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RESUMEN EJECUTIVO

El presente proyecto surge en respuesta a la necesidad de iniciar en la EP-EMAPA-A
un proceso de mejora y automatizacion del proceso de generacion y atencion de turnos
en las sucursales, realizado de manera manual, ineficiente e ineficaz, generando
limitaciones tanto para los clientes como para los trabajadores. El propoésito de la
presente investigacion fue implementar una aplicacion centralizada para la gestion y
atencion de turnos de las sucursales de la empresa. En este contexto, se utilizaron
técnicas de recoleccion de datos como entrevistas y encuestas para identificar las
necesidades y requerimientos para el desarrollo del proyecto. Se utiliz6 la metodologia
RAD (Rapid Application Development) con el objetivo de obtener una
retroalimentacidn constante del cliente. Para el desarrollo se utilizé SQL Server como
gestor de base de datos y React JS para la aplicacion. Se emplearon los modelos TAM
y UTAUT para evaluar la aceptacion y adopcién de la aplicacion. Esta propuesta
optimizd la generacion, asignacién y atencion de los turnos, ademas de mejorar la
generacion de informes con lo que la empresa obtiene informacion completa del
proceso. Ademas, se abrio la posibilidad a explorar la implementacion de un sistema

de soporte de decisiones para mejorar el analisis y toma de decisiones.

Palabras clave: Gestion de turnos, TAM, UTAUT, Rapid Application Development
(RAD), React, aplicacién web, SQL server.
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ABSTRACT

The present project arises in response to the need to initiate a process of improvement
and automation of the turn generation and service process at EP-EMAPA-A, currently
carried out manually, inefficiently, and ineffectively, leading to limitations for both
clients and workers. The purpose of this research was to implement a centralized
application for managing and attending to turns in the company's branches. In this
context, data collection techniques such as interviews and surveys were used to
identify the needs and requirements for project development. The RAD (Rapid
Application Development) methodology was employed to achieve constant client
feedback. SQL Server was used as the database management system, and React JS was
employed for the application development. The TAM and UTAUT models were
utilized to assess the acceptance and adoption of the application. This proposal
optimized the generation, allocation, and handling of turns, while also enhancing the
reporting process, providing the company with comprehensive information.
Additionally, it opened the possibility of exploring the implementation of a decision

support system to improve analysis and decision-making processes.

Keywords: Turn management, TAM, UTAUT, Rapid Application Development
(RAD), React, web application, SQL server.
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CAPITULO I. MARCO TEORICO

1.1 Tema de investigacion

APLICACION WEB CENTRALIZADA PARA LA GESTION Y ATENCION DE
TURNOS DE LAS SUCURSALES DE LA EP-EMAPA-A.

1.1.1 Planteamiento del problema

Las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TIC) han dejado una profunda
huella en Latinoamérica, transformando de manera significativa el panorama
socioecondémico de la regién. En las Gltimas décadas, el crecimiento exponencial de la
adopcion de las TIC ha revolucionado la forma en que los ciudadanos interactdan,
trabajan y acceden a la informacién. Las TIC han impulsado el desarrollo de sectores
clave, como el comercio electronico, la educacién en linea y la automatizacion de

procesos empresariales [1].

El impacto de las Tecnologias de la Informacion y Comunicacién (TIC) en Ecuador
ha sido significativo, generando una transformacién profunda en diversos ambitos de
la sociedad y la economia. Segun datos estadisticos, la inversion en TIC ha sido una
prioridad tanto para el gobierno como para el sector privado, representado por un
porcentaje creciente de las empresas que realizan inversion en TIC. Esta inversion ha
impulsado la modernizacion de los servicios que ofrecen estas empresas, el desarrollo

de comercio electrdnico y la educacion en linea [2].

En la actualidad, las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TIC) han tenido
un impacto significativo en diversos sectores de la sociedad, transformando la manera
en que interactuamos y accedemos a servicios. Dentro del sector publico, en particular,
las TIC han jugado un papel fundamental en la gestion y atencion de turnos,
optimizando los procesos de asignacion y proporcionando a los usuarios una

experiencia mas agil y satisfactoria [3].



En el canton Ambato, en la Empresa Publica Municipal de Agua Potable y
Alcantarillado (EP-EMAPA-A), la gestion de los turnos en las sucursales de la
empresa se realiza de manera independiente y descentralizada. Esto genera diversos
inconvenientes y limitaciones para los usuarios y trabajadores encargados de atender
los turnos, como la dificultad para el manejo de la informacion y como consecuencia
la desinformacion de los clientes. Ademas, debido a la descentralizacion del proceso
y la ausencia de un sistema actualizado, no existe disponibilidad de informacion sobre

el proceso de todas las sucursales de manera global.

1.2 Antecedentes investigativos

Después de haber realizado una investigacion sobre proyectos y tesis en diferentes
buscadores especializados para este tipo de documentos, como Dialnet, RENATI, etc.,
se encontraron tesis y trabajos similares referentes al disefio de un sistema de gestién

de turnos.

Segln R. Cespedes [4] en su tesis ‘Sistema de informacion para mejorar la gestion de

turnos en el area de operaciones de Latina TV’, menciona que:

e “A través del uso preciso de las herramientas de la Tecnologia de la
Informacion y el Desarrollo de Software, al incorporarlas como parte del
proceso de gestion administrativa, contribuira al desarrollo de la empresa,
agilizando gran parte de las tareas involucradas con tendencia a ser repetitivas,
eliminando la dependencia manual y logrando una mayor rendimiento y

autonomia de gestion de la informacion y turnos”.

Segln J. Molina [5] en su tesis ‘Desarrollo e implantacion del sistema de gestion de
turnos para consulta externa del Hospital de especialidades Eugenio Espejo’, menciona

que:

e “Con el desarrollo e implantacion de un sistema de turnos, se facilitara la labor
al departamento de Estadistica, al centralizar la administracion de turnos,
mejorar el proceso de distribucidn, optimizar el manejo de la informacion y
acabar con el malestar existente por parte de cientos de pacientes de consulta

externa que no obtienen su turno de manera rapida y eficiente”.
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Segln J. Bazan [6] en su tesis ‘Desarrollo de aplicacion Web para gestion de turnos en
la escuela de educacion basica particular Monsefior Roberto Maria del Pozo’,

menciona que:

e “El desarrollo de una aplicacion que gestione los turnos de la escuela permitira
realizar una transicion y transformacién que optimizara el proceso de
generacion y distribucion, terminando con las atenciones ineficientes con
largos tiempos de espera y mejorando las gestiones y atenciones de los

diferentes departamentos de la institucion”.

Segln B. Chavez y A. Adelina [7] en su trabajo de suficiencia profesional ‘Mejoras al

sistema de gestion de turnos en una empresa de telecomunicaciones’, mencionan que:

e “A partir de las mejoras realizadas, el sistema de gestion de turnos permitid
recuperar la confianza en la informacion de los reportes obtenidos, asi como
en la gestion de los tickets de atencion y un comportamiento estable en los
servidores que alojaban el sistema, consiguiendo una mejor percepcion de los
usuarios con respecto al sistema y poniendo en evidencia las ventajas de un

sistema de gestion de turnos que funcione correctamente”.

1.3 Fundamentacion teérica

1.3.1 Sistema de turnos

Un sistema de turnos es una herramienta que se utiliza para organizar y administrar de
una manera eficiente el flujo de personas que requieren de servicios o actividades en
un determinado lugar como una empresa, institucién o entidad pablica. Tienen una
gran importancia para cualquier sector que atiende a un gran nimero de personas. Son
utilizados en diversos sectores, como la salud, el sector pablico y los servicios, con el
objetivo principal de evitar largos tiempos de espera y asi mejorar la calidad de

atencion al cliente [8].



1.3.2 Sistema centralizado

Se denomina sistema centralizado al sistema en el cual todas las funciones, datos y
recursos estan concentrados en una ubicacion central. La centralizacion implica que
todas las decisiones y operaciones que se lleven a cabo se realizan desde dicha
ubicacién y las otras partes del sistema dependen de ella para adquirir los recursos y
funciones necesarias, ofreciendo uniformidad, coherencia y eficiencia en las

operaciones [9].

Asi mismo la centralizacion puede implicar la integracion de maultiples programas o
aplicaciones en una unica plataforma centralizada, con el objetivo de eliminar
duplicidades y redundancias en la funcionalidad, y evitar el mantenimiento de

maultiples programas separados.

1.3.3 Sistemas de gestién

Los sistemas de gestién son herramientas utilizadas para administrar y controlar
distintos aspectos dentro de una organizacion, empresa o entidad, proporcionando un
enfoque estructurado y eficiente en la gestion de actividades, recursos, informacion y

operaciones en varias areas [10].

Los sistemas abarcan diferentes areas funcionales, como la calidad, el inventario, los
recursos humanaos, las finanzas, los clientes, entre otros, teniendo que manejar grandes
cantidades de datos que ofrecen informacidn importante para que las entidades puedan

tomar decisiones y automatizar procesos.

Dentro de la variedad de sistemas de gestion se encuentran los siguientes: SGD
(Sistemas de Gestion de Documentos), utilizados para administrar y controlar el flujo
de una gran cantidad de documentos dentro de una organizacion [11]; ERP (Sistemas
de Planificacion de Recursos Empresariales), que permiten a las entidades administrar
el flujo de datos entre procesos [12]; y CRM (Sistemas de Gestion de Relacion con el
Cliente), herramientas para administrar y mejorar las interacciones con los clientes
[13].



1.3.4 Framework

Un framework de desarrollo es una estructura o conjunto de herramientas, librerias y
patrones de disefio predefinidos que brindan una base consistente para la creacion de
aplicaciones de software. Los frameworks permiten a los desarrolladores enfocarse en
la I6gica de negocio de la aplicacion al proporcionarles herramientas y estructuras que
simplifican y agilizan el proceso de desarrollo [14].

a. Angular

Angular es un framework de desarrollo de aplicaciones Web de codigo abierto escrito
en TypeScript, desarrollado por Google y lanzada por primera vez en 2016. Se ha
convertido en uno de los frameworks mas populares y utilizados en el desarrollo de

aplicaciones web debido a su potencia y versatilidad [15].

Esta basado en componentes para la creacion de aplicaciones Web SPA (Single Page
Application), cuenta con un enfoque bidireccional de datos, permitiendo que cualquier
cambio que se realice en los datos, se vera reflejado de manera automatica en la
interfaz de usuario que se carga una sola vez. Proporciona un sistema de enrutamiento

que permite navegar entre diferentes componentes de la aplicacion.

Ofrece la capacidad de realizar pruebas unitarias e integradas, a partir de las
herramientas y utilidades que facilitan la escritura y ejecucién de pruebas, detectando
y corrigiendo errores de manera eficiente, garantizando la calidad del cédigo.

b. React

React es una biblioteca de JavaScript que se conoce comunmente como un framework
para la construccion de interfaces de usuario, es de cddigo abierto, fue desarrollado
por Facebook y se lanzé por primera vez en 2013. Desde su lanzamiento se ha
convertido en uno de los frameworks méas populares y utilizados para el desarrollo web
[16].

Utiliza en un enfoque basado en componentes, priorizando la creacion de componentes

reutilizables, los cuales representan diferentes partes de la interfaz de usuario de la



aplicacion y se pueden combinar para construir interfaces de usuarios mas complejas,

lo que facilita su creacion, mantenimiento y reutilizacion de codigo.

Utiliza un algoritmo llamado “Virtual DOM” que realiza actualizaciones de manera
selectiva, minimizando la manipulacion directa del DOM, lo que mejora el
rendimiento de la aplicacion al reducir la cantidad de operaciones de actualizacion

realizadas por el DOM.
c. Laravel

Laravel es un framework de desarrollo Web de codigo abierto basado en PHP,
desarrollado por Taylor Otwell y lanzado por primera vez en 2011. Se ha convertido
en un framework bastante popular para el desarrollo web debido a que proporciona

una manera rapida, eficiente y estructurada de construir aplicaciones [17].

Utiliza una arquitectura MVVC (Modelo-Vista-Controlador), lo que facilita separar la
l6gica de negocio de la presentacion. Permite la gestion de bases de datos con su
sistema de migraciones, que permite a los desarrolladores definir y controlar la
estructura de la base de datos a través de codigo y migrar esa estructura para crear una

base de datos completa.

Integra un sistema de autenticacion completo que incluye funciones predefinidas para
el registro, inicio de sesion, restablecimiento de contrasefias y proteccion de rutas,

personalizable y configurable dependiendo de las necesidades de la aplicacion.

1.3.5 Sitio Web

Un sitio Web es una coleccion de paginas Web interconectadas a través de una
direccion URL (Uniform Resource Locator) y que son accesibles a través de Internet.
Cada pagina Web es un conjunto de archivos electrénicos que contienen informacion
como imagenes, videos, enlaces y otros elementos que se muestran de manera visual

y organizada [18].

Para acceder a una pagina Web se utilizan navegadores Web, que permiten visualizar
e interactuar con su contenido, creado a partir de lenguajes de marcado como HTML

(HyperText Markup Language). Las paginas Web tienen una serie de caracteristicas
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que deben cumplir para que el usuario tenga una buena experiencia al interactuar con

ellas, caracteristicas como:

e Usabilidad: La pagina Web debe ser facil de usar y navegar con elementos bien
organizados que permitan al usuario encontrar la informacién de manera

rapida.

e Accesibilidad: La pagina Web debe ser accesible para todos los usuarios y
seguir pautas de accesibilidad web, como el uso de etiquetas adecuado y

opciones de navegacion alternativas.

e Velocidad de carga: La pagina Web debe cargar rapidamente y evitar tiempos

de espera prolongados.

1.3.6 Base de datos

Las Bases de datos son sistemas organizados en los cuéles se almacena una coleccion
de datos estructurados y relacionados entre si para permitir el almacenamiento

eficiente, la recuperacion, la gestion y la manipulacion de los datos [19].

En las Bases de datos, los datos se organizan en tablas, que contienen filas, que
representan un registro Unico y columnas que representan un campo especifico o
atributo de ese conjunto de datos. Esto permite realizar consultas, filtraciones y

ordenamiento de datos y generacion de informes.

Los SGBD (Sistemas de Gestion de Bases de Datos) son herramientas disefiadas para
administrar y gestionar las bases de datos, ocupan un lenguaje de definicion de datos
(SQL en el caso de bases de datos relacionales), para definir la estructura, restricciones

y tipos de datos. Entro los diferentes SGBD se encuentran los siguientes:
e MySQL.
e Oracle.
e Microsoft SQL Server.

e PostgreSQL.



e SQLite.
1.3.7 Servidor Web
Un servidor Web es un programa o computadora que brinda servicios de alojamiento
y entrega de contenido Web a través de internet. Actia como intermediario entre el
cliente y el sitio Web, su funcion es recibir solicitudes de clientes (navegadores Web)
y proporcionar los recursos solicitados que estan guardados en el servidor a través del

protocolo HTTP (HyperText Transfer Protocol) o HTTPS (HyperText Transfer
Protocol Secure) [20].

Entre los servidores Web mas importantes se encuentran:

e Apache HTTP Server.

e Nginx.

e Microsoft Internet Information Services (I1S).

e Google Web Server.
1.3.8 Metodologias de desarrollo
Las metodologias de desarrollo son enfoques organizados empleados en el ambito
tecnoldgico y de desarrollo de software que permiten la gestion de proyectos de
manera eficiente. Brindan una serie de buenas practicas y establecen un marco de
trabajo de roles y responsabilidades que ayuda a los equipos a trabajar de manera mas

efectiva y estructurada, fomentando la comunicacién y colaboracién entre los

miembros [21].
a. Metodologias clasicas
e Modelo en cascada

El modelo en cascada es un enfoque de desarrollo de software basado en una secuencia
lineal y jerarquica de etapas bien definidas a la hora de llevar a cabo un proyecto [22].

Se compone de varias etapas como:



= Andlisis de requisitos: A traves de consultas con el usuario se analizan las

necesidades, restricciones y metas del sistema.

= Disefio: Se establece la arquitectura del sistema y se describen partes

indispensables del producto final.

= Implementacion: Se crea el producto de software o sistema realizando todas las

tareas necesarias para su funcionamiento en un entorno de produccion.

= Integraciony verificacion: Se integran todas las partes del sistemay se prueban

como un sistema completo para verificar que se cumplen todos los requisitos.

= Mantenimiento: Se realizan correcciones del sistema, que no fueron

descubiertos en etapas anteriores, se mejoray se adapta a los nuevos requisitos.

REQUISITOS

. DiSeNo
(D

Figura 1. Etapas modelo en cascada [22]

Al ser una secuencia lineal se centra en completar una etapa antes de pasar a la
siguiente, y cualquier cambio en una etapa posterior puede conllevar a la necesidad de
retroceder y realizar los cambios necesarios en las etapas que lo requieran. Este
enfoque se utiliza en proyectos donde los requisitos estan bien definidos y no son

cambiantes durante el desarrollo.

©



e Modelo en espiral

El modelo en espiral es un enfoque de desarrollo de software que se basa en la gestion
de riesgos a través de la planificacion y desarrollo de ciclos iterativos para conseguir
una mejor adaptabilidad y flexibilidad durante el proyecto [23]. La estructura del

modelo en espiral se compone de 4 fases ciclicas:

= Planificacion: Se establecen los objetivos y requerimientos del proyecto,
ademas de las metas del ciclo.

= Analisis de riesgo: Se analizan y evaltan los riesgos del proyecto y se

establecen estrategias para gestionarlos.

» Ingenieria: Se lleva a cabo el desarrollo del software en base a los objetivos y
requerimientos establecidos.

= Evaluacion: Se evalla el software para verificar si cumple con los objetivos y

se planifica la siguiente iteracion.

Planificacion Andlisis de riesgo

Evaluar alternativas Identificar y

Determinar objetivos, resolver riesgos

alternativas
y restricciones

Analisis

Analisis
de riesgo

Analisis Proto-
de riesgo| ting 1

Plan de requisitos y
del ciclo de vida

Operacion

Validacion
requisitos

Plan de desarrollo

Plan de
Wytegracion y prueba

disefio

Desarrollo, verificacion del

. siguiente nivel del producto
Plan para la proxima fase Servicio

-| Evaluacion del cliente Ingenieria -

Figura 2. Fases del modelo en espiral [23]

Se utiliza en proyectos de software que tienden a ser cambiantes, con requerimientos

no definidos completamente y que son propensos a cambios significativos. No sigue
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un proceso lineal, lo que permite a los equipos de desarrollo adaptarse a cambios
durante el desarrollo del proyecto.

b. Metodologias agiles
e RAD (Rapid Application Development)

La metodologia RAD es un enfoque de desarrollo de software caracterizado por su
énfasis en la entrega rapida y el prototipado iterativo [24]. El ciclo de vida de RAD es:

= Recopilacion de requisitos: Se obtienen los requisitos esenciales del sistema

a través de entrevistas o encuestas.

= Prototipado: Se desarrolla un prototipo funcional del sistema en base a los

requisitos para obtener una retroalimentacion del usuario.

= Construccion: Se construye el sistema de manera iterativa, con construccién

y prueba en bloques pequerios.

» Pruebas: Se realizan pruebas del sistema completo para verificar que cumple

con los requisitos finales.

“Om
o "’0
ANALYSIS AND 2 e
LY
TESTING IMPLEMENTATION

QUICK DESIGN = »

P

% &

¢ )
<

Figura 3. Ciclo de vida de RAD [24]

Se enfoca en la participacion continua de los usuarios desde las primeras etapas y en
la construccion rapida de prototipos funcionales que permitan a los desarrolladores y
usuarios la evaluacion y el ajuste del sistema. Esta metodologia se utiliza para
proyectos con requisitos que no estan completamente definidos o son muy propensos

a cambios, buscando mejorar la adaptabilidad y satisfaccion del cliente.
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e Scrum

La metodologia Scrum es un enfoque agil para la gestion de proyectos basado en
principios de flexibilidad y colaboracion a la hora de llevar a cabo proyectos complejos

y cambiantes [25]. El ciclo de vida de Scrum es:

Planeacion del Sprint: EIl equipo selecciona las tareas del Backlog para el

préximo sprint y establece los objetivos y duracion del sprint.

= Reunidn de equipo: Se realiza una reunién para que el equipo comparta

actualizaciones sobre el progreso de cada uno.

= Refinamiento de Backlog: El equipo revisa y y refina el Backlog del producto

para asegurarse de que las tareas estén bien definidas para futuros sprints.

= Revision del Sprint: El equipo demuestra el trabajo completado durante el

sprint al Product Owner para obtener una retroalimentacion.

= Retrospectiva: Se realiza una reunion en la que el equipo discute sobre el

sprint anterior para identificar mejoras.

Scrum
Team
Meeting

Retro-

spective Backlog
Refinement

Sprint
Review

Figura 4. Ciclo de vida de Scrum [25]

La estructura de Scrum incluye roles, como el Product Owner, que representa al
cliente, el Scrum Master, que ayuda al equipo a seguir la metodologia y el
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Development Team, que lleva a cabo el desarrollo. La flexibilidad de Scrum hace que

sea una metodologia utilizada para proyectos dindmicos.
e XP (Extreme Programming)

La metodologia XP es un enfoque agil de desarrollo de software centrada en la entrega

de software de calidad de una manera rapida [26]. XP define etapas como:

» Planificacion: Se identifican las historias de usuario para describir las
funcionalidades del sistema, se priorizan y se establece un plan en funcién de

la prioridad.

= Disefio: Se crea un disefio simple y eficiente para las funcionalidades

seleccionadas.

= Codificacion: Se implementa el codigo del sistema en funcion del disefio

creado.

» Pruebas: Se realizan pruebas unitarias de componentes para asegurar la

calidad y detectar errores del sistema.

= Lanzamiento: Se entregan versiones funcionales del sistema en ciclos cortos

y regulares para obtener una retroalimentacion del usuario.

Planificacion ‘ Disefio

I l

Lanzamiento _ Pruebas — Codificacion

Figura 5. Etapas de XP

Se centra en la colaboracion continua de los usuarios desde las etapas iniciales,
obteniendo una retroalimentacion constante y ajustando el sistema en base a ello. Este

enfoque se aplica en proyectos con requisitos que tienden a cambiar o evolucionar.
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1.4 Objetivos

1.4.1 Objetivo general

Implantar una aplicacion Web para la centralizacion de la gestion y atencion de los
turnos en las sucursales de la EP-EMAPA-A.

1.4.2 Objetivos especificos

e Analizar el proceso de gestion y atencion de turnos en las sucursales de EP-
EMAPA-A.

e Determinar las herramientas y tecnologias necesarias para el desarrollo de la
aplicacion.

e Desarrollar una aplicacién Web para la centralizacion de la gestion y atencion
de los turnos en las sucursales de EP-EMAPA-A.
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CAPITULO Il. METODOLOGIA

2.1 Materiales

Este trabajo de investigacion utilizd una entrevista en conjunto con los representantes
del departamento de TICS y de la Unidad de Atencion al Cliente de la EMAPA, como
método para entender los procesos mediante los cuales se manejan la gestion y la
atencion de los turnos dentro de la institucion, especificamente dentro de la sucursal
“La Matriz”.

Adicionalmente se realizé un cuestionario a los empleados encargados de la gestion y
atencion de los turnos de la EMAPA para obtener una vista general de los trabajadores

con respecto a la manera en la que se maneja la informacion.

2.2 Métodos

2.2.1 Modalidad de la investigacion

a. Modalidad de campo

La modalidad de campo se trata de un método de investigacion que implica una
recopilacion de datos de manera directa en un lugar de estudio o entorno especifico.
En este caso se trabajé con los representantes y empleados de la institucion mediante
entrevistas y encuestas sobre los requisitos relacionados con la gestion y atencion de

turnos.
b. Modalidad bibliogréafica

La modalidad bibliografica se trata de un método de investigacion basado en la
revision y analisis sobre la literatura existente acerca de un campo de estudio en
concreto. En este caso la investigacion bibliografica se llevé a cabo para examinar las
fuentes cientificas encontradas en libros, tesis y articulos cientificos relacionados a las

variables de estudio. Debido a esto se identifica las mejoras practicas y tendencias

15



sobre la gestion de turnos y la atencion de los mismo basadas en opiniones de personas

entendidas del tema.

2.2.2 Poblacion y muestra

a. Poblacion
La poblacién de estudio del presente proyecto se divide en 2:

e Lostrabajadores de la Empresa que se encargan de atender los turnos y generar

reportes, que seran aproximadamente 12 personas.

e Las personas que requieren los turnos para que sean atendidos, que seran
aproximadamente 40 personas al dia.

b. Muestra

La muestra representativa sera el conjunto de total de personas que forman parte de la
Empresa siendo los trabajadores que ejercen sus labores en la actualidad y las personas

que son atendidas en la entidad:
El tamafio de la muestra representativa es de 52 personas.

2.2.3 Recoleccion de informacion

Resultados de la entrevista a los representantes de la EP-EMAPA-A.

Tabla 1. Resultados de la entrevista

Estimados representantes
La informacién recolectada se usara con fines académicos.
Instrucciones: Responder honestamente las preguntas

Entrevistador: Javier Jiménez

N.° Pregunta Respuesta Observacion

1 ¢Quiénes intervienen  El personal de balcon de servicios es el  El personal de balcon

actualmente en la gestion encargado de atender a los usuarios que  de servicios no cuenta

y atencion de turnos? previamente solicitaron su turno con una herramienta
acercandose al personal de actualizada para
informacion. atender al usuario.
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La atencion se realiza
por orden de llegada

sin ningln ticket.

Pregunta

Respuesta

Observacion

2 ¢Qué problemas se han
presentado con el proceso

actual?

3 ¢En qué aspectos creen
que mejoraria la situacion
la aplicacion web de
gestion y atencion de

tunos?

4 ¢Qué caracteristicas debe
tener la aplicacién web de
gestion y atencion de

turnos?

5 ¢Cudl es el objetivo de
implementar la aplicacion

web?

El sistema actual instalado ya no se

utiliza porque se encuentra
desactualizado y no cumple con las
necesidades de los clientes ni de la

empresa.

Permitiria controlar y medir el tiempo
de atencién a los usuarios, saber como
es el procedimiento en todas las
agencias en las que tenemos balcon de
servicios y obtener informacion de

manera global y especifica.

Debe permitir a los usuarios sacar
turnos para los distintos servicios que
presta la empresa.

Debe funcionar para todas las agencias
en las que tengamos un balcén de
servicios.
Proporcionar informaciéon sobre el
proceso de manera global de todas las
0 de

agencias una agencia en

especifico.

Facilitar al usuario la generacion vy
atencion de su turno.

Facilitar las labores de los trabajadores
encargados de la atencion en las
agencias.

