora da de baja al turno, y la aplicacion muestra informacion del turno

siguiente. Finalmente, el usuario califica la atencion recibida por el asesor y la



envia. En la figura Figura 1.2 se muestra un diagrama de procesos que ilustra el

funcionamiento de la solucioén.
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Figura 1.2 Diagrama de Procesos del Funcionamiento de la Solucion



CAPITULO 2

2. SOLUCION PROPUESTA

Se plante6 el desarrollo de una aplicacion mévil que apoye la gestion del turno de
un tramite de un centro de atencibn al cliente de una empresa de
telecomunicaciones de la ciudad de Guayaquil. Es decir, que permita realizar la
reserva del turno y muestre notificaciones periddicas acerca del avance de la fila y
datos relacionados al estado del turno. Asi mismo, que muestre informacién del
tramite deseado y el tiempo en que serd atendido el usuario en caso de reservar un
turno. Finalmente, que permita configurar las alarmas, calificar al asesor y muestre

un mapa de ubicacién del centro de atencion al cliente.
2.1 Metodologia Utilizada

Para la realizacion de este proyecto se utiliz6 Scrum como metodologia de
desarrollo debido a que permite el trabajo colaborativo, lo cual incrementa la
productividad y reduce el tiempo para completar las tareas necesarias.

2.1.1 Concepto de Scrum

Scrum es un sistema de trabajo innovador en el que se involucran a
todos los integrantes de un proyecto para realizar un trabajo colaborativo
y auto-organizado, en base a tareas priorizadas por el valor que pueden
aportar. Como consecuencia se reducen los tiempos de entrega y se
aumenta la eficiencia del equipo de trabajo, tratando de buscar siempre
un maximo valor en el menor tiempo posible [5]. Es aplicado en la
industria y en la construccion. En el area de la informatica, es utilizado
para el desarrollo de software mediante iteraciones incrementales, es
decir cada iteracion contribuye a completar una funcionalidad

previamente planificada.
2.1.2 Roles de Scrum

Un equipo de Scrum estd conformado por tres papeles o roles

principales:



e Scrum Master: es la persona que cumple el papel de facilitador y
asegura que el equipo cuente con el ambiente adecuado para que
pueda completar el desarrollo del producto. Elimina los
impedimentos y se asegura que todos los integrantes del equipo

sigan las buenas préacticas de Scrum.

e Product Owner: es el responsable de comunicar los requisitos del
cliente y coordinarlos para que puedan ser llevados a cabo.
Maximiza el valor del negocio armonizando los requerimientos del

cliente para mantener la justificacion de negocio del proyecto,

e Equipo Scrum: son los que se encargan de la comprension de los
requerimientos del negocio que fueron sefalados por el Product
Owner. Ejecutan el proyecto de acuerdo a una estimacion de las
historias de usuario y preparan los entregables del proyecto.

2.1.3 Estructurade Scrum

e Product Backlog: son las historias de usuario, que constituyen los
requisitos que ha realizado el cliente y que debe comprender el
Product Owner para poder categorizarlos en base al valor que

aportan.

e Sprint: es el lapso de tiempo en que se deben cumplir las tareas
programadas poder entregar una funcionalidad terminada Al final del
sprint se deben crear los entregables y la verificacion de estos por

parte del Product Owner.

e Reunion Diaria del Sprint: se realizan entre los integrantes del
equipo Scrum, para comunicar lo que hicieron el dia anterior, lo que
van a realizar el dia en curso y las dificultades que podrian tener

para completar sus tareas [6].

¢ Planificacion de Sprint: es la categorizacion que realiza el Product
Owner de las historias de usuario en base al valor que aportan. Se

ordenan en base a la prioridad o nivel de importancia.



2.2 Lista Priorizada
A continuacion, en la Tabla 1, se muestran las tareas efectuadas por el equipo
Scrum, de acuerdo a la prioridad asignada, la cual indica el orden en que fueron
ejecutadas. Asi mismo en las dos columnas finales de la tabla se muestran el
sprint al que corresponde la tarea y la estimacion en dias.

ID REQUERIMIENTO PRIORIDAD ESTIMACION SPRINT
RO1 | Requerimiento del proyecto 10 1 dia 1
RO2 Defln_|C|on_tecn|ca de la solucion planteada 10 2 dias 1

(funcionalidades)
RO3 | Preparar el entorno de desarrollo de la solucién 10 1 dia 1
RO04 | Definicién de la pantalla del aplicativo moévil 10 0.25 dias 1
RO5 | Definicion de la pantalla del monitor de turnos 10 0.25dias | 1
RO6 | Definicion del método del web services 10 0.25 dias 1
RO7 Deﬁmuon del icono y nombre de la aplicacion 10 095 dias | 1
movil
RO08 | Creacion de la base de datos de la solucién 10 ldia 2
R0O9 | Codificaciéon de las pantallas del App Movil 10 3 dias 2
R10 | Funcionalidad de las pantallas del App Movil 10 2 dias 2
R11 Prye_bas de funcionamiento de las pantallas App 10 1 dia 5
Moévil
R12 Prog_ramamon de la capa de servicios del Web 10 3 dias 3
Services
R13 Prugbgs de funC|onam|§nto de la capa de 10 > dias 3
servicios del Web Service
R14 | Programacion de la Capa Datos del Web services 10 3 dias 4
R15 Pruebas de funcionamiento de la capa de datos 10 2 dias 4

del Web Services
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R16 | Programacion de la pantalla del monitor de turnos 10 3 dias 5
Programacion de la funcionalidad de la pantalla .

R17 del monitor de turnos 10 2 dias 5

R18 Prue_bas de funcionamiento de la pantalla del 10 1 dia 5
monitor de turnos

R19 Llama_tdas_ a Ios,m_etodos del Web Services desde 10 3 dias 6
la aplicacion mévil

R20 Formatear los datqs dt_e! Web_Ser_v'lces en los 10 > dias 6
controles de la aplicacién aplicacion mévil

R21 FunC|onaI_|dad_ ple Iarln.teracmon del Web Services 10 1 dia 6
con la aplicacion maovil
Pruebas de funcionamiento de la Interaccion del .

R2Z Web Services con la aplicacion mévil 10 1L gl e

2.3

Tabla 1: Lista Priorizada
Historias de Usuario

Las historias de usuarios permiten exponer las funcionalidades que fueron
desarrolladas para la aplicacion TurnoMovil, las cuales resolvieron los

requerimientos del cliente.

Como se indica en las tablas 2, 3 y 4, en la pantalla inicial aparecen todos los
tramites disponibles. En cualquier momento el cliente puede seleccionar uno de

ellos y ver la informacién correspondiente.

Historia de usuario

Cédigo HOO01

Nombre Listar tramites

Actor Cliente

Descripcion: El cliente visualiza los diferentes tipos de tramites que
puede realizar.

Tabla 2: Historia de usuario Listar tramites
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Cddigo H002

Nombre Seleccionar tramite

Actor Cliente

Descripcion: El cliente selecciona el tramite que desea.

Tabla 3: Historia de usuario Seleccionar tramite

Historia de usuario

Cddigo HO03

Nombre Visualizar informacion del tramite

Actor Cliente

Descripcion: El cliente visualiza la informacion del tramite que ha
seleccionado previamente.

Tabla 4: Historia de usuario Visualizar informacién del tramite

En las tablas 5, 6 y 7 se detalla la reserva del turno. Cuando el cliente desea
reservar un turno puede verificar en cuanto tiempo serd atendido, también

puede visualizar las reservas disponibles.

Historia de usuario

Cddigo HO004

Nombre Reservar turno

Actor Cliente

Descripcion: El cliente reserva un turno en el tramite seleccionado.

Tabla 5: Historia de usuario Reservar Turno



Historia de usuario

Cddigo HO05

Nombre Confirmar el tiempo de inicio de la atencion

Actor Cliente

Descripcion: El cliente verifica la cantidad de minutos aproximados en
el que serd atendido.

Tabla 6: Historia de usuario Confirmar el tiempo de inicio de la atencién

Historia de usuario

Cddigo HO06

Nombre Ver reservas disponibles

Actor Cliente

Descripcion: El cliente verifica la cantidad de las reservas disponibles,
que puede realizar.

Tabla 7: Historia de usuario Ver reservas disponibles

Como se detallado en las tablas 8,9 y 10, después que el cliente reserva el

turno puede visualizar la informacion de avance de la fila, es decir el tiempo

estimado, los turnos faltantes y el turno actual. Seguidamente debe esperar la

notificacion de la llegada de su turno. Finalmente recibe el cédigo de

verificacion.

Historia de usuario

Cddigo HOO07
Nombre Visualizar informacion del turno
Actor Cliente

Descripcion:

El cliente visualizo la informacioén del turno actual, el
tiempo estimado y los turnos faltantes.

Tabla 8: Historia de usuario Visualizar informacién del turno
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Caddigo HO008

Nombre Notificacién de llegada del turno

Actor Cliente

Descripcion: El cliente es notificado de la llegada de su turno a través de
un mensaje, o de un aviso en segundo plano.

Tabla 9: Historia de usuario Notificacion de llegada del turno

Historia de usuario

Caddigo HO009

Nombre Recepcién del cédigo de verificacion

Actor Cliente

Descripcion: El cliente recibe el cddigo de verificacion para mostrarlo al
asesor.

Tabla 10: Historia de usuario Recepcion del codigo de verificacion

Como lo explican las tablas 11, 12 y 13 cuando llega el turno al cliente, debe

acercase a las oficinas para ser atendido por el asesor. Si no llega a tiempo, el

asesor anula el turno. Si el cliente decide reservar otro turno, se anula el turno

actual automaticamente.

Historia de usuario

Codigo

HO10

Nombre

Anulacion del turno por el asesor

Actor

Asesor

Descripcion:

El asesor anula el turno, por que el cliente no llega para
ser atendido.




Tabla 11: Historia de usuario Anulacion del turno por el asesor

Historia de usuario

Cddigo HO11

Nombre Anulacion del turno por el cliente
Actor Cliente

Descripcion: El cliente anula el turno que reservo.

