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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion concierne a los problemas internos
que hoy en dia, sin duda alguna muchas empresas no son ajenas a ella a nivel
internacional, nacional y local. La importancia de disminuir y en todo caso
eliminar estos problemas, ocasiona la mejora de una gestion de operaciones
dentro de la empresa, la cual abarca procesos, recursos y sobre todo el talento
humano, que es una pieza clave en la prestacion de servicios, de acuerdo con el
rubro de la empresa. En el rubro de las telecomunicaciones, la empresa Servicios
Generales “J.A.T.” presenta deficiencias de control en las actividades laborales
de sus colaboradores al realizar sus servicios, ademas carece de un sistema que
le permita y facilite inspeccionar el manejo interno de su empresa. Es por ello, la
necesidad de disefiar un sistema web con el objetivo de determinar el manejo de
la gestion de operaciones de instalaciones de telecomunicaciones de la empresa
como definir los procesos criticos que incrementan en el monitoreo del tareaje
de los colaboradores en los distintos sitios rurales donde prestan los servicios de
internet y telefonia; y asi, generar un nuevo e innovador clima laboral con la
ayuda de la tecnologia a fin de que los implicados se sientan satisfechos y

generen mas beneficios para dicha empresa.

Este trabajo esta estructurado por cinco capitulos primordiales, las cuales:
el primer capitulo se refiere al planteamiento del problema; el segundo, al marco
tedrico; el tercero, al desarrollo del proyecto; el cuarto, a los recursos y

cronograma, y finalmente en el quinto, a las conclusiones y recomendaciones.
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CAPITULO I: DESCRIPCION DEL PROBLEMA

1.1. Descripcion de Realidad Problemética

Para consolidar y fortalecer una buena gestién en las empresas respecto
a la forma de trabajo, hay que incorporarse al entorno tecnolégico, como
mecanismo de vigilancia en tiempo real, que permitan un mejor control y
desarrollo continuo, tanto interno como externo de la empresa, en la cual se evita
riegos futuros. Del mismo modo, es preciso analizar los procesos para detectar
inconvenientes y tener un buen rendimiento laboral que genere valor a la

empresa.

A nivel internacional, Kievvodokanal es una empresa de Ucrania dedicada
a los servicios publicos (luz y agua), que cuenta con varios departamentos en
diferentes sedes, en la cual el procesamiento de las solicitudes de los servicios
mediante documentos fisicos era de manera descentralizada, ocasionando que
estos papeles se extravien. Esto ocasionaba que los clientes tengan que volver
a realizar la solicitud, para ello la finalidad es tener solo un proceso para este
entorno. Frente a este conflicto, se implement6 el médulo SmartManager, que
centralizé el trabajo en un Unico sistema de gestion de documentaciéon y asi

soluciond el problema presentado. (ITenterprise, 2018) .

En México, diversas de sus organizaciones presentan tres problemas
primordiales: el primero, la existencia del mal ambiente laboral reflejada en la
mala comunicacién ocasionando que los trabajadores no se incentiven en
trabajar en equipo ni realicen sus responsabilidades asignadas; lo segundo, es
la rotacion y ausentismo debido a un bajo nivel de administracion en la forma de
trabajar y, por ultimo, los malos procesos administrativos que dificulta poseer una
labor eficaz y moderada. Es asi que estos conflictos son impedimentos para el

crecimiento de las empresas. (Runa, 2017).

A nivel nacional, la empresa Telefénica del Pera S.A.A. ofrece servicios
sobre telefonia e internet. Mediante un andlisis interno de su gestion de
procesos, detectd dificultades tales como: la falta e incompleta documentacion
de su proceso de atencién al cliente, capacitacion insuficiente al personal,
obtencién de reportes manuales, falta de definicion de las responsabilidades del

personal. Debido a estos inconvenientes se origina que el personal no muestre

9
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buen servicio y genere confusion en sus actividades, lo cual se manifiesta con
los constantes reclamos por parte de los clientes. Para combatir estas
dificultades se planteé emplear el modelo Toyota Business Practice a fin de
disminuir y eliminar estos problemas. (Adanaque, 2015).

A nivel local, la empresa “J.A.T.” dedicada a los servicios de
instalaciones/mantenimiento de telefonia e internet en sitios rurales, presenta

conflictos respecto a su gestion de trabajo.

El Gerente de la empresa afirma que “la documentacién se lleva a cabo
cuando el técnico empieza y termina varias tareas, durante este proceso ocurre
qgue los técnicos pierden sus actas o no los llevan a la localidad, entregan las
actas incompletas y llegan al punto de llenarlo en el instante en el que este va a
ser entregado; por lo que no cuentan con la firma y sello de parte de las
autoridades de la localidad, lo cual conlleva a generar gastos extras”. (J. Acho,
comunicacion telefonica, 07 de setiembre de 2019).

Asimismo, este documento es primordial porque valida que el técnico ha
estado en la localidad y que la empresa reciba la remuneracion por el servicio
qgue realiz6. De tal modo, son preocupantes las consecuencias, por ejemplo,
cuando se tiene inspeccion general existe la demora de tener todas las actas
listas, esto sucede porque no hay un control sobre dichos documentos
ocasionando que la empresa no cobre a tiempo ni pague en fechas exactas al

colaborador.

Con respecto al desempefio personal el gerente Acho menciona que en
el desempeiio de sus técnicos no es completamente satisfactoria, porque no
cumplen su labor adecuadamente; esto se ve reflejado en las tardanzas a la hora
de entrada, ausencia, retraso de la realizacion del servicio. Es relevante
mencionar que la empresa no maneja aplicativos webs/mévil o herramienta
tecnoldgica para monitorear la labor de los trabajadores en sitios rurales en
tiempo real. Asimismo, en algunas localidades no hay internet y si la hay la sefial

no es tan buena.
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1.2. Formulaciéon del Problema

1.2.1. Problema General
¢cDe qué manera la gestion de operaciones de instalaciones de
telecomunicaciones influye en el control del tareaje de los colaboradores de la

empresa Servicios Generales “J.AT.”, setiembre a diciembre del 20197

1.2.2. Problemas Especificos

a. ¢Cuales son los procesos que influyen en la mejora del control del tareaje
de los colaboradores de la empresa Servicios Generales “J.A.T.”,
setiembre a diciembre del 20197

b. ¢Como influye la gestidn de capital humano para mejorar en el control del
tareaje de los colaboradores de la empresa Servicios Generales “J.A.T.”,
setiembre a diciembre del 20197

c. ¢Como influyen los recursos tecnoldgicos para mejorar el control del
tareaje de los colaboradores de la empresa Servicios Generales “J.A.T.”,

setiembre a diciembre del 20197

1.3. Objetivos del Proyecto
1.3.1. Objetivo General

Determinar el manejo de la gestion de operaciones de instalaciones de
telecomunicaciones para el control del tareaje de los colaboradores de la

empresa Servicios Generales “J.A.T.”, setiembre a diciembre del 2019.