Obtener informacion sobre el proceso

que sera importante para la empresa.

Con el proceso manual
no se pueden realizar
ciertas actividades que
serian un gran aporte a
la empresa (Reportes,
calificaciones,

mediciones de tiempo)

La aplicacion
brindaria informacion
importante  a la
empresa y mejorara el

proceso actual.

Debe ser una
aplicacion
desarrollada con

determinadas
tecnologias utilizadas

por la empresa.

Se busca de igual
manera una aplicacion
que funcione en todas

las agencias.
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N.© Pregunta Respuesta Observacion

6 ¢Qué tipo de consultas se  Consulta de valores de planillas,
van a atender con la valores a cancelar, actualizacién de
aplicacion web? datos, obtencion de servicios, consultas

generales, actualizacion de servicios.

7 ¢Qué caracteristicas debe La aplicacion debe permitir afiadir o Se busca diferencias
cumplir la aplicacion web  desactivar un tipo de consulta segin las  claramente el tipo de
para cubrir con este tipo valoraciones de la empresa y en consulta para el que se
de consultas? consecuencia permitir a los usuarios sac6 un turno en

generar turnos solo para los tipos de especifico.

consultas que estén activos. Los datos no se deben
eliminar
completamente, si no
que se debe manejar a
través de un estado.

8 (Cémo  piensan que Agilizaria tanto los procesos de Mejoraria varios
mejoraria la atencion al generacidn de turnos, asi como el de aspectos tanto del lado
cliente la implementacion atencion al cliente al brindar al de la atencién al
de la aplicacion web? trabajador una herramienta acorde con cliente y de la

los requerimientos de la empresa. empresa, como del
cliente.

Conclusién:

En base a las respuestas de la entrevista, se concluye que el sistema actual ya no se utiliza debido a
que esta desactualizado y no cumple con las necesidades de la empresa, lo que obliga a la empresa a
manejar todo el proceso de manera manual, demorando el proceso de generacion y atencion de turnos.
Por lo cual, se evidencia que el desarrollo de una aplicacién web satisfaria las necesidades de la

empresa y mejoraria todo el proceso.

Célculo del Alfa de Cronbach

El Alfa de Cronbach se utiliz6 para evaluar la confiabilidad del cuestionario realizado,
ya que este calculo permitio evaluar si los resultados obtenidos no estan sesgados. Si
el resultado es mayor o igual al 0,7 indica que el cuestionario tiene una mayor
fiabilidad.
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Para calcular el alfa de Cronbach se obtiene la varianza de cada pregunta para esto se

aplicd la siguiente formula:

VAR = Z[(X—Tﬂ)z]

X — representa el valor individual del conjunto de datos.
n — es la media de los valores del conjunto de datos.
N — cantidad total de datos.

e Encuesta realizada al personal de la EMAPA

Tabla 2. Resultados de las varianzas de la encuesta a los trabajadores

Pregunta Varianza
¢Como califica la gestion actual de la informacién de los turnos? 0,75
¢Con qué frecuencia interactta con los clientes que solicitan turnos para ser 0,6875
atendidos?
¢Qué metodos o sistemas utiliza actualmente para administrar la 0,2431
informacion de los turnos?
¢Ha tenido dificultades para manejar la informacion de los turnos? 1,3056
¢Con qué frecuencia los clientes han expresado alguna queja o comentario 0,8542

sobre el proceso de solicitud de turnos?

¢Se siente satisfecho con el proceso de administracion de turnos de la 0,5
institucion?
¢Cree que una aplicacion de gestion y atencion de turnos puede mejorar el 0,1389

proceso actual?

e Encuesta realizada a las personas que son atendidas en la EMAPA

NOTA: Las personas a las que se les realiz6 la encuesta se escogieron de manera

aleatoria en diferentes dias y en el periodo de una semana.

19



Tabla 3. Resultados de las varianzas de la encuesta a los clientes

Pregunta Varianza
¢Cémo califica la calidad de la atencién? 0,7744
¢Con qué frecuencia utiliza los servicios de atencion al cliente de la entidad? 0,81
¢Qué nivel de satisfaccion tiene con respecto al tiempo para generar su 1,0594
turno?
¢ Queé nivel de satisfaccion tiene con respecto al tiempo de espera para recibir 1,0944
atencion?
¢ Cuanto tiempo ha esperado para que se atienda su turno? 0,4594
¢En qué medida cree que el proceso de generacién de turnos es accesible y 0,79
comodo?
¢Qué cantidad de informacion sobre la atencidn de su turno cree que se 0,4975

proporciona?

Para calcular el Alfa de Cronbach se aplica la siguiente férmula:

K Vi
A =—x* -

K—1 vt
Donde:
K — ntimero de items
Y Vi — sumatoria total de la varianza de cada item
Vt — varianza total

Para el calculo del nivel de confiabilidad al utilizar el coeficiente alfa de Cronbach se

tienen en cuenta el nivel de confiabilidad en base al rango [27]:

Tabla 4. Rangos de confiabilidad [27]

Rango Confiabilidad
0,30 a menos Confiabilidad nula
0,31a0,50 Confiabilidad baja
0,51a0,70 Confiable
0,71a0,90 Muy confiable
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Rango Confiabilidad
0,91a0,99 Excelente confiabilidad
1 Confiablidad perfecta

a. Nivel de confiabilidad de la encuesta al personal
K — numero de items = 7
> Vi — sumatoria total de la varianza de cada item = 4,4793

Vt — varianza total = 12,9097

7 4,4793
*[1—=5507]
7-1 12,9097

a =0,7618664

El valor del alfa de Cronbach para la encuesta realizada a los trabajadores de la
EMAPA-A es mayor a 0,7, por lo que basandose en los rangos de la Tabla 4 se puede
concluir que existe consistencia en el cuestionario y las preguntas estan

correlacionadas entre si.
¢ Resultados de la encuesta aplicada al personal

1. ¢Como califica la gestion actual de la informacion de los turnos?

Tabla 5. Tabla de frecuencias — Encuesta 1 - Pregunta 1

Indicador Muy mala Mala Regular Buena Muy Suma total
buena
Frecuencia 2 3 6 1 0 12
Porcentaje 16,67% 25,00% 50,00% 8,33% 0,00% 100,00%
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éCoémo califica la gestion actual de la informacidn de los turnos?

0,00%

8,33%

B Muymala ®Mala ®Regular Buena M Muy buena

Figura 6. Resultados Encuesta 1 — Pregunta 1

Analisis e interpretacion de datos

Los resultados obtenidos y representados en la Figura 6 indican que solo una
minoria del personal representado con un 8,33% califica la gestion de la
informacién como buena, mientras que un 16,67% la califica como muy mala,
seguido de un 25% como mala y la mayoria del personal representado con un 50%
la catalogan como regular, evidenciando una falta de uniformidad con respecto a

la calidad de la gestién por la falta de un método eficaz.

2. ¢Con qué frecuencia interactta con los clientes que solicitan turnos para

ser atendidos?

Tabla 6. Tabla de frecuencias — Encuesta 1 — Pregunta 2

Indicador Con Con Nunca Ocasionalmente Raramente Suma total

mucha frecuencia

frecuencia
Frecuencia 1 3 6 2 0 12
Porcentaje 8,33% 25,00% 50,00% 16,67% 0,00% 100,00%
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éCon qué frecuencia interactia con los clientes que solicitan turnos
para ser atendidos?

0,00%

16,67%

50,00%

m Con mucha frecuencia = Con frecuencia Nunca Ocasionalmente  m Raramente

Figura 7. Resultados Encuesta 1 — Pregunta 2

Analisis e interpretacion de datos

Los resultados obtenidos y representados en la Figura 7 indican que solo una
minoria representada con el 8,33% interactia con mucha frecuencia con los
clientes que solicitan turnos, seguido de un 16,67% que interactla ocasionalmente,
un 25% con frecuencia y un 50% que nunca interactia, lo que demuestra la falta

de automatizacion en la generacién de turnos debido a la falta de un sistema.

3. ¢Qué métodos o sistemas utiliza actualmente para administrar la

informacioén de los turnos?

Tabla 7. Tabla de frecuencias — Encuesta 1 - Pregunta 3

Indicador Aplicacion  Hojas de Hojas Sistema Suma total
movil Excel fisicas especializado
Frecuencia 0 7 5 0 12
Porcentaje 0,00% 58,33% 41,17% 0,00% 100,00%
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éQué métodos o sistemas utiliza actualmente para administrar
la informacién de los turnos?

0,00% 0,00%

M Aplicacién mévil W Excel W Hojas fisicas Sistema especializado

Figura 8. Resultados Encuesta 1 — Pregunta 3

Anélisis e interpretacion de datos

Los resultados obtenidos y representados en la Figura 8 indican que los métodos
utilizados son con un 41,17% las hojas fisicas, seguido del método més utilizado
con un 58,33% siendo hoja de Excel, descartando métodos como el uso de una
aplicacién maévil o un sistema especializado representados en ambos casos con un

0% y evidenciando la falta de un sistema especialmente enfocado al proceso.

4. ¢Hatenido dificultades para manejar la informacion de los turnos?

Tabla 8. Tabla de frecuencias — Encuesta 1 — Pregunta 4

Indicador Con Con Nunca Ocasionalmente Raramente  Suma total

mucha frecuencia

frecuencia
Frecuencia 4 5 0 3 0 12
Porcentaje 33,33% 41,17% 0,00% 25,00% 0,00% 100,00%
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éHa tenido dificultades para manejar la informacién de los
turnos?

0,00%

0,00%

u Con muchafrecuencia  m Con frecuencia Nunca Ocasionalmente  m Raramente

Figura 9. Resultados Encuesta 1 — Pregunta 4

Anélisis e interpretacion de datos

Los resultados obtenidos y representados en la Figura 9 indican que un 25% del
personal ha tenido dificultades para manejar la informacién de manera ocasional,
seguido de un 33,33% que las ha tenido con mucha frecuencia y por Gltimo un
41,17% con frecuencia, reflejando una clara falencia al concluir que todo el
personal ha tenido dificultades al menos de manera ocasional y la mayoria con
frecuencia debido a la falta de un método efectivo para el manejo de la

informacion.

5. ¢Con qué frecuencia los clientes han expresado alguna queja o

comentario sobre el proceso de solicitud de turnos?

Tabla 9. Tabla de frecuencias — Encuesta 1 - Pregunta 5

Indicador Con Con Nunca Ocasionalmente Raramente  Suma total

mucha frecuencia

frecuencia
Frecuencia 0 2 1 7 2 12
Porcentaje 0,00% 16,67% 8,33% 58,33% 16,67% 100,00%
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éCon qué frecuencia los clientes han expresado alguna queja o
comentario sobre el proceso de solicitud de turnos?

0,00%

8,33%

58,33%

® Con mucha frecuencia M Con frecuencia Nunca Ocasionalmente  ® Raramente

Figura 10. Resultados Encuesta 1 — Pregunta 5

Anélisis e interpretacion de datos

Los resultados obtenidos y representados en la Figura 10 indican que solo un
8,33% del personal nunca ha recibido alguna queja por parte de los clientes,
seguido de un 16,67% que raramente ha recibido quejas, otro 16,67% que ha
recibido quejas con frecuencia y un 58,33% que las ha recibido de manera

ocasional.

Los datos reflejan que solo una minoria del personal nunca ha recibido quejas sobre
el proceso de generacion y atencion de turnos, mientras que la mayoria ha recibido
quejas al menos una vez, evidenciando cierto nivel de molestia por parte de los

clientes debido a la falta de una herramienta automatizada.

6. ¢Se siente satisfecho con el proceso de administracion de turnos de la

institucion?

Tabla 10. Tabla de frecuencias — Encuesta 1 — Pregunta 6

Indicador Muy Satisfecho Neutral Insatisfecho Muy Suma total
satisfecho insatisfecho
Frecuencia 0 3 6 3 0 12
Porcentaje 0,00% 25,00% 50,00% 25,00% 0,00% 100,00%
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éSe siente satisfecho con el proceso de
administracion de turnos de la institucion?

0,00% 0,00%
:

25,00% 25,00%

50,00%

® Muy satisfecho Satisfecho Neutral Insatisfecho  ® Muy insatisfecho

Figura 11. Resultados Encuesta 1 — Pregunta 6

Analisis e interpretacion de datos

Los resultados obtenidos y representados en la Figura 11 indican que ningln
porcentaje del personal se siente muy satisfecho o muy insatisfecho con el proceso,
seguido de un 25% que se siente satisfecho, otro 25% que se siente insatisfecho y
un 50% que se mantiene neutral, mostrando una clara falta de uniformidad con

respecto al proceso desde el punto de vista de los trabajadores.

7. ¢Cree que una aplicacion de gestion y atencidn de turnos puede mejorar

el proceso actual?

Tabla 11. Tabla de frecuencias — Encuesta 1 — Pregunta 7

Indicador No No estoy Si Suma total
seguro/a
Frecuencia 0 2 10 12
Porcentaje 0,00% 16,67% 83,33% 100,00%
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éCree que una aplicacion de gestidn y atencion de
turnos puede mejorar el proceso actual?

0,00%

16,67%

83,33%

m No No estoy seguro/a Si

Figura 12. Resultados Encuesta 1 — Pregunta 7

Anélisis e interpretacion de datos

Los resultados obtenidos y representados en la Figura 12 indican que no hay
ningun porcentaje del personal que no crea que el proceso mejoraria con el
desarrollo de una aplicacion, seguido de un 16,67% que no estan seguro/as y
seguido por la mayoria representada con un 83,33% que dicen que si mejoraria el

proceso con el desarrollo de una aplicacion.
b. Nivel de confiabilidad de la encuesta a clientes

K — ntimero de items = 7
> Vi — sumatoria total de la varianza de cada item = 5,485
Vt — varianza total = 13,8275

74 5485
[ — —_
a=7—7*1~135275

a = 0,703881154

El valor del alfa de Cronbach para la encuesta realizada a los clientes de la EMAPA-

A es mayor a 0,7, por lo que basandose en los rangos de la Tabla 4 se puede concluir
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que existe consistencia en el cuestionario y las preguntas estan correlacionadas entre

z

si.
e Resultados de la encuesta aplicada a los clientes
1. ¢(Cdémo califica la calidad de la atencion?
Tabla 12. Tabla de frecuencias — Encuesta 2 — Pregunta 1
Indicador Muy mala Mala Regular Buena Muy Suma total
buena
Frecuencia 2 8 21 7 2 40
Porcentaje 5,00% 20,00% 52,50% 17,50% 5,00% 100,00%

éCémo califica la calidad de la atencién?

B Muy mala ®Mala mRegular Buena ® Muy buena

Figura 13. Resultados Encuesta 2 — Pregunta 1

Anélisis e interpretacion de datos

Los resultados obtenidos y representados en la Figura 13 indican que un 5% de los
clientes opinan que la calidad de la atencion es muy mala, seguido de otro 5% que
opina que es muy buena, un 17,5% que opina que es buena, un 20% que indica lo
contrario y por ultimo un 52,5% que califica la calidad de la atencién como regular,
evidenciando una disconformidad con respecto a la calidad de la atencion por la falta

de una herramienta automatizada.
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2. ¢Con qué frecuencia utiliza los servicios de atencion al cliente de la

entidad?

Tabla 13. Tabla de frecuencias — Encuesta 2 — Pregunta 2

Indicador ~ Con mucha Con Ocasionalmente  Raramente Suma
frecuencia  frecuencia total
Frecuencia 3 12 15 10 40
Porcentaje 7,50% 30,00% 37,50% 25,00% 100,00%

éCon qué frecuencia utiliza los servicios de atencion al cliente
de la entidad?

m Con mucha frecuencia ~ m Con frecuencia  m Ocasionalmente Raramente

Figura 14. Resultados Encuesta 2 — Pregunta 2

Analisis e interpretacion de datos

Los resultados obtenidos y representados en la Figura 14 indican que solo una minoria
representada con un 7,5% acude a los servicios de atencion al cliente con mucha
frecuencia, seguido de un 25% que acude raramente, un 30% con frecuencia y un

37,5% que acude de manera ocasional.
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3. ¢Qué nivel de satisfaccion tiene con respecto al tiempo para generar su

turno?

Tabla 14. Tabla de frecuencias — Encuesta 2 — Pregunta 3

Indicador Muy Satisfecho Neutral  Insatisfecho Muy Suma total
satisfecho insatisfecho
Frecuencia 2 11 9 16 2 40
Porcentaje 5,00% 27,50% 22,50% 40,00% 5,00% 100,00%

£Qué nivel de satisfaccién tiene con respecto al tiempo
para generar su turno?

40,00%

B Muy satisfecho  m Satisfecho = Neutral Insatisfecho  ® Muy insatisfecho

Figura 15. Resultados Encuesta 2 — Pregunta 3

Analisis e interpretacion de datos

Los resultados obtenidos y representados en la Figura 15 indican que el 5% de los
clientes esta muy satisfecho con el tiempo que se tarda en generar un turno, mientras
que otro 5% esta muy insatisfecho, un 22,5% se mantiene en una opinién neutral, un
27,5% esté satisfecho y la mayoria, un 40% se muestra insatisfecho con el tiempo de
generacion del turno, mostrando que la falta de un sistema provoca un cierto nivel de

insatisfaccion a los clientes con los tiempos del proceso.
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4. ¢Qué nivel de satisfaccion tiene con respecto al tiempo de espera para

recibir atencién?

Tabla 15. Tabla de frecuencias — Encuesta 2 — Pregunta 4

Indicador Muy Satisfecho Neutral  Insatisfecho Muy Suma total
satisfecho insatisfecho
Frecuencia 2 9 13 12 4 40
Porcentaje 5,00% 22,50% 32,50% 30,00% 10,00% 100,00%

£Qué nivel de satisfaccion tiene con respecto al tiempo de
espera para recibir atencién?

-

\

W Muy satisfecho M Satisfecho W Neutral Insatisfecho M Muy insatisfecho

Figura 16. Resultados Encuesta 2 — Pregunta 4

Anélisis e interpretacion de datos

Los resultados obtenidos y representados en la Figura 16 indican que el 5% de los
clientes se muestran muy satisfechos con el tiempo de espera para recibir atencion, un
10% se mantiene muy insatisfecho, seguido de un 22,5% que se muestra satisfecho,
un 30% que se encuentra insatisfecho y un 32,5% que mantiene una opinién neutral,
evidenciando nuevamente un cierto nivel de insatisfaccion con los tiempos debido a la

falta de un sistema especializado.
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5. ¢Cuénto tiempo espera normalmente hasta que se atiende su turno?

Tabla 16. Tabla de frecuencias — Encuesta 2 — Pregunta 5

Indicador Entrely5 Entre5y 15 Més de 15 Suma total
minutos minutos minutos
Frecuencia 7 21 12 40
Porcentaje 17,50% 52,50% 30,00% 100,00%

¢ Cuanto tiempo espera normalmente hasta que se atiende su
turno?

m Entre 1y 5 minutos o Entre 5y 15 minutos ® Mas de 15 minutos

Figura 17. Resultados Encuesta 2 — Pregunta 5

Analisis e interpretacion de datos

Los resultados obtenidos y representados en la Figura 17 indican que la minoria de los
clientes representados con un 17,5% espera de 1 a 5 minutos para ser atendidos,
seguido de un 30% que espera mas de 15 minutos y un 52,5% que se mantiene en

espera de 5 a 15 minutos.
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6. ¢En qué medida cree que el proceso de generacion de turnos es accesible
y comodo?

Tabla 17. Tabla de frecuencias — Encuesta 2 — Pregunta 6

Indicador Muy Comodo Neutral Incomodo Muy Suma total
cémodo incémodo
Frecuencia 1 10 14 14 1 40
Porcentaje 2,50% 25,00% 35,00% 35,00% 2,50% 100,00%

éEn qué medida cree que el proceso de generacién de turnos
es accesible y comodo?

2,50%

2,50%

35,00%

35,00%

B Muy comodo  m Coémodo Neutral Incomodo  ®Muy incémodo

Figura 18. Resultados Encuesta 2 — Pregunta 6

Anélisis e interpretacion de datos

Los resultados obtenidos y representados en la Figura 18 indican que solo un 2,5%
cree que el proceso es muy cémodo, otro 2,5% cree por el contrario que es muy
incébmodo, seguido de un 25% que opina que es comodo, un 35% que se muestra
neutral y otro 35% que opina que es incomodo el proceso de generacion de turnos,
evidenciando la dificultad del proceso para los clientes.
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7. ¢Qué cantidad de informacién sobre la atencidén de su turno cree que se

proporciona?

Tabla 18. Tabla de frecuencias — Encuesta 2 — Pregunta 7

Indicador Mucha Normal Ninguna Poca Muy poca Suma total
Frecuencia 0 1 2 11 26 40
Porcentaje 0,00% 2,50% 5,00% 27,50% 65,00% 100,00%

éQué cantidad de informacién sobre la atencién de su
turno cree que se proporciona?

0,00%

2,50%

m Mucha mNormal ®Ninguna Poca m Muy poca

Figura 19. Resultados Encuesta 2 — Pregunta 7

Analisis e interpretacion de datos

Los resultados obtenidos y representados en la Figura 19 indican que un 2,5% opina
que la informacion que se brinda al cliente sobre la atencion de su turno es normal,
seguido de un 5% que opina que no se brinda ninguna informacion, un 27,5% cree que
es poca y por ultimo un 65% opina que la informacién brindada es muy poca, por lo
que se puede concluir que la informacion relevante recopilada y que se muestra al

cliente durante el proceso es practicamente nula.
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2.2.4 Procesamiento y andlisis de datos

De acuerdo con la entrevista y las encuestas aplicadas tanto al personal como a los

clientes de la EMAPA, se pudo concluir que:

El proceso mediante el cual se maneja actualmente la informacion no es
totalmente efectivo, habiendo tenido un sistema que ya no se utiliza debido a
que esta desactualizado y conllevando al manejo manual, dando como

resultado una falta de unificacion y automatizacion del proceso.

La aplicacion debe ser web debido a que la empresa maneja varias aplicaciones

web para brindar sus servicios.
Las tecnologias a utilizar deben ser:

o Servicios WCF para el desarrollo de los servicios, debido a que la
empresa maneja servicios WCF y ASP.NET vy tiene un servidor 11S

dedicado a hospedar estos servicios.

o SQL Server como motor de base de datos, debido a que la empresa ya
maneja varias bases de datos con SQL Server y ya tiene un servidor que

se dedica a almacenar distintas bases.
La aplicacion debe tener los siguientes apartados:
o Pantalla de generacion de turnos.
o Pantalla de informacion.
o Pantalla de calificacion.
o Pantalla de atencion de turnos para los trabajadores.
o Pantalla de administracion para los usuarios administradores.
La aplicacion debe permitir ademas la generacién de reportes segin varios

parametros en formatos PDF o Excel.
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o Elpersonal de laempresa encuestado considera en su mayoria que el desarrollo
de una aplicacion web ayudaria a solucionar diversos aspectos en los que tienen

falencias los métodos actuales.

e Los clientes encuestados no se muestran totalmente satisfechos con los tiempos
de generacion y atencion de los turnos, ademas de que indican que la
informacidn brindada acerca de la atencidn de su turno es en su mayoria muy

poca o nula.

A través del analisis de la informacion recolectada se pudieron identificar los requisitos
fundamentales para cubrir las necesidades de la empresa y llevar a cabo el desarrollo
de la aplicacion web centralizada para la gestion y atencion de turnos.
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CAPITULO Ill. RESULTADOS Y DISCUSION

3.1 Analisis y discusion de los resultados

3.1.1 Diagrama del proceso con la gestion manual

a. Proceso de generacion y atencion de turnos
El proceso de generacion y atencion de turnos de manera manual es el siguiente:
1. Elcliente:
e Pregunta al personal de informacion.
2. El personal de informacion:
e Atiende la peticion del cliente.
e Proporciona la informacion requerida al cliente.
3. Elcliente:
e Espera a ser atendido.
4. El personal de atencién al cliente:
e Llamaa los clientes en orden de llegada.
5. Elcliente:
e Se dirige a la ventanilla en la que fue llamado.
6. El personal de atencion:

e Atiende al cliente.
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Personal de informacién Cliente Personal de atencién

Llama a los clientes
por orden de llegada
Atiende la Pregunta al
peticion del <t personal de
cliente informacion Y
- Atiende al
cliente

Espera a ser
atendido
Proporciona la

informacién —
requerida.

L

Se dirige a la
ventanilla FIN

Figura 20. Diagrama del proceso manual de atencion de turnos

b. Proceso de calificacion de atencion

La empresa no utiliza ningun tipo de sistema por lo que no tiene ningun método
efectivo para calificar las atenciones, el Gnico método de calificacion que manejan es
mediante llamadas aleatorias a clientes para realizarles preguntas a través de una
encuesta de satisfaccion. Este método limita el alcance y la capacidad de obtener una

vision completa y precisa de la calidad de servicio.

3.1.2 Diagrama del proceso con la aplicacion

a. Proceso de generacion y atencién de turnos
El proceso de generacion y atencion de turnos con la aplicacion es el siguiente:
1. Elcliente:
e Selecciona el motivo del turno.
e Confirma la generacion del turno.
2. Laaplicacion:
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e Imprime y guarda el turno generado.

El trabajador:

e Ingresa a la aplicacion.

e Selecciona la sucursal y la ventanilla.

e Inicia sesion.

e Selecciona el turno que va a atender.

La aplicacion:

e Actualiza la informacion sobre las atenciones.

e Muestra la informacion sobre las atenciones a los clientes.
El cliente:

e Visualiza la informacion sobre las atenciones.

e Seacerca a la ventanilla en la que le van a atender.
El trabajador:

e Toma las observaciones y datos de la atencion.

e Finaliza la atencion.

La aplicacion:

e Guarda las observaciones de la atencion.
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Cliente Aplicacién Trabajador

Ingresa ala
aplicacion
Actualiza la
. |mprime y / | Selecciona la
Selecciona el informacion sucursal
| guarda el turno
motivo del turno sabre las
generado
atenciones
Y Selecciona la
ventanilla
Genera un
turno
Inicia sesién
Y A, e
Visualiza la Proporciona
informacion informacién
sobre las sobre las
atenciones atenciones .
Selecciona un turno
para atender
Y
Guarda las
Se acercaala .
observaciones Finaliza la atencién
ventanilla Py
de la atencién

|

FIN

Figura 21. Diagrama del proceso de generacion y atencion de turnos con la
aplicacion
b. Proceso de calificacion de atencion
El proceso de calificacion de la atencion con la aplicacion es el siguiente:

1. El trabajador:
e Ingresa a la aplicacion.
e Selecciona la sucursal y la ventanilla.
e Finaliza una atencion.

2. Laaplicacion:

e Crea una calificacion y guarda una calificacion vacia para la atencion

finalizada.
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e Muestra el numero de turno atendido.
e Muestra las preguntas de la encuesta.
3. Elcliente:
e Visualiza su numero de turno y las preguntas.
e Contesta las preguntas de la encuesta.
e Envia las respuestas.
4. Laaplicacion:
e Actualiza los valores de calificacion de la atencién.