Tabla 12: Historia de usuario Anulacion del turno por el cliente.

Historia de usuario

Cddigo HO012

Nombre Verificar cédigo

Actor Asesor

Descripcion: El I{Jldsesor verifica el cédigo del turno para confirmar su
validez.

Tabla 13: Historia de usuario Verificar codigo

La finalizacion del turno por parte del asesor y el respectivo mensaje que recibe

el cliente se muestra en la historia de usuario en la Tabla 14.

Historia de usuario

Caédigo HO013
Nombre Avanzar turno
Actor Asesor, Cliente

Descripcion:

El Asesor selecciona la opcidn siguiente turno y el cliente
recibe el mensaje de finalizacion de turno Gracias por su
visita, y puede calificar al asesor.

Tabla 14: Historia de usuario Avanzar turno
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La Tabla 15 es el requerimiento para que el administrador pueda iniciar sesion
en el backend para dar configurar o cambiar opciones del sistema.

Historia de usuario

Cddigo HO014

Nombre Iniciar sesion en el backend.

Actor Administrador

Descripcion: El administrador inicia sesion, para dar mantenimiento al
monitor de turnos y a la aplicacién TurnoMévil.

Tabla 15: Historia de usuario Iniciar sesion en el backend.

Las Tablas 16, 17, 18 19 y 20, son los requerimientos del usuario relacionados
con la configuracion del sistema. El administrador da mantenimiento a los
tramites, médulos, usuarios y a los parametros del sistema si lo considera

necesario.

Historia de usuario

Caédigo HO15

Nombre Mantenimiento de tramites

Actor Administrador

Descripcion: El administrador puede crear, modificar y eliminar tramites.

Tabla 16: Historia de usuario Mantenimiento de tramites



Historia de usuario

Caddigo HO16

Nombre Informacion de los tramites

Actor Administrador

Descripcion: El administrador ingresa el contenido del tramite, tales
como: descripcién, requisitos, documentacién vy
procedimientos.

Tabla 17: Historia de usuario Informacion de los tramites.

Historia de usuario

Cddigo HO17

Nombre Mantenimiento de los modulos

Actor Administrador

Descripcion: El administrador crea, modifica y elimina un médulo.

Tabla 18: Historia de usuario Mantenimiento de los moédulos



Historia de usuario

Caddigo HO18

Nombre Mantenimiento de los usuarios

Actor Administrador

Descripcion: El administrador, crea usuarios, para los asesores
asignandoles un médulo y un tramite.

Tabla 19: Historia de usuario Mantenimiento de los usuarios

Historia de usuario

Cddigo HO019

Nombre Parametros de configuracién

Actor Administrador

Descripcion: El administrador realiza configuraciones de la cantidad
maxima de turnos atendidos en un tramite y el tiempo
minimo que debe estar el asesor al cliente.

Tabla 20: Historia de usuario Parametro de configuracion

Las Tablas 20 y 21 estan relacionadas con las consultas de turnos y las

calificaciones realizadas, las cuales pueden ser utilizadas para verificar como se

realizan las actividades.



Historia de usuario

Caddigo HO020

Nombre Consulta de Turnos

Actor Administrador

Descripcion: El administrador consulta los turnos por tramites de los
asesores y verificar el estado de los mismos.

Tabla 21: Historia de usuario Consulta de turnos

Historia de usuario

Cddigo HO021

Nombre Resumen de calificaciones de clientes

Actor Administrador

Descripcion: El administrador visualiza la calificacion del servicio
recibido por parte de los asesores.

Tabla 22: Historia de usuario Resumen de calificaciones de clientes

2.4 Criterios de Aceptacion

Los criterios de aceptacion utilizados para aprobar los entregables son
mostrados en la Tabla 23. En la primera columna se puede observar el cédigo

gue identifica a la historia de usuario.
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NUumero
De Condicion Resultado
Historia
Se debe cumplir que, si un usuario
HOO01 | Cuando se abra la aplicacion. | abre la aplicacion, se mostrara la lista
de trdmites que puedo realizar.
En caso de que no se Se mostrara la frase: "No esta
. conectado a Internet. Intente
presenten los tramites. Nuevamente”
HO002 :
En caso de que el cliente Se mostrard informacién acerca del
seleccione un tipo de tramite. tramite.
. . Se debe cumplir que, si un usuario
Cuando se abra informacion : -,
HO03 P abre informacién, puedo navegar
acerca del tramite. oo
leyendo todo acerca de este tramite.
Se mostrara un mensaje. “Esta seguro
que desea reservar turno”
En caso que el cliente realice
HO04 la reserva del turno. -
Se mostrara el mensaje: jReserva
exitosa! Las notificaciones audibles y
visuales le avisaran que su turno esta
cerca.
En el caso de que el cliente
verifique la cantidad de Ejemplo: Si Reserva un turno Sera
HO05 : ; . ) .
minutos en el que sera atendido en: 10 Minuto(s) Aprox.
atendido.
En el caso de que el cliente, : -
HOO06 | desee visualizar las reservas Ejemplo._ Tiene 2 reservas)
) ) disponible(s).
disponibles.
En el caso de que el cliente Ejemplo: Turno Actual 26; Faltan 14
HOO07 desee visualizar informacién | turnos; estimado 40 min; Esperando
del turno. turno.
E_n el_caso de que el cliente iSu Turno ha llegado! Por favor
HOO08 visualiza mensaje de que su ! . It
acérgquese al modulo de Atencidn.
turno ha llegado.
HO009 En el caso de que el cliente

recibio el cédigo de

Ejemplo: Se mostrara el cédigo de
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verificacion. verificacion: Céd.: COMER-9999
En el caso de que el cliente . - .
. ) e Se mostrara el mensaje: Lo sentimos.
HO10 visualiza la anulacion de su .
, Su Turno ha sido Anulado.
turno, realizada por el asesor.
En el caso de que el cliente . -
HO11 procesa la anulacion de su Se mostrara gl mensaje: Su Turno ha
sido Anulado.
turno.
En el caso de que el asesor . - )
o o 0 Se mostrara el mensaje: Alerta! jLa
HO12 verifique con éxito el cédigo o P .
comprobacion del cédigo fue exitosal
del turno.
Se mostrara el mensaje: “Gracias por
En el caso de que el asesor su Visita™.
HO13 | seleccione ?I It)noton siguiente Se mostrara el mensaje: Por favor
urno. indique la calidad de Atencién que
recibio el asesor.
En el caso en que el Se debe cumplir que el administrador,
HO14 | administrador Inicie Sesién en | ingrese correctamente su usuario y
el backend. contrasefa.
En el caso en que el Se debe cumplir que el administrador,
HO15 administrador pueda dar tenga acceso a las opciones de crear,
mantenimiento de tramites. modificar o eliminar tramites.

Tabla 23: Criterios de Aceptacion

2.5 Blackboard Scrum

La supervision de todas las tareas ejecutadas del proyecto se realiz6 mediante
el uso de Trello, una util herramienta tecnolégica de acceso gratuito, basada en
web que provee un tablero digital que permite clasificar las tareas en tres
categorias: pendientes, en proceso y terminadas. A medida que las tareas

cambian de estado, cambian también de categoria. De esta manera su

controlaron eficientemente las tareas de cada sprint. Ver Figura 2.1




Proyecto Turnos Equipo Desarrollo
Pendientes

Pruebas de funcionamiento de las ~

pantallas App Mavil

Pruebas de Funcionamiento de la
capa de servicios del Web Service

% @ Publico

En Proceso

Funcionalidad de las pantallas del
App Mavil

Programacion de la capa de servicios
del Web services

21

Terminadas

Definicion de la pantalla del app
mavil

Preparar el entorno de desarrollo
de la solucion

. Definicion del icono y nombre de la

Programacion de la Capa Datos o .
; aplicacion mavil

del Web services

@ 26 de jul.

Codificacion de las pantallas del

Pruebas de Funcionamiento de la App Mévil

capa de datos del Web Service
@ 26 de jul.
Creacion de la base de datos de la

Programacion de la pantalla del colucidn

monitor de turnos
@ 2 de ago.
Definicion de la pantalla del

Programacion de la funcionalidad monitor de turmnos

de la pantalla del monitor de turnos

@ 2 de ago.

Figura 2.1: Control de Tareas con Trello

2.6 Desarrollo de la Aplicacion

Para la elaboracion del proyecto se utilizaron herramientas de cédigo abierto,
por la gran cantidad de soporte con que cuentan, ademas de la facilidad de uso
y sencillez que proveen para el desarrollo de software. Entre ellas se pueden
mencionar: Eclipse Luna y PHPMyAdmin. Los lenguajes de programacion
PHP vy Java.
complementarias tales como REST, Android y MySQL. A continuacion, en la

utilizados fueron También se emplearon tecnologias

Tabla 24, se muestra un detalle de cada una de ellas.

LOGO APLICACION ‘ CARACTERISTICAS
Eclipse es una plataforma de software
compuesto por un conjunto de
. i P 4
gmllpse ECLIPSE LUNA herramientas de programacién de cédigo

abierto multiplataforma para desarrollar lo
gue el proyecto llama "Aplicaciones de
Cliente Enriquecido”, Esta plataforma,
tipicamente ha sido usada para desarrollar



https://es.wikipedia.org/wiki/C%C3%B3digo_abierto
https://es.wikipedia.org/wiki/C%C3%B3digo_abierto
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entornos de desarrollo integrados (del
inglés IDE), como el IDE de Java llamado
Java Development Toolkit (JDT) y el
compilador (ECJ) que se entrega como
parte de Eclipse.

PHP

Es un lenguaje de cdédigo abierto muy
popular especialmente adecuado para el
desarrollo web y que puede ser
incrustado en HTML.

PLATAFORMA DE DESARROLLO EN
ANDROID

| |
-

and301d

PLATAFORMA
ANDROID

La plataforma Android ha crecido hasta
ser una de las preferidas por los
desarrolladores para plataformas moviles.
Se utiliza el lenguaje de programacion
Java y el conjunto de herramientas de
desarrollo SDK (SDK, Software
Development Kit) para llevar a acabo este
tipo de proyectos.