1.3.2. Objetivos Especificos

a. Definir los procesos criticos que incrementan el control del tareaje de los
colaboradores de la empresa Servicios Generales “J.A.T.”, setiembre a
diciembre del 2019.

b. Determinar los factores laborales del capital humano para mejorar el
control del tareaje de los colaboradores de la empresa Servicios
Generales “J.A.T.”, setiembre a diciembre del 2019.

c. Definir el disefio de la aplicacién web y movil para mejorar el control del
tareaje de los colaboradores de la empresa Servicios Generales “J.A.T.”,

setiembre a diciembre del 2019.
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1.4. Justificacion del Proyecto

1.4.1. Justificacion Econémica

Este trabajo de investigacion se basa en solucionar la gestion de
documentacion y del personal durante la realizacion del servicio en las
localidades, ya que los pagos dependen de la documentacion y a través de ella
se valida el cumplimiento de la labor del colaborador; ya que carecen de un
sistema web, la cual pueda facilitar este trabajo permitiendo ahorrar tiempo,
incrementar productividad, obtener mas servicios de instalacion y asi generar

mas ingresos con la finalidad que sea rentable.

De este modo, el mercado de telecomunicaciones se vera beneficiada, ya
gue esta empresa no es eficiente en el manejo interno de sus actividades, por
esa razon es necesaria una aplicacion web/movil a fin de ahorrar costos y lograr

una mejora en la gestion de operaciones.

1.4.2. Justificacion Tecnolégica

Incorporar tecnologia en los procesos de la empresa es preciso a fin de
sacarle el méximo provecho. Por eso Diaz (2017) menciona que al desarrollar
sistemas webs se simplifica actividades de los procesos y ayuda a conectase en
tiempo real, facil y rapido con los trabajadores, reemplazando la manera manual
que absorben mucho tiempo a lo digital. De tal modo, que el sistema web de
actas es necesario que la empresa lo disponga a fin de facilitar la actividad

laboral.

1.4.3. Justificacion Préctica

Es practico porque soluciono un problema real de la empresa, ya que
existe la necesidad de facilitar y mejorar la forma de trabajo de la empresa
respecto al llenado de manera manual los documentos denominadas “actas”. La
finalidad es registrar de manera online y offline (esto debido a la sefal de internet
en los sitios rurales como en la ciudad de Iquitos) las instalaciones y
mantenimientos de los servicios de telefonia e internet mediante un dispositivo
movil y que sea visualizada en la sede central (empresa), de esa manera se

comprueba que el colaborador esta cumpliendo con sus responsabilidades.
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1.5. Limitaciones de la Investigacion
1.5.1. Limitacién Geograficay Temporal

Este trabajo de investigacién esta enfocado en la empresa Servicios
Generales “J.A.T.”, situada en la Ciudad de lquitos; presenta una limitacion
geografica, ya que el lugar se encuentra fuera de la ciudad de Lima y con una
distancia lejana para el investigador. Asimismo, el tiempo de duracion sera desde

octubre a diciembre del 2019.

1.6. Viabilidad de la Investigacién
Se dispone del acceso de informacion por parte de la empresa para el
desarrollo de la investigacion, debido a que esta de acuerdo y ello se evidencia

mediante la firma del gerente general en la carta de autorizacion.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES

2.1.1. Antecedentes Nacionales

(Lama & Torres, 2019), realizaron la investigacion: Propuesta de mejora
de los procesos de instalacidon y gestion de averias para los servicios de telefonia
fija e internet de Telefénica del Pert S.A.A., en la cual tuvieron por objetivo el de
brindar una adecuada atencion en servicios de internet y telefonia de una
empresa peruana del rubro de telecomunicaciones. La demora excesiva en los
procesos de gestidn de instalaciones y averias en los servicios de internet y
telefonia fija, el alto porcentaje de averias registradas y la excesiva tasa de
averias reiteradas en ambos servicios, son los principales motivos por los cuales
se generan las cancelaciones por problemas de servicio. Estos dos procesos
conforman el macroproceso de aseguramiento del servicio, Frente a ello, se
utilizé la metodologia de mejora PDCA (Plan, Do, Check, Act), y se determin6 un

nuevo pProceso.

Los resultados indicaron el nuevo proceso de instalacion internet redujo
55 minutos del tiempo que no agregaba valor al proceso, lo cual genera una
disminucién del 11% del porcentaje del tiempo que no agregaba valor con
respecto al total de tiempo utilizado para realizar el proceso. Con respecto a la
gestion de averias se redujo 72 minutos del tiempo que no agregaba valor al
proceso, lo cual significa una disminucion del 13% del porcentaje del tiempo que
no agregaba valor con respecto al total de tiempo utilizado para realizar el
proceso. En conclusion, la mejora de procesos permitid mejorar los procesos
criticos de gestion de averias e instalacién, reduciendo tiempos que no agregan
valor dentro del proceso al modificar la forma en la cual se efectuan las
actividades existentes. De esta manera se reducen los tiempos totales
empleados tanto para la instalacién de internet y telefonia fija como para reparar

averias presentes en ambos tipos de servicios.
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(Pachas, 2018), realizo la investigacion: Disefio e implementacion de una
aplicacion web para el registro y monitoreo de las BTS de una empresa de
telecomunicaciones. Esta investigacion tuvo el objetivo de implementar un
aplicativo web de disefio sencillo y que sea instintivo. Debido a que presenta
deficiencias en el proceso de registros de BTS (Estacién base transceptor), en
el monitoreo por etapas y errores en la elaboracion manual del documento. Este
aplicativo se basé en POO (programacion orientada a objetos) a fin de tener un
seguimiento y actualizacion de los registros de los estados de las BTS.

Los resultados del aplicativo fueron satisfactorios debido a que ofrece un
archivo de registro para 500 usuarios, con una interfaz intuitiva para los
colaboradores, una facilidad y rapidez en tiempo de atencién de solicitud de los
usuarios. La conclusion es que almacena informacion de la BTS en la base de
datos. Asimismo, en el aplicativo web se pueden realizar consultas, inspeccionar
y vigilar la fase de una BTS, la cual muestra un reporte del estado de esa fase
con la opcién de poder descargarla, todo ello se puede realizar en cualquier
tiempo. De tal modo, que este aplicativo mejora la forma de trabajar dentro del

empresa permitiendo un adecuado control.

(Pinedo & Quispe, 2017), realizaron su estudio de: La gestion del talento
humano y su influencia en la motivacion en los colaboradores administrativos de
la empresa Petrex S.A.. Esta investigacion tuvo por objetivo determinar la
influencia de la gestién del capital humano en la motivacién de los trabajadores
del area administrativa de la empresa. El tipo de investigacién es cuantitativo
correlacional y su disefio es no experimental, se emple6 una metodologia
inductivo-deductivo. Se realizé encuestas a 212 colaboradores administrativos y
se concluyo que, si influye significativamente y de forma positiva, la gestion del

talento humano en la motivacion de sus colaboradores administrativos.