Cliente Aplicacion Trabajador

Ingresa a la
aplicacién

Y

Visualiza su Muestra el Creay guarda Seleccmnal la
- - ucursal
nimero de |- nimero de ¥ guard: sueurs
N una calificacién
turno turno atendido —_—
Y

\

|

Selecciona la

ventanilla
Conesa Muestra las
preguntas de la |-
encuesta preguntas
Y
Finaliza la atencion
Actualiza los

Envia las valores de

respuestas calificacion de
la atencion

Figura 22. Diagrama del proceso de calificacion de atencion con la aplicacion
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3.1.3 Analisis y seleccion de la metodologia de desarrollo

a. Analisis y seleccion de tipo de metodologia

A continuacidn, se presenta una tabla comparativa destacando las caracteristicas mas

importantes de los tipos de metodologias [28]:

Tabla 19. Tabla comparativa — Tipos de metodologias

Criterio Metodologias clasicas Metodologias agiles
Enfoque Secuencial Iterativo e incremental
Planificacion Detallada desde el inicio Flexible y adaptable

Requerimientos

Comunicacién

Retroalimentacion

Entregas

Adaptabilidad

Clientes

Riesgos

Requerimientos bien definidos vy

estables

Formal y limitada

Limitada durante el desarrollo

Al finalizar el proyecto

Poco adaptativa a cambios durante el
desarrollo

Involucramiento limitado

Poca capacidad de gestion de riesgos

Requerimientos  cambiantes vy

evolutivos

Constante y colaborativa

Continua

Periodicas

Altamente adaptativa a cambios

durante el desarrollo

Participacion activa y continua

Enfocado en la gestion de riesgos

En base a las caracteristicas de la Tabla 19, se decide utilizar una metodologia agil

debido a que los requerimientos del proyecto son cambiantes y actualizables en base a

entregas periodicas y la participacion continua del cliente, garantizando que el

proyecto satisfaga las necesidades de la entidad.
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b. Analisis y seleccion de metodologia

A continuacion, se presenta una tabla comparativa que destaca las caracteristicas y

principios significativos de 3 marcos de trabajo agiles empleados en el proceso de
desarrollo de software [24] [30]:

Tabla 20. Tabla comparativa — Metodologias de desarrollo agiles

Criterio RAD Scrum XP
Enfoque Entrega rapida de Colaboraciéon y entrega Calidad de codigo vy
prototipos funcionales  incremental adaptabilidad
Ciclos de Ciclos de desarrollo Ciclos de desarrollo de 2 Ciclos de desarrollo
desarrollo cortos y répidos a 4 semanas (Sprints) cortos enfocados en la

Participacion del

cliente

Comunicacién

Entregas

Flexibilidad

Tipo de

proyectos

Ventajas

Participacion activa y
continua del cliente

Fuerte enfoque en la
colaboracién y
comunicacion con el

cliente

Entregas funcionales

rapidas y periddicas

Altamente adaptable a
cambios

Adecuado para
proyectos pequefios o
medianos con
requerimientos

cambiantes

Costo y tiempo

Involucra al cliente en las

revisiones finales de
cada sprint
Colaboracién y

comunicacién constante

con el cliente

Entregas regulares al

final de cada Sprint

Adaptable a cambios con
un enfoque estructurado

Adecuado para

proyectos medianos o

grandes con entregas
regulares
Colaboracion y

documentacion

calidad

Colaboracion  continua
con el cliente
Colaboracién y
comunicacién  cercana
con el cliente

Entregas continuas e

incrementales

Adaptable a cambios

Adecuado para
proyectos pequefios o
medianos enfocados en

la calidad

Calidad y comunicacién
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Finalizado el anélisis de las caracteristicas de las metodologias expuestas en la Tabla
20, se decidio utilizar la metodologia RAD, debido a que se destaca por la capacidad
de realizar entregas rapidas de prototipos funcionales, lo que encaja con el modo de
trabajo de este proyecto, al tener que trabajar con 2 clientes y ser un proyecto en el que
los requerimientos se van a actualizar continuamente a través de la retroalimentacion

periddica.

Tanto Scrum como XP tienen sus propias ventajas, pero teniendo en cuenta varios
aspectos como el tipo de proyecto, en este caso, un proyecto de mediana escala con
requerimientos cambiantes, con un periodo de desarrollo no tan extenso y teniendo
que adaptarse de manera continua a los cambios resultantes de las revisiones, se
considera a RAD como la mejor opcion para cumplir con los plazos y las necesidades

del cliente.
c. Analisis y seleccion de framework

A continuacion, se presenta una tabla comparativa que destaca las caracteristicas y
puntos importantes de tres frameworks para el desarrollo de aplicaciones web [15] [16]
[17]:

Tabla 21. Tabla comparativa — Herramientas de desarrollo

Criterios

Laravel

Angular

React JS

Lenguaje de

programacion

Rendimiento
Ul y experiencia de

usuario

Ecosistema

PHP

Buen rendimiento
No se enfoca en la
creacién de

interfaces de usuario

Maduro y en
crecimiento
Buena cantidad de

recursos disponibles

TypeScript

Buen rendimiento

Permite crear interfaces
de usuario
personalizadas e

interactivas

Amplio y complejo
Amplia  gama  de

bibliotecas

JavaScript

Excelente rendimiento
Destaca por su alta
capacidad para crear
interfaces de usuario

interactivas y dindmicas

Amplio y maduro
Gran  cantidad de

bibliotecas
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Criterios

Laravel

Angular

React JS

Curva de

aprendizaje

Flexibilidad

Rendimiento en

Aplicaciones de

Tiempo Real

Curva de aprendizaje

moderada

Flexibilidad en el

desarrollo web

No estd disefiado
especificamente para
aplicaciones en

tiempo real

Curva de aprendizaje

moderada

Estructurado, con
tendencia a seguir un
conjunto de reglas y
convenciones

predefinidas

Se adapta bien a
aplicaciones en tiempo

real

Curva de aprendizaje
accesible debido a su

enfoque en JavaScript

Altamente flexible, se
integra féacilmente con
otras  bibliotecas vy

frameworks

Excelente rendimiento
a través de su
manipulacion eficiente
del DOM

Al finalizar el anélisis en base a las caracteristicas de la Tabla 21, se concluyd que

React JS es la mejor opcion debido a que maneja un lenguaje de programacion

ampliamente utilizado, ofrece un rendimiento excelente a través de una manipulacién

eficiente del DOM (Document Object Model) para crear interfaces interactivas y

dindmicas, lo que se ajusta a las necesidades de este proyecto para mostrar la

informacion actualizada de manera rapida, siendo una de las mejores opciones para el

rendimiento de aplicaciones en tiempo real, ademéas de tener una amplia gama de

bibliotecas compatibles y una curva de aprendizaje accesible.

3.2 Desarrollo de la propuesta

3.2.1 Fase I: Recopilacion de requerimientos

En la fase de recopilacion de requisitos en conjunto con los representantes se

levantaron los requerimientos necesarios para iniciar con el proyecto.

a. Definicion de roles

Para realizar el proyecto se conto con la colaboracion de tres personas, las cuales se

detallan en la siguiente tabla.
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Tabla 22. Definicion de roles y funciones

Responsable

Rol

Funcién

Javier Jiménez

Ing. Fernando

Desarrollador

Verificador

Encargado de programar el sistema de acuerdo con los

requerimientos establecidos.

Encargado de monitorear y dar seguimiento al desarrollo

Ibarra de la aplicacion.
Ing. Ricardo Cliente/Usuario Representante del departamento de TICS de EMAPA, en
Rivera conjunto se realizara la retroalimentacion y se entregara el

producto final.

Responsable Rol Funcién

Ing. Eduardo Cliente/Usuario

Gordillo

Representante del departamento de la Unidad de Atencién
al Cliente de EMAPA, en conjunto se realizara la

retroalimentacion y se entregara el producto final.

b. Requerimientos técnicos

Los requerimientos de herramientas que fueron determinados por la institucion, en

base a la infraestructura y la experiencia tecnoldgica existente.

Tabla 23. Requerimientos técnicos

Nombre de la tecnologia Version Descripcion

Sql Server 15 Gestor de base de datos

NET 5 Plataforma de desarrollo de

servicios

c. Listado de requerimientos

Los requerimientos de la aplicacién web para la gestion y atencién de turnos se
establecieron en etapas, en base a las entregas periddicas de los avances acorde con la
metodologia RAD y en conjunto con la informacion recopilada con las encuestas al

personal y los clientes de la institucion.

e Etapa inicial: Se realiza una reunion con el representante de la empresa para

establecer los requerimientos iniciales de la aplicacion.
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e Etapa de entregas periodicas: Se realizan reuniones periddicas en las que se
revisa el prototipo presentado y en las que se puede actualizar los

requerimientos de la aplicacion.

e Etapa final: Se realiza una reunién final en la que se revisa que todos los
requerimientos hayan sido cumplidos y se aprueba la finalizacion de la fase de

desarrollo de la aplicacion.
Durante la recopilacion de requerimientos se interactud con:
La siguiente tabla consta de los siguientes campos:

e ID: identificador del requerimiento, consta de la siguiente estructura: (R0OO -

Ndmero).
e Descripcion: describe el requerimiento.
e Prioridad: Se representa con la siguiente escala: Alta, Media, Baja.
¢ Riesgo: Se representa con la siguiente escala: Alta, Media, Baja.
Requerimientos iniciales

Se realizd una reunion con los representantes de la empresa en la que se establecieron
los requerimientos iniciales e indispensables de la aplicacion representados en la Tabla
24.

Tabla 24. Requerimientos iniciales

ID Requerimiento Descripcion Prioridad Riesgo

RO01 Listar sucursales La aplicacion debe listar las sucursales que Alta Alto

se encuentran disponibles

R002 Seleccién de sucursal La aplicacion debe permitir seleccionar la Alta Alto
sucursal en la que va a funcionar de manera

obligatoria
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ID Requerimiento

Descripcion

Prioridad

Riesgo

R003 Generacion de turnos

R004 Seleccion de

ventanilla

R0O05 Autenticacion del

usuario

R006 Listar turnos en

espera de atencion

R007 Atender turno

R008 Visualizacion de

atenciones

R009 Gestién de datos

La aplicacion debe tener una pantalla para la
generacion de turnos del usuario de manera
rapida, unicamente seleccionando el motivo
de la consulta, con lo que se le generard un

nGmero de turno impreso en un ticket

Antes de iniciar sesion se deben listar las
ventanillas que estan disponibles en la
sucursal seleccionada para que el trabajador
pueda seleccionar la ventanilla en la que va
a trabajar

El ingreso a la aplicacion web debe ser a
través del nombre de usuario y la clave
asignada

Se debe manejar roles de usuario

(Administrador, trabajador)

Como usuario con rol de trabajador debo
poder visualizar todos los turnos generados
en ese dia que estén a la espera de atencion

para poder brindarles atencion

Como usuario con rol trabajador, debo
poder seleccionar un turno de la lista, afiadir

una observacion y guardar la atencion

Como usuario con rol administrador debo
poder visualizar el listado de atenciones con
la informacién del usuario que realizé la
atencion, las fechas y horas de generacién
de turno, inicio y finalizacidon de la atencion,
la sucursal en la que se llevo a cabo vy la

observacioén de cada atencion

La aplicaciobn debe permitir crear,
actualizar, eliminar y visualizar los datos

almacenados

Alta

Alta

Alta

Alta

Alta

Alta

Alta

Alto

Medio

Alto

Alto

Alto

Alto

Medio
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ID Requerimiento Descripcion Prioridad Riesgo

R010 Pantalla de La aplicacion debe contar con una pantalla Alta Medio
informacion en la que se muestre la informacion de los
turnos de la sucursal en la que esté

funcionando

R011 Pantallade La aplicacion debe contar con una pantalla Media Medio
calificacion en la que se pueda calificar una atencion una

vez que ha finalizado

R012 Filtrado de datos Como usuario con rol administrador debo Media Medio
poder realizar un filtrado de los datos de

cada tabla, en base a distintos parametros

R013 Generacion de Como usuario con rol administrador debo Media Medio
reportes poder exportar los datos de una tabla

(filtrada 0 no) a un archivo Excel

R014 Cerrar sesion La aplicacion debe permitir al usuario cerrar Alta Medio

la sesién que tiene una activa

d. Plan de entregas

En base a los requerimientos definidos, se elabor6 un plan de entrega para organizar

el desarrollo del proyecto:

Tabla 25. Plan de entrega

Iteracion Cédigo Requerimientos Tiempo
Horas Dias
R0O01 Listado de sucursales 1 1
Iteracion 1 R002 Seleccion de sucursal 1 1
R003 Generacion de turnos 5 2
R004 Seleccion de ventanilla 2 1
Iteracién 2 R005 Autenticacién del 4 1
usuario
R006 Listado de turnos en 2 1

espera de atencion
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Iteracion Cédigo Requerimientos Tiempo
Horas Dias
R0O0O7 Atencion de turno 5 2
R008 Visualizacion de 2 1
Iteracion 3 .
atenciones
R009 Gestion de datos 7 3
R010 Pantalla de 4 2
informacion
Iteracion 4 R0O11 Pantalla de 5 2
calificacién
R0O12 Filtrado de datos 6 1
R013 Generacion de 3 2
Iteracion 5 reportes
R014 Cerrar sesion 2 1

e. Arquitectura de la aplicacion

La arquitectura de la aplicacién es una multicapa, para facilitar la gestion,

mantenimiento y escalabilidad de la aplicacion y que consta de 6 capas, las cuales se

detallan a continuacioén:

Entidades: Capa en la que se definen las estructuras de los objetos que representan las

entidades de la base de datos que participan en la aplicacion.

Base de datos: Capa que representa y que se encarga de la creacion, lectura,

actualizacién vy eliminacion de toda la informacién almacenada dentro de la base de

datos.

Datos: Capa que se ocupa de la manipulacién de los datos interactuando de manera

directa con la capa de base de datos y en la que se definen operaciones especificas

(acceso a datos, consultas, inserciones, actualizaciones y eliminaciones).
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Ldgica de negocio: Capa en la que se definen operaciones y reglas que no estan
directamente relacionadas con la manipulacion de los datos, encargandose de gestionar

las operaciones entre las capas de datos y entidades.

Servicios: Capa en la que se definen los servicios que representan la funcionalidad de

la aplicacion, brindando un mecanismo de comunicacion con la capa de datos.

Cliente: Capa que contiene a la aplicacion web que interactda directamente con el

servidor enviando solicitudes y recibiendo respuestas.

APLICACION WEB
REACT JS

CLIENTE

SERVICIOS —

A

LOGICA DE NEGOCIO - ENTIDADES

SERVIDOR IS

BASEDE |, : e -

DATOS SQL
SERVER

Figura 23. Arquitectura de la aplicacion
f. Disefio de la base de datos

Para el almacenamiento y lectura de datos se realizd un disefio de base de datos
relacional con la finalidad de obtener una estructura sélida y mantener la integridad en
los datos, debido a la importancia de que la informacion que se maneje dentro de la

aplicacion para la gestion y atencion de turnos sea lo mas precisa y consistente posible.

La base de datos fue implementada en el gestor de bases de datos SQL Server y
actualizada en base a los diferentes cambios planteados durante las entregas periddicas

para que el disefio se ajuste completamente a los requerimientos de la empresa. Al
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finalizar todo el proceso el disefio final de la base de datos se represento a través de un
diagrama entidad—relacion como se observa en la Figura 24.

Se obtuvieron un total de 10 tablas, que almacenan toda la informacidn necesaria para
la generacidn y atencion de los turnos. Los datos almacenados en cada una de estas
tablas estan brevemente descritos dentro de un diccionario de datos que se encuentra
en el Anexo E, para una mejor comprension de la base de datos.
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TRABAJADORES ‘ ESTADOS | TIPO _CONSULTA
1 1D_Trabajador int - —| |ID_Estado int ‘ ID_Tipo_Consulta int
Cedula varchar(10) Nombre varchar(20) Nombre varchar(50)
Primer_Nombre varchar(20) Estado nt =
Segundo_Nombre varchar(20)
Primer Apellido varchar(20)
Segundo_Apeilido varchar(20)
Fecha_Nacimienta date
Estado int
TURNOS
B 1D Tumo it CONTADORES
1D_Tipo_Consuita int o D_Sugursal nt
1D Sucursal int ID_Tipo_Consulta int
USUARIOS Fecha datetime Numero int
ID_Usuario nt Numero Tumo varchar(10)
Nambre varchar(20) Estado int
Clave varchar(50)
ID_Trabajador int
Rol int
Estaco int 4 SUCURSALES
ID_Sucursal int
Nombre varchar(50)
Numero_Ventanillas int
Estado int
ATENCION
ID_Atencion int ffm
‘ ROLES By id F,m | CALIFICACION
S 1D Ral int o-vsuaro " “——}|Ip Atencion int
Ventarilla int
Nombre Yﬁf char(15) Estadio it Pregunta_1 int
Estado nt Fecha Inicio datetime Pregunta_2 nt
Fecha Final datetime Pregunta s nt
Observacion varchar(200) Fregunta_4 nt
Valoracion varchar(20)

Figura 24. Diagrama Entidad — Relacion de la Base de Datos
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3.2.2 Fase I1: Prototipado y retroalimentacion del cliente

En esta fase de la metodologia se elaboré el prototipo de la aplicacion y se presentd al
usuario con el objetivo de obtener una retroalimentacion con la que realizar los
cambios necesarios para obtener la aprobacién y comenzar con el desarrollo de la

aplicacion.

Para la elaboracion del prototipo se utilizd Figma, una herramienta de disefio de
interfaz y experiencia de usuario basada en la nube que ofrece una interfaz intuitiva

para la elaboracion de interfaces interactivas con disefios versatiles [31].

e Pantalla principal

SISTEMA DE GESTION DE TURNOS

[

LOGIN CALIFICACION INFORMACION CLIENTES

SUCURSAL

Figura 25. Prototipo de la pantalla principal

En la Figura 25 se muestra una representacion de la pantalla principal de la aplicacion,
pantalla que se muestra al ingresar, en la que se debe seleccionar la sucursal donde va

a funcionar para poder acceder a cualquiera de las otras pantallas.
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e Inicio de sesién

USUARIO

CLAVE
VENTANILLA

Figura 26. Prototipo de la pantalla de inicio de sesion

En la Figura 26 se muestra el prototipo de la pantalla para iniciar sesion en la que el
usuario debe ingresar solo su nombre de usuario y clave en caso de ser administrador

o también seleccionar el nimero de ventanilla en el que va a trabajar en caso de ser

trabajador.

e Pantalla de calificacion

TURNO
Qul

CALIFIQUE LA CALIDAD DE ESTA ATENCION

Figura 27. Prototipo de la pantalla de calificacion

En la Figura 27 se muestra el prototipo de la pantalla de calificacion en la que el cliente

puede realizar una valoracion sobre la atencion recibida.
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e Pantalla de informacién

SIGUENTES:
Qu2

ATENDIENDO:
QU1EN VENTANILLA 1
CO1EN VENTANILLA 2

Figura 28. Prototipo de la pantalla de informacion

En la Figura 28 se observa el prototipo de la pantalla de informacidn en la que el cliente
puede visualizar informacidn sobre los turnos que estan siendo atendidos y en qué
ventanillas, ademas los turnos que estan en espera y un video en el lado derecho de la

pantalla.

e Pantalla de clientes

TURNOS

QUEJAS VY cAMBIOS
RECLAMOS

©

CONSULTA CONSULTA PLANILLA DE
AGUA

©

TURNO CoNsuLTA

Figura 29. Prototipo de la pantalla de clientes

En la Figura 29 se muestra el prototipo de la pantalla en la que los clientes pueden

visualizar los diferentes motivos para sacar un turno.
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e Generacién de turno

TURNOS

CAMBIOS

)

NO

PLANILLA DE

Figura 30. Prototipo de generacion de turno

En la Figura 30 se puede observar una ventana que aparece al seleccionar un motivo
para sacar el turno como se muestra en la Figura 29, en la que el cliente observa la

sucursal, el motivo y el nimero de turno que va a generar si selecciona “Aceptar”.

En caso de seleccionar la opcion “Cancelar”, la ventana se cierra, el turno no se genera

y se vuelve a la pantalla de clientes representada en la Figura 29.

e Pantalla de trabajador

= OND RNO OGO
TURNO moTIVO HORA
au Queja 10:30 ¥ DER

Figura 31. Prototipo de la pantalla del trabajador
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En la Figura 31 se muestra el prototipo de la pantalla que visualiza el trabajador en la
que se listan todos los turnos que estan esperando atencion y en la que el trabajador

puede seleccionar un turno para atender.

e Atencion de turno

ATENCION DE TURNOS

i
J
)
J
)

)

m

8

m 6

2 Q
o]
C
=

Figura 32. Prototipo de atencion de turno

En la Figura 32 se muestra una ventana que aparece al seleccionar la opcion “Atender”
en la pantalla del trabajador representada en la Figura 31, donde se muestra la sucursal,
el motivo y el nimero del turno seleccionado para atender, ademas de una caja para

ingresar observaciones de la atencion.

Al seleccionar la opcion “Aceptar”, la atencion finaliza y el turno desaparece de la lista
de turnos en espera. Al contrario, si se selecciona la opcion “Cancelar”, la ventana se

cierra 'y el turno vuelve a aparecer en la lista.
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e Pantalla de administrador

ADMINISTRADOR

o

ATENCIONES

TIPOS DE ATENCION

Figura 33. Prototipo de la pantalla del administrador

En la Figura 33 se observa el prototipo de la pantalla que se muestra al iniciar sesion
con un usuario de administrador, en la que aparecen los distintos datos que se pueden

gestionar.

e Gestidn de datos

GESTION LOGOUT

EDITAR

AAADIR

Figura 34. Prototipo de la pantalla de gestion de datos

En la Figura 34 se visualiza una representacion de la pantalla para gestionar los datos,
a la que se ingresa al seleccionar una opcion en la pantalla del administrador

representada en la Figura 33.
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En esta pantalla se listan los datos con unos botones para editar o desactivar un dato

en especifico, uno para afadir un dato y ademas unos para exportar los datos en un

archivo Excel o PDF.

Requerimientos finales

Al finalizar:

Etapa de entregas periddicas: Una vez cumplidos los requerimientos
iniciales y teniendo una base de la aplicacion se realizaron reuniones
periddicas en conjunto con los representantes de la empresa para discutir
los requerimientos ya establecidos y actualizar aquellos requerimientos
necesarios para cumplir con las necesidades tanto en la parte del cliente

como en la parte de los trabajadores y la institucion.

Etapa final: Se realiz6 una reunion una vez se cumplié con los ultimos
requerimientos actualizados en la reunion anterior, donde al discutir sobre
los mismos se llegd a la conclusion de que los requerimientos ya
establecidos cumplieron con las necesidades totales de los clientes y de la
institucion, estando de acuerdo los representantes de la empresa.