ISON

JavaScript Object Notation

JSON

JSON es un subconjunto de la notacién
literal de objetos de JavaScript aunque
hoy, debido a su amplia adopcién como
alternativa a XML, se considera un
formato de lenguaje independiente.

MAVEN

Es una herramienta de software para la
gestion y construccidn de proyectos Java
creada por Jason Van Zyl, en 2002. Es
similar en funcionalidad a Apache Ant
pero tiene un modelo de configuracion de
construccion mas simple, basado en un
formato XML.

<> Java

<= DK 8

JDK 8

Es un software que provee herramientas
de desarrollo para la creacion de
programas en Java. Puede instalarse en
una computadora local o en una unidad
de red. En la unidad de red se pueden
tener las herramientas distribuidas en
varias computadoras y trabajar como una
sola aplicacion.



https://es.wikipedia.org/wiki/Entorno_de_desarrollo_integrado
https://es.wikipedia.org/wiki/Lenguaje_de_programaci%C3%B3n_Java
https://es.wikipedia.org/wiki/Java_%28lenguaje_de_programaci%C3%B3n%29
https://es.wikipedia.org/wiki/Kit_de_desarrollo_de_software
https://es.wikipedia.org/wiki/Kit_de_desarrollo_de_software
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Tecnologia
REST

REST es un estilo de arquitectura de
software para sistemas web. El término se
origin6 en el afo 2000, en una tesis
doctoral sobre la web escrita por Roy
Fielding, uno de los principales autores de
la especificacion del protocolo HTTP y ha
pasado a ser ampliamente utilizado por la
comunidad de desarrollo.

R MySQL

MysQL:

MySQL es una base de datos relacional,
multiusuario y multihilo. Gracias a su
versatilidad, dinamismo, y a la capacidad
de adaptaciéon ha demostrado version tras
version su mejora.

Tabla 24: Software utilizado para el desarrollo del proyecto



https://es.wikipedia.org/wiki/2000
https://es.wikipedia.org/wiki/Roy_Fielding
https://es.wikipedia.org/wiki/Roy_Fielding
https://es.wikipedia.org/wiki/HTTP

CAPITULO 3

3. IMPLEMENTACION DE LA SOLUCION

El hardware requerido para el correcto funcionamiento de la aplicacion TurnoMovil

se encuentra detallada a continuacioén en la Tabla 25.

Equipo ‘ Caracteristicas Descripcion
Memoria RAM:
16 GB(Minimo)
Espacio en Disco | En este equipo, se encontraran los
Servidor Duro: 1 Tera servicios web de la App y la base
(Recomendado) de datos.
Procesador: Intel
Core I7
(Recomendado)
martphon . . . . .
Smartphone Sistema operativo | Necesitamos el Sistema operativo
Android 4.2 api 17 Android 4.2 en el Smartphone.

Tabla 25: Hardware requerido
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3.1 Criterios de Aceptacién

Las demostraciones de las historias de usuarios utilizadas en cada criterio de
aceptacion son especificadas desde la Tabla 26 a la 36.

Matriz de Criterios De Aceptacion

NUmero
De

Demostraciéon
Historia

L £ B =

al® 2:41 PM

E] Tramites CODEN o

Corporativo
=15 Internet

@ Plan Fijo

HOO01 é‘ Plan Movil

U N T Lal @ 2:51 PM

& Tramite Corporat...

Descripcion

Son los tramites referentes a los
servicios empresariales. En esta
categoria se encuentran los planes
H002 telefénicos para~r’nedianas y

grandes compaiiias y la gestion de
centrales telefonicas.
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Matriz de Criterios De Aceptacion

Namero
De Demostracion
Historia
T .l ®3:03PM y 15 2 NQ T alE3:20PM

¢ Tramite Corporat... < Tramite Corporat...
Requisitos Procedimiento

e Tener la tasa del servicio e Consultar su estado de cuenta.
pagada ® Llevar los papeles al asesor.

O Mo e e e e Gl e Coordinar una cita con el area de

HOO3 SerVicios. soporte, en caso de requerir

e Tener una cuenta bancaria T i,

activa.

e Haber transcurrido un mes como

minimo desde la contratacion del

servicio.

ooono
15 3NEQ T 8341 PM
HOO04 TurnoMovil App
¢ Esta seguro que desea
reservar un turno ?
CANCELAR ACEPTAR
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Matriz de Criterios De Aceptacion

NUmero

De Demostracion
Historia

TurnoMovil App

HO004 Reserva Exitosa!

Las notificaciones
audibles y visuales le
avisaran que su turno
esta cerca.

ACEPTAR

—

P11 2N T all410PM

< Tramite Corporat... u

Mi Turno

HO04

‘—-\_/,-—J

. Actual )

€~) Estimado 0 min.
2% Faltan 5




28

Matriz de Criterios De Aceptacion

Numero
De Demostracion
Historia
Reservas disponibles
Doc E
Alarmas
e Certi
e Con .
B Aoerca TurnoMovil App
HO05 compania.
e Autorizacion del representante . .
U I corrpatin Si Regerva un Turno Sera
Atendido en:
38 Minuto(s) Aprox.
ACEPTAR
1 5&0C 2@ T il m9:27PM
SIS Tiempo de Espera
Doc
1 Alarmas
e Certi
® Conl Acerca
e Docl .
HO06 compaia. TurnoMovil App
. Autorizacic}[\ del representante
dela companie. Tiene 3 reserva(s)
disponible(s).
ACEPTAR

Tabla 26: Historia de Usuario Mostrar y Seleccionar Tramites
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Matriz de Criterios De Aceptacién

Numero
De Demostracion
Historia
am¢ t b 2T .aW415PM
& Tramite Corporat... u
Mi Turno
HOO7
— —
| —
. Actual 3
@Estimado 0 min.
28 Faltan 3
B Faltan: 1 tuo
= et bys Frca
Q A F :
& Filapp = DoctotApp ‘Teiehl‘zza \ WIF: no L5 energia \-‘.u\.:l\.-
iy g i Analyzer
S
I v
K& S, > 8 =
éfono "1 Voice Rocio Ping'& DNS En curso
H007 y e f" '-P Conectado como dispositiv..
T [ R ,
- Notificaciones Borrar
__Ping Test TareaWebS Pon-‘ UltraTools
SCE SEUGAR kil 4+ Compartir Bluetoot.
ﬁ TurnoMovil App

Tabla 27: Historia de Usuario Visualizar Informacién de Turno
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Matriz de Criterios De Aceptacion

NUumero
De Demostracion
Historia
TurnoMovil App
HO08
Su Turno ha Llegado!
Por Favor Acérquese al
Madulo de Atencion.
ACEPTAR
iLlego Su Turno!
.“ \ .
&3 -
Hoog =3
- Pantallade YouTuBe,  Ajustes
bloqueo B
¥ ey

Tabla 28: Historia de Usuario Mensaje de Turno Disponible



31

Matriz de Criterios De Aceptacion

NUmero
De Demostracion
Historia
~© ¢ BT aE208PM
[Z] corporativo u
Mi Turno
HOO09 \_v,_a
B cod: COMER-
1568
am¢t 32©@ T k1021 PM
HO10 TurnoMovil App
Lo Sentimos. Su Turno
Ha Sido Anulado.
ACEPTAR

Tabla 29: Historia de Usuario Recibo de Codigo de Verificacion
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Matriz de Criterios De Aceptacion

NUmero
De Demostracion
Historia

amyt 2@ T .Mm1033PM

< Tramite Corporat... n

Anular Turno

HO11 9
v

W cod:  comer-
1719

Tabla 30: Historia de Usuario Anulaciéon de Turno

Matriz de Criterios De Aceptacion

Namero
De Demostracion

Historia
0 Inicio de Mici % 4 Comreo: Jose - % | EF candidato.cor % . [[] Facebook % Q@ Tendavii x P Administradc % @ Postman %/ [E Monitor Adn X - o X
« C # [ localhost:8081/MonitorTurnos fwww/principal 0=
3 [ Medidor deVelocido: [} NewTab  SIDWEB [ ESPOL : Académico« (8 Scriptcase Espanol -\ [} e} ified Java Pro (5 i s [ Otros marcadores
€ Inicio de Mic: X | i Comed: Jose F X | BT candidatoco: X | [l Facebook % () ) Tendavir: X | fr Administace X | @ Postman %/ [E)Monitor A % EEl - o5 x iComenaresv
€ & € fi [ localhost8081/MonitorTumas/www/principa G0=
[ Medidorde Velocide: [  Newlob  SDWEB [) £SPOL-Academico - (@0 Scriptcase Gxpanci - [} webdeiprofesorulas () Sum Certifed sava P [ htp//wikigutechrics  » | (i Otros marcadores.

Verificar Codigo

Codigo

COMER-1717

H012 Alertat La comprabacion doi codigo fus axitosal

3 Mostear todss las descargas., % las descargas,. X

| a 9« 8 § B & o L

Tabla 31: historia de Usuario Verificar Cédigo
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Matriz de Criterios De Aceptacion

NUmero
De Demostracion
Historia

1 Inicio de i Corres ©F candidat K3 Facsbook © (3 Tier > Ad @ Fostman %) [DMonitor s x | [ indes - o X
« C # | localhost:8081/MonitorT " cif FLrO0=E
[ Medidordeveloods: [} Newlab  SIDWEB [) ESPOL: Academico . (B Scriptcase Espanol -« [ webdelprofesorulay. [ Sun Certified Java #re (8] hitp//wicigrtechnice  » () Otros marcadores
Sistema de Turnos Moéviles Clientes en Espera Tramite: Corporativ Modulo # 1 2016-00-19 & Luis Colmenares v

HO13

& Verificar Cédigo

@ Siguiente Turmo

©Q Anular Turno

Alertal El tramite debe ser atendido!