Respecto a la explicacién de las actividades de cada cargo, se tomé en
cuenta que es de suma importancia, debido a que esta integrada e influye en el
momento de requerir a un nuevo personal y que tenga conocimiento claro sobre
sus actividades a realizar una vez que sea seleccionado y considerado como
personal calificado para un cargo especifico. Por otro lado, en el desarrollo y

recompensas, también influye positivamente de acuerdo con el nivel de
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rendimiento laboral y los incentivos que obtiene en el cumplimiento de sus metas
asignadas por su superior. Cabe sefalar que al influir positivamente esta gestion

se genera un mejor clima laboral.

2.1.2. Antecedentes Internacionales

(Cajilima, 2015), en su estudio: Desarrollo de una aplicacion, para
dispositivos moviles que permita administrar pedidos y controlar rutas de los
vendedores, aplicada a la empresa: “Almacenes Juan Eljuri Cia. LTDA. Division
Perfumeria”, tuvo por objetivo desarrollar una aplicacién con la finalidad de tener
un control del itinerario de sus vendedores y la automatizacién del proceso de
gestionar pedidos. Utilizé la metodologia XP (Extreme Programming). Se
concluyo gue los usuarios constataron el funcionamiento de la aplicacion lo cual
permitié verificar el cumplimiento del objetivo; respecto al registro de los pedidos,
la aplicacion proporciona informacion actualizada sobre sus productos y facilita
al supervisor tener un control de las rutas de sus vendedores, de esa manera
valida que cumplen con sus responsabilidades diariamente de entregar el
producto. Asimismo, la aplicacion proporciona un mapa, en la cual muestra la
ubicacion de cada vendedor con su operacion realizada y detallada, y ésta
integrada en el intranet del supervisor. De tal manera se elimina tareas manuales

como el registro del pedido y se verifica la entrega del producto.

(Valencia, 2018), realiz6 la investigacion: Aplicacion web que permita el
monitoreo de incidente a través de un gis, utilizando una aplicacién a ser
desarrollada para dispositivos moviles con sistema operativo Android, que
permita registrar la informacion georreferenciada. La presente investigacion tuvo
por objetivo desarrollar un aplicativo que sea web y mévil. La finalidad es reportar
incidentes al personal calificado (bomberos, paramédicos, entre otros) de forma
oportuna y rapida para una pronta e inmediata atencién y evitar pérdidas

materiales o humanas. Utilizé la metodologia XP (Extreme Programming).

En conclusién, esta aplicacion permite tener un control de los registros
almacenados (informacion del acontecimiento, el nivel del incidente) en una base

de datos para posteriores reportes y consultas de ello. Asimismo, ofrece la
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ubicacion geogréfica de dichos datos y acontecimientos, la cual puede ser
visualizada en el momento preciso y oportuno, por lo que permite llamar a
centros de ayuda inmediata como: emergencias, bomberos o policias, a fin de
auxiliar a los que necesitan el apoyo y generar una documentacion sobre el

incidente.

(Ortega, 2016), realizé la investigacion: Aplicacién Web para la gestién de
soporte técnico de la empresa de Telecomunicaciones Nextel Cia. Ltda. de la
Ciudad de Atuntaqui. La presente investigacion consistié en la realizacion y
programacion de una aplicacion web, con el propdsito de tener automatizado el
proceso de gestion de soporte técnico. En dicha empresa existen inconvenientes
como la entrega de reportes manuales de las visitas técnicas en mal estado, el
incremento de documentacion incompleta y respaldos de sus labores diarias, lo
cual genera molestia en los colaboradores por la dificultad que les toma gestionar
y trasladar fisicamente dicha informacion, de tal manera no se tiene un
diagnéstico para identificar las metas a lograr, los procesos y producciones

esperadas por parte de los técnicos.

Utilizé la metodologia de cascada y, en conclusion, esta aplicacion web
permite administrar cada uno de los datos almacenados de manera correcta,
brindando la informacion requerida, el acceso a la informacion desde cualquier
lugar que se encuentre el usuario por medio de un dispositivo con acceso a
internet para realizar las consultas o actividades laborales asignadas, sobre todo
para el personal técnico de la empresa. Por lo tanto, los procesos se agilizaran
con mayor velocidad ofreciendo un servicio de calidad para el cliente, y facilidad
para el personal de las diferentes areas y a la vez, se optimiza tiempo y ahorro

en el uso de recursos como papel y tinta de impresoras.
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2.2. BASES TEORICA

2.2.1. Procesos

El estandar de gestion en procesos esta centralizado en lograr que las
misiones de las organizaciones se cumplan con actividades precisas y
fundamentales con el fin de satisfacer a todo el personal de la empresa y a los
clientes. Es asi, que al implantar este tipo de modelo produce una nueva
perspectiva en la visidbn de los procesos lo cual determina nuevos valores

agregados a fin de ser eficientes.

Por ende, este modelo esta orientado hacia el rendimiento eficiente de las
organizaciones. Gran parte de las empresas confirman que la gestiéon de
procesos ayuda a reducir costes operativos y mejora la estructura del trabajo; sin
embargo, existe un 30% de empresas manufactureras desinteresadas y no
toman importancia en la gestién de procesos para asegurar su mejora en calidad
de trabajo y servicio al cliente, esto ocurre a causa de la indiferencia sobre este
modelo o en todo caso a la falta de monitoreo al ser incorporada por lo cual no

visualizan las mejorias. (Cardona, Hernandez, & Martinez, 2015).

El disefio y mejora de procesos en las organizaciones permiten formar la
base deductiva y razonable para diagnosticar y evaluar inconvenientes de
pequefias y grandes dificultades en el manejo de la organizacién. Este modelo
consta de tres etapas y cinco fases de trabajo:

l. Caracterizacion de la entidad
Fase 1: Caracterizacion general
I. Diagndstico de la situacion actual
Fase 2: Andlisis interno y externo
Fase 3: Analisis DAFO
[I. Disefio o redisefio y mejora de procesos
Fase 4: Caracterizacion del objeto de estudio

Fase 5: Disefio de mejoras

De tal modo, este modelo esta centralizado y enfocado en gestion por

procesos, es factible utilizarlo en las organizaciones e identificacion de las
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ineficiencias en los procesos a fin de resolverlo y destacar oportunidades como

fundamento para su disefio. (Garza, Gonzalez, Marrero, & Olivera, 2014).

La administracion de procesos es una disciplina que coopera en la gestion
empresarial a detectar, simbolizar, inspeccionar, perfeccionar y originar que la
empresa tenga conocimiento de los beneficios y sacar su maximo provecho en
mejorar sus procesos con el propésito de ofrecer un servicio de calidad y a la
vez obtener la confiabilidad de sus clientes internos como externos. Por lo que
es evidente, que la administracion de procesos no esta orientada y guiada a
encontrar ineficiencias en la prestacion de servicio, mas bien esta direccionada
en estimar desviaciones que existen con la finalidad de rehacer y prevenir que

vuelvan a ocurrir mediante un resultado defectuoso. (Cadena, 2015).