En conjunto con el prototipo presentado los requerimientos finales actualizados de la

aplicacion fueron los siguientes:

Tabla 26. Requerimientos finales

ID Requerimiento Descripcion Prioridad Riesgo
R001  Listar sucursales La aplicacion debe listar las sucursales que Alta Alto
se encuentran disponibles
R002  Seleccion de La aplicacion debe permitir seleccionar la Alta Alto
sucursal sucursal en la que va a funcionar de manera
obligatoria
R003  Generacion de Laaplicacion debe tener una pantalla para la Alta Alto
turnos generacion de turnos del usuario de manera

rapida, Unicamente seleccionando el motivo
de la consulta, con lo que se le generara un

namero de turno impreso en un ticket
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ID Requerimiento

Descripcion Prioridad

Riesgo

R004  Seleccion de Antes de iniciar sesién se deben listar las Alta

ventanilla ventanillas que estan disponibles en la

sucursal seleccionada para que el trabajador

pueda seleccionar la ventanilla en la que va

a trabajar

R005  Autenticacion del EIl ingreso a la aplicacion web debe ser a Alta

usuario través del nombre de usuario y la clave

asignada

Se

debe manejar roles de usuario

(Administrador, trabajador)

En caso de ingresar las credenciales de

administrador, la seleccién de ventanilla no

debe ser obligatoria

En caso de ingresar las credenciales de

trabajador, la seleccién de ventanilla debe

ser obligatoria

RO06 Listar turnos en Como usuario con rol de trabajador debo Alta

espera de atencion poder visualizar todos los turnos generados

en ese dia que estén a la espera de atencion

para poder brindarles atencion

La informacién que debo visualizar como

trabajador debe ser:

Sucursal

Motivo de consulta
Numero de turno
Estado del turno

Hora a la que se saco el turno

R007  Atender turno Como usuario con rol trabajador, debo poder Alta

seleccionar un turno de la lista, afadir una

observacion y guardar la atencion

Medio

Alto

Alto

Alto
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Como trabajador debo poder cancelar la
atencién en cualquier momento, de modo
que, al cancelar la atencién, el turno vuelva
a aparecer en la lista que esta en espera de

atencion

ID Requerimiento Descripcion Prioridad Riesgo
R008 Visualizacion de Como usuario con rol administrador debo Alta Alto
atenciones poder visualizar el listado de atenciones de
todas las sucursales
La informacion que se muestra de cada
atencion debe ser:
e Numero de turno atendido
e Nombre de usuario que atendi6 el
turno
e Nombre completo del trabajador
que atendi6 el turno
e Fechaen laque se llev6 a cabo todo
el proceso (Generacion de turno y
atencion)
e Horaen la que se genero el turno
e Horaen laque inici6 la atencién
e Horaen la que finalizo la atencién
e Sucursal
e Observacion de la atencion
e Calificacion
R009  Gestidn de datos La aplicacion debe permitir crear, actualizar, Alta Medio
eliminar y visualizar los datos almacenados
R010 Pantalla de La aplicacion debe contar con una pantalla Alta Medio
informacion en la que se muestre la informacion de los

turnos de la sucursal en la que esté
funcionando
La informacion mostrada en la pantalla debe
ser:

e Turnos O turno que se estd

atendiendo
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e El nimero de ventanilla en la que
se esta atendiendo cada turno
e Lista de turnos que estan en espera
en orden segun la hora a la que
fueron creados
En una parte de la pantalla se debe mostrar

un video que se reproducira en bucle

ID Requerimiento Descripcion Prioridad Riesgo
R011 Pantalla de La aplicacion debe contar con una pantalla Media Medio
calificacion en la que se pueda calificar una atencién una

vez que ha finalizado
El modo de calificacion debe ser mediante
una encuesta de satisfaccion y al final una

valoraciéon de la atencién en general del

modo:
e Buena
e Regular
e Mala

Para el ingreso a la pantalla de calificacion,
se debe seleccionar la ventanilla de la cual se

van a calificar las atenciones

R012 Filtrado de datos Como usuario con rol administrador debo Media Medio
poder realizar un filtrado de los datos de

cada tabla, en base a distintos pardmetros

R013  Generacion de Como usuario con rol administrador debo Media Medio
reportes poder exportar los datos de una tabla

(filtrada 0 no) a un archivo Excel o PDF

R014  Cerrar sesion La aplicacion debe permitir al usuario cerrar  Alta Medio

la sesién que tiene una activa

3.2.3 Fase I11;: Construccion

a. Herramientas de desarrollo

Para el desarrollo del proyecto se utilizaron:
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e Visual Studio Code: Para el desarrollo de la interfaz del usuario de la aplicacion
web (Frontend)

e Visual Studio: Para el desarrollo de la logica y los servicios de la aplicacion
web (Backend)

b. Creacion del proyecto

e Parala creacion del proyecto en Visual Studio Code se utilizé el comando:

PS E:\Projects> npx create-react-app sistema_‘tur‘ncsﬂ

Figura 35. Comando de creacién de proyecto de React en Visual Studio Code

e Para la creacion del proyecto en Visual Studio se utilizo la interfaz:

Crear un proyecto

Plantillas de proyecto recientes

Figura 36. Interfaz de creacién de proyecto en Visual Studio
c. Librerias utilizadas
e React Router

Es una biblioteca de React para facilitar el enrutamiento y navegacion dentro de

aplicaciones web [32]. Para la instalacion de la biblioteca se utiliz6 el comando:

PS E:\Projects\sistema_turnos> npm install r‘eact-r‘outerﬂ

Figura 37. Comando de instalacion de React Router
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e AXios

Es una biblioteca de JavaScript para manejar solicitudes HTTP desde el navegador y
realizar operaciones GET, POST, PUT y DELETE hacia el servidor [33]. Para la
instalacion de la biblioteca se utiliz6 el comando:

PS E:\Projects\sistema_turnos> npm install ax1osD

Figura 38. Comando de instalacion de Axios
e React Datepicker

Es una biblioteca de componentes de React para facilitar la seleccion y manejo de
fechas dentro de aplicaciones web [34]. Para la instalacion de la biblioteca se utilizd

el comando:

PS E:\Projects\sistema_turnos> npm install react-datepickerﬂ

Figura 39. Comando de instalacion de React Datepicker
e jsPDF

Es una biblioteca de JavaScript para generar documentos PDF a partir de la
manipulacion de elementos HTML de aplicaciones web [35]. Para la instalacién de la
biblioteca se utilizé el comando:

PS E:\Projects\sistema_turnos> npm install jspdﬂﬂ

Figura 40. Comando de instalacion de jsSPDF
o Xlsx

Es una biblioteca de JavaScript para leer y generar documentos en formato Excel
(.xIsx) a partir de datos de aplicaciones web [36]. Para la instalacion de la biblioteca

se utiliz6 el comando:

PS E:\Projects\sistema_turnos> npm install xlsxD

Figura 41. Comando de instalacion de Xslx



e React Paginate

Es una biblioteca de React para la creacion de paginaciones y la division de grandes
cantidades de datos de aplicaciones web [37]. Para la instalacion de la biblioteca se

utilizé el comando:

PS E:\Projects\sistema_turnos> npm install react-paginateﬂ

Figura 42. Comando de instalacion de React Paginate
d. Aplicacion
e Pagina principal

SISTEMA DE GESTION DE TURNOS

CALIFICACION INFORMACION CLIENTES

Selecciona una sucursal

Figura 43. Pagina principal de la aplicacion

En la Figura 43 se muestra la pagina principal de la aplicacién a partir de la que se
accede a toda la funcionalidad. En la pégina principal se cargan las sucursales de la
base de datos para que se seleccione, si no se selecciona una sucursal no se puede

acceder a ninguna otra ventana.
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sal> DevolverListaSucursales()

sal> lista = Li ()5
5q1( conexion = n(Properties.Settings.Default.ConexionDB);
conexion.Open();
Sqlc i cmd = SqlC
cmd.Connection = conexion

cmd.CommandType = CommandTypi

cmd.CommandText = @"S

dr = cmd.ExecuteReader())
vhile (dr.Read())

SUC 31 sucursal = Sucursal();

sucursal.ID_Sucursal = t. ToInt32(dr["IC rsal”].ToString());
sucursal.Nombre = .ToString

sucursal.Estado = Convert.ToInt32(dr["Estac .Tostr 0);
sucursal.Numero_Ventanillas = Convert.ToInt32(dr["Numero_Ventan

illas"].ToString());

lista.Add(sucursal);

conexion.Close();

rn lista;

Figura 44. Codigo C# para listar las sucursales

useEffect(() {
axios.get(apiurl)
.then(response {
setSucursales(response.data);
}).catch(error {

console.error("Error fetchi
s
L IDs

Figura 45. Cadigo JavaScript para el consumo de la API de listar sucursales

En la Figura 45 se muestra el codigo con el que se realiza una peticion GET al servidor
para ejecutar el codigo que se observa en la Figura 44, que crea abre una conexién a

la base de datos para obtener la lista de sucursales.

e P4gina para sacar turnos
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TURNOS

QUEJAS Y RECLAMOS CAMBIOS CONSULTAS

PETICION DE SERVICIO CONSULTA GENERAL CONSULTA PLANILLA DE AGUA

CONSULTA

Figura 46. Pagina para sacar turnos

En la Figura 46 se muestra la pagina en la que se listan los tipos de consulta de la base
de datos y donde los clientes pueden sacar un turno dependiendo de su seleccion.

Figura 47. Codigo C# para listar tipos de consulta

useEffect(() {

.get( )
.then((response) {
setTipos(response.data);

.catch((error) {

console.error(
});

b, [Ds

Figura 48. Codigo JavaScript para el consumo de la API de listar tipos de consulta
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En la Figura 48 se muestra el codigo con el que se realiza una peticion GET al servidor
para ejecutar el cddigo que se muestra en la Figura 47, que abre una conexion a la base

de datos para obtener los tipos de consulta.

TURNOS

SUCURSAL MATRIZ
SACAR TURNO PARA CAMBIOS

TURNO NUMERO CA3

cocos [l

Figura 49. Ventana para confirmar el turno

TURNOS

TURNO GENERADO

ACEPTAR

Figura 50. Ventana de confirmacion de generacion de turno

En la Figura 49 se observa la ventana que se abre al seleccionar una opcion, en la que
se muestra la informacion sobre el turno que se va a generar. La ventana se cierra en
caso de seleccionar cancelar y en caso de confirmar el turno, se imprime y se muestra

la ventana de la Figura 50.

67



NuevoTurno( turno)

w t conexion (Propertie Default.ConexionDB);

conexion.Open(

Connection = conex
CommandType = CommandType.Text;
CommandText T d

turno. 1D_Tipo_Consulta);

cmd.Parameters.AddWithValue(

cmd . Parameters.AddWithValue(

Parai ers.AddwWithvalue("f ’

P AddWithValue(
AddwithvValue(

ursal
cmd.
cmd. Turno);

cmd.

= cmd.ExecuteScalar
turno.ID_Turno = Convert.ToInt32(id_Turno);

conexion.Close(

turno;

carTurno = (e)
irr
_Consulta:
ucursal:
fecha: t

d_Consulta 10.id_Sucur IFNo.nUm) ;

Modal();
abrirModalTur:
imprimirTicket

9]
.catch((error)
console.error(

Figura 52. Codigo JavaScript para el consumo de la API de nuevo turno
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imprimirTicket() {

-tipo
.numeroTurno

Figura 53. Codigo JavaScript para la impresion del ticket

En la Figura 52 se muestra el codigo que realiza una peticion POST al servidor para
ejecutar el codigo que se observa en la Figura 51, que abre una conexion a la base de
datos para guardar un nuevo turno. En la Figura 53 se muestra el cddigo utilizado para

imprimir el ticket.
e Pantalla de informacion

EP-EMAPA-A

Siguientes:

Atendiendo:

CA2 EN VENTANILLA 1

Figura 54. Pantalla de informacion

La Figura 54 muestra la pantalla de informacién en la que se muestran en orden los
turnos que estan en espera de ser atendidos, los turnos y en que ventanilla estan siendo

atendidos, ademas de un video que se reproduce en bucle.
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10> DevolverTurnosSucursalEstado( idSucursal,

> lista

conexion = | tion(Properties.Settings.Default.ConexionDB);

conexion.Open();
cmd = 1 4();
conexion;

ddWwithvalue(“@id", idSucursal);
ddwWithvalue("@i , idEstado);

cmd . ExecuteReader())

r.Read())

.ToInt32(dr|
onvert.ToInt32(dr[

lista.Add(turno);

onexion.Close();

lista;

ex)

Figura 55. Codigo C# para listar los turnos por sucursal y estado

useEffect(()
axlios
.get(apiUrlTurnosEspera)
.then((response) {
setTurnos(response.data);
b
.catch((error) {
console.error("Error fetching data:", error);
s
}, [turnos, actedvalue, apiUrlTurno 1D

Figura 56. Codigo JavaScript para el consumo de la API para cargar turnos en espera

useEffect(() {
axios
.get(apiUrlTurnosAtendiendo)
.then((response) {
setTurnosAtendiendo(response.data);

9]
.catch((error) {

console.error("Error fetc a:", error);
b

}, [turnosAtendiendo, selectedValue, apiUrlTurnosAtendiendo])

Figura 57. Codigo JavaScript para el consumo de la API para cargar turnos que se
estan atendiendo

En la Figura 56 y Figura 57 se muestra el cddigo que realiza una peticion GET al

servidor para ejecutar con diferentes parametros el codigo de la Figura 55, que abre
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una conexion a la base de datos para devolver la lista de turnos de una sucursal y con

un estado en especifico.

e Pantalla de calificacion

Seleccione el nimero de ventanilla

Figura 58. Seleccion de ventanilla (Pantalla de calificacion)

En la Figura 58 se observa el inicio de la pantalla de calificacion, en la que el usuario
debe seleccionar de manera obligatoria el nimero de ventanilla de la que se van a

calificar las atenciones.

NOTA: La encuesta se compone de 4 preguntas.

TURNO CA31

¢El trato del personal del balcon de servicios e informacion con los usuarios es
cordial y respetuoso?

Valore teniendo en cuenta 1 Nada Satisfecho y 5 Muy Satisfecho

1 2 3 4 5

Figura 59. Encuesta de calificacion (Pantalla de calificacion)
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TURNO CA31

Califica esta atencion

Figura 60. Calificacion general (Pantalla de calificacion)

La Figura 59 muestra una de las preguntas de la encuesta de calificacion, en la que el
usuario debe obligatoriamente seleccionar una opcion para poder pasar a la siguiente,
al finalizar las preguntas de la encuesta se muestra la pantalla que se observa en la
Figura 60, en la que se debe seleccionar una opcidn de valoracion general de la

atencion.

ActualizarCalificacion( calificacion)

conexion = C (Properties.Settings.Default.ConexionDB);
conexion.Open();
cmd =
cmd.Connection = conexion;
cmd.CommandType = CommandType.

.CommandText =

cmd.Parameters.AddWwithvValue( @i tenci calificacion.ID_Atencion);
*s .AddWithValue(
AddWithValue(
AddwithValue(
.AddWithValue(
s.AddwithVvalue(

cmd . ExecuteNonQuery();

conexion.Close();

calificacion;

Figura 61. Codigo C# para actualizar la calificacién
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Calif .ID_Atencion) {

.ID_Atencion,

esAPI.actualizarCalificacionPorID();

put(u
. thi

Figura 62. Codigo JavaScript para el consumo de la API para actualizar la
calificacion

En la Figura 62 se observa el codigo que realiza una peticion POST al servidor para

ejecutar el codigo que se muestra en la Figura 61, que abre una conexion a la base de

datos para actualizar los valores de calificacion de una atencion.

e Pantalla para iniciar sesion

Figura 63. Pantalla de inicio de sesion

En la Figura 63 se muestra la pantalla de inicio de sesion en la que el usuario debe
ingresar sus credenciales (nombre de usuario y clave) para entrar a la pantalla de
trabajador o a la de administrador. En caso de ingresar las credenciales de
administrador, no es obligatorio seleccionar una ventanilla, esto solo es obligatorio

para los usuarios trabajadores.
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-Default.Con nDB) ;

dbo. [ TRABAJADORES ]

"].ToString(

A9 H

*].TosString

usuar.

exion.Clo

Figura 64. Codigo C# para devolver un usuario
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r.ID_Rol !== "" && user.ID Rol != ) {
.ID_Rol === 1) {
setUsuario(user);
localStorage.setItem("user”, user.ID Usuario);
localStorage.setItem("to rs
localStorage.setItem("“rol’ 1ser.ID_Rol)
Redireccion(user.ID_Rol);

else if(user.ID_Rol !== 1 && ventanilla === @) {
alert(’ € 1a la ventani 1");

1se {

setUsuario(user);

localStorage.setItem("user”, user.ID_Usuario);
localStorage.setItem("to
localStorage.setItem("ro

localStora,
Redireccion(user.ID_|

e {

Figura 65. Codigo JavaScript para el consumo de la API de inicio de sesion

La Figura 65 muestra el cddigo que realiza una peticion GET al servidor para ejecutar
el codigo de la Figura 64 y dependiendo del rol del usuario devuelto realiza la

redireccion a la pantalla de administrador o de trabajador.

e Control de sesién

GenerateJwtToken( username, rol)

securityKey t Encoding.UTF&.GetBytes(Secret_Key));
credentials curityKey, SecurityAlgorithms.HmacSha256);

claims =

im{JwtRegisteredClaimNames.Iat, DateTimeOffset.UtcNow.ToUnixTimeSeconds().ToString(), ClaimValueTypes.Integer6d),

DateTime.UtcNow.AddHours(18),
signingCredentials: credentials

tokenString = urityTokenHandler().WriteToken(token);

return tokenString;

Figura 66. Codigo C# para la creacion del token de usuario

Al iniciar sesion se crea un JWT (JSON Web Token) con el nombre y el rol del

usuario con el cédigo que se muestra en la Figura 66. Para verificar que el token
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es valido y corresponde al rol para el que se cred se utiliza el codigo que se presenta

a continuacion:

ValidateToken( requiredRole)

tokenHandler = JwtSecu
validationParameters =

ValidatelIs

y(Encoding.UTF8.GetBytes(Secret_Key)),

Clockskew
1

ClaimsPrincipal claimsPrincipal = tokenHandler.ValidateToken(token, validationParameters, SecurityToken validatedToken);

if (claimsPrincipal != &% claimsPrincipal.Identity ClaimsIdentity claimsIdentity)
{
ClaimsPrincipal principal = tokenHandler.ValidateToken(token, validationParameters, validatedToken);
if (principal != )
r
if (claimsIdentity.HasClaim(ClaimTypes.Role, requiredRole))
{

return

}
1

return
1 (Exception ex)

return

Figura 67. Codigo C# para la validacion del token

useEffect(() {
axios

.get(apiUrlvalidacionToken, head)

.then((response) {
if(!response.data) {

navigate('/");

}

)]

.catch((error) {
console.error("Error:", error);

I9H

Y I[D

Figura 68. Codigo JavaScript para la validacion del token

En la Figura 68 se muestra el codigo que realiza la validacion del token de usuario para
el rol requerido para ingresar a una pantalla. Esta comprobacion se realiza en todas las

pantallas para las que se requiere iniciar sesion.
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e Pantalla de trabajador

ATENCION DE TURNOS Corrar Sesitn

Sucursal Motivo Consulta Numero de Turno Estado

CENTRO CONSULTAS 02 EN ESPERA 6:55 -

CENTRO CONSULTAS CcO3 EN ESPERA

CENTRO PETICION DE SERVICIO EN ESPERA

Figura 69. Pantalla de trabajador

En la Figura 69 se observa la pantalla de trabajador, en el que se muestran los turnos
que estan en espera de atencion para que el usuario pueda atenderlos. El turno que se

seleccione para atender desaparece de la lista.

SUCURSAL CENTRO
MOTIVO: CONSULTAS

TURNO NUMERQ CO2

CANCELAR ACEPTAR

Figura 70. Ventana de atencion de turno

En la Figura 70 se muestra la ventana que aparece al seleccionar un turno para atender,
en ella se observa una en la que se visualiza la informacién sobre el turno y una seccion
para ingresar observaciones. Al seleccionar cancelar, la ventana se cierra y el turno

vuelve a aparecer en la lista.

77



showModal = (e) {
idConsulta = e.target.id;

parrafos = document.getElementsByTagName(
onsulta =
varrafos) {

sulta) {
tipoConsulta = parrafo.textConte

getContador(idConsulta, sucursal.ID_Sucursal)
.then((contador) {
n = contador.Numero;

numero = tipoConsulta.substring(@, 2) + n;

modal document.getElementById( )s

ate();

= fecha.getTime();

ticket = {
id_Consulta: idConsulta,
id_Sucursal:
fecha: fechaf
estado: 3,
sucursal: sucursal.Nombre,
tipo: tipoConsulta,
num: n,
numeroTurno: numero,
};
setTurno(ticket);
modal.style.display
}
1)
.catch((error)

console.error(error);

Figura 71. Codigo JavaScript para cargar la informacién del turno

En la Figura 71 se muestra el codigo que se utiliza para abrir la ventana y cargar la

informacion del turno seleccionado.
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- AddWithvalue
.AddWithval

.AddWithVal

.AddWithval ¢
.AddWithValue("fecha_Final”,
.AddWithValue( “observacion®,

tion 3 & net tings. t.ConexionDB);

conexion.0Ope

Command cmd

d.Connecti
cmd.CommandType =
cmd . CommandTe

cmd.Parameters.AddWithvalue( ', turno.ID _Tur 2
arameters.AddWithvalue("estado”, turno.Estado);

cmd . ExecuteNonQuery() ;

Figura 73. Codigo C# para actualizar el estado del turno
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completarAtencion = (e) {

observacion = document.getElementById('observaciones').value;

if(observacion === "'

servacion

fecha =

ml = fecha.getTime

JSON.parse(localStorage.getItem( " user
turnolD = turno.ID_Turno;

atencion = {
Actual.ID_Atencion,

observacion: observacion

I.actualizarAtencionPorID();

cad)

:", error);

ualizarEstadoTurnoPorI

.catch{(error)

console.error(“Error fetching data:", error);

modal = document.getElementById("

e.display = "none";

Figura 74. Cadigo JavaScript para el consumo de las API de atencién y turno

La Figura 74 muestra el codigo que realiza peticiones PUT al servidor para:

e Actualizar la informacion de la atencion a traves del codigo que se muestra en

la Figura 72.
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e Actualizar el estado del turno atendido mediante el c6digo que se muestra en
la Figura 73.

e Pantalla de administrador

ADMINISTRADOR

ATENCIONES TURNOS USUARIOS TRABAJADORES

SUCURSALES TIPOS DE CONSULTA

Figura 75. Pantalla de administrador

En la Figura 75 se observa la pantalla principal del administrador a través de la que

navega entre las distintas pantallas para administrar los datos.

Tabla de administracion de atenciones Cerrar Sesion

Hora Hora Hora
Turno Inicio Final

Numero

Tumo Usuario Trabajador Fecha

Sucursal

JAVIER ALEXANDER

coz JAVIER JIMENEZ CASTRO

2023-11-21 16:55 16:59 17:02 CENTRO Calificacion

JAVIER ALEXANDER

JAVIER 2023-11-21 16:58 17:03 17:10 CENTRO Calificacion

JIMENEZ CASTRO

Eagnnnan

Figura 76. Pantalla de administracion de atenciones

La Figura 76 muestra la pantalla en la que se administran los datos sobre las atenciones,
gue contiene una seccidn para aplicar filtrado a los datos, dentro de cada fila de datos
se encuentran 2 botones para visualizar la calificacion y las observaciones
respectivamente de cada atencion. Ademas, se encuentra una paginacion para facilitar

la lectura y distribucion de los datos y los botones para generar reportes.
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NOTA: Los botones para generar reportes se encuentran en todas las pantallas de
administracion de datos.

1> DevolverListaDatosAten

> lista
n conexion = C s .Default.ConexionDB) ;

sqlCommand cmd = sqlcommand
onnecti conexion;

cmd .. ConmandType = CommandType. Text;

n atencion

atencion.TD_Atenc

atencion.ID_Turno

atencion.ID_Usuar:

atencion.Ventanilla = Con
ado = Convert.ToInt32(dr["E
a_Turno = Convert.ToDateTime
ha_Ini vert.ToDateTime(d

atencion.Fecha_final rt.ToDateTime(dr["

on.Observacic . v 1.Tostring(

atencion.No - . “imer + segundo_nom + " " + primer_ape + " " + segundo_ape

atencion.Numera_Tur

atencion, Sucursal

tencion.Pregunta_l = C
.Pregunta_2 C
.Pregunta
.Pregunta_4

conexion.Close();
rn 1i
h (Exc

thro

ns it axios.get(url);
data = await .Json();
setData(data);
} catch (error) {

console.error('Error i da error

useEffect(()
fetchData(a
}, [atencione

Figura 78. Codigo JavaScript para el consumo de la API para listar las atenciones
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En la Figura 78 se muestra el cddigo que realiza una peticién GET al servidor para
ejecutar el codigo que se observa en la Figura 77, que abre una conexion a la base de

datos para obtener la informacion de las atenciones.

Tabla de administracion de turnos Cerrar Sesion

Numero Tumo Estado Fecha Moetivo de Consulta Sucursal
co1 ATENDIENDO 2023-11-21 CONSULTAS CENTRO

PE1 ATENDIENDO 2023-11-21 PETICION DE SERVICIO CENTRO
co2 ATENDIDO 2023-11-21 CONSULTAS CENTRO
ATENDIDO 2023-11-21 CONSULTAS CENTRO

EN ESPERA 2023-11-21 PETICION DE SERVICIO CENTRO

CanoBsonmon -

Figura 79. Pagina de administracion de turnos

En la Figura 79 se observa la pantalla en la que se administran los datos de los turnos
generados.

ction(Properties.Settings.Default.ConexionDB);

cmd . Conn on = con
cmd . CommandType
cmd . CommandText

sing ( dr = cmd.ExecuteReader())
{
while (dr.Read())
{_
Turno turno = Turno();

turno.ID_Turno = Convert.ToInt32(dr["ID_Turno

turno. .ToString());
turnc ( ()

turno.Fecha = Convert.ToDateTime(d
turno.Numero_Turno = dr[ “Numero_T 0"].ToString();
turno.Estado = Convert.ToInt32(dr["Estado”].ToString());

lista.Add(turno);

conexion.Close();

Figura 80. Codigo C# para listar todos los turnos

83



fetchData = (url, setData) {

{
os.get(url);
] .json();
setData(data);
(error) {
console.error( :", error);

}

};

useEffect(() (
fetchData(a Tu , setTurnos);
fetchData( r tados, setEstados);
fetchData(apiUrlSu sales, setSucursales);

}, [turnos, est s 1)s

Figura 81. Cadigo JavaScript para el consumo de la API para cargar los turnos

La Figura 81 muestra el cddigo que realiza una peticion GET al servidor para ejecutar
el cadigo de la Figura 80, que abre una conexion a la base de datos para obtener la lista

de turnos.

e Pantalla de administracién de roles

Tabla de administracion de roles
TR I

Hombre

Figura 82. Pantalla de administracion de roles

La Figura 82 muestra la pantalla en la que se administran los datos de roles, en la que

se puede ingresar, editar o desactivar un rol.
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t<Rol> DevolverListaRoles()

t<Rol> lista =
n conexion = 11Connect 1(Properties.Settings.Default.ConexionDB);

conexion.Open();

1 and cnd = glCommand();
cmd.Connection = conexion;
cmd.CommandType = CommandType.Text;

cmd.CommandText = ELECT 1D
g ( dr = cmd.ExecuteReader())
(dr.Read())
1 rol = Ro1();
rol.ID_Rol = Convert.ToInt32(dr["ID 1"].ToString());
rol.Nombre = dr[“Nombre"].ToString();
rol.Estado = Convert.ToInt32(dr["t 1ido”].ToString());
lista.Add(rol);
}
conexion.Close();
lista;

n ex)

fetchData = (url, setData)
t_ r " {

setData(data
} catch (error) {
console.error("Error fetching c
}
Y

useEffect(() {
fetchData(apiUr setRoles);
s, setEstados);

Figura 84. Codigo JavaScript para el consumo de la API para cargar los roles

En la Figura 84, se observa el cddigo que realiza una peticion GET al servidor para
ejecutar el codigo que se muestra en la Figura 83, que abre una conexién a la base de

datos para obtener los datos de los roles.

Las otras pantallas de administracion de datos tienen los mismos elementos, la Unica
seccidn que varia es la tabla de datos, por lo que las otras pantallas de administracion,
ventanas y bloques de codigo utilizados para el desarrollo de la aplicacion web se

encuentran en el Anexo D.
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3.2.4 Fase IV: Pruebas

a. Pruebas de aplicacion

Las pruebas de aplicacion se realizaron con el objetivo de validar el cumplimiento de
los requerimientos a través de casos de prueba establecidos desde el punto de vista del

desarrollador.