. manualacademicos pdt T E Manualdel Usario . pdf  ” 3 Mostrar todas las descargas., %

am~P ¢ 5@ T .aE312PM

Por Favor Indique la Calidad de
Atencion que Recibi6 del Asesor

HO13 TurnoMovil App Normal

Gracias por Su Visita. * * * S,A\f ’ik

ACEPTAR

¢ Sugerencias ?

NO, GRACIASE ENVIAR

Tabla 32: Historia de Usuario Siguiente Turno



Matriz de Criterios De Aceptacion

34

NUumero
De
Historia

Demostracion

HO14

0 iniciode x G Correo:) x ' CT cancidat x « [ Faceboo x Q@) Tienc x | e Admink x | @ Postman x  [E]Monitor x | [E] ndexof x

- cn 192.168.1.2:8081/Mantenimientos_Turnos/ gin

sstema x

%¥ [} MedidordeVelocido: [ NewTab  SIDWEB [ ESPOL= Académico - (8 Scriptcase Espanol -+ [ webdelprofesorulav (5] Sun Certfied Java Pr

Inicia Sesion

admin 1

Ingresar

* manualacademicos pdf £ Manual del Usuario . pdf

BBl - o x
©0=

hitp/fwikigtechnic:  » (] Otros marcadores

3 Mostrar todas los deseargas.. %

HO15

0 inicode x | =4 Comeo) X | OF candidst % [ Faceboo % | © () Tienc x | gk Administ % | @ Postman x | [ Monitor % | [ Indesof_x/ [ Sstema x

« € f | []192.168.1.2:8081/Mantenimientos_Tumos;

£ [ MedidordeVelocida: [} NewTsb  SIDWEB [) ESPOL:=Académico o (D Scriptcase Espanol - [} webdelprofesorulay () Sun Certfied Java Prc

ncipal

Sistema Admin Turnos
B Tramites

@ Tramite + Informacién Tramites

& Usuarios

Crear Tramite

@ configuracién

dEn - X
FLO0=

Wepyfdgeachnies % | (3 Otros mareaderes

Tramites

bl Consultas de Tumos
Codigo Descripeion Ruta Imagen Estado Operaciones

* Calificaciones
COMER Corporativo COMER png Activo F - |
INTER Internet INTER png Activo sEoid
SERVI Plan Fijo SERVI.png Activo s Eo i
TRANS Plan Movil TRANS.png Activo S E e T

' manalacademicospdf "

Manual del Usuario . pd

B+
B+
B+
B+

& Carlos Lopez v

Tabla 33: Historia de Usuario Iniciar Sesién en el Backend
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Matriz de Criterios De Aceptacion

NUmero
De Demostracion
Historia

Sistema % aEN - o X
« € f | [)192.168.1.2:8081/Mantenimientos_Turnos v @@ =

23 [} Medidor de Velocida: [ New Tab SIDWEB [1) ESPOL = Académico « [l Scriptcase Espanol -\ [} webdelprofesorulave (5 Sun Certified Java Pre. [ hitpy//wikigxtechnic: »  [_] Otros marcadores.

© Tramite + formacicn Tramites + Informacion

0 inkiode x [ Coneo:) % €T candidar x | [ Faceboo x Q) (9)Tiend x |  Adminis: x | @b Postman % [ Monitor x| [ Indexof %

't_info

& Usuarios
& Modulo
& Configuracion Tramite
lil Consultas de Turnos Corporativo v
* Calificaciones
Informacién
H 0 16 Codige  Descripeion Tipo Orden Estado Operaciones
5 Son los tramites referentes a los servicios empresariales. En esta Descripcion 1 Aciva &

categoria ss encuentran los planes telsfdnicos para medianas y grandes
companias y la gestion de centrales telefonicas.

7 Cerlificado de Votacion Documentacion 1 Active 4 B

16 Contrato de arrendamiento, Documentacion 2 Aciva 4 T

55 Documenta de constitucion de la compaiia. Documentacién 3 Activa & @

56 Autorizacion del representante de la compania. Documentacion 4 Aciva 4 T v
¢ menualacademicospdf  * % Menual del Usuario ..pdf  ~ 3 Mostrar todas las descorgas., X

0 inicode x| i Cormeo:) x | CT candidar x . [EJ Facebo x ¢ Adminis: x @b Posiman % [ Monitor x | (] indexoi x Sistema X =N - o %

- c N 192.168.1.2:8081/Mantenimientos_T /modulo QO
%3 [3 Medidor deVelocidar [} New Tab SIDWEB [ ESPOL : Académico - I8 Scriptcase Espanol - ' [ webdelprofesorulav: (2} Sun Certified Java Prc hitp#/wikigxtechnica  » (] Otros marcadores

B Tramites
© Tramite + Informacién Modulo
& Usuarios
Crear Modulo
& Modulo
Configurac
& Configuracién _—
|4l Consultas de Turnos
Codigo Descripcién Estado Operaciones
H o 17 * Calificaciones
1 Modulo # 1 Activo ]
2 Modulo # 2 Activo |
3 Modulo #3 Activo £ @
4 Modulo #4 Activo P |
5 Modulo # 5 Activo. |
6 Modulo #6 Activo |
£ manualacademicos.pdf T & Manual del Usuario .pdf  ” * Mostrar [ r *

Tabla 34: Historia de Usuario Mantenimiento de Médulos
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Matriz de Criterios De Aceptacion

NUmero
De Demostracion
Historia

0 Inicio de % Tiend x ¥ Adminis. x | @b Postman x [ Monitor x  [E]indexof x % = - o X
« cn 192.168.1.2:8081/Mantenimientos_Turn /usuario v @ O
22 [) Medidor de Velocida:  [3 New Tab SIDWER [ ESPOL = Académico = I Scriptcase Espanol [ webdelprofesor.ulave [Z) Sun Certified Java Pre

© Tramite + Informacion U sSua rlos

& Usuarios

==
& Modulo

£ Configuracion

orrea: | % | BT candide: x - [[] Faceboc! x

http//wikigutechnic:  » (1] Otros marcadores

Usuarios
il Consultas de Tumos
Tramite Modulo
* Calificaciones Codigo  Usuario Contrasefia Nombre  Apellido  Tipo Estado  Asignad Asignado Oy
1 admin 1234 Carlos Lopez Administrador  Activo  Ninguno N |
H018 2 asesor 1234 Luis Colmenares  Asesor Acivo  Comorativa  Modulo#1 # M
3 Jessicaben 1234 Cristina Sanchez Asesor Activa  Internet Modulo#2 ' @ #
4 Femandoben 1234 Amoldo Garcia Asesor Activa  Plan Fija Modulo#3 # M #
5 fpardo 1234 Mijail Tal Asesor Aclivo  PlanMovil  Modulo#4 # @ #
6 leastro 1234 Luis Castro Asesor Activa  Ninguno |
7 vana 1234 Viswathan =~ Anand Asesor Activo  Ninguno e | .
o
. manuslacademicospdf 7| % Manual del Usuario ..pdf & Mostrar todas las descarges..

Q) Iniciode X - % Correo: | X | CT candidai X  [[ Faceboo x  © (9)

« cn 192.168.1.2:

end %\ g Adminsl X | @ Postman X | (5 Moniior) % (5] ndexof, %

conf L QO =

/Mantenimien Turnos/

%3 [} Medidorde Velocidar [} NewTab  SIDWEB [} ESPOL= Académico = (B Scriptcase Espanol - ' [} webdelprofesorulave () Sun Certified Java Pre [ iki gxtechni » (30 d
Sistema Admin Turnos & Carlos Lopez ~
B Tramites
© Tramite + Informacién Configu racion
& Usuarios
 Modo e

& Configuracién

Codigo Descripcion Valor Estado Operaciones
HO19 4l Consultas de Tumos
2 Cantidad de tumnos por dia 100 Activo s
* Calificaciones )
3 Tiempa de espera de un tumo a otro en “segundos” 10 Activa ,t
£ manualacademicos.pdf T & Manual del Usuario ..pdf T 3 Mostrar todas la e x

Tabla 35: Historia de Usuario Mantenimiento de Usuarios
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Matriz de Criterios De Aceptacion

NUmero
De Demostracion
Historia

0 niciode % % Coreo:. X  CTcandidal % [ Facsboo x @) (@1 Tiend %  Je Adminis. % ' @b Postman x [ Monitor % ' [[indexof x; [ sistema x Goem - u] x
€« [N | 192.168.1.2:8081/Mantenimientos_Turnos/ /reportes X 9 o=
%3 [) MedidordeVelocdar [} NewTab  SIDWEB [ ESPOL:Académico - [ Scriptcase Espanol - [ webdelprofesorulay: () Sun Certified Java Pre [ hitpy//wikigxtechni » (] Otros

B Tramites -

© Tramits + Informacian Consultas

& Usuarios

& Modulo Tramite

Corporativo v

£ Configuracion

H 020 Lt Consultas de Turnos Resumen de Tumos

* Calificaciones

Codigo Numero Fecha de Reserva Inicio de Atencion  Fin de la Atencion  Modulo Asesor Estado

1522 1 2016-09-07 2016-09-07 11:58:31  2016-08-07 11:58:20  Modulo# 1 Luis Colmenares ~ Finalizado

1523 2 2016-09-07 2016-00-07 15:45:12  2016-08-07 15:45:46  Modulo# 1 Luis Colmenares  Finalizado

1524 | 3 2018-09-07 2016-09-07 15:48:19  2016-08-07 15:48:28 Modulo# 1 Luis Colmenares  Finalizado

1525 4 2018-09-07 2016-00-07 15:50:21  2016-08-07 15:50:40  Modulo# 1 Luis Colmenares  Finalizado

1526 5 2016-09-07 2016-09-07 16:02:55  2016-08-07 16:03:05 Modulo# 1  Luis Colmenares  Finalizado

1527 6 2016-09-07 2016-00-07 16:07:42  2016-08-07 16:07:55 Modulo# 1 Luis Colmenares  Finalizado

1528 7 2018-09-07 2016-09-07 16:11:54  2016-08-07 16:12:04 Modulo# 1~ Luis Colmenares  Finalizado -

manualacademicos.pdf | & Manual del Usuario _.pdf  ~ 3 Mostrar todas las descarqas.. %