Los beneficios que se obtiene al focalizarse en procesos son los

siguientes:

- Direccionamiento empresarial hacia sus metas y sobre todo al cliente
- Optimizacion de requerimientos y prevalecer la eficiencia

- Disminucién de costos operativos y administrativos

- Delegacion de responsabilidades precisas para su ejecucion

- Reduccion de tiempos en las operaciones de productos y/o servicios

- Desarrollo de ventajas competitivas

BPM (Business Process Management) nacid como una combinacién de
meétodos, herramientas y tecnologias a fin de dibujar, mostrar, evaluar e
inspeccionar procesos operacionales de las empresas. Conforma una
perspectiva basada en procesos con el proposito de aumentar su desempefio
incorporando métodos de procesos y gobierno, tecnologias, integrando la
participacion de empresarios e ingenieros con la finalidad de que estos procesos
sean claros y eficientes en beneficio de la gestion de las organizaciones. Por lo
cual, empresas multinacionales desarrolladoras de Tl y consultorias eligen e
invierten en BPM, ya que para ellos es un fundamento para sus bases

estratégicas en su administracion laboral. (Duro & Gilart, 2016).

Manrique (2016) cita a Fayol, explica que el proceso esta formado por
cinco actividades o componentes administrativos como: planear, organizar,

dirigir, coordinar y verificar. Por lo tanto, estos componentes tienen que obedecer

19

Trabajo de investigacion publicado con autorizacién de los autores.

No olvide citar este documento



UNIVERSIDAD

¥ TRABAJO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

los fundamentos administrativos que son: unidad de direccion, division del
trabajo, disciplina, autoridad, remuneracién, unidad de mando, orden,
centralizaciéon, subordinacion de los intereses particulares al interés general,
jerarquia, equidad, union personal, estabilidad personal e iniciativa. Por lo tanto,
estas actividades orientan y consolidan las funcionalidades de la forma de
gestion y rendimiento de los involucrados que abarcan cargos de nivel operativo

(mas bajo) hasta nivel gerencial (més alto) de la organizacion.

2.2.2. Gestion del Capital Humano

En las organizaciones, la teoria de la relacion humana plantea que los
mismos colaboradores de las empresas elijan una manera de realizar sus
responsabilidades laborales generando su comodidad, por consiguiente,
impulsan a las personas a desarrollar o evolucionar sus habilidades,
conocimientos y destrezas, todo ello basado en la autorrealizacién. Por lo tanto,
el colaborador se sentird contento y encantado de cumplir con sus funciones en
la empresa llegando al punto de dar lo mejor para el crecimiento de su centro
laboral. (Segredo, 2016).

La teoria de sistemas sociales de la organizacién planteada por Krep,
sefala que la empresa esta integrada por partes separadas que se agrupan para
cooperar en un area que se modifica en cada momento, con la finalidad de
cumplir los objetivos planteados en un inicio, en base a esto, hay componentes
fundamentales que son los colaboradores, asociaciones (estructurales y
funcionales), tecnologia y recursos de la empresa. Por consiguiente, cualquier
modificacion de los componentes mencionados influye significativamente y/o

afecta en los otros componentes. (Segredo, 2016).

Castillo y Pérez (2016) citan a Schultz, explican que el talento humano
posee habilidades y conocimientos propios para desarrollar sus actividades
laborales, de modo que al invertir en capacitaciones incrementan sus
conocimientos, mejoran sus habilidades y desarrollo personal. Como
consecuencia de ello, se obtiene un aumento en la productividad laboral y un
desempeiio satisfactorio. Por lo tanto, es importante que las organizaciones

mantengan actualizados a sus colaboradores motivandoles a ser mejores.
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Casinelli, Diaz, Ganga y Maluk (2016) citan a Friedman y Kutznets,
mencionan que los diferentes niveles de ingresos de los colaboradores se deben
esencialmente a la practica y/o ejercitacion de las responsabilidades en las areas
que son asignadas. Por lo cual, en el &rea que laboran se resalta el mayor
desempefio en sus actividades laborales, reflejada en los aumentos de sus
ingresos. De tal modo, la preparacion al personal se realiza con el fin de seguir

mejorando en la productividad laboral y servicio al cliente.

2.2.3. Recursos Tecnolbdgicos

RUP (Rational Unified Process) es una metodologia tradicional que
permite modelar y desarrollar tareas y funcionalidades de una aplicacion de
software. Contiene un grupo de actividades que representan requerimientos del
software de un usuario. Ademds, tiene caracteristicas principales como:
orientacion a los casos de uso del negocio y sistema, centralizacién en la

arquitectura y es iterativo e incremental.
La utilizacion del método RUP esté enfocado en dos razones principales:

1) Ofrece adecuada documentacion de sus acciones
2) Posee enfoque iterativo

Estas razones, sustentan para desarrollar aplicativos y sistemas, sin embargo,
es recomendable tener una evaluacion de ello a fin de validar y garantizar la
calidad del software en la operabilidad de la empresa, lo cual conlleva a

aumentar la efectividad de las actividades.

Esta metodologia permite a los desarrolladores a que elijan los elementos
precisos de los procesos que lo necesitan. Estos procesos estan enfocados en
obedecer las descripciones técnicas y requisitos de los usuarios, por lo que se
obtiene beneficios como: mejorar la productividad laboral, disminuir errores e

incrementar la eficiencia en procesos de la empresa. (Garcia, y otros, 2017).

Se entiende UML (lenguaje unificado de modelado) como un lenguaje de
dibujo representativo para precisar, componer y registrar los artefactos del
software a través de la documentacion. Asimismo, es una norma establecida en

la forma de diagramar incluyendo las funcionalidades del sistema, puesto que es
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parte del analisis de los requerimientos de los proyectos de software. Este
leguaje proporciona a los desarrolladores a enfatizarse en automatizar procesos

criticos o de suma importancia.

El modelado de UML, respecto a sus escenarios se le denomina casos de
uso, que es referente a la estructura y funcionalidades de un bucle, lo cual se
representa a través de diagramas de clase y se describen las iteraciones de cada
bucle segun esta metodologia. Ademas, se observan las actividades que pueden
ser modificadas y/o configuradas segun a las necesidades del proceso. (Arias,
2016).

2.2.4. Desempefio laboral

Chiang y San Martin (2015) citan a Chiavenato, en la cual mencionan al
desempefio como la eficiente actividad laboral dentro de los centros de trabajo,
por lo que es indispensable en las empresas que los colaboradores cumplan con
las responsabilidades asignadas y a la vez tengan un satisfactorio ambiente de

trabajo.