Tabla 27. Prueba de aplicacion — Requerimiento RO01

ID Requerimiento
RO01 Listar sucursales
Caso Resultado Observacion Estado
No hay No se lista ninguna sucursal Al no haber ninguna Aprobado
sucursales sucursal para seleccionar,
disponibles no se puede acceder a
ninguna otra pantalla de
la aplicacion
Hay sucursales Se listan todas las sucursales Aprobado
disponibles correctamente
Tabla 28. Prueba de aplicacién — Requerimiento R002
ID Requerimiento
R002 Seleccion de sucursal
Caso Resultado Observacion Estado
No se Se muestra un mensaje para alertar al El mensaje de alerta solo  Aprobado
selecciona usuario para informarle que debe aparece cuando se intenta
ninguna seleccionar una sucursal para acceder a  acceder a otra pantalla
sucursal las otras pantallas
Se selecciona Se redirecciona sin problemas a las Aprobado

una sucursal

otras pantallas
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Tabla 29. Prueba de aplicacion — Requerimiento R003

ID Requerimiento
RO03 Generacidn de turnos

Caso Resultado Observacion Estado
No se listan los No se muestra ninguna opcion para La Unica opcién que se Aprobado
tipos de consulta  sacar turno muestra es para consultar
para sacar turnos la planilla de agua en una

aplicacion externa vya
existente

Se listan todos Se muestra una opcion por tipo de Aprobado
los tipos de consulta para poder sacar un turno
consulta
correctamente
Se selecciona la Se redirige a una pagina externa Aprobado
opcion para perteneciente a la empresa
consultar la
planilla de agua
Se seleccionaun Se abre una ventana en la que se En esta ventana se Aprobado
tipo de consulta muestra la informacion acerca del encuentran 2 botones
para sacar un turno para aceptar o cancelar el
turno turno
Se cancela la Se cierra la ventana, el turno no se Aprobado

generacion  del

turno

Se confirma la
generacion  del

turno

guarda en la base de datos y el

contador no se aumenta

Se muestra una ventana para informar

al usuario que se genero el turno

El turno se guarda en la base de datos

y el contador aumenta

Se imprime el ticket con el nimero de

turno

La ventana que confirma Aprobado
la generacion del turno

debe cerrarse por el
usuario, seleccionado la

opcién “Aceptar”
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Tabla 30. Prueba de aplicacion — Requerimiento R004

ID Requerimiento
R004 Seleccion de ventanilla
Caso Resultado Observacion Estado
No se listan las No hay ninguna ventanilla para Al no haber ninguna Aprobado
ventanillas seleccionar ventanilla para
seleccionar, no se puede
iniciar  sesibn  como
usuario con rol trabajador
Se listan las Se cargan las ventanillas para que Un wusuario con rol Aprobado
ventanillas puedan ser seleccionadas por el administrador no tiene
usuario en caso de ser necesario que seleccionar ninguna
ventanilla para poder
iniciar sesion
No se selecciona En caso de ser un usuario con rol El mensaje de alertanose Aprobado
ninguna trabajador, se muestra un mensaje de muestra a usuarios con rol
ventanilla alerta avisando al usuario que debe administrador
seleccionar una ventanilla para
acceder
Se  selecciona No se muestra el mensaje de alerta por Aprobado

una ventanilla

la seleccién de ventanilla

Tabla 31. Prueba de aplicacién — Requerimiento RO05

ID Requerimiento
R005 Autenticacion del usuario
Caso Resultado Observacion Estado
Se ingresan Se muestra un mensaje de alerta En caso de ser un usuario Aprobado
credenciales informando al usuario que su hombre con rol trabajador y no
incorrectas de usuario o clave son incorrectas haber seleccionado una
ventanilla, el mensaje de
credenciales incorrectas
tiene prioridad
Se ingresan  Se realiza una redireccion Aprobado

credenciales dependiendo del rol del usuario

correctas
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Tabla 32. Prueba de aplicacion — Requerimiento RO06

ID Requerimiento
RO06 Listar turnos en espera de atencion
Caso Resultado Observacion Estado
No hay turnosen La tabla que se muestra al usuario con El boton para atender un  Aprobado
espera de rol trabajador se encuentra vacia turno solo se muestra si
atencion hay al menos un turno en
la tabla
Hay turnos en La tabla carga todos los turnos en El botdn para atender un  Aprobado
espera de espera de atencién de dicha sucursal turno solo se encuentra
atencién activo para el primer dato
de la tabla, de manera que
se atiendan en orden
Tabla 33. Prueba de aplicacién — Requerimiento RO07
ID Requerimiento
RO07 Atender turno
Caso Resultado Observacion Estado
No se selecciona El primer turno de la tabla seguira Solo se puede atender al Aprobado
el turno para siendo el Gnico al que se le puede primer turno de la tabla,
atender brindar atencion de manera que para
atender al segundo turno
primero se debe finalizar
la atencion del primero
Se selecciona el El turno desaparece de la tabla de En esta ventana se Aprobado
turno para turnos en espera de atencién encuentran 2 botones
atender para finalizar o cancelar

Se abre una ventana que muestra la
informacion del turno y un apartado

para ingresar las observaciones

Se guarda la atencion en la base de

datos con algunos valores por defecto

la atencién

Los valores por defecto

guardados en la base de
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Se guarda una calificacion en la base

de datos con valores por defecto

datos pueden ser
eliminados o actualizados
dependiendo de las

decisiones del usuario

Caso

Resultado

Observacion Estado

Se cancela la

atencion

Se finaliza la

Se cierra la ventana y el turno vuelve
a aparecer en la primera posicion de la
tabla

Se elimina de la base de datos la
calificacion creada para la atencion
Se elimina de la base de datos la

atencioén creada

Se cierra la ventana y el turno ya no

Aprobado

Aprobado

atencién aparece en la tabla
Se actualizan los valores de la
atencion en la base de datos
Tabla 34. Prueba de aplicacién — Requerimiento RO08
ID Requerimiento
ROO08 Visualizacion de atenciones
Caso Resultado Observacion Estado
No hay La tabla que se muestra al usuario con EI botdn para atender un  Aprobado
atenciones rol administrador se encuentra vacia  turno solo se muestra si
hay al menos un turno en
la tabla
Hay atenciones La tabla muestra los datos Aprobado
especificados de las atenciones
De cada atencion se muestra una
opcioén para visualizar las
observaciones y otra para visualizar la
calificacion
Se selecciona la  Se abre una ventana que muestra las Para cerrar la ventana se  Aprobado

opcioén para
visualizar las
observaciones

de la atencién

observaciones de la atencién

encuentra un boton
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Caso Resultado Observacion Estado
Se selecciona la  Se abre una ventana que muestra la Para cerrar la ventana se  Aprobado
opcioén para informacion detallada de los valores encuentra un botén
visualizar la de calificacion de la atencién
calificacion de
la atencion
Tabla 35. Prueba de aplicacion — Requerimiento RO09
Requerimiento
R009 Gestion de datos
Caso Resultado Observacion Estado
No hay datos sobre La tabla que se muestra al No se puede crear, Aprobado
los turnos (Pantallade usuario con rol administrador se  modificar ni  eliminar
administracién de encuentra vacia ningn dato sobre los
datos  sobre los turnos
turnos)
Hay datos sobre los La tabla carga y muestra No se puede crear, Aprobado
turnos (Pantalla de correctamente los datos sobre los modificar ni  eliminar
administracién de turnos ningn dato sobre los
datos  sobre los turnos
turnos)
No hay datos sobre La tabla que se muestra al Los botones para Aprobado
los usuarios (Pantalla usuario con rol administrador se  modificar o desactivar un
de administracion de encuentra vacia usuario solo se muestran
datos  sobre los si hay al menos un
usuarios) usuario en la tabla, el
botdn para crear un nuevo
usuario  se  muestra
siempre
independientemente  de
los datos de la tabla
Hay datos sobre los La tabla carga y muestra Se muestran botones para Aprobado

usuarios (Pantalla de

administracion de
datos sobre los
usuarios)

correctamente los datos sobre los

usuarios

modificar o desactivar un

usuario en especifico
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Caso

Resultado

Observacion

Estado

Se selecciona la
opcion para crear un

Nuevo usuario

Se cancela la creacion

Se guarda el nuevo

usuario

Se selecciona la
opcion para modificar
los datos de wun
usuario

Se cancela la
modificacion de los

datos

Se guarda el usuario

modificado

Se abre una ventana que muestra
los valores que se deben ingresar

para crear el usuario

Se cierra la ventana

Se cierra la ventana
Se guarda el nuevo usuario en la

base de datos

Se abre una ventana en la que se
cargan los datos del usuario para

que puedan ser modificados

Se cierra la ventana

Se cierra la ventana

Se guardan los datos

modificados en la base de datos

En la ventana se
encuentran 2 botones,
uno para cancelar y otro

para guardar

Este caso se comprob6 en
todas las pantallas de
administracion de datos,
concluyendo en el mismo

resultado

El dnico control que se
encuentra para el ingreso
de datos es:

e Control de
trabajador, para
que se
seleccione el

trabajador al que

pertenece  ese
usuario
En la ventana se

encuentran 2 botones,
uno para cancelar y otro
para guardar

Este caso se comprob6 en
todas las pantallas de
administracion de datos,
concluyendo en el mismo

resultado

El dnico control que se

encuentra para el ingreso
de datos es:

e Control de

trabajador, para

que se

seleccione el

Aprobado

Aprobado

Aprobado

Aprobado

Aprobado

Aprobado
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trabajador al que

pertenece  ese
usuario
Caso Resultado Observacion Estado
Se selecciona la Se abre unaventana que muestra El texto del boton y del Aprobado
opcion para un mensaje para confirmar la mensaje de la ventana es
desactivar u activar accion diferente dependiendo de
un usuario si el usuario esta activo o
no, y en la ventana se
encuentran 2 botones,
uno para cancelar y otro
para confirmar
Se cancela la Se cierra la ventana Este caso se comprob6 en  Aprobado
activacion 0 todas las pantallas de
desactivacion administracion de datos,
concluyendo en el mismo
resultado
Se  confirma  la Se cierra la ventana Aprobado
activacion 0
desactivacion del Se modificay se guarda el estado
usuario del usuario en la base de datos
No hay datos sobre La tabla que se muestra al Los botones para Aprobado
los trabajadores usuario con rol administrador se  modificar o desactivar un
(Pantalla de encuentra vacia trabajador solo se
administracién de muestran si hay al menos
datos  sobre los un trabajador en la tabla,
trabajadores) el boton para crear un
nuevo trabajador  se
muestra siempre
independientemente  de
los datos de la tabla
Hay datos sobre los La tabla carga y muestra Se muestran botones para Aprobado

trabajadores (Pantalla correctamente los datos sobre los

de administracion de trabajadores

modificar o desactivar un

trabajador en especifico
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datos  sobre los
trabajadores)
Caso Resultado Observacion Estado
Se selecciona la Seabreunaventanaque muestra En la ventana se Aprobado
opcion para crear un los valores que se deben ingresar  encuentran 2 botones,
nuevo trabajador para crear el trabajador uno para cancelar y otro
para guardar
Se guarda el nuevo Se cierra la ventana El Gnico control que se Aprobado
trabajador Se guarda el nuevo trabajador en  encuentraen el ingreso de
la base de datos datos es:
e Control de
cédula, para que
se ingrese una
cadena
numérica de 10
digitos
Se selecciona la Seabreunaventanaenlaquese En la ventana se Aprobado
opcion para modificar cargan los datos del trabajador encuentran 2 botones,
los datos de wun paraque puedan ser modificados uno para cancelar y otro
trabajador para guardar
Se guarda el Se cierra la ventana El dnico control que se Aprobado
trabajador modificado encuentra en el ingreso de
Se guardan los datos
modificados en la base de datos datos es:
Control de cédula, para
que se ingrese una cadena
numérica de 10 digitos
Se selecciona la Seabre unaventana que muestra El texto del boton y del Aprobado

opcion para
desactivar o activar

un trabajador

un mensaje para confirmar la

accion

mensaje de la ventana es
diferente dependiendo de
si el trabajador esta activo
0 no, y en la ventana se
encuentran 2 botones,
uno para cancelar y otro

para confirmar
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Caso Resultado Observacion Estado
Se confirma la Se cierra la ventana Aprobado
activacion 0
desactivacion del Se modificay se guarda el estado
trabajador del trabajador en la base de datos
No hay datossobrelas La tabla que se muestra al Los botones para Aprobado
sucursales  (Pantalla usuario con rol administrador se  modificar o desactivar
de administracion de encuentra vacia una sucursal solo se
datos  sobre las muestran si hay al menos
sucursales) unasucursal en la tabla, el
boton para crear una
nueva sucursal se muestra
siempre
independientemente  de
los datos de la tabla
Hay datos sobre las La tabla carga y muestra Se muestra botones para Aprobado
sucursales (Pantalla correctamente los datos sobre las  modificar o desactivar
de administracién de sucursales una sucursal en
datos  sobre las especifico
sucursales)
Se selecciona la Seabreunaventanaque muestra En la ventana se Aprobado
opcion para crear una los valores que se deben ingresar  encuentran 2 botones,
nueva sucursal para crear la sucursal uno para cancelar y otro
para guardar
Se guarda la nueva Se cierra la ventana No se encuentran  Aprobado
sucursal Se guarda la nueva sucursal en la  controles para el ingreso
base de datos de datos
Se selecciona la Seabreunaventanaenlaquese En la ventana se Aprobado

opcion para modificar

los datos de una

sucursal

cargan los datos del usuario para

que puedan ser modificados

encuentran 2 botones,
uno para cancelar y otro

para guardar
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Caso

Resultado

Observacion

Estado

Se guarda la sucursal

modificada

Se selecciona la
opcidn para
desactivar o activar

una sucursal

Se confirma la
activacion 0
desactivacion de la

sucursal

No hay datos sobre
los tipos de consulta
(Pantalla de
administracion de
datos sobre los tipos

de consulta)

Hay datos sobre los
tipos de consulta
(Pantalla de
administracion de
datos sobre los tipos

de consulta)

Se cierra la ventana

Se guardan los datos

modificados en la base de datos

Se abre una ventana que muestra
un mensaje para confirmar la

accion

Se cierra la ventana

Se modifica y se guarda el estado

de la sucursal en la base de datos

La tabla que se muestra al
usuario con rol administrador se

encuentra vacia

La tabla carga y muestra
correctamente los datos sobre los

tipos de consulta

No se encuentran
controles para el ingreso

de datos

El texto del boton y del
mensaje de la ventana es
diferente dependiendo de
si la sucursal esta activa o
no, y en la ventana se
encuentran 2 botones,
uno para cancelar y otro

para confirmar

Los botones para
modificar o desactivar un
tipo de consulta solo se
muestran si hay al menos
un tipo de consulta en la
tabla, el boton para crear
un nuevo tipo de consulta
se  muestra  siempre
independientemente  de

los datos de la tabla

Se muestran botones para
modificar o desactivar un
tipo de consulta en

especifico

Aprobado

Aprobado

Aprobado

Aprobado

Aprobado
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Caso Resultado Observacion Estado
Se selecciona la Seabreunaventanaque muestra En la ventana se Aprobado
opcion para crear un los valores que se deben ingresar  encuentran 2 botones,
nuevo tipo de para crear el tipo de consulta uno para cancelar y otro
consulta para guardar
Se guarda el nuevo Se cierra la ventana No se encuentran  Aprobado
tipo de consulta ) controles para el ingreso
Se guarda el nuevo tipo de
de datos
consulta en la base de datos
Se selecciona la Seabreunaventanaenlaquese En la ventana se Aprobado
opcion para modificar cargan los datos del tipo de encuentran 2 botones,
los datos de untipode consulta para que puedan ser uno para cancelar y otro
consulta modificados para guardar
Se guarda el tipo de Se cierra la ventana No se encuentran  Aprobado
consulta modificado controles para el ingreso
Se guardan los datos de datos
modificados en la base de datos
Se selecciona la Seabre unaventana que muestra EIl texto del boton y del Aprobado
opcion para un mensaje para confirmar la mensaje es diferente
desactivar o activar accion dependiendo de si el tipo
un tipo de consulta de consulta est activo o
no, y en la ventana se
encuentran 2 botones,
uno para cancelar y otro
para confirmar
Se confirma la Se cierrala ventana Aprobado
activacion 0
desactivacion del tipo .
Se modifica y se guarda el estado
de consulta
del tipo de consulta en la base de
datos
No hay datos sobre La tabla que se muestra al Los botones para Aprobado

los roles (Pantalla de
administracion de

datos sobre los roles)

usuario con rol administrador se

encuentra vacia

modificar o desactivar un
rol solo se muestran si

hay al menos un rol en la
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tabla, el boton para crear
un nuevo rol se muestra
siempre

independientemente  de

los datos de la tabla

Caso Resultado Observacion Estado
Hay datos sobre los La tabla carga y muestra Se muestran botones para Aprobado
roles (Pantalla de correctamente los datos sobre los modificar o desactivar un
administracién de roles rol en especifico
datos sobre los roles)
Se selecciona la Seabreunaventanaque muestra En la ventana se Aprobado
opcion para crear un los valores que se deben ingresar  encuentran 2 botones,
nuevo rol para crear el rol uno para cancelar y otro
para guardar

Se guarda el nuevorol  Se cierra la ventana No se encuentran  Aprobado

Se guarda el nuevo rol en labase  cONtroles para el ingreso

de datos de datos
Se selecciona la Seabreunaventanaenlaquese En la ventana se Aprobado
opcion para modificar  cargan los datos del rol para que encuentran 2 botones,
los datos de un rol puedan ser modificados uno para cancelar y otro

para guardar

Se guarda el rol Se cierralaventana No se encuentran  Aprobado
modificado Se guardan los datos controles para el ingreso

modificados en la base de datos ~ J€ datos
Se selecciona la Seabre unaventana que muestra El texto del boton y del Aprobado

opcion para
desactivar o activar

un rol

un mensaje para confirmar la

accion

mensaje de la ventana es
diferente dependiendo de
si el usuario esté activo o
no, y en la ventana se
encuentran 2 botones,
uno para cancelar y otro

para confirmar
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Caso Resultado Observacion Estado
Se confirma  la Secierrala ventana Aprobado
activacion 0

desactivacion del rol

del rol en la base de datos

Se modifica y se guarda el estado

Tabla 36. Prueba de aplicacion — Requerimiento RO10

ID Requerimiento
RO10 Pantalla de informacién
Casos Resultado Observacion Estado
No hay turnos en No se muestra ningln dato ni en Los datos no afectan a la  Aprobado
espera de atencion o laseccion de turnos en espera, ni seccién en la que se
siendo atendidos en en la de turnos que se estan reproduce el video
dicha sucursal atendiendo
Hay turnos en espera Se muestran los datos en sus Los datos se actualizan Aprobado
de atencion o siendo respectivas secciones automaticamente
atendidos en dicha dependiendo de ciertos
sucursal eventos
Tabla 37. Prueba de aplicacién — Requerimiento RO11
ID Requerimiento
RO11 Pantalla de calificacion
Casos Resultado Observacion Estado
No hay ventanillas en No se carga ninguna Al no haber ninguna Aprobado
dicha sucursal ventanilla para ventanilla para seleccionar,
seleccionar no se puede acceder a la
encuesta de satisfaccion
Hay ventanillas en dicha Se cargan las ventanillas La ventanilla se selecciona Aprobado

sucursal

correctamente para que

puedan ser seleccionadas

una sola vez hasta se regrese
a la pantalla principal y se
acceda nuevamente a la

pantalla de calificacion
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Caso Resultado Observacion Estado
No se selecciona la Nosecierralaventanade Aprobado
ventanilla seleccion
Se  selecciona  una Se cierra la ventana de Aprobado
ventanilla seleccion
No se selecciona ninguna  Se muestra un mensaje de Aprobado

opcion en laencuestay se
intenta pasar a la

siguiente pregunta

Se selecciona una opcion
y se intenta pasar a la

siguiente pregunta

Se pasa de la ultima de

pregunta

No se selecciona ninguna
de las opciones de la
ventana de valoracion

general

Se selecciona una opcion
en la ventana de

valoracion

informando  al
debe

seleccionar una opcion

alerta

usuario que

para poder pasar a la

siguiente pregunta

Se muestra la siguiente

pregunta sin
inconvenientes

Se muestra la ventana
para que el usuario
califigue de  manera

general la atencién

No se guardan los valores
de calificacion

Se actualizan los valores
de calificacion de la
atencion en la base de

datos

La encuesta consta de 4 Aprobado
preguntas y la funcion se
repite hasta pasar de la Gltima

pregunta

Esta calificacion consta de 3  Aprobado

opciones:
e Buena
e Regular
e Mala
Aprobado
Aprobado
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Tabla 38. Prueba de aplicacion — Requerimiento R012

ID Requerimiento
R0O12 Filtrado de datos
Casos Resultado Observacion Estado
No se aplica ningin Se muestra la lista completa Este caso se comprobé en Aprobado
filtro para los datos de  de datos en la tabla todas las pantallas de
la tabla (Pantalla de administracién de datos,
administracién de concluyendo en el mismo
datos  sobre las resultado
atenciones)
Se aplican los filtros Se muestra la lista filtrada de Este caso se comprobd en Aprobado
para los datos de la datosen latabla todas las pantallas de
tabla (Pantalla de administracién de datos,
administracion de concluyendo en el mismo
datos  sobre las resultado
atenciones)
Tabla 39. Prueba de aplicacién — Requerimiento RO13
ID Requerimiento
R013 Generacion de reportes
Casos Resultado Observacion Estado
Se selecciona la opcién El archivo PDF se Este caso se comprobd en Aprobado
para generar un reporte en descarga todas las pantallas de
PDF sin aplicar ningin autométicamente y los administracion de datos,
filtrado de datos (Pantalla datos corresponden a concluyendo en el mismo
de administracion de datos los que se encuentranen  resultado
sobre las atenciones) la tabla
Se selecciona la opcién El archivo PDF se Este caso se comprobé en Aprobado

para generar un reporte en
PDF aplicando un filtrado
de datos (Pantalla de
administracién de datos

sobre las atenciones)

descarga

autométicamente y los
datos corresponden a
los que se encuentran en

la tabla

todas las pantallas de

administracién de datos,
concluyendo en el mismo

resultado

101



Tabla 40. Prueba de aplicacion — Requerimiento R014

ID Requerimiento
R014 Cerrar sesion
Casos Resultado Observacion Estado
Se selecciona la opci6on para Los datos de sesion se Aprobado
cerrar sesion eliminan y se regresa a la

pantalla principal de la

aplicacion

Se selecciona la opcién para Se redirige a la pagina Aprobado
cerrar sesion y se intenta acceder  principal de la aplicacion

a alguna de las pantallas que

requieren tener una Sesion

iniciada

b. Pruebas de aceptacion

A través de las pruebas de aceptacion realizadas se valido la funcionalidad y el
cumplimiento de los requerimientos indispensables de la aplicacion establecidos en la
Fase I: Recopilacion de requerimientos. Las pruebas fueron organizadas en iteraciones

con criterios establecidos para ser evaluados.
e |teracion 1

Tabla 41. Pruebas de aceptacién — Iteracion 1

Pruebas de aceptacion

ID Criterio Estado Responsable

1 Verificar que la lista de sucursales se cargue Aceptado Usuario
correctamente.

2 Comprobar la seleccion de una sucursal y el control Aceptado Usuario

para redireccionar solo si una sucursal esta

seleccionada.

3 Verificar que la lista de tipos de consulta se cargue Aceptado Usuario
correctamente.
4 Comprobar que el turno se genere para el tipo de Aceptado Usuario

consulta seleccionado.
5 Comprobar el ndmero de turno generado segun la Aceptado Usuario

sucursal en la que esta funcionando la aplicacion.
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ID Criterio Estado Responsable

6 Verificar el almacenamiento del turno en la base de Aceptado Programador
datos

7 Verificar el almacenamiento o actualizacion del Aceptado Programador
contador de turnos en la base de datos.

e lteracion 2

Tabla 42. Pruebas de aceptacion — Iteracion 2
Pruebas de aceptacion

ID Criterio Estado Responsable

1 Comprobar que la lista de ventanillas se cargue Aceptado Usuario
correctamente segun la sucursal.

2 Si la autenticacion de usuario es exitosa, verificar el Aceptado Programador
rol del usuario para controlar la seleccion de la
ventanilla.

3 Comprobar el control para redireccionar solo si se ha Aceptado Usuario
seleccionado una ventanilla en caso de ser un usuario
trabajador.

4 Validar el usuario y el rol dentro de la pantalla del Aceptado Programador
trabajador para mostrar el contenido.

5 Comprobar que la lista de turnos mostrados Aceptado Usuario
corresponde a la sucursal correspondiente.

e |teracion 3

Tabla 43. Pruebas de aceptacién — Iteracion 3
Pruebas de aceptacion

ID Criterio Estado Responsable

1 Comprobar que la ventana para atender el turno se abre Aceptado Usuario
correctamente.

2 Verificar que los datos del turno seleccionado se Aceptado Usuario
cargan correctamente en la ventana.

3 Verificar el almacenamiento de la atencion en la base Aceptado Programador
de datos.

4 Confirmar que el turno atendido ya no aparece en la Aceptado Usuario

lista en espera de atencion.
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ID Criterio Estado Responsable

5 Validar el usuario y el rol dentro de la pantalla del Aceptado Programador
administrador para mostrar el contenido.

6 Verificar que la redireccion a las diferentes paginas Aceptado Usuario
funciona correctamente.

7 Comprobar que la lista de datos se carga Aceptado Usuario
correctamente  correspondiendo a la  pagina
seleccionada.

8 Verificar que los datos se actualizan correctamente. Aceptado Usuario

9 Verificar que los datos se desactivan correctamente. Aceptado Usuario

10 Verificar que los datos se crean correctamente. Aceptado Usuario

11 Comprobar que los datos se guardan o actualizan en la Aceptado Programador
base de datos.

e lteracion 4
Tabla 44. Pruebas de aceptacion — Iteracién 4
Pruebas de aceptacion

ID Criterio Estado Responsable

1 Comprobar que la lista de turnos en espera de atencion Aceptado Usuario
se cargue y corresponda a la sucursal correcta dentro
de la pantalla de informacién.

2 Comprobar que la lista de turnos que se estan Aceptado Usuario
atendiendo se cargue y corresponda a la sucursal
correcta dentro de la pantalla de informacion.

3 Verificar que el video se reproduce correctamente Aceptado Usuario
dentro de la pantalla de informacion.

4 Confirmar que para ingresar a la pantalla de Aceptado Usuario
calificacion se debe seleccionar una ventanilla.

5 Comprobar que las preguntas corresponden a las que Aceptado Usuario
fueron proporcionadas por la empresa.

6 Verificar que la calificacion se guarda en la base de Aceptado Programador
datos.

7 Comprobar que hay filtros funcionales para el filtrado Aceptado Usuario

de datos dentro de las pantallas para gestionar los
datos.
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e |teracion 5

Tabla 45. Pruebas de aceptacion — Iteracion 5

Pruebas de aceptacion

ID Criterio Estado Responsable

1 Verificar que se encuentren los botones para exportar Aceptado Usuario
los datos a un archivo Excel y PDF dentro de las

pantallas para gestionar los datos.

2 Comprobar que los datos exportados dentro de los Aceptado Usuario
archivos corresponden con los datos que se encuentran

en las pantallas para gestionar los datos.

3 Confirmar que los datos se exportan de acuerdo a los Aceptado Usuario
filtros seleccionados.

4 Comprobar que al cerrar sesion se debe iniciar de Aceptado Usuario
nuevo para poder acceder a las pantallas en las que se
requiera estar con sesion iniciada.