0 nicod= % R Corres:. X CTcandida: x = [ Faceboo x () (9)Tiend x g Adminis' X @b Postman % | [Z] Monitor %  [3] Indexof x @GN - o x
« cf# 192.168.1.2:3081/ enimientos_Turnos/ ificacion x; G @ =
42 [ Medidor de Velocida: [ New Tab SIDWEB [ ESPOL: Académico - N Scriptcase Espanol - © [ webdelprofesorulayv: £ Sun Certified Java Pr iki.gutech » | [ Otros

© Tramite + Informacién Consultas

& Usuarios

© Modul Resumen de Calficaciones de Clientes

# Configuracién

Codigo Turno Fecha de Calificacion icacion Nota

Ll Consultas de Tumnos

1 1 2016-09-07 00:00:00 3 Normal
* Calificaciones
H 02 1 2 1538 2016-09-07 00:00:00 2 Regular
3 1531 2016-09-07 00:00:00 4 Bueno
4 1541 2016-09-07 00:00:00 3 Normal
5 1551 2016-09-08 00:00:00 3 Normal
8 1557 2016-09-09 00:00:00 5 Excelente
7 1559 2016-09-09 00:00:00 3 Normal
8 1560 2016-09-09 00:00:00 1 Malo
9 1563 2016-09-09 00:00:00 2 Regular

= T % Manual del Usuaric ..pdf 3 Mostrar todas las descargas.. X

manualacademicos pdf

Tabla 36: Historia de Usuario Resumen de Calificaciones



3.2 Métodos de Correccién (Pilas de Sprint)

En esta seccion se presentan el progreso de las tareas por cada sprint, asi como
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la fecha de inicio y la duracién de cada una de las tareas, lo cual esta ilustrado
desde las Tablas 37 a la 44.

SPRINT2
SPRINT INICIO DURACION
2 05-jul-16 40 HORAS
w w w
= =2 = = =
3| 3| 3| 3| 3
w| = o = &
o o (=] — —
PILA DEL SPRINT Total avance de 26%
tareas
Bat;l[;bg Tareas Tipo Estado Responsable Esfuerzo
RO8 |Creacion de la base de datos de la solucidn Disefio Entregada | Jessica Cabezas |3.125
R09 |Codificacidn de las pantallas del App Mdvil Desarrollo Entregada | Fernando Pardo 1.56 | 1.56
R10 |Funcionalidad de las pantallas del App Mdvil Desarrollo Entregada | Fernando Pardo 3.125
R11 F'ruebe’ls_de funcionamiento de as pantallas Desarrallo Entregada | Fernando Pardo 3125
App Mbvil
Tabla 37: Lista de Tareas realizadas en el Sprint 1
SPRINT2
SPRINT INICIO DURACION
2 05-jul-16 40 HORAS
w w w
2| & B| &| B
3| 3| 3| 3| 3
w| = o = &
o (=] o — —
PILA DEL SPRINT Total avance de 26%
tareas
Bat;l[;bg Tareas Tipo Estado Responsable Esfuerzo
RO& |Creacion de la base de datos de la solucidn Disefio Entregada | Jessica Cabezas |3.125
R09 |Codificacidn de las pantallas del App Mdvil Desarrollo Entregada | Fernando Pardo 1.56 | 1.56
R10 |Funcionalidad de las pantallas del App Mdvil Desarrollo Entregada | Fernando Pardo 3.125
R11 z;%eﬁgj”de funcionamiento de as pantallas Desarrallo Entregada | Fernando Pardo 3125
L ¥

Tabla 38: Lista de tareas realizada en

el sprint 2
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SPRINT3
SPRINT INICIO DURACION
3 12-jul-16 60 HORAS
w w ow w w
= =l Bl = =
3| 3| 3| 3| 3
| = @] @] &
PILA DEL SPRINT Total avance de 37.50%
tareas
Ba{I:[I;k)g Tareas Tipo Estado Responsable Esfuerzo
Riz | rogramacion dela capa de senicios del Desarrollc | Entregada | Fernando Pardo | 25 | 25 | 1.25
Web semices
R13 F'rue_b_as de Funcmnamlento de la capa de Desarrallo Entregada | Fernando Pardo 125| 25 | 25
senvicios del Web Senvice
Tabla 39: Lista de Tareas del sprint 3
SPRINT4
SPRINT INICIO DURACION
4 19-jul-16 60 HORAS
i) =] w i) o
2 2| 2 2 &
5| 3| 3| 3| 3
| = =] w| @
— o o (3] o
PILA DEL SPRINT Total avance de 50%
tareas
Baﬁl[;k)g Tareas Tipo Estado Responsable Esfuerzo
. |
R14 ProgramaCIUH de la capa de datos del Web Desarrollo Entregada Fernando Pardo | 25 | 25 [1.25
senices
R15 Pruebas de FunC|0nam|ent0 de la capa de Desarrallo Entregada | Fernando Pardo 125 | 25| 25
datos del Web Semvice

Tabla 40: Lista de tareas del sprint 4
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SPRINTS
SPRINT INICICH DURACION
5 26-jul-16 B0 HORAS w
ow w w — w
=) o =) = o
(=] o o g o
= _ = =1 &
3| 3| 3| 2 2
w| o o =] <
[} [ ™ = =
PILA DEL SPRINT Total avance de 62.50%
tareas
Ba{I:[I;k)g Tareas Tipo Estado Responsable Esfuerzo
R16 Err‘:]%r:mac"m de la pantalla del monitor de Desarrallo Entregada | Jessica Cabezas| 25 | 2.5
R1T Programacion de. la funcienalidad de Ia Desarrallo Entregada | Jessica Cabezas 25| 25
pantalla del monitor de turnos
R18 F'rue.bas de funcionamiento de |a pantalla del Desarrallo Entregada | Jessica Cabezas
maonitor de turnos 2.5
Tabla 41: Lista de tareas del sprint 5
SPRINTE
SPRINT INICIO DURACION
B 02-ago-16 40 HORAS w o w ©
=3 =3 =3 =3 =
(o] o o (o] o
| 2| 2| =| &
(=] [=] L= ] (=] (=1
4 = Ed 4 =z
| =| @ =] &
o o o o (=)
PILA DEL SPRINT Total avance de 75%
tareas
Bat;l[;bg Tareas Tipo Estado Responsable Esfuerzo
R19 Llamadas alos ”?emd"s delweb senices Desarrollo Entregada | Fernando Parde |3.125
desde el App Movil
. ]
R20 Formatear los datqs d‘.al. Web SEI'VI.CE en los Desarrallo Entregada | Fernando Pardo 156 | 1.58
controles de |a aplicacian App Movil
Rzq |Funcionalidad e la teracion con el web Desarrollc | Entregada | Fernando Pardo 3125
senvices con el App Movil
R22 Pruebas de fgncmnamlento d.e lalmeraceion Desarrollo Entregada | Fernande Pardo 3.125
del Web Service con App Movil

Tabla 42: Lista de tareas del sprint 6
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SPRINT7
SPRINT INICIO DURACION
7 09-ago-16 40 HORAS @ =) =) @ o=
= o =) = =
o o o o o
o e & =] =
=] =] = =] o
LS B LS LS P
o =| @ o] &
=1 — — = —
PILA DEL SPRINT Total avance de 87.50%
tareas
Ba{l:;k)g Tareas Tipo Estado Responsable Esfuerzo
R23 E?:s:lta del turno actual en el monitor de Desarrolla | Entregada | Jessica Cabezas| 156 | 1.56
R24 |Funcionalidad de avanzar turno del Monitor Desarrollo Entregada | Jessica Cabezas 3.125
R25 Most.rar datos adicionales deltumo en el Desarrallo Entregada | Jessica Cabezas 3.125
maonitor de turnos
Ree | ruebas defunconamiento de I3 interacion Desarrolls | Entregada | Jessica Cabezas 3128
del monitor de turnos con el web services
Tabla 43: Lista de Tareas del sprint 7
SPRINTS
SPRINT INICIO DURACION
8 16-ago-16 40 HORAS @ =) =) . oz
gl 2| 2 8| B
EE RN
2| & g| &
PILA DEL SPRINT Total avance de 100%
tareas
Bat;l[;bg Tareas Tipo Estado Responsable Esfuerzo
R27 F'repara_r’el am_blentg para lag pruebas de Desarrolla Entregada Jessica Cabezas, 125 | 128
integracion y sincronizacian Fernando Pardo
R28 F'repara.r’la solucian para las pruebas de Desarrolla Entregada Jessica Cabezas, 3425
integracian Fernando Pardo
i 1 i .
R29 Probar el Web senvices con el monitor de Desarrolla Entregada Jessica Cabezas, 3428
turnos Fernando Pardo
R30 |Probar el App Mvil con el Web services Desarrolle | Entregaga |ocooica Cabezas, 156
Fernando Pardo
. Jessica Cabezas,
R31  |Probarla solucién Completa Desarrollo Entregada 1.56
Fernando Pardo

Tabla 44: Lista de Tareas del sprint 8
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CAPITULO 4

4. MANUAL DE USUARIO DE LA SOLUCION

Para poder describir la solucion es necesario realizar los pasos previos
mostrados en la Tabla 45.

a | Seleccionar la Red WIFI “Turnos”

Y 2E@E0 @ T @ 11:47PM

< ¥ wi-Fi N

Redes Wi-Fi U Explorando..,

b | Descargar la aplicacion TurnoMovil de la

. o, & T . ®11:49PM
direccion de descargas =L

(http://192.168.1.2:8081/Mantenimientos Tur 192.168.1.2
nos/www/descargas/) .
Name Last modifie
« Parent Directory

[?) TurnoMovil.apk 2016-09-14 06:

c | Presionar el icono de la aplicacion TurnoMovil | _ : !
Ping & DNS  Ping Test SuperUser: Sczlr)xrr:er,

del

Tabla 45: Pasos previos para iniciar la aplicacion


http://192.168.1.2:8081/Mantenimientos_Turnos/www/descargas/
http://192.168.1.2:8081/Mantenimientos_Turnos/www/descargas/
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En la siguiente seccion, desde la Tabla 4.1 hasta la tabla 4.36, se explica el
funcionamiento de la solucion.