De tal modo, el desempefio es una combinacion de capacidades y
resultados de cada colaborador, es ahi donde se cuenta, cuan capaces son de
asumir nuevos retos e incluso ellos mismos se plantean metas, de esa manera
se van desarrollando de manera profesional y a la vez se valora el rendimiento
laboral de cada uno, ayudando a minimizar sus debilidades e impulsar a su

crecimiento en la empresa a fin de cumplir una satisfaccion laboral.

El desempefio laboral esta guiado por el cumplimiento de normas y
procedimientos que incluyen indicadores, las cuales son necesarias para medir
y garantizar un buen desempefio por parte de las actividades de los trabajadores.
Por consiguiente, se tendra un mejor control interno dentro de la empresa, ya
gue al saber los resultados sera notorio en qué area y quiénes estan implicados
en ella, esto con la finalidad de tomar medidas que ayuden a asegurar la calidad
de trabajo y mejorar el esfuerzo de las actividades laborales. (Duran & Pefa,
2016).

Existen capacidades, habilidades, necesidades y cualidades que son

propios de cada ser humano que interactian en el trabajo y ello se muestra en
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la conducta que desarrollan en sus puestos de trabajo. De manera que esas
conductas producen un efecto en la empresa, lo cual se espera que sea
beneficioso tanto para el trabajador como en el lugar que labora. Asimismo,
existen muchos criterios para evaluar y estimar el desempefio de cada
colaborador, algunos ejemplos de estos criterios de trabajo son: calidad,
cantidad, cooperacion, conocimiento, responsabilidad, asistencia, necesidad de
supervision, entre otros. Por lo tanto, el desempefio es el reflejo principal del
cumplimiento de los objetivos de la eficiencia. (Chiang & San Martin, 2015).

La evaluacion del desempefio es un procedimiento organizado y
minucioso para controlar y evaluar los efectos de las conductas de los
trabajadores, teniendo en cuenta el nivel de ausentismo con el propésito de
encontrar deficiencias y tener conocimiento del nivel de rendimiento productivo
de cada colaborador, es ahi donde se evalla las posibles mejoras a futuro o en
todo caso idear un plan de accién e ir midiendo su progreso. Cabe resaltar que
estas evaluaciones son de manera individual, sin embargo, existen empresas
que lo aplican de forma grupal. Sin importar el método de evaluacién, es
imprescindible, que lo realicen con el objetivo de verificar los logros. (Chiang &
San Martin, 2015).

2.3. Definiciones Conceptuales

e Actas: Documento que contiene la descripcibn del servicio de
instalacion/mantenimiento de telefonia/internet.

e Tareaje: Actividades laborales en tiempo real.

e Procesos: Conjunto de actividades que son la base de las estrategias del
negocio con la finalidad de tener una eficiencia operacional.

e Gestidn de operaciones: Planificar la adecuada construccion del montaje
de servicios de telefonia e internet.

e Técnico: personal que realiza instalaciones y/o mantenimiento de
telefonia e internet.

e Hub: Supervisor que se encuentra en la Ciudad de Lima.
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e Noc: Ingeniero que recepciona un codigo en constancia del trabajo
terminado

e Localidad: sitios y/o pueblos rurales que se situan fuera de la ciudad de
lquitos.

e Concesionario: es la autoridad de la localidad quien firma el acta del
servicio.

e Kit de Herramientas: son los equipos que el técnico utiliza para la

instalacion del servicio en la localidad.
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CAPITULO lll: DESARROLLO DEL PROYECTO
3.1. Arquitectura Empresarial
3.1.1. Arquitectura de Negocios (Procesos)

Servicios Generales “J.A.T.”, es una empresa que brinda servicios de
instalaciones y mantenimientos de telefonia e internet a sitios rurales del
departamento de Loreto. El proceso primordial es realizar las instalaciones y

tener la documentacion adecuada en el tiempo indicado.

A continuacion, se presenta el macroproceso y los flujos operativos
importantes. Cabe especificar que uno de los flujos operativos es la materia que

se presenta y trabaja en el proyecto.

ESTRATEGICOS

Planeamiento

OPERATIVOS

Instalaciones/ Mantenimiento de
Mantenimiento Equipos

NECESIDADES DEL CLIENTE
SATISFACCION DEL CLIENTE

L - Recursos o —
Administracion - Contabilidad Logistica
Humanos

Figura 1. Mapa de Procesos de Servicios Generales “J.A.T.”
Fuente. Elaboracion Propia y empresa Servicios Generales “J.A.T.”

El diagrama por presentar se refiere al macroproceso de
instalacion/mantenimiento de internet/telefonia. Actualmente este diagrama,
inicia cuando las solicitudes de las instalaciones/mantenimientos son enviadas
por la empresa GILAT TO HOME PERU hacia la empresa.

Trabajo de investigacion publicado con autorizacién de los autores.
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En el presente diagrama ASIS, los procesos verificar servicio, generar
orden de guia de kits de herramientas y realizar documentacion del servicio se
realizan de manera manual, siendo estos dos procesos importantes para el
desarrollo de las instalaciones/mantenimientos del servicio a fin de tener un buen

control interno de la empresa.

Registrar
solicitudes
Verificar servicio r:;lla.lr“::satrn | D( M Entregar
de internst o P P ¥ *+ 1 documentacion

cronograma del servico
del servicio Acta de
Servicio 'Yy

%nerar ardende .
quisdekitde [+++ s s
herramientasy acta

Acta de Senido +

#cta de Senvicio

SECRETARIA

SUPERVISOR

telefonia

ALMACENERO

Recepcionar kit N Realizar o] Realizar N
. Dirigirala . AP . Viajara la
de herramientas " instalacion/ Llamar al HUB documentacion h
localidad ciudad
yacta mantenimiento del servicio
~
Firmar
-------- documento del
senvicio

Acta de Servicio

Praceso de Instalacion/Mantenimiento de Internet/Telefonia

TECNICO

CONSESIONAR IO

Figura 2. Modelo ASIS del Macroproceso de Instalacién/Mantenimiento de Internet/Telefonia de
Servicios Generales “J.A.T.”
Fuente: Elaboracion Propia y empresa Servicios Generales “J.A.T.”

En el diagrama TOBE, los procesos verificar servicio, generar orden de
guia de kits de herramientas y realizar documentacion del servicio se realizaran

de manera virtual, mediante el acceso al sistema web propuesto.
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=
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% telefonia Acta de del servico
" Semicio A
8
g
g Banerar orden de :
] . Entregar kit de
v} guiadekitde peecoee herramientas
E herramientasy acta
=]
<
Acta de Servicio 4
E Acta de Senicio
E .
B Recepcionar kit Dirigira Ia Realizar Realizar Viajara la
4 de herramientas <L instalacion/ Liamr al HUB documentacion I
g localidad c - ciudad
:] y acta mantenimiento del servicio
F
=]
] Firmar
E -------- documento del
0 servicio
2
8 Acta de Senvicio

Figura 3. Modelo TOBE del Macroproceso de Instalacion/Mantenimiento de Internet/Telefonia
de Servicios Generales “J.A.T.”
Fuente. Elaboracién Propia y empresa Servicios Generales “J.A.T.”
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3.1.2. Arquitectura de Informacién (Datos)

Se presenta las entidades de la base de datos con su respectiva

descripcion, contiene once entidades.