5 Verificar que los datos de la sesion se eliminan Aceptado Programador
correctamente al cerrar sesion.

c. Pruebas de usabilidad

Para llevar a cabo las pruebas de usabilidad se utilizaron métricas, para evaluar

distintos aspectos desde el punto de vista del usuario:

Tabla 46. Pruebas de usabilidad

Pruebas de usabilidad
ID Meétrica Criterio Estado

1 Texto legible El usuario puede leer el texto de manera claray Aceptado
comprendiendo el contexto de este.

2 Consistencia visual Los elementos de la aplicacion se usan de Aceptado
manera coherente (botones, colores, imagenes)

3 Manejo de alertas La aplicacion brinda informacion dentro de Aceptado
alertas de manera visual en caso de que no
funcione o no se maneje correctamente.

4 Navegacion La aplicacion permite navegar de manera Aceptado

sencilla a través de las distintas pantallas.
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ID Meétrica Criterio

Estado

5 Experiencia La aplicacion brinda al usuario una experiencia

comoda al utilizarla.

Aceptado

3.2.5 Fase V: Implementacion

Para la implementacidn se elaboré un cronograma de actividades para detallar el

tiempo empleado para el desarrollo de la Gltima etapa de la metodologia RAD:

Tabla 47. Cronograma de implementacion

N° Actividad

Dias

Preparacion de datos.

Verificacion de infraestructura.

Configuracién e importacion de la base de datos.

Configuracién y subida de servicios.

Despliegue de servicios.

Preparacion del paquete de aplicacion.

Configuracién y subida de aplicacion.

Despliegue de aplicacion.

O©| O Nl O O | W| N =

Pruebas de ejecucion.

[y
o

Entrega del producto.

Preparacion de datos: A través del trabajo en conjunto con el ingeniero a cargo, se

obtuvo la informacion sobre los datos que se van a almacenar y se realizé una base de

datos acorde a la informacion proporcionada.

Verificacidon de infraestructura: Se realizd una revision dentro de la sucursal “La

Matriz” para verificar que se encuentre la infraestructura adecuada (equipos de

computo, pantalla para mostrar informacion, equipo para imprimir tickets) para que la

aplicacion funcione correctamente.

Configuracion e importacion de la base de datos: Se configuré el servidor SQL

Server en el que se alojo la base de datos que una vez comprobada de manera local se

procedio a subirla para comprobar su funcionamiento en un entorno de produccion.
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Configuracion y subida de servicios: Se configur6 el servidor IS en el que se

alojaron los servicios desarrollados para comprobar su funcionamiento en produccion.

Despliegue de servicios: Se comprobd que los servicios funcionaban correctamente

una vez subidos al servidor IIS.

Preparacion del paquete de aplicacion: Se construyé un paquete de la aplicacion
para subirlo al servidor 1IS a través del comando:

PS E:\Projects\sistema_turnos> npm run buildD

Figura 85. Comando de construccion de paquete de aplicacion

Configuracion y subida de aplicacion: Se configur6 una pagina dentro del servidor
IS para alojar la aplicacién. Posteriormente se subieron los archivos creados dentro

del paquete de la aplicacion.

Despliegue de aplicacion: Se comprob6 que la aplicacion funcionaba correctamente

una vez subida al servidor IIS.

Pruebas de ejecucion: Etapa que hace referencia al apartado de Resultados, en las

que se describen las pruebas en el despliegue de la aplicacion.

Entrega del producto: Se entreg6 el producto final, adjuntando la documentacion
para el usuario en el Anexo F. La evidencia de la entrega de la aplicacion se encuentra

en la Figura 86, Figura 87, Figura 88 y Figura 89
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3.3 Resultados

Para este proyecto se utilizaron los modelos TAM y UTAUT para evaluar de manera

integral la aceptacion y utilizacion de la aplicacion. Los modelos se escogieron debido

a su complementariedad, mientras que TAM se enfoca en las percepciones
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individuales, UTAUT expande la perspectiva a las condiciones sociales y experiencia

previa.
Para los cuestionarios se utilizo una escala de medida Likert donde:
e 1: Muy en desacuerdo
e 2: Endesacuerdo
e 3: Neutral
e 4: De acuerdo
e 5: Muy de acuerdo

Los cuestionarios fueron aplicados a los empleados del balcon de servicios de la

empresa.

3.3.1 Modelo TAM

El modelo TAM (Technology Acceptance Model) es una teoria que busca comprender
la aceptacién de una tecnologia por parte de los usuarios [38]. En este proyecto, el
modelo permite evaluar distintos aspectos desde el punto de vista del usuario como la
utilidad y facilidad de uso, ademas de la intencion y actitud de uso del usuario con la

aplicacion.
a. Cuestionario del modelo TAM

Tabla 48. Cuestionario de evaluacion del modelo TAM

Cuestionario de evaluacién

PU Percepcién de utilidad

PU1 La aplicacion es eficaz en comparacién con el método anterior para gestionar

y atender turno
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PU2 La aplicacion mejora la eficiencia e interaccion del usuario

PU3 La aplicacién ofrece beneficios en términos de reduccién de tiempos de espera
y atencién de turnos

PU4 La aplicacion mejora la disponibilidad y accesibilidad de los servicios de la
empresa

PEU Percepcién de facilidad de uso

PEU1 La interfaz de la aplicacion proporciona simplicidad y facilidad de navegacion

PEU2 La aplicacién es intuitiva y facil de manejar incluso para aquellos que no
tienen experiencia técnica

PEU3 La gestion de los datos es sencilla y comprensible para los usuarios

PEU4 El proceso de generacion y atencion de turnos mediante la aplicacion es facil
y comprensible

AU Actitud hacia el uso

AUl La implementacion de la aplicacion supone una mejora significativa en
general

AU2 Los usuarios perciben positivamente la aplicacion y tienen la intencién de
utilizarla

AU3 La aplicacion mejora significativamente la calidad y eficiencia de los
servicios de la empresa

AU4 La aplicacion supone un paso positivo hacia la modernizacion y mejora de los

servicios
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Intencién de uso

U1

1U2

Los usuarios tienen la intencidn de utilizar la aplicacién de manera regular en

el futuro

La incorporacion de la aplicacion influye de manera positiva a la rutina

habitual de la gestion y atencion de turnos

b. Resultados del cuestionario

e Percepcién de utilidad

Tabla 49. Tabla de frecuencias — Modelo TAM — Percepcion de utilidad

Percepcién de utilidad

PU

PU1

PU2

PU3

PU4

MEDIA

1 2 3 4 5
0% 0% 0% 83% 17%
0% 0% 8% 92% 0%
0% 0% 33% 67% 0%
0% 0% 17% 58% 25%
0% 0% 14,5% 75% 10,5%

112



Tabla 50. Resultados modelo TAM — Percepcion de utilidad

Percepcion de utilidad

m Neutral m De acuerdo Muy de acuerdo

=

=

e’

A través de los resultados representados en la Tabla 50, se concluye que los usuarios
coinciden en que la aplicacién es un método eficaz en comparacion con métodos
anteriores, ademas de que mejora la eficiencia e interaccion del usuario, ofreciendo
beneficios en la reduccion de tiempos de espera y atencién, mejorando la
disponibilidad y accesibilidad de los servicios de la empresa.
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e Percepcidn de facilidad de uso

Tabla 51. Tabla de frecuencias — Modelo TAM — Facilidad de uso

Percepcion de facilidad de uso

PEU 1 2 3 4
PEU1 0% 0% 8% 92%
PEU2 0% 0% 33% 67%
PEU3 0% 0% 8% 92%
PEU4 0% 0% 0% 58%

MEDIA 0% 0% 12,25% 77,25%

0%

0%

0%

42%

10,5%

Tabla 52. Resultados modelo TAM — Facilidad de uso

Percepcién de facilidad de uso

m Neutral m De acuerdo Muy de acuerdo

PEU1 PEU2

)

N—

¥
—
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PEU3 PEU4

— N4

Mediante los resultados representados en la Tabla 52, se concluye que la aplicacion es
intuitiva, facil de manejar y comprensible para los usuarios, proporcionando facilidad

en la navegacion y gestion de los datos.

e Actitud hacia el uso

Tabla 53. Tabla de frecuencias — Modelo TAM — Actitud hacia el uso

Actitud hacia el uso

AU 1 2 3 4 5
AUl 0% 0% 0% 92% 8%
AU2 0% 0% 8% 50% 42%
AU3 0% 0% 17% 58% 25%
AU4 0% 0% 0% 92% 8%

MEDIA 0% 0% 6,25% 73% 20,75%
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Tabla 54. Resultados modelo TAM — Actitud hacia el uso

Actitud hacia el uso

m Neutral m De acuerdo Muy de acuerdo

AUl AU2

“

AU3 AU4

“

= P
=

—

Como se observa en los resultados representados en la Tabla 54, los usuarios muestran
una actitud positiva con respecto al uso de la aplicacion, opinando que proporciona
una mejora significativa en la calidad y eficiencia de los servicios, suponiendo un paso

positivo hacia la modernizacion y mejora de los mismos.
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e Intencidn de uso

Tabla 55. Tabla de frecuencias — Modelo TAM — Intencién de uso

Intencién de uso

U 1 2 3 4 5
Ul 0% 0% 8% 58% 34%
U2 0% 0% 25% 75% 0%

MEDIA 0% 0% 16,5% 67% 17,5%

Tabla 56. Resultados modelo TAM — Intencion de uso

Intencién de uso

m Neutral m De acuerdo Muy de acuerdo

U1 1U2

117



Mediante los resultados representados en la Tabla 56, se concluye que los usuarios en
general tienen la intencion de utilizar la aplicacién de manera regular, opinando que

esta influye de manera positiva a la rutina de gestion y atencion de los turnos.

3.3.2 Modelo UTAUT

El modelo UTAUT (Unified Theory of Acceptance of Technology) es una extension
del modelo TAM, que combina varios modelos para proporcionar una comprension
completa de la aceptacion de la tecnologia [38]. En este proyecto, el modelo contribuye
a comprender otros factores como la expectativa de rendimiento y esfuerzo que se
espera el usuario sobre la aplicacion, ademas de las condiciones sociales y la

experiencia previa del usuario.
a. Cuestionario del modelo UTAUT

Tabla 57. Cuestionario de evaluacion del modelo UTAUT

Cuestionario de evaluacién

PR Expectativa de rendimiento
PR1 La aplicacion proporcionara una mayor accesibilidad y rapidez al proceso
PR2 La aplicacion simplificara el proceso de solicitud y asignacion de turnos
PE Esfuerzo percibido
PE1 El proceso de aprendizaje y uso de la aplicacion no es complejo
PE2 El aprendizaje para el uso de la aplicacion no conllevara un esfuerzo
significativo
PE3 La adaptacion a la aplicacion sera sencilla y sin complicaciones
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SC Condiciones sociales

SC1 La opinién de los demés usuarios no influye en la disposicion de un usuario

en particular para usar la aplicacion

SC2 La empresa ha notificado de manera efectiva los beneficios y objetivos de la
aplicacion
SC3 Los usuarios estan dispuestos a adoptar la aplicacion
EP Experiencia previa
EP1 Los usuarios tienen experiencia previa con respecto al uso de otro sistema
similar
EP2 Los conocimientos tecnoldgicos de los usuarios son adecuados para facilitar

la adopciodn de la aplicacién

b. Resultados del cuestionario
e Expectativa de rendimiento

Tabla 58. Tabla de frecuencias — Modelo UTAUT — Expectativa de rendimiento

Expectativa de rendimiento

PR 1 2 3 4 5
PR1 0% 0% 0% 92% 8%
PR2 0% 0% 0% 100% 0%

MEDIA 0% 0% 0% 96% 4%
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Tabla 59. Resultados modelo UTAUT — Expectativa de rendimiento

Expectativa de rendimiento

m Neutral mDe acuerdo Muy de acuerdo

PR1 PR2

—

Como se observa en los resultados representados en la Tabla 59, la mayoria de los
usuarios opina que la aplicacion proporciona accesibilidad y rapidez al proceso,

ademas de que todos coinciden en que simplificara todo el proceso.
e Esfuerzo percibido

Tabla 60. Tabla de frecuencias — Modelo UTAUT — Esfuerzo percibido

Esfuerzo percibido

PE 1 2 3 4 5
PE1 0% 0% 8% 92% 0%
PE2 0% 0% 17% 83% 0%
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PE3 0% 0% 8% 92% 0%

MEDIA 0% 0% 11% 89% 0%

Tabla 61. Resultados modelo UTAUT — Esfuerzo percibido

Esfuerzo percibido

m Neutral m De acuerdo Muy de acuerdo

PE1 PE2

> |
N~

PE3

e
—

Mediante los resultados representados en la Tabla 61, se concluye que la mayoria de

los usuarios coinciden en que el proceso de aprendizaje del uso de la aplicacion no es

121



complejo, por lo que no conllevara un esfuerzo significativo y la adaptacion a la

aplicacion seré sencilla.
e Condiciones sociales

Tabla 62. Tabla de frecuencias — Modelo UTAUT — Condiciones sociales

Condiciones sociales

SC 1 2 3 4 5
SC1 0% 0% 42% 58% 0%
SC2 0% 0% 0% 100% 0%
SC3 0% 0% 8% 92% 0%
MEDIA 0% 0% 16,67 83,33% 0%

Tabla 63. Resultados modelo UTAUT — Condiciones sociales

Condiciones sociales

m Neutral m De acuerdo Muy de acuerdo

SC1 SC2
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SC3

L
N’

Como se observa en los resultados representados en la Tabla 63, todos los usuarios
coinciden en que los beneficios y el objetivo de la aplicacion fueron notificados por la
empresa, ademas de que se concluye que un 92% de los usuarios estan dispuestos a

utilizarla, afiadiendo que en general no se guian por la opinidn de los demas usuarios.
e Experiencia previa

Tabla 64. Tabla de frecuencias — Modelo UTAUT — Experiencia previa

Experiencia previa

EP 1 2 3 4 5
EP1 0% 0% 58% 42% 0%
EP2 0% 0% 25% 75% 0%

MEDIA 0% 0% 41,5% 58,5% 0%
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Tabla 65. Resultados modelo UTAUT — Experiencia previa

Experiencia previa

m Neutral m De acuerdo Muy de acuerdo

EP1 EP2

=

B
—

Como se observa a través de los resultados representados en la Tabla 65, solo un 42%
de los usuarios consideran que tienen experiencia previa con otro sistema similar, pero
la gran mayoria opina que tiene los conocimientos tecnoldgicos necesarios para utilizar

la aplicacidn correctamente.
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CAPITULO IV. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 Conclusiones

En esta investigacion se establecié como objetivo la implantacion de una aplicacion

web para la centralizacion de la gestion y atencion de los turnos dentro de las

sucursales de la EP-EMAPA-A, concluyendo lo siguiente:

A través de la aplicacion de encuestas, se consiguié analizar tanto el proceso
como la satisfaccién y comodidad referente a la gestion y atencion de turnos
dentro de las sucursales de la EP-EMAPA-A, desde el punto de vista del

personal y de los clientes.

El analisis permitio revelar limitaciones en el proceso, evidenciando areas de
mejora como la carencia de automatizacion, la ineficacia en el manejo de los
datos sobre los turnos y las atenciones, ademas de un cierto nivel de
insatisfaccion por parte de los clientes. La identificacion de estas deficiencias
destaco la necesidad de implementar una solucion que permitiera optimizar la

eficiencia del proceso.

Mediante una entrevista a los representantes de la empresa se determinaron las
necesidades especificas de la aplicacion, asi como las herramientas y
tecnologias que se utilizaron para el desarrollo de este proyecto. En este
contexto, se concluy6 que, para mantener la escalabilidad y el mantenimiento
por parte de la empresa, se utilizarian para la parte légica de la aplicacion
herramientas ya implementadas dentro del entorno tecnoldgico de la empresa
(.NET y SQL Server).

El desarrollo e implantacion de la aplicacion web para la gestion y atencion de
turnos beneficia al personal de la empresa y a los clientes que asisten a sacar

turnos para ser atendidos, ayudando en la automatizacion y permitiendo tener
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una vision completa del proceso para que la empresa pueda tomar medidas de

mejora.

Utilizar herramientas como .NET para el desarrollo de la I6gica de la aplicacion
permitié la creacion de los servicios que se utilizaron en la aplicacion de una
manera eficiente, al ser una plataforma que agiliza el proceso de desarrollo y
garantiza la solidez y flexibilidad. Dado que es una tecnologia previamente
adoptada dentro de la empresa, se contd con un servidor dedicado a alojar este
tipo de servicios, lo que simplifico el proceso de configuracion y despliegue.

La base de datos se disefio utilizando SQL Server, donde se cre6 un esquema
incluyendo las tablas que almacenaron los datos manejados dentro de la
aplicacion, lo que proporcion6 una estructura organizada y aseguré la
integridad y confiabilidad de los datos almacenados. Ademas, la plataforma
facilito la implementacidn de procedimientos almacenados necesarios para el
correcto funcionamiento de la aplicacion. Al tratarse de una tecnologia ya
implementada en la empresa, se dispuso de un servidor SQL Server destinado

a hospedar bases de datos, lo que facilité significativamente el proceso.

La aplicacion de la metodologia RAD posibilité obtener una retroalimentacion
continua con el cliente a través de las entregas periodicas para evaluar las
funciones principales de la aplicacion. Este enfoque facilitd la adaptacion a las
necesidades del cliente para efectuar los cambios que surgieron durante el
desarrollo del proyecto y cumplir con los requerimientos establecidos en un

menor tiempo.

El valor principal que aporta la aplicacion se centra en la empresa,
proporcionando una herramienta que permite al wusuario gestionar
eficientemente los datos generados, lo que brinda una vision integral del
proceso en todas las sucursales y ademas posibilita un analisis detallado a nivel

individual del proceso en cada sucursal. La capacidad de tener una vision

126



global del proceso en todas las sucursales permite a la empresa tener una
perspectiva unificada y centralizada, factor crucial para la toma de decisiones

informadas.

El uso de la metodologia RAD en combinacion con las herramientas utilizadas
para el desarrollo como .NET para el desarrollo de los servicios, SQL Server
como gestor de base de datos y React JS para la aplicacion web proporcionaron
un entorno efectivo que contribuyd a la finalizacion exitosa de todas las etapas
del desarrollo concluyendo en un producto final que satisface las necesidades

del cliente.

4.2 Recomendaciones

Se recomienda que la EP-EMAPA-A, realice un plan de mejora continua para
la aplicacion, destacando la importancia de mantenerse al tanto de los avances

tecnoldgicos y las necesidades del usuario.

Para verificar el nivel de satisfaccion del personal y de los clientes a lo largo
del tiempo se recomienda establecer un canal de comunicacion con los usuarios
para obtener retroalimentacion sobre posibles mejoras y problemas de la

aplicacion.

Para mantener el correcto funcionamiento de la aplicacién a largo plazo, se
considera vital realizar un plan de mantenimiento en el que se revise el

rendimiento, adaptabilidad y escalabilidad de la herramienta.

Se recomienda mantener actualizadas las bibliotecas y frameworks utilizados
para el desarrollo de este proyecto con la finalidad de aprovechar nuevas
caracteristicas y mejoras de seguridad para asegurar la estabilidad de la

aplicacion.

Se recomienda considerar el presente proyecto de investigacion para su

adaptacion a otras entidades dentro de la EP-EMAPA que aln carezcan de un
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método efectivo para la gestion y atencidn de turnos, y en las que se esté
contemplando la automatizacion del proceso.

Se propone establecer un plan de capacitacion continua al personal encargado
de la gestion y atencion de los turnos para garantizar el uso efectivo y eficiente

de la aplicacion.

Se sugiere la implementacion de un sistema de soporte de decisiones (DSS) en
futuras investigaciones, con el objetivo de proporcionar a la empresa una fuente

de informacion relevante para la toma de decisiones efectivas.
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ANEXOS

Anexo A. Cuestionario aplicado al personal de la empresa

Objetivo: Determinar el beneficio y opinion sobre el desarrollo e implementacion de

una aplicacion web para la gestion y atencion de turnos.

1. ;Como califica la gestion actual de la informacion de los turnos?

2. ¢Con qué frecuencia interactta con los clientes que solicitan turnos para ser

atendidos?

3. ¢Qué métodos o sistemas utiliza actualmente para administrar la informacion

de los turnos?
4. ¢Ha tenido dificultades para manejar la informacion de los turnos?

5. ¢Con qué frecuencia los clientes han expresado alguna queja o comentario

sobre el proceso de solicitud de turnos?

6. ¢Se siente satisfecho con el proceso de administracion de turnos de la

institucion?

7. ¢Cree que una aplicacion de gestion y atencion de turnos puede mejorar el

proceso actual?
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Anexo B. Cuestionario aplicado a los clientes de la empresa

Objetivo: Determinar la opinion y satisfaccion sobre el proceso manual de gestion y

atencion de turnos.
1. /Como califica la calidad de la atencion?
2. ¢Con qué frecuencia utiliza los servicios de atencion al cliente de la entidad?
3. ¢Qué nivel de satisfaccion tiene con respecto al tiempo para generar su  turno?

4. ¢Qué nivel de satisfaccion tiene con respecto al tiempo de espera para recibir

atencion?
5. ¢Cuénto tiempo espera normalmente hasta que se atiende su turno?

6. ¢En qué medida cree que el proceso de generacion de turnos es accesible y

c6modo?

7. ¢Qué cantidad de informacion sobre la atencién de su turno cree que se

proporciona?
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Anexo C. Guia de entrevista

Tabla C1. Guia de entrevista

Pregunta

Respuesta

Observacion

¢Quiénes intervienen
actualmente en la gestion
y atencion de turnos?
¢Qué problemas se han
presentado con el proceso
actual?

¢En qué aspectos creen
que mejoraria la situacion
la aplicacion web de
gestion y atencion de
tunos?

¢Qué caracteristicas debe
tener la aplicacién web de
gestion y atencion de
turnos?

¢Cudl es el objetivo de
implementar la aplicacion
web?

¢Qué tipo de consultas se
van a atender con la
aplicacion web?

¢Qué caracteristicas debe
cumplir la aplicacion web
para cubrir con este tipo
de consultas?

¢Cémo  piensan  que
mejoraria la atencién al
cliente la implementacion

de la aplicacion web?
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Anexo D. Material extra
e Otras funcionalidades de la aplicacion

= Filtrado de datos

Para el ejemplo de filtrado de datos se utiliz6 la pantalla de administracion de
atenciones debido a que es la pantalla que mas filtros contiene.

Tabla de administracion de atenciones Cerrar Sesion

Sucursales v Valoracion v Fecha de Inicio Fecha de fin Buscar _

Numero Hora Hora Hora
Tumo CEEID WL RCET Tumo Inicio Final

= JAVIER ALEXANDER " . " _ _
co2 JAVIER e e 2023-11-21 16:55 16:59 17:02 CENTRO Calificacion _
JAVIER ALEXANDER - ¥ - P 9
JAVIER JIMENEZ CASTRO 2023-11-21 16:58 17:03 17:10 CENTRO Calificacion _

Sucursal

Capnaaon

Figura D1. Pantalla de administracion de atenciones
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useEffect(() {
filtered = atenciones.filter(item {

match rsal === @ || item.Sucursal === sucursal;

match 0 oy "" || item.Valoracion === valoracion;

mat cade R
item.Nombre_Usuario.toLowerCase().includes(cadena.toLowerCase()) ||
item.Nombre_Trabajador.toLowerCase().includes ena.toLowerCase()) ||
item.Numero_Turno.toLowerCase().includes(cadena.toLowerCase());

fecha = obtenerFecha(item.Fecha_Turno);
matchesFecha = [];
if(fechalnicial !== && fechaFinal === ) {
fechalnicialFiltro Date(fechalnicial);
fechaFormateada = fechalnicialFiltro.toISOString().split('T')[e];

matchesFecha = fechalnicial === Il
fecha aFormateada;
} else if(fechaFinal && fechalnicial !== ) {

vartesFecha = fecha.split('-');
parseInt(pz nale]);
parseInt(pz
dia = parseInt(pa
fechaltem = Date(Date.UTC(afo, mes - 1, dia + 1));
fechaltem.setHours(9,0,0,0);

matchesFecha = (!fechalnicial || fechaltem >= fechalnicial) &&
(!fechaFinal || fechaItem <= fechaFinal);

}

return matchesSucursal && matchesCadena && matchesValoracion && matchesFecha;

19)5

setDatosAtenciones(filtered);

}, [atenciones, sucursal, cadena, valoracion, fechaInicial, fechaFinal]);

Figura D2. Cadigo JavaScript para filtrado de datos

El blogue de codigo que se muestra en la Figura D2, utiliza useEffect para actualizar
la lista de datos en base a los cambios en los filtros, evaluando las coincidencias de
cada filtro con la lista total de datos para crear una nueva lista solo con las
coincidencias. En caso de no haber ninguna coincidencia, la lista sera el conjunto total

de datos sin ningun filtro.
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= QObtener hora

obtenerHora = (f)
if(f) {
match = f.match(/\/

if (ma

te(timestamp + tir

1aFormateada = String(date.getHours() - 5).padStart(2, '@')}:${String(date.getMinutes()).padStart(2, '@')} ;

Figura D3. Cddigo JavaScript para obtener la hora

El bloque de codigo que se muestra en la Figura D3, verifica si la fecha existe para
extraer la informacion de tiempo en un formato especifico. Se busca un patron en el

formato de fecha generada en .NET (/Date(timestamp)/) para devolver una cadena

formateada que represente la hora.

= QObtener fecha

String(date.getDate()).padStart(2, '@°)}";

date.getFullVear()}-${String(date.getMonth() + 1).padStart(2, '8')}-

Figura D4. Cddigo JavaScript para obtener la fecha

El bloque de codigo que se muestra en la Figura D4, verifica si la fecha existe para
extraer la informacion de tiempo en un formato especifico. Se busca un patrén en el
formato de fecha generada en .NET (/Date(timestamp)/) para devolver una cadena

formateada que represente la fecha.