Después de haber presionado el icono de la aplicacion, el cliente vera la pantalla de
presentacion.

T .l ® 2:00 PM

Figura 4.1: Pantalla de Presentacion de la Aplicacion TurnoMovil

Si el teléfono no esta conectado a una red WIFI, se muestra el siguiente mensaje.

P15 @i XH213AM

TurnoMovilApp

No esta Conectado a

Internet.
Intente Nuevamente.

ACEPTAR

Figura 4.2: Mensaje de Conexién a Internet Fallida
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Seguidamente aparecera la pantalla de tramites. Si el cliente presiona el icono de

ubicacion podré visualizar el mapa de la empresa.

adsti 2@ F.aMN1:01AM atsta 3T .a01:01AM

< Nuestra Ubicacion

Tramites CODEN o

[ ] Ub. e
s Corp D

= Internet

@ Plan Fijo

él' Plan Movil

CODEN S.A.

bong £ 2016 Mersch Coperation 2016 HERE
4} PEDRO CARBO 405 y VICTOR MANUEL

RENDON (Cerca al MALECON 2000),
PARROQUIA TARQUI, GUAYAQUIL

@ METROVIA - PARADA BCO. CENTRAL
METROVIA - PARADA BOCA 9 - (480 m.)

R~ (042)306459

Figura 4.3: Pantalla de Tramites y Ubicacién de la Empresa

El cliente podra seleccionar el tramite en el que desea reservar un turno.
— P51 $puE T w241 PM
Seleccionar Tramites CODEN @

=@ Corporativo

=1 Internet

@ Plan Fijo

é‘ Plan Movil

Figura 4.4: Seleccion de Tramite
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Cada tramite tiene informacion que el usuario podra visualizar en varias pantallas
deslizando el dedo sobre la superficie del teléfono.

Después de seleccionar el tramite, se despliega la pantalla “Descripcién”, que le
dara al cliente una idea general del trdmite que desea realizar.

A FNE T @251 PM

< Tramite Corporat...

Descripcion

Son los tramites referentes a los
servicios empresariales. En esta
categoria se encuentran los planes
telefonicos para medianas y
grandes companias y la gestion de
centrales telefonicas.

Figura 4.5: Pantalla de Descripcion del Tramite

Si desliza el dedo hacia la izquierda podra conocer acerca de los “Requisitos” que
necesita para llevar a cabo el tramite.

13 3 NE T Lal® 3:03 PM

< Tramite Corporat...

Requisitos

® Tener la tasa del servicio
pagada.

* No tener deudas en otros
servicios.

e Tener una cuenta bancaria
activa.

e Haber transcurrido un mes como
minimo desde la contratacion del
servicio.

-

ooono

Yo v

Figura 4.6: Pantalla de Requisitos del Tramite
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De la misma manera, si sigue deslizando el dedo hacia la izquierda podra visualizar
las pantallas de “Documentacién” y “Procedimientos”.

<$=mm

Menu

P13 3 NQ T Lal B 3:09 PM

P13 3 NEQ T LalE 3:20 PM
< Tramite Corporat... :

< Tramite Corporat...

Documentacion Procedimiento

e Certificado de Votacion.

e Contrato de arrendamiento.

e Documento de constitucion de la
compahia.

e Autorizacion del representante
de la compahia.

e Consultar su estado de cuenta.
® Llevar los papeles al asesor.

e Coordinar una cita con el area de
soporte, en caso de requerir
mantenimiento.

Figura 4.7: Pantallas de Documentacion y Procedimiento

En cualquiera de las pantallas de informacion, el cliente podra presionar el boton de
menu para seleccionar cualquiera de las opciones.

MbHatO 2@ T .MmI09PM

Tiempo de Espera

Doc! Reservas disponibles

Alarmas
e Certj
e Conl Acerca
e Doclt
compania.
e Autorizacion del representante
de la compaiiia.
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Figura 4.8: Menu de Opciones de la aplicacién
Si selecciona la opcion “Tiempo de Espera”, la aplicaciéon le indicara en cuanto

tiempo ser& atendido por el asesor.

HtH5&E0 3Q T .Mm917PM

Hti @O 28T .Mm922PM
< T

Doc| Reservas disponibles

‘ Alarmas
. Certi
® Cont Acerca
e Docl
compania.
e Autorizacion del representante
de la compaiiia.

TurnoMovil App

Si Reserva un Turno Sera
Atendido en:
38 Minuto(s) Aprox.

ACEPTAR

Figura 4.9: Opcién Tiempo de Espera

Si selecciona la opcion “Reservas disponibles”, la aplicacion mostrara las reservas

existentes hasta el momento.

HtTH5E@0 3@ T .lm927PM

It Tiempo de Espera

Doc

e Certi

‘ Alarmas
e Cont Acerca
Cl

e Do .
compahia. TurnoMovil App
® Autorizacion del representante
de la compaiiia.

Tiene 3 reserva(s)
disponible(s).

ACEPTAR
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Figura 4.10: Opcién Reservas Disponibles
El cliente podra realizar la reserva del turno desde cualquiera de las pantallas de

informacion.

Si presiona en el icono “Ticket +”, el usuario reservara el turno en el tramite

previamente seleccionado.

1% RNE T alE3:25PM

& Tramite Corporat.. : _
Reservar Turno
Proc A

e Consultar su estado de cuenta.

® Llevar los papeles al asesor.

e Coordinar una cita con el area de
soporte, en caso de requerir
mantenimiento.

Reservar

Figura 4.11: Opcion Reservar Turno

Inmediatamente se desplegard una pantalla en la que el cliente podra
confirmar su reserva.

i@ T .l 3:41 PM

TurnoMovil App

¢ Esta seguro que desea
reservar un turno ?

CANCELAR ACEPTAR
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Figura 4.12: Mensaje de Confirmacién de Reserva del Turno
Si presiona en “Aceptar”, se envia la solicitud de reserva al Servidor de Turnos a

través de la Red WIFI “TURNOS”.

TurnoMovil App

Reserva Exitosa!

Las notificaciones
audibles y visuales le
avisaran que su turno
esta cerca.

ACEPTAR

Figura 4.13: Mensaje de Reserva de Turno Exitosa
Seguidamente se desplegara la pantalla “Mi Turno”, en donde el cliente vera los
datos del progreso del turno.

amy t e T .al410PM

& Tramite Corporat... n

Mi Turno

My '—/
| —
B Actval 1

€% Estimado 0 min.
28 Faltan 5
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Figura 4.14: Pantalla Mi Turno
Es decir, el turno actual, la cantidad de personas que faltan ser atendidas antes que

llegue su turno y el tiempo promedio de atencion del turno.

A medida que avancen los turnos atendidos, el usuario podra observar los datos

actualizados en esta pantalla.

amy t b 30T MW415PM

< Tramite Corporat... u

Mi Turno

6

" — —_—
\\—/'

Bl Actual 3  —

€% Estimado 0 min.
8 Faltan 3 Turno Actual es

3

Figura 4.15: Actualizacion de los Datos de la Pantalla Mi
Turno

Si el cliente desea utilizar otra aplicacion o realizar cualquier otra accion en el
teléfono, TurnoMovil le seguira notificando del avance del turno y cualquier novedad

al respecto.



)

Cuando sea el turno del
cliente la aplicacion
notificara de manera
audible y visual.

Faltan: 1 turno

B Faltan: 1 tumng
ot & g 22[ %
- 2
B F
& ) N5 ()
Filapp :"‘Doé\or‘App :Te.lebizza Wifi

. : v . Analyzer
W

Pingi&DNS

[
’PingTest TareaWebS Port gue. UltraTools
ervice Scanner l_ Mobile

oe, b A
taiéfono W % Voice
BN

.
#ping _

Reyes

5 ol o
L P

‘1"@\ @ “:%‘ '
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lota
pantalla

=~ "

o » K ~»
En curso

e Conectado como dispositiv..

Notificaciones Borrar

Compartir Bluetoot.. 1
111

ScreenShot Shake detec..
Click here to stop Shake
TurnoMovil App

Figura 4.16: Notificacién del Turno al Usuario

El cliente deber& acercarse a los modulos de atencion, donde un asesor lo recibira y

le pedird su cadigo.

TurnoMovil App

Su Turno ha Llegado!

Por Favor Acérquese al
Médulo de Atencion.

ACEPTAR

Figura 4.17: Mensaje de Turno Listo



Le deberd mostrar el teléfono con una pantalla similar a la siguiente.

< 2 @ T .ilm 444 PM

< Tramite Corporat... a

Mi Turno

Ny, —

L

B cod: COMER-
1717

Figura 4.18: Pantalla de Turno en Espera

Si el cliente no se acerca a los médulos de atencion para ser atendido, el asesor
anula el turno.

1) Inicio de Mic: X % Correo: Jose | X ' €T candidato.cor x - [ Facebook x Q) (9)Tiendavic x Y Administradc x @ Postman % | [E] Monitor Adr x feipol] ) X
- cC# localhost:8081/MonitorTurnos/wwwi/principa 0=

£3 [} Medidorde Velocidae [)  NewTab  SIDWEB [ ESPOL : Académico« [ Scriptcase Espanol -\ [} webdelprofesorulav:  [5) Sun Certified Java Pr http//wikigxtechnica  » (] Otros marcadores

Sistema de Turnos Méviles Clientes en Espera: 0 Tramite: Corporativo Modulo # 1 2016-09-18 & Luis Colmenares v

& Verificar Codigo

) Siguiente Tumo

7

Nimero de Tumo

) Anular Turmo

2 manualacademicos.pdf T % Manual del Usuario ..pdf  ~ ¥ Mostrar todas las descargas.. %

Figura 4.19: Anulacién de Turno por el Asesor
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La aplicacion TurnoMovil le muestra una notificacion al cliente, indicandole que su

turno ha sido anulado.

amP t 2@ T .am10:21 PM

TurnoMovil App

Lo Sentimos. Su Turno
Ha Sido Anulado.