Tabla 1. Entidades de la Base de Datos

Entidad Descripcion

CLIENTE Informaglon d(_e clientes: nombres, apellidos, DNI, teléfono
y de qué localidades son.

LOCALIDAD Lugares donde se encuentra el cliente

ACTA Informacion del servicio.

DETALLE ACTA Informacion detallada del acta.

SERVICIO Prestacion de servicio, que puede ser instalacion y

mantenimiento.

Conjunto de documentos que contiene el acta, las cuales
son: Boleta de Servicio, Constancia de Abastecimiento
DOCUMENTO Material, Constancia de Excepcién de Horario Atencién,
Declaracion de Autoridad, Constancia de Compromiso y
Constancia de Reduccion de Horario de Atencion.
Informacion de los equipos que se utilizan en la prestacion

EQUIPOS -
del servicio.
Informacion de los materiales que se entregan en la
MATERIAL - . . e .
prestacion del servicio, por ejemplo: afiches, cartel horario
COMERCIAL . - -
de atencion, colgantes y guia telefénica.
Informacion del proveedor, quien provee los equipos y
PROVEEDOR material comercial para la realizacion del servicio en las
localidades.
EMPLEADO Informacion del personal de la empresa.

Informacion del cargo del personal, puede ser técnico,

CARGO EMPLEADO . .
secretaria, almacenero y supervisor.

Fuente: Elaboracién Propia

Se utiliza lo siguiente para la elaboracion de la relacién de las entidades.

e 1:1, considerado de uno a uno. Ejemplo: un acta tiene un detalle de acta.

e 1:n, considerado de uno a muchos. Ejemplo: un proveedor brinda varios
materiales comerciales.

e n:1, considerado de muchos a uno. Ejemplo: varios equipos tienen un
detalle de acta.

e n:m, considerado de muchos a muchos. Ejemplo: varios clientes tienen

varias actas.
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Cada entidad tiene un identificador Unico que es una llave primaria (“Primary
Key”, acronimo “PK”). De igual forma, la llave foranea (“Foreign Key”, acrénimo

FK) que se usa para asociar tablas.

Asimismo, se presenta los tipos de datos que contiene cada campo de la

tabla, los datos que se emplean son datos del MySQL Workbench.

Tabla 2. Tipo de Dato de Base de Datos

Tipo de Dato Descripcion

INT NUmeros enteros, para registro de identificadores de las
tablas.

DATETIME Combinacién de fecha y hora, para registro de fechas con
horas.

VARCHAR Cadena de longitud, para registro de informacion.

DECIMAL NuUmeros en decimales, para registro de pagos.

Fuente. Elaboracion Propia

A continuacion, la presente figura representa la estructura de datos fisicos de la

base de datos de la empresa Servicios Generales “J.A.T.”.

DOCUMENTC
PK  idDocumento INT
MATERIAL COMERCIAL NombreDoc VARCHAR(45)
in PK idMaterialComercial INT -
»|FK1 idProveedor INT ) n:1
PROVEEDOR NombreMaterComer VARCHAR(45)
PK idProveedor INT StockMC INT
MombreProve VARCHAR(45) v v
Direccion VARCHAR(45) DETALLE ACTA
Telefono VARCHAR(10) EQUIFOS PK idDetalleActa INT 11 SERVICIO
PK idEquipo INT EE; \ggoc_umento INT < PK idServicio INT
in n:1 idEquipo INT o )
. |FK1 idProveedor INT .| FK3  idServicio INT NombreServicio VARCHAR(35)
" NombreEquipo VARCHAR(45) "I FK4  idMaterialComercial INT
StockEqg INT Y
EstadoEq VARCHAR(45)
1:1
CLIEI'TITE. ACTA EMPLEADO
PK  idCliente INT PK idActa INT PK _idEmpIeado INT
FK1 idLocalidad INT nm FK1  idEmpleado INT nm | FK idCargoEmpINT
NombreCli VARCHAR(45) »| FK2  idCliente INT < Nombre VARCHAR(45)
ApellidoPat_In VARCHAR(45) MombreActa VARCHAR(45) ApellidoPaterno VARCHAR(45)
ApellidoMat_In VARCHAR(45) Fecha DATETIME ApellidoMaterno VARCHAR(45)
DNI VARCHAR(8) : I DNI VARCHAR(10)
Telefono VARCHAR(10) PrecioTotal DECIMAL(2) Telefono VARCHAR(10)
3 A
1n in
LOCALIDAD CARGO EMPLEADO
PK idLocalidad INT PK idCargoEm INT
MombreLocalidad VARCHAR(45) MombreCarg_Emp VARCHAR(45)
Provincia VARCHAR(45) Sueldo NUMERIC(6)
Distrito VARCHAR(45)

Figura 4. Estructura Datos Fisicos de Servicios Generales “‘J.A.T.”
Fuente. Elaboracién propia y empresa Servicios Generales “J.A.T.”
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3.1.3. Arquitectura de Aplicacion

Se presenta la grafica de los casos de uso del sistema de actas, los
actores que lo integran son: técnico, supervisor, almacenero y administrador,

quienes interactdan con el sistema.

SISTEMA

Q

A - Registrar Actas Crear usuario

Técnico

Administrador

Iniciar Sesion

Asignar Servicio

Reqistrar Equipos

/

Alamacenero

Reqistrar Materiales
Comerciales

Supervisor \

Registrar
Impedimentos

Verificar Servicio

Figura 5. Casos de Uso Sistema de Actas

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 3. Requerimientos No Funcionales del Sistema

Codificacion Requerimiento Descripcion

O01RNF Seguridad El sistema debe prevenir y detectar el uso no
autorizado. Implica el proceso de proteger
contra intrusos el uso de nuestros recursos
de informacion con intenciones maliciosas o
la posibilidad de acceder a ellos por
accidente.
Restringido bajo contraseflas y usuarios
definidos (técnico, supervisor y almacenero).

02RNF Escalabilidad El sistema debe ser modificable para su
posterior desarrollo de acuerdo con las
funcionalidades requeridas en un futuro y de
aumentar su capacidad.

03RNF Usabilidad El sistema debe tener una interfaz intuitiva
para su facilidad de uso y presentar ayuda,
debe proporcionar mensajes de error. Se
adapte el disefio a dispositivos méviles.

O4RNF Estética El sistema posee colores de la empresa:
naranjay verde.

O5RNF Eficiencia Toda funcionalidad del sistema debe
responder al usuario en menos de 4
segundos.

Al no tener acceso a internet, el sistema lo
debe detectar y pasa de online a offline.