= Reporte en Excel

Para el ejemplo de reporte en Excel se utilizé la pantalla de administracion de turnos.
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Tabla de administracion de turnos

Numera Tumo Estado Motivo de Cansulta Susursal

ATENDIDO CENTRO
CENTRO
CENTRO
CENTRO
MATRIZ
MATRIZ
MATRIZ
MATRIZ
MATRIZ

MATRIZ

 AoooEOoeEa

Figura D5. Pantalla de ejemplo (Reporte en Excel)

A B c D E =
1 Numero Turno Estado Fecha Motivo de Consulta Sucursal
2 CAl ATENDIDO 2023-09-27 CAMBIOS CENTRO
3 aul ATENDIDO 2023-09-27 QUEJAS Y RECLAMOS CENTRO
4 CA2 ATENDIDO 2023-09-27 CAMBIOS CENTRO
5 Quz ATENDIDO 2023-09-27 QUEJAS Y RECLAMOS CENTRO
6 Qul ATENDIDO 2023-09-30 QUEJAS Y RECLAMOS MATRIZ
7 |co1 ATENDIDO 2023-09-30 CONSULTAS MATRIZ
8 |PE1 ATENDIDO 2023-09-30 PETICION DE SERVICIO MATRIZ
9 cAl ATENDIDO 2023-09-30 CAMBIOS MATRIZ
10 Quz ATENDIDO 2023-09-30 QUEJAS Y RECLAMOS MATRIZ
11 co2 ATENDIDO 2023-09-30 CONSULTAS MATRIZ
12 CA2 ATENDIDO 2023-09-30 CAMBIOS MATRIZ
13 Qu3 ATENDIDO 2023-09-30 QUEJAS Y RECLAMOS MATRIZ
14 PE2 ATENDIDO 2023-09-30 PETICION DE SERVICIO MATRIZ
15 Qua ATENDIDO 2023-09-30 QUEJAS Y RECLAMOS MATRIZ
16 PE3 ATENDIDO 2023-09-30 PETICION DE SERVICIO MATRIZ
17 Qus ATENDIDO 2023-09-30 QUEJAS Y RECLAMOS MATRIZ
18 CA3 ATENDIENDO 2023-10-01 CAMBIOS CENTRO -
Reporte @ 4| »

Liste  Blog Desg

Figura D6. Reporte en Excel

En el archivo de Excel de la Figura D6 se observa que se encuentran los mismos datos

gue se muestran en la pantalla de la Figura D5.
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generatekExcel = () => {
t wb = XLSX.utils.book_new();
datos = datosTurnos.map((item)

item.Numero_Turno,
obtenerEstado(item.Estado),
obtenerFecha(item.Fecha),
obtenerConsulta(item.ID_Tipo_Consulta),
obtenerSucursal(item.ID_Sucursal),

ta = [headers, ...datos];
XLSX.utils.aoa_to_sheet(wsData);

XLSX.utils.book_append_sheet(wb, ws, "Reporte");

t wsCols = headers.map((header, index) => ({
wch: header.length + 20,

)

ws["!cols"] = wsCols;

XLSX.writeFile(wb, "Reporte_Turnos.xlsx");

}s

Figura D7. Cédigo JavaScript para generar reporte en Excel

El bloque de cddigo de la Figura D7 crea una lista de datos ordenados, dependiendo
de los filtros que se hayan aplicado, después crea un documento Excel y escribe los

datos en una hoja con las cabeceras especificadas. Por ultimo, el documento completo

se descarga automaticamente.

=  Reporte en PDF

Para el ejemplo de reporte en PDF se utilizé la pantalla de administracion de turnos.
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Tabla de administracion de turnos

Motivo de Cansulta

CAMBIOS

MATRIZ

2023.08. : MATRIZ
ATENDIDO 2023.09.30 : MATRIZ
ATEND 2023.09.30 MATRIZ
ATENDIDO ¢ MATRIZ

MATRIZ

Reporte Turnos.pdf

Tabla de Turnos

Numero Turno. Estado Foch: Motivo de Consulta Sucursal

cAt ATENDIDO 2230027 CAMBIOS CENTRO
ATENDIDO 02300 QUEJAS Y RECLAMOS CENTRO
ATENDIDO r CAMBIOS CENTRO
ATENDIDO y QUEJAS Y RECLAMOS CENTRO
ATENDIDO QUEJAS Y RECLAMOS MATRZ
ATENDIDO CONSULTAS MATRZ
ATENDIDO 0 PETICION DE SERVICIO MATRZ
ATENDIDO 0 CAMBIOS MATRIZ
ATENDIDO 20230930 QUEJAS Y RECLAMOS MATRZ
ATENDIDD 2230830 CONSULTAS MATRIZ
ATENDIDO 20230830 CAMBIOS MATRZ
ATENDIDO 20230030 QUEJAS Y RECLAMOS MATRZ
ATENDIDO 20230830 PETICION DE SERVICIO MATRZ
ATENDIDO 2230830 QUEJAS Y RECLAMOS MATRZ
ATENDIDO 2230830 PETICION DE SERVICIO MATRIZ
ATENDIDO 10030 QUEJAS Y RECLAMOS MATRZ
ATENDIENDO 0231001 cAMBIOS
ATENDIENDO PETICION DE SERVICIO cENTRO
ATENDIDO CONSULTAS MATRZ
ATENDIDO CAMBIOS MATRZ
ATENDIDO 2231002 QUEJAS Y RECLAMOS MATRZ

ATENDIDO 20231002 PETICION DE SERVICIO MATRZ

Figura D9. Reporte en PDF

En el archivo PDF de la Figura D9 se observa que se encuentran los mismos datos que
se muestran en la pantalla de la Figura D8.
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rnos.map((item)

item.Numero_Turno,
obtenerEstado(item.Estado),
obtenerFecha(item.Fecha),
obtenerConsulta(item.ID_Tipo_Consulta),
obtenerSucursal(item.ID_Sucursal),

doc = DF ({
orientation: "l ape"
unit: "mm",
format: [297, 210],

1

1;
doc.autoTable({ head: [headers], body: datos });

doc.save("Reporte_Turnos.pdf");

}; :

Figura D10. Codigo JavaScript para generar reporte en PDF

El bloque de codigo de la Figura D10 crea una lista de datos ordenados, dependiendo
de los filtros que se hayan aplicado, después crea un documento PDF y escribe los
datos con las cabeceras especificadas. Por Gltimo, el documento completo se descarga

automaticamente.

= Ventana para visualizar la calificacién de una atencion

Tabla de administracion de atenciones

iEl trato del personal del balcén de servicios e informacion con los usuarios es cordial y
respetuoso?:
1

:Es adecuado el tiempo de espera para ser atendido en el balcon de servicios e informacion?:
2

¢El personal del balecén de servicios e informacién que atiende sus requerimientos o reclamos,
muestra estar capacitado para brindarle soluciones?:
2

iSe le informa adecuadamente cuanto tiempo tomara la atencién del tramite solicitado?:
2

Valoracion: REGULAR

Figura D11. Ventana de calificacion
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La ventana de la Figura D11 se abre al seleccionar la opcion “Calificacion” que se
encuentra en cada fila y carga los valores de calificacion de la atencién. En caso de
que una atencién no se haya calificado, los valores se guardaran con “0” y “NO
CALIFICADQO” por defecto.

abrirModalCalificacion = (item)
setAtencion(item);

modal = document.getElementById("modalCalificacion™);
modal.style.display = "block";
}

Figura D12. Codigo JavaScript para abrir la ventana de calificacion

Este blogque de codigo representado en la Figura D12 coge los datos de la atencion de
la fila en la que se encuentra el botdn para poder presentar los valores de calificacion

dentro de la ventana que se muestra.

= Ventana para visualizar las observaciones de una atencién

Observacion: NINGUNA

Figura D13. Ventana de observaciones

La ventana de la Figura D13 se abre al seleccionar la opcion “Observacion” que se
encuentra en cada fila y carga la observacion u observaciones de la atencién. En caso
de finalizar la atencién sin ingresar ninguna observacién, se guardard con
“NINGUNA” por defecto.

143



abrirModalObservacion = (item)
setAtencion(item);

modal = document.getElementById("modalObs
modal.style.display = "block";
}

Figura D14. Codigo JavaScript para abrir la ventana de observaciones

El bloque de codigo de la Figura D14 coge los datos de la atencién de la fila en la que
se encuentra el botdn para poder presentar la observacion u observaciones dentro de la

ventana que se muestra.

= Mensajes de alerta

Los mensajes de alerta se manejan a traves de la funcion alert en base a distintos

eventos programados.

Sl

Seleccione una sucursal

m INFORMACION CLIENTES

Selecciona una sucursal hd

Figura D15. Mensaje de alerta pagina principal
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JAVIER

Selecciona la ventanilla v

Figura D16. Mensaje de alerta seleccion de ventanilla

Usuario o contrasefia incorrectos

Aceptar

Figura D17. Mensaje de alerta inicio de sesion

e Entidades

Clases desarrolladas en C# para designar propiedades y facilitar la manipulacion de
datos.

= Atencién
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Atencion()

DateTime fecha Final,

ID_Usuario = id Usuario;
ID_Turni Turno;
Ventanilla = ventanilla;

Estado =
_Inicio
_Final = fec

Atencion( id_Turn id_Usuaria, ventanilla, U a cha_Final,

no

Ventanilla

ID_Turn
ventanilla

Figura D18. Entidad Atencion

= Calificacion

Calificacion()

Calificacion( id_Atencion, pregunta_1, ta_. pregunta_3, pregunta_4, valoracio

ID_Atencion = id_Atencio
Pregunta_1 = pregunta_1
Pregunta
Pregunta,
Pregunt
Valoracion = valoracion;

calificacion(int pregunta 1, pregunta_2, egunta_ pregunta valoracion)

Pregunta_1 = pregunta_1;
Pregunta_2 = pregunta 2;
Pregunta_3 = pregunta_3;
Pregunta_4 = pregunta_4;
valoracion = valoracion;

ID_Atencion {
Pregunta_1 {
Pregunta_2 {
Pregunta_3 {
Pregunta_4 {

Valoracion

Figura D19. Entidad Calificacion

=  Contador
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Contador

Contador()

Contador( id_Sucursal, id_Tipo_Consulta,

ID Sucursal = id Sucursal;
ID _Tipo_Consulta = id_Tipo_Consulta;
Numero = numero;

ID_Sucursal { H o
ID_Tipo_Consulta { 3 3
Numero { g 3 Ih

Figura D20. Entidad Contador
Estado

Entidades
Estado

Estado()

Estado( id_Estado, nombre)

ID_Estado = id_Estado;
Nombre = nombre;

Estado( nombre)

Nombre = nombre;

ID _Estado {
Nombre {

Figura D21. Entidad Estado

Rol
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Rol( _| nombre,

ID_Rol id_Rol;
Nombre nombre;
Estado tado;

Rol( nombre, estado)

Nombre nombre;

Estado

estado)

ID_Rol {
Nombre {

Estado {

Figura D22. Entidad Rol

= Sucursal

Sucursal()

Sucursal( nombre, "o_Ventanillas, estado)
Nombre =

Estado
Numero, s numero_Ventanillas;

Sucursal( id_Sucursal, nombre, numero_Ventanillas,

ID_Sucursal = id_Sucursal;

Nombre = nombre

Estado estado;

Numero_Ventanillas = Ventanillas;

Sucursal( id_s

ID_Sucursal = id_Sucursal;

Estado = estado;

ID_Sucursal {
Nombre { 8
Numero_Ventanillas {

Estado {

Figura D23. Entidad Sucursal

= Tipo de consulta
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TipoConsulta()

TipoConsulta( nombre,

Nombre = nombre;
Estado = estado;

TipoConsulta( id_Tipo_Consulta, estado)
ID_Tipo_Consulta |_Tipo_Consulta;
Estado = estado

TipoConsulta( id_Tipo_Consulta, nombre, estado)
ID Tipo_Consulta = id_Tipo_Consulta;

Nombre = nombre;
Estado tado;

ID_Tipo_Consulta {
Nombre {
Estado {

Figura D24. Entidad Tipo de consulta

= Trabajador

srimer_Nombre segundo_Nombre, rimer_Apellido, gundo_A ime fecha_Nacimiento,

cedula, ime undo_Nofibre im seg ellido, Datelime fecha Nacimiento,

Figura D25. Entidad Trabajador

= Turno
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Turno()

Turno(int id_Tipo_Consulta, id_Sucursal, Time numero_Turno, estado)

ID_Tipo_Consulta d_Tipo_Consult:
ID_sucursal = id_Sucursz

F a = fec

Numero_Turno = numero_Turno;
Estado = estado;

Turno( id_Turno, id_Tipo_Consulta, id_Sucursal, DateTime fecha, numero_Turno, estado)

ID_Turno = id_Turno;
id_Tipo_Consulta;

Fecha = fech
Numero_Turno = numero_Turno;
Estado = estado;

Turno( id_Turnc tado)
ID_Turno = id_Turne;

Estado = estado;

ID_Turno { ;
ID_Tipo_Consulta {

Numero_Turno {
Estado { H

Figura D26. Entidad Turno

= Usuario

Usuario()

Usuario( nombre, clave, id_Trabajador, id_Rel,

ID_Trabajador = id_Trabajador
1D_Rol
Estado =

Usuario(int id Usuario, nombre, Trabajador, id Rol, estado)

ID Usuario = id Usuario,
ID Usuario = id Usuario;
Nombre = nombr
Clave ave

ID_Trabajador = id_Trabajador
1D_Rol id R
Estado = estad

estado)

10_usuario {
Nombre {

Figura D27. Entidad Usuario
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e Servicios WCF

Los servicios utilizan un atributo “OperationContract” para especificar que
representan operaciones CRUD y un atributo “Weblnvoke” para especificar un
formato de solicitud y respuesta. Cada operacion se encuentra asociada a un “URI
template” para identificar la operacion, un método (GET, POST, PUT, DELETE)

dependiendo de la accidn que se realice y un formato de respuesta JSON.

= Estados
ntract]
>(UriTemplate = "ListaEstados”, Method = "G
equestFormat = WebMessageFormat.Json,
ResponseFormat = WebMessageFormat.Json)]

List<Estado> DevolverlListaEstados();

ract]
[ (UriTemplate = "Estado? {id}", Method = "GET",
RequestFormat = WebMessageFormat.Json,
ResponseFormat = WebMessageFormat.Json)]

o0 DevolverEstado( id);
ract]
(UriTemplate = "Nuev ado", Method =
RequestFormat = WebMessageFormat.Json,
ResponseFormat = WebMessageFormat.Json,
BodyStyle = WebMessageBodyStyle.Wrapped)]
o NuevoEstado( nombre) ;
[WebI riTemplate = jalizarestado™, Method = "PUT",
RequestFormat = WebMessageFormat.Json,
ResponseFormat = WebMessageFormat.Json,
BodyStyle = WebMessageBodyStyle.Wrapped)]
E o ActualizarEstado( id_Estado, nombre) ;
Figura D28. Servicios Estados
= Roles
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tract]

(UriTemplate = "L , Method =
RequestFormat WebMessageFormat.Json,
ResponseFormat = WebMessageFormat.Json)]

<Rol> DevolverListaRoles();

Method =
RequestFormat
ResponseFormat = WebMessageFormat.Json)]
DevolverRol( id);

ontract]
(UriTemplate = " 1", Method =
RequestFormat = WebMessageFormat.Jlson,
ResponseFormat WebMessageFormat.Json,

BodyStyle = WebMessageBodyStyle.Wrapped)]
NuevoRol ( nombre, estado);

act]
(UriTemplate h ali = "pPUT",
RequestFormat = WebMessageFormat.Json,
ResponseFormat = WebMessageFormat.Json,
BodyStyle = WebMessageBodyStyle.Wrapped)]
ActualizarRol( id_Rol, nombre, estado);

[OperationContract]

[WebInv (UriTemplate = "Elim rRol”, Method =
RequestFormat = WebMessageFormat.Json,
ResponseFormat = WebMessageFormat.Json,
BodyStyle = WebMessageBodyStyle.Wrapped)]

Rol EliminarRol( id_Rol, estado);

Figura D29. Servicios Roles

= Tipos de consulta
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tionContract]
e(UriTemplate = "I a Consu , Method
RequestFormat = WebMessageFormat.Json,
ResponseFormat = WebMessageFormat.Json)]
List<TipoConsulta> DevolverListaTiposConsulta();

voke(UriTemplate = "TipoConsulta?id={id Method = "GET
RequestFormat = WebMessageFormat.Json,
ResponseFormat = WebMessageFormat.Json)]
i i1ta DevolverTipoConsulta( id);

ionContract]
ke(UriTemplate = “"NuevoTipoConsulta", Method = "P
RequestFormat WebMessageFormat.Json,
ResponseFormat = WebMessageFormat.Json,
BodyStyle = WebMessageBodyStyle.Wrapped)]
TipoCon NuevoTipoConsulta( nombre, estado);

34|
UriTemplate = , Method =
RequestFormat = WebMessageFormat.Json,
ResponseFormat = WebMessageFormat.Json,
BodyStyle = WebMessageBodyStyle.Wrapped)]
ipoConsulta ActualizarTipoConsulta( id_Tipo_Consulta, nombre, estado)

[ rationContract]

[WebInvoke(UriTemplate = "EliminarTipoConsulta”, Method = "PUT
RequestFormat = WebMessageFormat.Json,

ResponseFormat = WebMessageFormat.Json,

BodyStyle = WebMessageBodyStyle.Wrapped)]

T 1 EliminarTipoConsulta( id_Tipo_Consulta, estado);

Figura D30. Servicios Tipos de consulta

= Sucursales

e(UriTemplate = , Method =
RequestFormat = WebMessageFormat.Json,
ResponseFormat = WebMessageFormat.Json)]
al> DevolverListaSucursales();

d={id}", Method =
RequestFormat = WebMessageFormat.Json,
ResponseFormat = WebMessageFormat.Json)]
Sucu 1 DevolverSucursal(i id);

Oper Contract]

W (UriTemplate = "Nue irsal Method =
RequestFormat = WebMessageFormat.Json,
ResponseFormat = WebMessageFormat.Json,

BodyStyle WebMessageBodyStyle.Wrapped) ]
cur NuevaSucursal(st nombre, t numero, t estado);

ntract]
ke(UriTemplate = "Actualiz
RequestFormat = WebMessageFormat.Json,
ResponseFormat = WebMessageFormat.Json,
BodyStyle = WebMessageBodyStyle.Wrapped)]
ActualizarSucursal( id_Sucursal, nombre, numero, estado);

sal", Method = "P
RequestFormat = WebMessageFormat.Json,
ResponseFormat = WebMessageFormat.Json,
BodyStyle = WebMessageBodyStyle.Wrapped)]
EliminarSucursal(int id_Sucursal, estado);

Figura D31. Servicios Sucursales
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= Trabajadores

onContract]
[Wel ke (UriTemplate 2 Method =
RequestFormat = WebMessageFormat.Json,

seFormat = Webl on)]

t]
ke(UriTemplate = "
RequestFormat WebMessageFormat.]s »

ResponseFormat = MessageFormat.Json)]
Trabajador DevolverTrabajador( id

gundo_nombre,

nContract]
(UriTemplate =
Method "PUT"
RequestFormat = WebMessageFormat.Json,
ResponseFormat = WebMe

ActualizarTrabajador( id_Trabajador, cedula, primer_nomb gundo_nombre, iy apellido,

egundo_apellido, D ime fecha_nacimiento, tado) ;

ebInvoke(UriTemplate = "EliminarTrabajadc

RequestFormat = WebMessageFor
Respons
WebMessageBodyStyle.Wrapped)]
EliminarTrabajador(int id_Trabajador, estado);

Figura D32. Servicios Trabajadores

= Usuarios
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[ r t]
[ (UriTemplate = a , Method =
RequestFormat = WebMessageFormat.Json,
ResponseFormat = WebMessageFormat.Json)]

> DevolverListaUsuarios();

(UriTe
RequestFormat = WebMessageFormat.Json,
onseFormat = WebMessageFormat.Json)]
< io> DevolverListaDatosUsuarios(

t]
e(UriTemplate = "Usuario € , Method =
RequestFormat = WebMess ormat.Json,
ResponseFormat = WebMessageFormat.Json)]
DevolverUsuario( nombre,

r t ]
(UriTemplate = " c 4}", Method =

[
[
RequestFormat = WebMessageFormat.Json,

Respon ormat = WebMe: eFormat.Json)]

DevolverUsuarioID( id);

[ r t]
[w (UriTemplate = “Usu ) i { , Method =
RequestFormat = WebMessageFormat.Json,
Respon t = WebMessageFormat.Json)]
t > DevolverUsuariosTrabajadorID

[ nCont ]

[ oke(UriTemplate = "N

Method = s

RequestFormat = WebMessageFormat.Json,
ResponseFormat = WebMessageFormat.Json,
BodyStyle = WebMessageBodyStyle.Wrapped)

NuevoUsuario( ombre, (SN id_Trabajador, id_Rol, estado);

[ ¢ tract]
[ oke(UriTemplate =

Method = T",

RequestFormat = WebMessageFormat.J
ResponseFormat = WebMessageForm: Json,
BodyStyle = WebMessageBodyStyle.Wrapped)]

ActualizarUsuario( id_Usuario, clave, id_Trabajador

[ ]

[ (UriTemplate = "Eli io”, Method =

RequestFormat = WebMessageFormat.Json,

ResponseFormat = WebMessageFormat.Json,

BodyStyle = WebMessageBodyStyle.Wrapped)]
EliminarUsuario( _Usuario,

Figura D33. Servicios Usuarios

Turnos
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estado);




ontract]
UriTemplate i ! » Method = "
RequestFormat = WebMessageFormat.Json,
ormat WebM on)]

nt! ]

UriTemplate = }*, Method
RequestFormat = WebMe: geFormat n,
ResponseFormat = WebMessageFormat.Json)]

> DevolverTurnoID( id);

tract]
UriTemplate "Tur DSucur: {id} Method = "GET",
RequestFormat WebMessageFormat.Json,
2Format = WebMessageFormat.Json)]
3> DevolverTurnosIDSucursal( id);

nt! ]
2(UriTemplate salEs } }*, Method
RequestFormat = WebMess p
ResponseFormat = WebMessageFormat.Json)]

List DevolverTurnosSucursalEstado(

RequestFormat = WebMessageFormat.Json,
ResponseFormat = WebMessageFormat.Json,
WebMessageBodyStyle.Wrapped) ]

evoTurno( id_Tipo_Consulta, i c a i fec numero_turno,

“ontract]

UriTemplate
Method = T
RequestFormat = WebMessageFormat.Json,

ResponseFormat = WebMessageFormat.Json,
BodyStyle = WebMessageBodyStyle.Wrapped)]
» ActualizarTurno( id_Turno, id_Tipo_Consulta, id_Sucursal, DateTime fecha,

tract]
UriTemplat: ali. doTu Method = *
RequestFormat = WebMessageFormat.Json,
ResponseFormat = WebMessageFormat.Json,
BodyStyle = WebMessageBodyStyle.Wrapped)]
‘no ActualizarEstadoTurno( id_Turno, estado);

Figura D34. Servicios Turnos

= Atenciones
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estado);

numero_turno,

estado);




contract]
e(UriTemplate

Method = "GET",

Method
geFormat.Json)]
Atencione

id}”, Method = "GET",

tract]
io
WebMessageFormat .
ResponseFormat = Wel ageFormat.
DevolverAtencion

ct]
e(UriTemplate = *

irapped)]

id_Turneo, id_Usuario, ntanilla,

debMessagel

rAtencion 1id_Turno, 1d_Usuario, ventanilla, estado, DateTime fecha Inicio, fecha Final,

1
[
Method = "DEL s
tFormat =

Figura D35. Servicios Atenciones

= Calificaciones

tract]
(UriTemplate =

iTemplate Method =

WebM:

( "GET",
RequestFormat
ResponseFormat =

Calificac

pregunta_1, pregunta pregunta_4,

t]
(UriTemplate =

apped) |

acion( i pregunta 1, pregunta_2, pregunta pregunta cion);

1itract]
(UriTemplate
DELETE",
RegquestFormat = W

erat
WebIn
Method

lessageFormat.Json,
ageBodyStyl ped)]
alificacion(int id_Atencion

Figura D36. Servicios Calificaciones
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= Contadores

Template = "List: r > Method = "GET",
RequestFormat = WebMessageFormat.Json,
ResponseFormat WebMessageFormat.Json)]
DevolverListaContadores();

Contract]

(UriTemplate = " d_Suc
RequestFormat = WebMessageFormat.Json,
ResponseFormat = WebMessageFormat.Json)]

~ DevolverContador( id_Sucursal, id_Consulta);

t]
ce(UriTemplate = "Nue
RequestFormat = WebMessageFormat.Json,
ResponseFormat = WebMessageFormat.Json,

BodyStyle = WebMessageBodyStyle.Wrapped)]
ntador NuevoContador( id_Sucursal, id_Tipo_Consulta, numera)

Method

tract]
voke (UriTemplate = al ntador”, Method = "PUT
RequestFormat = WebMessageFormat.Json,
ResponseFormat = WebMessageFormat.Json,
BodyStyle = WebMessageBodyStyle.Wrapped)]
~ ActualizarContador( id_Sucursal, _Tipo_Consulta, numero);

Figura D37. Servicios Contadores
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Anexo E. Diccionario de datos de la base de datos

e Estados
Tabla E1. Diccionario Estados
NOMBRE DE TABLA ESTADOS
Atributo Descripcion
ID_Estado Almacena el identificador Unico del estado
Nombre Almacena el nombre del estado

e Trabajadores

Tabla E2. Diccionario Trabajadores

NOMBRE DE TABLA TRABAJADORES
Atributo Descripcion
ID_Trabajador Almacena el identificador Unico del trabajador
Cedula Almacena la cédula del trabajador
Primer_Nombre Almacena el primer nombre del trabajador
Segundo_Nombre Almacena el segundo nombre del trabajador
Primer_Apellido Almacena el primer apellido del trabajador
Segundo_Apellido Almacena el segundo apellido del trabajador
Fecha_Nacimiento Almacena la fecha de nacimiento del trabajador
Estado Almacena el identificador del estado del
trabajador
e Roles

Tabla E3. Diccionario Roles

NOMBRE DE TABLA ROLES
Atributo Descripcion
ID_Rol Almacena el identificador Gnico del rol
Nombre Almacena el nombre del rol
Estado Almacena el identificador del estado del rol
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e Usuarios

Tabla E4. Diccionario Usuarios

NOMBRE DE TABLA USUARIOS
Atributo Descripcion
ID_Usuario Almacena el identificador Unico del usuario
Nombre Almacena el nombre del usuario
Clave Almacena la clave del usuario
ID_Trabajador Almacena el identificador del trabajador al que

pertenece el usuario
Rol Almacena el identificador del rol del usuario
Estado Almacena el identificador del estado del usuario

e Tipos de consulta

Tabla E5. Diccionario Tipos de consulta

NOMBRE DE TABLA TIPOS_CONSULTA
Atributo Descripcion
ID_Tipo_Consulta Almacena el identificador Unico del tipo de
consulta
Nombre Almacena el nombre del tipo de consulta
Estado Almacena el identificador del estado del tipo de
consulta

e Sucursales

Tabla E6. Diccionario Sucursales

NOMBRE DE TABLA SUCURSALES
Atributo Descripcion
ID_Sucursal Almacena el identificador Unico de la sucursal
Nombre Almacena el nombre de la sucursal
Numero_Ventanillas Almacena el nimero de ventanillas que hay en la
sucursal
Estado Almacena el identificador del estado de la sucursal
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e Contadores

Tabla E7. Diccionario Contadores

NOMBRE DE TABLA CONTADORES
Atributo Descripcion
ID_Sucursal Almacena el identificador de la sucursal del
contador
ID_Tipo_Consulta Almacena el identificador del tipo de consulta

del contador

Numero Almacena el nimero del contador

e Turnos

Tabla ES8. Diccionario Turnos

NOMBRE DE TABLA TURNOS
Atributo Descripcion
ID_Turno Almacena el identificador Unico del turno
ID_Tipo_Consulta Almacena el identificador el tipo de consulta

para la que se genero el turno
ID_Sucursal Almacena el identificador de la sucursal en la que

se generd el turno

Fecha Almacena la fecha y la hora en la que se generd
el turno
Numero_Turno Almacena el codigo y nimero del turno
Estado Almacena el identificador del estado del turno
e Atencion

Tabla E9. Diccionario Atencion

NOMBRE DE TABLA ATENCION
Atributo Descripcion
ID_Atencién Almacena el identificador Unico de la atencion
ID_Turno Almacena el identificador del turno que se
atiende
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Atributo

Descripcion

ID_Usuario

Ventanilla

Estado

Fecha_Inicio

Fecha_Final

Observacion

Almacena el identificador del usuario que
atiende el turno

Almacena el nimero de ventanilla en la que se
atiende

Almacena el identificador del estado de la
atencion

Almacena la fecha y hora a la que inicia la
atencion

Almacena la fecha y hora a la que finaliza la
atencion

Almacena las observaciones de la atencién

e Calificacion

Tabla E10. Diccionario Calificacion

NOMBRE DE TABLA

CALIFICACION

Atributo

Descripcion

ID_Atencion

Pregunta_1
Pregunta_2
Pregunta_3
Pregunta_4
Valoracion

Almacena el identificador de la atencién que se
califica

Almacena el valor de la pregunta 1

Almacena el valor de la pregunta 2

Almacena el valor de la pregunta 3

Almacena el valor de la pregunta 4

Almacena la valoracién general de la atencién
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Anexo F. Manual de usuario

MANUAL DE i
USUARIO /et

de Ambato

APLICACION WEB PARA LA GESTION Y ATENCION
DE TURNOS

Figura F1. Manual de usuario — Pag. 1

PANTALLA PRINCIPAL DE LA APLICACION

SISTEMA DE GESTION DE TURNOS | Seleccién de sucursal

Se debe seleccionar una sucursal de manera
obligatoria para poder acceder a cualquiera de
las otras pantallas.