ACEPTAR

Figura 4.20 Mensaje de Turno Anulado por el Asesor

Para reservar otro turno en cuOalquier tramite, el cliente debera anular el turno
actual. Solo se permite un solo turno reservado a la vez. El cliente podra anular el

turno actual presionado el icono “Ticket x” en la pantalla “Mi Turno”.

amy¢yt 3@ T .a@m10:33PM

& Tramite Corporat.. [

Anular Turno

N—l _—
|

M cod: COMER-
1719

Figura 4.21: Anulacion de Turno por el Usuario
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Si el cliente le muestra el teléfono al asesor, este ingresa el cddigo de atencion, para
verificar la autenticidad del turno.

1) Inicio de Mic: % % Comeo:Jose | % €T candidatocor % [ Facebook % @) (9) Tiendavic % gk Administrade % @b Postman %/ (2] Monitor Adr % BN - o x

L C#H localhost:8081/MonitorTurnos/www/principal i g 0=
23 [) Medidor de Velocida: [} New Tab SIDWEB [} ESPOL :: Académico «  ID Scriptcase Espanol - ' [) webdelprofesorulave [5) Sun Certified Java Prc http//wikigxtechnica  » () Otros marcadores

Sistema de Turnos Moéviles Clientes en Espera: 0 Tramite: Corporativo Medulo # 1 2016-09-18 & Luis Colmenares «

& Verificar Codigo
C
T ) Siguiente Turno
Namero de Tumo
G Anular Tumo
£ manualacademicos pdf " % Manual del Usuario ..pdf  ~ 3 Mostrar todas las descargas.. %

Figura 4.22: Validacion del Turno por el Asesor

Si el cédigo de verificacidon es valido, el Monitor de Turnos muestra un mensaje de

. .,
confirmacion.

1] Inicio de Mic: % % Correo: Jose - X . €T candidatoco: x [ Facebook x Q)8 Tiendavic x = dr Administradc X @ Postman x /(B Monitor Adni x al — [a] X
€« cn localhost:8081/MonitorTurnos/www/principal 0 Q=

%3 [) MedidordeVelocide: [) ~ NewTob  SIDWEB [} ESPOL:Académico OB Scriptcase Espanol - © [ webdelprofesorulav: [ Sun Certified Java Pt http//wikigtechnica  » (7] Otros marcadores

Verificar Codigo

Codigo

COMER-1717

Alertal La comprobacién del codigo fue exitosa!

Cancelar

¢ manualacademicospdf T ® Manual del Usuario ..pdf  ” 3 Mostrar todas las descargas.. %

Figura 4.23: Confirmacion del Turno por el Asesor



La aplicacion TurnoMovil le muestra al cliente el modulo en el que esté siendo

atendido.

s =

=13 2@ T alm512PM

& Tramite Corporat.. [§

Mi Turno

&,—d
,

. Atencion: Modulo 1

Figura 4.24: Informacién del M6dulo al Usuario

En todas las pantallas, el cliente podra configurar las alarmas.

ams P 3 @ T .l®11:00PM

am 3 2 & T .E11:00PM

& Tramit

Acerca

Alarmas
Sonido
O Vibracion
| S ',_J
—
B Actual 9

@ Estimado 74 min.
2 Faltan 1

Figura 4.25: Configuracion de Alarmas
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En todas las pantallas el cliente podra ver la informacién de la aplicacion.

am¢ t P E T .MEI1:06PM

amyt & T .MEIL07TPM

TurnoMovil App 1.0

Aplicacion para reservar
un turno de un Centro de
Atencién al Cliente y
notificar el avanze de la
fila.

h. '_J
o —
ACEPTAR

. Actual 9

%) Estimado 14 min.
2 Faltan 1

Figura 4.26: Informacion de la aplicacion

Cuando el asesor termina de atender al cliente, presiona el botén siguiente en el
Monitor de Turnos.

O iniciode ¥ x | i Conreo:Jos X { GT candidato x | [[] Fecebook x | (©) (9] Tient A Administrs X @ Postman B Monitor A x \[E]Indexof /1 x GoE - fa X
« C # localhost:3081/MonitorTurnos/www/principa ¥ o 0=
22 [ Medidor de Velocida: [ New Tab SIDWEB [} ESPOL :: Académico « (B Scriptcase Espanol - [ webdelprofesorulayv: (5} Sun Certified Java Pr http://wiki gxtechnic » ) Otros marcadores
Sistema de Turnos Méviles Clientes en Espera: 0 Tramite: Corporativo Modulo # 1 2016-09-19 & Luis Colmenares v

& Verificar Cédigo

) Siguiente Turno

Q) Anular Tumo

Alerta! El tramite debe ser atendido!

£ manualacademicos pdf T % Manual del Usuario ..pdf  ~ 3 Mostrar todas las descargas. x

Figura 4.27: Finalizacion de Turno
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La aplicacién TurnoMovil le muestra una notificacion al cliente, agradeciéndole por

su visita y le presenta una pantalla en donde podra calificar la calidad de la atencion
del asesor.

am* O ¢ 58 T .a8312PM

Por Favor Indique la Calidad de
Atencion que Recibid del Asesor

TurnoMovil App

Normal

Gracias por Su Visita.

% % % 5% 7

¢ Sugerencias ?

ACEPTAR

NO, GRACIASE ENVIAR

Figura 4.28: Mensaje de Agradecimiento y Calificacion del Servicio
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Administracion del Sistema

El Backend de Turnos, permitira al administrador asignar los diferentes paradmetros
para que el sistema pueda funcionar correctamente.

i % Correc CT candic K Fa Q ) Ties w Adn @ Postma Monit P B sistems x o] _ 5 5
& cC# 192.168.1.2:8081/Mantenimient T A o0 =
%3 ) Medidor de Velocida: [ NewTab  SIDWEB [} ESPOL:Académico« W Scriptcase Espanol -\ [ webdelprofesorulav: (5 Sun Certified Java Pre  [BY http//wikigxtechnic:  » e

admin 2

Ingresar

£ manualacademicos.pdf T % Manual del Usuario ...pdf ¥ Mostrar todas las descargas.. %

=] ESP 1:44

LAA  19/09/2016

Figura 4.29: Ingreso al Backend de Turnos

La seccion “Tramites”, permitira la creacion, modificacion y eliminacion de cualquier
tramite.

13 Inicio d % Correo ©r candid I3 Facebe © ) Tie & Admi € Postman Monitc Index ¢ (3 sistema x lpoli} — &) X
* C # | [7192168.1.2:8081/Mantenimientos_Turno Srincipa Fr@OE=
%3 [3 Medidor de Velocidac [} NewTab ~ SIDWEB [3 ESPOL: Académico (B Scriptcase Espanol -\ [ webdelprofesor.ulave [Z) Sun Certified Java Pr http://wiki gxtechnic » Otros marcadores

Sistema Admin Turnos & Carlos Lopez

B Tramites

@ Tramite + Informacion Tramites

& Usuarios

Crear Tramite
€ Medulo
Configuracid

@ ! Jraeien Tramites

il C s de Turnos
Codigo Descripcion Ruta Imagen Estado Operaciones.

% Calificaciones
COMER Corporativo COMER.png Activo s E e +
INTER Internet INTER.png Activo s E@ed +
SERVI Plan Fijo SERVI.png Activo S Ee +
TRANS Plan Movil TRANS.png Activo s EHoed +

£ manualacademicos.pdf £ Manual del Usuario ..pdf  ~ ¥ Mostrar todas las descargas.

Figura 4.30: Administracion de Tramites en el Backend



59

La seccién de “Informacion”, permitira al ingresar el contenido de la informacién de

los tramites, es decir la descripcion, requisitos, documentacion y procedimiento.

SIDWEB [ ESPOL :: Académico

0 Scriptcase Espanol - © [

Tramites + Informacion

a % Corre cr EiF
€« CcC f 192.168.1.2:80¢

%3 [ Medidor de Velocida: [} New Tab

© Tramite + Informacior

avu

0

manualacademicos.pdf

Tramite

Informacion

Codigo

5

Manual del Usuario ....pdf

Descripcion

Son los tramites referentes a los servicios empresariales. En esta

categoria se encuentran los planes telefénicos para medianas y grandes

compariias y la gestién de centrales telefénicas.
Certificado de Votacion.

Contrato de arrendamiento

Documento de constitucion de la compaiia

Autorizacion del representante de la compariia

webdelprofesor.ula

Documentaciéon 1

Documentaciéon 2

Documentacién 3

Documentaciéon 4

[ sistems x clpol |
() sun Certified Java Pr- B http://wiki.gxtechnic »
Tipo Orden Estado Operaciones
Descripcion g Activo | # T

Actvo # T
Activo 4 T
Activo /T
Actvo /@

3 Mostrar todas las descargas.

o0

X

Otros marcadores

x

Figura 4.31: Administracion de la Informacion de Tramites

Los médulos son los puestos de trabajo desde donde los asesores atienden a los

clientes. Esta seccion servira para dar crear, modificar o eliminar un modulo.

0 in 4 Corre: CT ca Eif O 9 Tic & Adm @ P A Inde [ sistema  x Clooli I | X
€ © C A [1192168.1.28081/Mantenimien G 0=
% [) MedidordeVelocidsc [)  NewTab  SIDWEB [Y) ESPOL:Académico (B Scriptcase Espanol -\ [ webdelprofesorulav: [5) Sun Certified Java Pre  [B hitp//wikigxtechnica  » (] Otros marcadores
B Tramites
© Tramito + Informacicr Modulo
& Usuarios
€ Modulo . ’
& Configuracién
e Modulos
il Cons ie Turnos
Codigo Descripcién Estado Operaciones
* Calificaciones
1 Modulo # 1 Activo Pl |
2 Modulo # 2 Activo ]
3 Modulo # 3 Activo |
Modulo # 4 Activo ]
5 Modulo # 5 Activo i
[ Modulo # 6 Activo i

manualacademicos.pdf Manual del Usuario ....pdf

3 Mostrar todas las descargas.. X

Figura 4.32: Administracion de Mdédulos



La seccion “Usuarios” servira para dar acceso al sistema a los asesores. Cada

asesor tendré un usuario, un médulo y un trdmite asignados.