Fuente. Elaboracién Propia
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Descripcion de los Casos de Uso

Tabla 4. Descripcion de caso de uso: Iniciar Sesion

Nombre Iniciar Sesién

Cadigo Ccuo1

Descripcion El caso de uso permite iniciar sesion en el sistema.

Actor (es) Técnico, supervisor, almacenero, administrador, sistema

Precondiciones Ninguna

Postcondiciones Ninguna

Flujo Basico 1. El usuario (técnico, supervisor, almacenero) ingresa al
sistema, se muestra una ventana de dialogo de iniciar
sesion.

2. El usuario (técnico, supervisor, almacenero) digita su
nombre de usuario y contrasenia.

3. Elusuario (técnico, supervisor, almacenero) presiona la
opcion INGRESAR”.

4. El sistema captura los datos ingresados.

5. El sistema verifica nombre del usuario y su contrasefia.

6. El usuario (técnico, supervisor, almacenero) verifica
confirmacion del inicio de su sesion en el sistema.

7. El sistema muestra un mensaje “;Bienvenido!”.

Flujo Alterno En el punto 1, si no recuerda el nombre de su usuario, ni su

contrasefia, hay la opcion “;Olvidé su contrasefna?”, al
presionar esa opcidn se mostrara una nueva ventana para
que cree una nueva contrasefia.
En el punto 2, si el usuario no digita correctamente su
nombre, ni el de su contrasefia; se visualizard un mensaje
“Datos incorrectos” y mostrara de nuevo la ventana de
didlogo de iniciar sesion.

Requerimiento El sistema debera permitir cerrar sesion y crear una nueva

Funcional contrasefa, la recuperacion de la contrasefia a través del
envio de un mensaje al correo del administrador.

Fuente. Elaboracién Propia

INICIAR SESION @

SERVICIOS GENERALES Y
“LAT™

USUARIO

CONTRASENA

(Olvido su contrasena?

Figura 6. Pantalla Iniciar Sesion

Fuente. Elaboracion Propia

Trabajo de investigacion publicado con autorizacion de los autores.
No olvide citar este documento




UNIVERSIDAD

¥ TRABAJO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

Descripcion del Caso de Uso del Administrador

Tabla 5. Descripcion del caso de uso: Crear Usuario

Nombre Crear Usuario

Caodigo cuo02

Descripcion El presente caso de uso permite crear usuarios, quienes
interactdan con el sistema.

Actor (es) Administrador, sistema

Precondiciones El usuario se ha autentificado en el sistema.

Postcondiciones El usuario tiene que guardar los datos que ha ingresado.

Flujo Basico 1. El administrador visualiza una ventana en la que puede

crear a los usuarios.

2. El administrador digita y selecciona los datos en los
campos vacios de la creacién de usuarios (los campos
a llenar se muestran en la Figura 7).

3. El administrador presiona la opcién “Guardar”.

4. El sistema captura y guarda los datos digitados por el
administrador.

Flujo Alterno En el punto 2, cuando el administrador no digita los datos
correctamente en los campos, se visualizara el mensaje
“Datos incorrectos”y mostrara de nuevo la ventana de crear

usuario.
Requerimientos El sistema debe mostrar un mensaje de confirmacion de los
Funcionales datos guardados en un tiempo de dos segundos, después de

haber presionado el botén “Guardar”.

El sistema debe permitir editar los campos en caso de que
algun dato se haya equivocado.

El sistema debe mostrar un mensaje “Falta completar datos
si hay campos vacios, ya que todos los campos son
obligatorios.

El sistema debe mostrar un reporte de los usuarios creados
en el menu “Reporte Usuarios”, que a la vez muestra una
barra de busqueda, lo cual debe permitir buscar y mostrar
todos los datos de los campos que se han registrado en un
tiempo de dos segundos.

b

Fuente. Elaboracion Propia
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Usuarios
‘ Nombre { 1
ADMINISTRADOR ( N
Nombre: Apellidos J
Cargo ' ‘
Crear Usuario ‘ Supervisor
— L
Técnico
Reporte Usuarios
Almacenero
Correo |
Teléfono |
Nombre { )
Usuario g
Contraseia ‘
Repetir r )
contrasefia | |

Figura 7. Pantalla Crear Usuarios

Fuente. Elaboracién Propia

Reporte Usuario

»
&l | | B

ADMINISTRADOR

Nombre:
N e N

Crear Usuario
]

Repaorte Usuarios

Figura 8. Pantalla Reporte Usuarios
Fuente. Elaboracion Propia
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Descripcién de los Casos de Uso del Supervisor

Tabla 6. Descripcion del caso de uso: Asignar Servicio

Nombre Asignar Servicio

Caodigo Cu03

Descripcion Este caso de uso permite el registro del servicio.

Actor (es) Supervisor, sistema

Precondiciones El usuario se ha autentificado en el sistema.

Postcondiciones El usuario tiene que guardar los datos que ha ingresado.

Flujo Béasico 1. El supervisor visualiza la ventana para asignar el
servicio,

2. Elsupervisor digita y selecciona los datos en los campos
vacios de la asignacion del servicio (los campos a llenar
se muestran en la Figura 9).
3. El supervisor presiona la opcién “Guardar”.
4. El sistema captura y guarda los datos ingresados por el
supervisor.
Flujo Alterno En el punto 2, cuando el supervisor no digita los datos
correctamente en los campos, se visualizara el mensaje
“Datos incorrectos” y mostrara de nuevo la ventana de
asignar servicio.
Requerimientos El sistema debe mostrar el mensaje confirmando que los
Funcionales datos se han guardados en un tiempo de tres segundos,
después de haber presionado el botén “Guardar”. Asimismo,
debe mostrar el nombre del supervisor.
El sistema debe mostrar un mensaje “Falta completar datos”
si hay campos vacios, ya que todos los campos son
obligatorios.

Fuente: Elaboracion Propia

Asignacidn de Servicio

Q Namero de ‘ ‘ Localidad | |
_ Identificacién | )

SUPERVISOR Proyecto [ Provincia | |

Nombre: (
Servicio ‘

Distrito | |

Asignacién Servicio Contratista ‘ Concesionario | |
Rutas Colaborador [ Concesionario |
— , N DNI
egistro .
Impedimentos Fecha Inicio | / / J Longitud | |
N L J
Verificacién Servicio Fecha Fin | / /

) Latitud | |

Presupuesto ‘ s/.

VSAT ID | |

Estado ( ' ] Nro. | |

Telefénicos |

Asignado

‘ Posible asignado m

Figura 9. Pantalla Asignacion Servicios
Fuente. Elaboracion Propia

Trabajo de investigacion publicado con autorizacion de los autores.
No olvide citar este documento




UNIVERSIDAD

¥ TRABAJO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

Tabla 7. Descripcion del caso de uso: Rutas

Nombre Rutas

Cddigo Cuo4

Descripcion El presente caso de uso muestra el registro de asignaciones
de servicios y permite editar.

Actor (es) Supervisor, sistema

Precondiciones El usuario se ha autentificado en el sistema.