En caso de no seleccionar ninguna sucursal, se
muestra un mensaje de alerta con el texo
“Seleccione una sucursal”.

2 Pantalla de clientes

CAURCACION i Al seleccionar esta opcién se redirecciona a la
pantalla de clientes.

3 Pantalla de informacién

Al seleccionar esta opcién se redirecciona a la
pantalla de informacién.

5 Pantalla de inicio de sesién 4 Pantalla de calificacién

Al seleccionar esta opcién se redirecciona a la Al seleccionar esta opcién se redirecciona a la
pantalla de inicio de sesion para los usuarios. pantalla de calificacion.

Figura F2. Manual de usuario — Pag. 2
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PANTALLA DE CLIENTES

TURNOS

QUEJAS Y RECLAMOS CAMBIOS

PETICION DE SERVICIO CONSULTA GENERAL

CONSULTAS

CONSULTA PLANILLA DE AGUA

CONSULTA

| Consulta de planilla de agua

Al seleccionar esta opcién se redirecciona a un
pagina externa de la aplicacion perteneciente a
la empresa para que los usuarios puedan
consultar la planilla de agua.

2 Seleccién de motivo de turno

Al seleccionar esta opcién se abre una ventana
en la que se muestra la sucursal, el motivo y el
namero del turno para que el usuario confirme o
No su generacion.

Figura F3. Manual de usuario — Pag. 3

VENTANA DE CONFIRMACION DE TURNO

SUCURSAL MATRIZ
SACAR TURNG PARA CAMBIOS

TURNO NUMERO CA3

Cancelacion de generacion

Al seleccionar esta opcidn se cierra la ventana y
no se genera el turno.

2 Confirmacién de generacién

Al seleccionar esta opcién se genera el turno, se
imprime el ticket y se abre la ventana que
muestra el mensaje “Turno generado”.

3

TURNO GENERADO

I

Cierre de ventana

Al seleccionar esta opcién se cierra la ventana

q

muestra el mensaje para que se puedan

generar otros turnos.

Figura F 4. Manual de usuario — Pag. 4
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PANTALLA DE INFORMACION

| Pantalla

En esta pantalla no se puede realizar ninguna
accion, la pantalla tiene como funcionalidades:

* Mostrar los 3 turnos que estén en espera de
atencién, en el orden en el que van a ser
atendidos.

Mostrar los turnos que estan siendo
atendidos, mostrando el numero del turno
atendido ademas de la ventanilla en la que
esta siendo atendido.

* Mostrar un video que se reproduce en bucle.

Seleccién de ventanilla

er a la encuesta de satisfacc e
leccionar el nimero de ventanilla de
gatoria.

En casc de no seleccionar ninguna ventanilla, la
ventana no se cierra ¥ no se carga la encuesta.

Figura F6. Manual de usuario — Pag. 6
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ENCUESTA Y VALORACION

TURNO CA31 TURNO CA31

ZEl trato del personal del balcén de servicios e informacion con los usuarios es

5 Califica esta atencién
cordial y respetuoso?

Valore teniendo en cuenta 1 Nada Satisfecho y 5 Muy Satisfecho

B © °‘ ©° (L]

Sqeme

2

| Seleccién de alternativa

; ’ . 3 Cierre de ventana
Se debe seleccionar una de las opciones de manera obligatoria.

Una vez que se han contestado las 4 preguntas de la
Solo se puede seleccionar una opcién de manera que si se selecciona encuesta, se muestra este apartado para que el usuario
otra opcién, se desmarca la anterior. califique de manera general la atencion.

2 Siguiente pregunta En caso de no seleccionar ninguna opcidn, no se reinicia
la calificacién, de manera que no se puede calificar otra

Al seleccionar esta opcién sucede una de estas opciones: B
atencion.

* No hay una opcién seleccionada, entonces se muestra un mensaje
de alerta con el mensaje “Debe seleccionar una opcidr

* Hay una opcidn seleccionada, se muestra la siguiente pregunta.

Figura F7. Manual de usuario — Pag. 7

PANTALLA DE INICIO DE SESION

Ingreso de usuario

En esta seccién se debe ingresar el nombre de
usuario.

2 Ingreso de clave

En esta seccién se debe ingresar la clave.

3 Seleccién de ventanilla

En esta secci6n se selecciona el nimero de
ventanilla en el que se va a trabajar (solo es
obligatorio en caso de ser un usuario que va a
atender los turnos).

En caso de serlo y no seleccionar la ventanilla se

& Inicio de sesién :
muestra un mensaje de alerta con el texto

Al seleccionar esta opcidn, se verifica el usuario y la clave ingresada, asi como el rol, para redireccionar Seleccione una ventanilla”.
a una pantalla u otra.

En caso de que las credenciales ingresadas no sean las correctas se muestra un mensaje de alerta
con el texto “Usuario o contrasefa incorrectos”

Figura F8. Manual de usuario — Pag. 8
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PANTALLA DE ATENCION DE TURNOS

ATENCION DE TURNOS |

anrne consms |
exrrc oonsTis

conmo PEmGEN e sERvc.

] Cierre de sesién Ingreso de observaciones

Al seleccionar esta opcidn, se cierra la sesién del usuario y se En

esta seccion se ingresan las observaciones de la
redirecciona a la pantalla principal de la apl

atencién.
4 Cancelacién de atencién

2 Atencién de turno Al seleccionar esta opcidn, se cierra la ventana y el turno
vuelve a aparecer en la lista.
Al seleccionar esta opcién se abre una ventana con la informacién del
turno, ademas el turno desaparece de la lista. 5 Finalizacién de atencién

Al seleccionar esta opcion, completa la at
cierra la ventana.

Figura F9. Manual de usuario — Pag. 9

PANTALLA PRINCIPAL DE ADMINISTRADOR

| Cierre de sesién

Corrar Sesion
Al seleccionar esta opcién, se cierra la sesién del
usuario y se redirecciona a la pantalla principal
ATENCIONES TURNOS USUARIOS TRABAJADORES de la aplicacion

2 Administracién de atenciones

Al seleccionar esta opcién se redirecciona
pantalla de administracién de atenciones.

SUCURSALES TIPOS DE CONSULTA SR Adinistaciohidetiznos

Al seleccionar esta opcién se redirecciona
pantalla de administracién de turnos.

4 Administracién de usuarios

Al seleccionar esta opcién se redirecciona
] Administracién de tipos de consulta B Administracién de sucursales pantalla de administracién de usuarios.

Al seleccionar esta opcién se redirecciona a la Al seleccionar esta opcién se redirecciona a la 5 Administracién de trabajadores
pantalla de administracion de tipos de consulta. pantalla de administracion de sucursales.
Al seleccionar esta opcién se redirecciona
i 5 - antalla de administracién de trabajadores
8 Administracién de tipos de consulta P d

Al seleccionar esta opcion se redirecciona a la pantalla de administracién de roles.
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PANTALLA DE ADMINISTRACION DE ATENCIONES

Tabla de administracion de atenciones Cletielelessin

COTTE  CITEE  CTEE e Al seleccionar esta opcion, se cierra Ia sesion el
usuario y se redirecciona a la pantalla principal
Hora Hora de la aplicacién.
Trabalader Foca N e 4 5 P

INERMEMNOER oo y2y  1ess - P—— _ 2 Reseteo de filtros

JAIER ALEXANDER . - . Al seleccionar esta opcién se quitan todos los
ANRNDROR 3,2 como | cotocen | P q

filtros de datos.
7
i - . ... - Filtrado de datos
|Il - En esta seccién se encuentran los filtros que se
7 5

pueden apli

4 Calificacién de atencién

Al seleccionar esta cpcién se abre una ventana
i str. calificacién que corresponde a
] Paginacién de datos que mueat_la la alwfl acién que corresponde a
una atencién en particular.
Esta seccién corresponde a la paginacién de los datos, seleccionando las diferentes opciones se
muestran secciones de datos diferentes. 5 Observaciones de la atencién

7 Reporte en PDF Reporte en Excel Al seleccionar esta opcién se abre una ventana

A 5 ; obsen o
Al seleccionar esta opcién se d rga un archivo 3 que muestra las ‘ observac J
PDF con |k datos de la tabla. Gt CD!’I’ESDGHdEI‘\ a una atencién en part\cular.
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CALIFICACION Y OBSERVACIONES

41 trato del personal del balcén de servicios e informacién con los usuarios es cordial y

{Es adecuado el tiempo de espera para ser atendido en el balcén de servicios e informacién?:
2

21 personal del balcén de servicios e informacién que atiende sus requerimientos o reclamos, Observacién: NINGUNA
muestra estar capacitado para brindarle soluciones?: '
2

2S¢ le informa adecuadamente cuanto tiempo tomara la atencion del tramite solicitado?:
2

Valoracion: REGULAR
=

| Cierre de ventana de calificacion 2

Cierre de ventana de observaciones

Esta ventana solo tienen como finalidad mostrar los valores

Esta ventana solo tienen como finalidad mostrar las observaciones de
calificacién de una atencién en particular.

una atencioén en particular.

Al seleccionar esta opcidn se cierra la ventana. Al seleccionar esta opcién se cierra la ventana.

Figura F12. Manual de usuario — Pag. 12
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PANTALLA DE ADMINISTRACION DE TURNOS

3 Tabla de administracion de turnos I
CI CITE T

Mumero Tumo Estado Focha Motivo de Consulta

ATENOIENDO 2023-11-21 CONSULTAS

ATENDIENOO 20231121 PETICION DE SERVICIO.

ATENDIDO 31121 CONSULTAS

ATENDIDO 20234 CONSULTAS

EN ESPERA

E3nosopoBe
=1 .

] ]

2023-1-21 PETICION DE SERVICIO

4

Paginacién de datos

Esta seccién corresponde a la paginacién de los datos, seleccionando las diferentes opciones se
muestran secciones de datos diferentes

Cierre de sesién

Al seleccionar esta opcién, se cierra la sesion del
usuario y se redirecciona a la pantalla principal
de la aplicacion.

2

Reseteo de filtros

Al seleccionar esta opcién se quitan todos los
filtros de datos.

3 Filtrado de datos

En esta seccién se encuentran los filtros que se
pueden aplicar.

5 Reporte en PDF

Al seleccionar esta opcion se descarga un archivo
PDF con los datos de la tabla.

6 Reporte en Excel

Al seleccionar esta opcién se descarga un archivo
Excel con los datos de la tabla

Figura F13. Manual de usuario — Pag. 13

PANTALLA DE ADMINISTRACIO

Tabla de administracion de usuarios
i oomm S O — 0
[rr— e

JAVER ALEXANOES IMENEZ CASTHC DESACTIVAR
e

]

Al seleccionar esta opcion se abre una ventana en la que se muestran los datos que se
para crear un nuevo usuario.

Creacién de usuario

ben ingresar

17 Reporte en PDF 8

Al seleccionar esta opcién se descarga un archi
Excel con los datos de la tabla.

Reporte en Excel

Al seleccionar esta opcién se descarga un archivo
PDF con los datos de la tabla.

N DE USUARIOS

|

Al seleccionar esta opcién se cierra la sesién del
usuario y se redirecciona a la pagina principal de
la aplicacién.

Cierre de sesién

2

Al seleccionar esta opcién se quitan todos los
filtros de datos

Reseteo de filtros

3

En esta seccién se encuent
pueden aplicar.

Filtrado de datos

n los filtros que se

4 Edicién

Al seleccionar esta opcién se abre una ventana
en la que se muestran los datos del usuario para
editar.

5

§ Activacién / Desactivacién

Al seleccionar esta opcidn se abre una ventana
en la que se muestra un mensaje de confirmacién
i6n o desactivacion de un usuario.

ivo

Figura F14. Manual de usuario — Pag. 14
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EDICION Y ACTIVACION / DESACTIVACION (USUARIOS)

Para que se actualicen los datos se debe recargar la pagina.

Actualizar usuario
T

Quiere desactivar este usuario?

Gl

Ll JAVIERIMZ

Edicién de datos 4 cancelacién de activacién [ desactivacién

En esta seccidn se encuentran los datos para que puedan ser editados. Al seleccionar esta opcion se cierra la ventana y no se activa o
desactiva el usuario.
2 Cancelacién de edicién

Al seleccionar esta opcién se cierra la ventana y no se edita ninguan

dato 5 Confirmacién de activacién [ desactivacién

Al seleccionar esta opcidn se cierra la ventana y se activa o desactiva

§ Confirmacién de edicién A
el usuario.

Al seleccionar esta opcidn se cierra la ventana y se guardan los datos
editados.
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CREACION (USUARIO)

o . : | Ingreso de datos
Tabla de administracion de usuarios

En esta seccion se encuentran cada uno
de los datos que deben ser ingresados
para crear un nuevo usuario.

Crear nuevo usuario

Nombre de Usuario:
2 Cancelacién de creacién
Clave:

Al seleccionar esta opcién se cierra la
ventana y no se guarda el nuevo usuario.

Rol: [ROL

Trabajador: | TRABAJADOR v
v

i 3 Confirmacién de creacién

Al seleccionar esta opcién se cierra la
ventana y se guarda el nuevo usuario.
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PANTALLA DE ADMINISTRACION DE TRABAJADORES

+ e - Cierre de sesién
Tabla de administracion de trabajadores Besion
E |
usuario y se redirecciona a la pagina principal de

la aplicac

1804372439 DESACTIVAR

2 Reseteo de filtros
Al seleccionar esta opcién se quitan todos

filtros de datos.
1804141414 CARDO RIVERA DESACTIVAR

§  Filtrado de datos

En esta seccién se encuentran los filtros que se
pueden ap

Edicién

Creacién de trabajador

Al seleccionar esta opcion se abre una ventar la que se muestran los datos que se en ingresar
ara crear un nuevo trabajador.
elec asta opc
n la que se muestra un men:
1 Reporte en PDF § Reporte enExcel
cionar esta opcién se descarga un ar cionar esta opci d
de la tabla. con los datos a tabla.

scarga un arcl
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EDICION Y ACTIVACION / DESACTIVACION (TRABAJADORES

Para que se actualicen los datos se debe recargar la pagina.

dministraci
Actualizar trabajador

Segunia biomize ¢Quiere desactivar este trabajador?
Preee Apelide: e RICARDO RIVERA

[P

Edicién de datos 4 cancelacion de activacisn / desactivacion

En esta seccidon se encuentran los datos para que puedan ser editados. Al seleccionar esta opcién se cierra la ventana y no se activa o
desactiva el trabajador.

2 Cancelacién de edicién

Al seleccionar esta opcién se cierra la ventana y no se edita ningin 5
s 5 Confirmacion de activacién / desactivacién

5 e 0-na Al seleccionar esta opcion se cierra la ventana y se activa o desactiva
3 Confirmacién de edicién
el trabajador.
Al seleccionar esta opcidn se cierra la ventana y se guardan los datos
editados.
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CREACION

(TRABAJADOR)

Tabla de administracion de trabajadores

Ingreso de datos

En esta seccién se encuentran cada uno
Nuevo trabajador

de los datos que deben ser ingresados
para crear un nuevo trabajador.
Cedula

Primer Nombre:

Segundo Nombre:

2

Cancelacién de creacién
Primer Apellida:

Al seleccionar esta «
ventana y >
Segundo Apellido:
Fecha de nacimiento:

n de creacién

ccionar esta opcién se cierra la
ventana y se guarda el nuevo trabajador
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PANTALLA DE ADMINISTRACION DE SUCURSALES

Tabla de administracion de sucursales

| Cierre de sesién
N 0

ta opcién cierra la s
Nombre

la pégina principal de la
MATRIZ

DESACTIVAR 2

r esta

Reseteo de filtros
DESACTIVAR

cién se quitan todos los filtros de

DESACTIVAR

Filtrado de datos

cuentran los filtros que se pue

'y Edicién
Creacién de sucursal
Al sel

para crear una nueva sucursal.

eleccionar esta opc abre una ventana
se muestran los os de la sucursal
leccionar esta opcién se abre una ventana en la qu

muestran los datos que se deben ingresar

abre una ventana
en la que se muestra un i 6n
Reporte en PDF § Reporte enExcel d ién o de: i
carga un archivo Al seleccionar esta opcién escarga un arc
Excel con los datos a tabla.
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EDICION Y ACTIVACION / DESACTIVACION (SUCURSALES)

Para que se actualicen los datos se debe recargar la p.

cion de sucursales

Actualizar sucursal
&Quiere desactivar esta sucursal?

Hombre s

Numaro do ventanitas MATRIZ

Edicién de datos 4 cancelacién de activacién [ desactivacién

En esta seccidn se encuentran los datos para que puedan ser editados. Al seleccionar esta opcion se cierra la ventana y no se activa o
desactiva la sucursal.
2 Cancelacién de edicién

Al seleccionar esta opcién se cierra la ventana y no se edita ninguan

dato 5 Confirmacién de activacién [ desactivacién

N 1 A Al seleccionar esta opcidn se cierra la ventana y se activa o desactiva
§ Confirmacién de edicién ‘ |
a sucursal.

Al seleccionar esta opcidn se cierra la ventana y se guardan los datos
editados.
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CREACION (SUCURSAL)

o : | Ingreso de datos
Tabla de administracion de sucursales

T I En esta seccion se encuentran cada uno

de los datos que deben ser ingresados
para crear una nueva sucursal.

Nueva sucursal

Cancelacién de creacién
Nombre z

Al seleccionar esta opcién se cierra la
ventana y no se guarda la nueva

Numero de ventanillas:

3 Confirmacién de creacién

Al seleccionar esta opcién se cierra la
ventana y se guarda la nueva sucursal.
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PANTALLA DE ADMINISTRACION DE TIPOS DE CONSULTA

Tabla de administracion de tipos de consulta
I D O 7
— £

au ks v mEcuw scn
PETIIONoE SEVC
CORSTA GENERAL

Creacion de tipo de consulta

Al seleccionar esta opcién se abre una ventana en la que se muestran los datos que se deben ingresar

para crear un nuevo tipo de consulta.

7 Reporte en PDF 8 Reporte enExcel

| Cierre de sesién

Al seleccionar esta opcion se cierra la sesion del usuario y
se redirecciona a la pagina principal de la aplicacion.

2 Reseteo de filtros

Al seleccionar esta opcién se quitan todos los filtros de
datos.

3 Filtrado de datos
En esta seccién se encuentran los filtros que se pueden
aplicar.
4 Edicion
Al seleccionar esta opcién se abre una ventana

en la que se muestran los datos del tipo de
consulta para editar.

5 Activacién / Desactivacién

Al seleccionar esta opcién se abre una ventana
en la que se muestra un mensaje de confirmacién
de activi n o desactivacion de un tipo de
consulta.

Al seleccionar esta opcion se descarga un archivo Al seleccionar esta opcién se descarga un archivo
PDF con los datos de la tabla. Excel con los datos de la tabla.
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EDICION Y ACTIVACION / DESACTIVACION (TIPOS DE CONSULTA)

Para que se actualicen los datos se debe recargar la pagina.

Actualizar rol

!

Edicién de datos
En esta seccion se encuentran los datos para que puedan ser editados.
2 Cancelacién de edicién

Al seleccionar esta opcién se cierra la ventana y no se edita ningin
dato.

3 Confirmacién de edicién

Al seleccionar esta opcion se cierra la ventana y se guardan los datos
editados.

2Quiere desactivar este tipo de consulta?
QUEJAS Y RECLAMOS

4 cCancelacién de activacion / desactivacion

Al seleccionar esta opcién se cierra la ventana y no se activa o
desactiva el tipo de consulta.

5 Confirmacién de activacién / desactivacién

Al seleccionar esta opcién se cierra la ventana y se activa o desactiva

el tipo de consulta.
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CREACION (TIPO DE CONSULTA)

Ingreso de datos

En esta secci6n se encuentran cada uno
de los datos que deben ser ingresados
para crear un nuevo tipo de consulta.

Nuevo tipo de consulta

Al seleccionar esta opcién se cierra la
ventana y no se guarda el nuevo tipo de
consulta.

n de creacién

Al seleccionar esta opcién se cierra la
ventana y se guarda el nuevo tipo de
consulta.
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PANTALLA DE ADMINISTRACION DE ROLES

. | Cierre de sesién
Tabla de administracion de roles ) )
ta opcion la

3 N . se cciona a la pagina principal de la apl
Nombre 4
ADMIN _ eV 2 Reseteo de filtros
- ionar esta opcién se quitan todos los filtros de
Filtrado de datos

NUEVOROL seccion se encuentran los filtros que se pueden
- - 4 Edicién
7 8
a

Creacién de rol

Al seleccionar esta opcién se abre una ventana en la que si 5 c

para crear un nuevo rol 5 Activacién / Desactivacién
ara cre 5

Al seleccionar esta opc e ¢ una ventana
en la que se muestra un s: firmacién
Reporte en PDF 8 Reporte enExcel de acién o tivacién de un rol

Al seleccionar opcion se descarga un a / ionar a opcion scarga un archivo
PDF con los datos de la tabla. on los datos de la tabla.
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EDICION Y ACTIVACION / DESACTIVACION (ROLES)

Para que se actualicen los datos se debe recargar la pagina.

Tabla d ministracion

Actualizar rol {Quiere desactivar este rol?
Nombes: ADUM ADMIN

N TN

Edicién de datos . N i ) .
4 cancelacién de activacién / desactivacién

En esta seccidn se encuentran los datos para que puedan ser editados. » )
Al ar esta opcién se cierra la ventana y no se a

2 Cancelacién de edicién desactiva el rol.

Al seleccionar esta opcién se cierra la ventana y no se edita ninguan

dato. 5 Confirmacién de activacién / desactivacién
§ Confirmacién de edicién | seleccionar esta opcidn se cierra la ventana y se activa o desactiva

Al seleccionar esta opcidn se cierra la ventana y se guardan los datos
editados.
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CREACION (ROL)

N, L | Ingreso de datos
abla de administracion de roles

En esta seccién se encuentran cada uno
de los datos que deben ser ingresados
para crear un nuevo rol.

Nuevo rol 2 Cancelacién de creacién

| Nombre

Al seleccionar esta opcién se cierra la

9 m ventana y no se guarda el nuevo rol

3 Confirmacién de creacién

Al seleccionar esta opcién se cierra la
ventana y se guarda el nuevo rol.
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EJEMPLO DE REPORTE EN PDF
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EJEMPLO DE REPORTE EN EXCEL

Numero Turno Estado Fecha Motivo de Consulta Sucursal
CAl ATENDIDO 2023-09-27 CAMBIOS CENTRO
Qui ATENDIDO 2023-09-27 QUEJAS Y RECLAMOS CENTRO
ATENDIDO 2023-09-27 CAMBIOS CENTRO
ATENDIDO 2023-09-27 QUEJAS Y RECLAMOS CENTRO
ATENDIDO 2023-09 QUEJAS Y RECLAMOS MATRIZ
ATENDIDO 202309 CONSULTAS MATRIZ
ATENDIDO 2023-09 PETICION DE SERVICIO MATRIZ
ATENDIDO 2023-09 CAMBIOS MATRIZ
ATENDIDO 202309 QUEJAS Y RECLAMOS MATRIZ
ATENDIDO 2023-09 CONSULTAS MATRIZ
ATENDIDO 202309 CAMBIOS MATRIZ
ATENDIDO 2023-09 QUEJAS Y RECLAMOS MATRIZ
ATENDIDO 202309 PETICION DE SERVICIO MATRIZ
ATENDIDO 2023-09 QUEJAS Y RECLAMOS MATRIZ
ATENDIDO 202309 PETICION DE SERVICIO MATRIZ
ATENDIDO 2023-09 QUEJAS Y RECLAMOS MATRIZ
ATENDIENDO 2023-10-01 CAMBIOS CENTRO

Reporte

Usto Boq et T2 Aol od orrecio 3 Configpuacin de vinsshanc B ———— 1
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