0 ini i Corr T canc - O o + Adm € Postma Monit Inde B sistema  x elpoli — o %
€« C # [)192.168.1.2:8081/Mantenimien T usuar 0=
23 [3 Medidor de Velocida: [ New Tab SIDWEB [ ESPOL : Académico - (@ Scriptcase Espanol [ webdelprofesor.ula ) sun Certified Java Pr http://wiki.gxtechnic » Otros marcadores

© Tramio + Informaciér Usuarios
\

Usuarios
il ¢
Tramite Modulo
*C Codigo Usuario Contraseia Nombre Apellido Tipo Estado Asignado Asignado  Operaciones
g L P o o P
1 admin 1234 Carlos Lopez Administrador ~ Activo  Ninguno Pl |
Vd
2 asesor 1234 Luis Colmenares  Asesor Activo Corporativo  Modulo#1  # @ /
3 Jessicaben 1234 Cristina Sanchez Asesor Activo Internet Moduo#2 & @ #
4 Fernandoben 1234 Arnoldo Garcia Asesor Activo Plan Fijo Moduo#3  # @ 4
5 fpardo 1234 Mijail Tal Asesor Activo  PlanMovil  Modulo#4 & @ /#
[ Icastro 1234 Luis Castro Asesor Activo  Ninguno ]
y
7 vana 1234 Viswathan ~Anand Asesor Activo  Ninguno Pl i|
o

R o

Figura 4.33: Administracion de Usuarios

La seccién “Configuracion” servira para parametrizar algunos valores del sistema,
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tales como, la cantidad maxima de turnos que se atiende en un tramite por cada fila

o el tiempo minimo que debe esperar el asesor al cliente o el tiempo minimo que

debe esperar el asesor al cliente.

a ini i corr €T candid K- Qo K Adm & Postma onit Index [ sistema x @8 - Ju x
€« C fi 192.168.1.2:808 tenimient A f
22 [ Medidor de Velocida: [ New Tab SIDWEB [ ESPOL = Académico « i Scriptcase Espanol - [Y) webdelprofesorulave (5] Sun Certified Java Pr 8] httpy//wikigxtechnic

Sistema Admin Turnos & Carlos

B Tramies

@ Tramite + Informacion Conf|gurac|on

& Usu S

Usuarios
Codigo Descripcion Valor Estado Operaciones
2 Cantidad de turnos por dia 100 Activo e
3 Tiempo de espera de un tumo a otro en "segundos” 10 Activo s

Figura 4.34: Parametros del Sistema



La Consulta de Turnos permitira dar seguimiento a la generacién de turnos y

verificar el buen funcionamiento del sistema.

1 Inic 4 Correo €T candic K Faceb O (9) Tie  Admi &b Postman
€« cn 192.168.1.2:808 antenimient NOs/W eporte

% [ MedidordeVelocida: [~ NewTab  SIDWEB [) ESPOL:Académico (M Scriptcase Espancl - [ webdelprofesor.ulas

B Tramites

© Tramite + Informacién Consultas

& Usuarios

& Modulo Tramite

Corporativo

il Consultas de Turnos Resumen de Tumos

W Calificaciones
Codigo Numero Fecha de Reserva Inicio de Atencion
1522 1 2016-08-07 2016-09-07 11:58:31
1523 2 2016-09-07 2016-09-07 15:45:12
1524 3 2016-09-07 2016-09-07 15:48:19
1525 4 2016-09-07 2016-09-07 15:59:21
1526 5 2016-09-07 2016-09-07 16:02:55
1527 6 2016-08-07 2016-09-07 16:07:42
1528 7 2016-09-07 2016-09-07 16:11:54

manualacademicos.pdf

Fin de la Atencion

016-09-07 11:59:29

2016-09-07 15:45:46

2016-09-07 15:48:28

2016-09-07 15:59:40

2016-09-07 16:03:05

2016-09-07 16:07:55

2016-09-07 16:12:04

[ Sun Certified Java Pr

B sitems x oo

Modulo

Modulo # 1

Modulo # 1

Modulo # 1

Modulo # 1

Modulo # 1

Modulo # 1

Modulo # 1

Figura 4.35: Consulta de Turnos

[23 http://wiki.gxtechnic

Asesor

Luis Colmenares

Luis Colmenares

Luis Colmenares

Luis Colmenares.

Luis Colmenares.

Luis Colmenares

Luis Colmenares.

[w]

o0

X
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Finalizado

Finalizado

Finalizado
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Finalizado

3 Mostrar todas las descarqgas..

x
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El Resumen de Calificaciones, permitira identificar la aceptacion de los clientes del

servicio recibido por parte de los asesores.

0 Inic: 4 Correo CT canc K Faceb O ©) Tie * Admi @ Postman M Inde
[ cn 192.168.1.2:808 antenimientos, NOS/W calificacion
%3 [ Medidor de Velocida: [ NewTab  SIDWEB [} ESPOL:Académico« (B Scriptcase Espanol -1 [ webdelprofesor.ulay

TS Consultas

& Usuarios
Bl Resumen de Calificaciones de Clientes
# Configuracién
Codigo Turno Fecha de Calificacion
Ll Consultas de Turnos
1 1 2016-09-07 00;00:00
* Calificaciones
2 1538 2016-09-07 00:00:00
3 1831 2016-09-07 00:00:00
4 1541 2016-09-07 00:00:00
5 1551 2016-09-08 00:00:00
6 1557 2016-09-09 00:00:00
7 1559 2016-09-09 00:00:00
8 1580 2016-00-09 00:00:00
9 1563 2016-09-09 00:00:00

manualacademicos.pdf Manual del Usuario .. pdf

[E sistem.

) sun Certified Java Pre [G] h
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3
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ttp//wikigxtechnic

Nota
Normal
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Bueno
Normal
Normal
Excelente
Normal
Male

Regular

o

0=

X

» Otros marcadores

3 Mostrar todas las descargas

Figura 4.36: Resumen de Calificaciones
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

La aplicacion TurnoMévil desarrollada a través de este proyecto soluciona en gran
parte el problema del reducido tiempo con que cuentan muchas personas de la
ciudad de Guayaquil para realizar cualquier tramite en un centro de atencién al
cliente de una empresa de telecomunicaciones, debido a que permite que el turno
pueda ser reservado desde cualquier lugar de la ciudad. El usuario de la aplicacion
puede realizar cualquier otra actividad mientras espera su turno, porque las
notificaciones le indicaran cuantas personas faltan para que sea atendido.
Ademas, antes de reservar, podra saber en cuanto tiempo seria atendido, lo cual
puede ayudar a que el usuario pueda planificar su tiempo antes de realizar el
tramite. Ademas, contara con informacion de la ubicacion de la empresa y con un

mapa, con esto podra estimar si realmente dispone de tiempo para poder llegar.

El turno puede ser monitoreado, desde que el usuario realiza la reserva hasta que
es atendido por el asesor del centro de atencién al cliente. Es decir, el usuario
dispondrad de informacion actualizada del avance de la fila en el trdmite

seleccionado.

Finalmente, la empresa podra conocer el nivel de satisfaccion del cliente de la
atencion recibida del asesor, mediante una opcion de calificaciéon. Esta informacién

podria ser utilizada para mejorar su servicio.

En general, la aplicacion tiene las opciones necesarias para realizar la reserva y el
monitoreo de un turno. Sin embargo, hay una parte del procedimiento que puede
ser mejorado. Especificamente, después que el asesor ingresa exitosamente el
cbdigo de verificacion. Es decir, cuando la aplicacién notifica al cliente el médulo
en el que esta siendo atendido. Seria mas acertado que el cliente sepa en qué
mobdulo debe ser atendido antes de que el asesor ingrese el codigo de verificacion,
porque pueden existir varios modulos y el cliente no sabria a cuél de ellos debe

acercarse.

Otra parte que puede ser mejorada es la pantalla de calificacion. El cliente puede

decidir si desea calificar al asesor. Sin embargo, esta pantalla no ofrece una
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justificacion de la calificacién, por ejemplo, si el cliente calificé con 2 estrellas
(Regular), deberia haber opciones adicionales para que indique el porqué de su
calificacion. Es decir que pueda marcar en una lista cuales fueron los motivos que
lo llevaron a calificar de esa manera. Esto seria de mucha utilidad para la empresa,
porque tendria informacion de primera mano y sabria en que debe mejorar su

servicio.

Por otro lado, la parte de las consultas no es muy descriptiva, porque carece de
gréficas y reportes mas precisos que relacionen la data y permitan mostrar
informacion relevante para la empresa. No se han aprovechado los datos
generados por las transacciones. Se deberian relacionar las diferentes tablas
existentes en la base de datos, para poder mostrar estadisticas de diversa indole.
Por ejemplo, se podria tener un grafico de torta en el que se muestren los turnos
atendidos, fallidos, anulados por el asesor y anulados por el cliente. Este grafico
también podria tener criterios para su generacién, como el rango de fechas, el

nombre del tramite o el nombre del médulo.

Otro ejemplo que podria ilustrar una mejora del sistema, podria ser un grafico de
barras que muestre los promedios de atencion al cliente, es decir el tiempo medio
de espera (cuanto espera el cliente hasta que lo atiendan), el tiempo medio de
atencion (cuanto tarda el asesor en atender al cliente) o el tiempo medio total de
atencion (desde que el cliente reserva el turno hasta que termina de ser atendido).
Si estas graficas son mostradas por moédulos o por usuarios, la empresa tendria
informacion muy valiosa que podria utilizar como histéricos de atencion y saber si

estan mejorando su servicio con relacién al pasado.

Cabe indicar que el sistema desarrollado a través de este proyecto es flexible y se
puede adaptar a los cambios. Futuras versiones podrian ir mejorando algunos

aspectos tanto de la aplicacion mévil como del administrador de configuraciones.
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