Postcondiciones El usuario tiene que guardar los datos que ha ingresado.

Flujo Basico 1. El supervisor visualiza una ventana sobre las rutas.

2. El supervisor presiona la opcién “Editar”.

3. El supervisor edita los campos (estos campos se
muestran en la Figura 10).

4. El supervisor presiona el botén “Guardar”.

5. El sistema captura y guarda los datos ingresados por el
supervisor.

Flujo Alterno En el punto 3, si el supervisor no digita correctamente los
datos al momento de editar, se mostrara un mensaje “Datos
incorrectos”y mostrara de nuevo la ventana de rutas.

Requerimientos El sistema debe permitir buscar y mostrar todos los datos de

Funcionales los campos que se han registrado en un tiempo de tres
segundos. Asimismo, debe mostrar el nombre del supervisor.
El sistema mostrara el mensaje “Falta completar datos” si
hay campos vacios, ya que todos los campos son
obligatorios.

Fuente. Elaboracién Propia

' Rutas
E Y

SUPERVISOR [ B
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Asignacion Servicio N° | Servicio Colaborador Localidad | F.Inicio Observaciones
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Registro

Impedimentos
I —

Verificacion Servicio

Figura 10. Pantalla Rutas
Fuente. Elaboracion Propia
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Tabla 8. Descripcion del caso de uso: Registrar Impedimentos

Nombre Registrar Impedimentos

Caddigo CuU05

Descripcion El presente caso de uso permite registrar los impedimentos
de los técnicos a ciertas localidades por motivos personales.

Actor (es) Supervisor, sistema

Precondiciones El usuario ha autentificado en el sistema.

Postcondiciones El usuario tiene que guardar los datos que ha ingresado.

Flujo Basico

1. El supervisor visualiza la ventana de registro de
impedimentos.

2. El supervisor debe presionar el botén “Agregar”.

3. El sistema expone los campos que se tienen que
agregar.

4. EIl supervisor digita lo datos en los campos vacios (los
campos se muestran en la Figura 11).

5. El sistema captura y guarda los datos ingresados por el
supetrvisor.

Flujo Alterno En el punto 4, cuando el supervisor no digita sus datos
correctamente, se visualizara el mensaje “Datos incorrectos”
y mostrara de nuevo la ventana de registro de impedimento.

Requerimientos El sistema debe mostrar un mensaje “Exitosamente

Funcionales guardado”, después de presionar la opcién “Guardar’ de
forma inmediata. Debe permitir editar y también que se
guarden esos nuevos datos. Asimismo, debe mostrar el
nombre del supervisor.
El sistema debe mostrar un mensaje “Falta completar datos
si hay campos vacios, ya que todos los campos son
obligatorios.
El sistema debe permitir buscar y mostrar todos los datos de
los campos que se han registrado en un tiempo de tres
segundos.

”

Fuente. Elaboracion Propia

' Registro Impedimentos

SUPERVISOR [ m

Nombre:
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Figura 11. Pantalla Registro de Impedimentos
Fuente. Elaboracion Propia
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Tabla 9. Descripcion del caso de uso: Verificar Servicios

Nombre Verificar Servicio

Caddigo CuU06

Descripcion El presente caso de uso otorga las visualizaciones y
verificaciones del servicio, se puede descargar en formato
PDF.

Actor (es) Supervisor, sistema

Precondiciones
Postcondiciones

El usuario se ha autentificado en el sistema de actas.
Ninguna

CIENTIFICA

Flujo Basico 1. El supervisor visualiza una ventana de verificacion de
servicio.

2. El supervisor busca el nombre del colaborador.

3. El supervisor presiona la opcién “Descargar” para la
descarga del servicio en formato PDF, del cual requiera
saber informacion.

4. El sistema descarga el archivo del servicio en formato
PDF, llenado por el técnico.

Flujo Alterno En el punto 1, si el supervisor no digita correctamente el dato
en la barra de busqueda, se mostrard un mensaje “Datos
incorrectos” y mostrara de nuevo la ventana de verificacion
de servicio.

El sistema debe permitir buscar y mostrar todos los datos de
los campos que se han registrado en un tiempo de dos
segundos. Debe guardar los archivos que se descargan.

El sistema debe mostrar el nombre del supervisor.

Requerimientos
Funcionales

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 12. Pantalla de Verificacion de Servicio
Fuente. Elaboracion Propia
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Descripcién de los Casos de Uso del Almacenero

Tabla 10. Descripcién del caso de uso de Registrar Equipos

Nombre Registrar Equipos
Cadigo cuo7
Descripcion Este caso de uso permite registrar los equipos que el técnico

utilizara en la localidad, el registro se podra descargar en
formato PDF.

Actor (es) Almacenero, sistema
Precondiciones El usuario se ha autentificado en el sistema.
Postcondiciones El usuario tiene que guardar los datos que ha ingresado.
Flujo Basico 1. El almacenero visualiza la ventana de registro de
equipos.
2. El almacenero escoge el colaborador y lo selecciona.
3. El sistema muestra los campos a llenar.
4. El almacenero digita lo campos vacios.
5. El almacenero debe presionar el botén “Guardar”.
6. El sistema guarda datos ingresados por el almacenero.

Flujo Alterno En el punto 1, si el almacenero no digita correctamente el
dato en la barra de blusqueda, se mostrard un mensaje
“Datos incorrectos” y mostrara de nuevo la ventana de
verificacion de servicio.

Requerimientos El sistema debe permitir agregar y mostrar todos los datos

Funcionales de los campos que se han registrado en un tiempo de dos
segundos. Debe guardar los archivos que se descargan.
El sistema debe mostrar el nombre del almacenero.

Fuente: Elaboracion Propia

Q Registro Equipos
“ Colaborador | Luis Torres  WF ‘ Servicio Mantenimiento ‘
) \ Juan Rojas | . 5 \
ALMACENERO Lucas Pérez Localidad | Alfaro \
Nombre:
Equipos
Registro Equipos ( ) (
£ AHipos Cédigo | Estado | ‘
Registro Materiales ) )
Nombre ‘ Descripcion ‘ |
S ® | Guardar |
Descargar

Figura 13. Pantalla Registrar Equipos
Fuente. Elaboracion Propia

Trabajo de investigacion publicado con autorizacion de los autores.
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Tabla 11. Descripcion del caso de uso de Registrar Materiales

Nombre Registrar Materiales

Caddigo cuos

Descripcion El presente caso de uso debe permitir registrar los materiales
del técnico que utilizara visualizar la verificacion del servicio
y descargar en formato PDF.

Actor (es) Almacenero, sistema

Precondiciones
Postcondiciones

El usuario se ha autentificado en el sistema.
El usuario tiene que guardar los datos que ha ingresado.

CIENTIFICA

Flujo Basico 1. El almacenero visualiza una ventana del registro de
materiales.

El almacenero escoge el colaborador y lo selecciona.
El sistema muestra los campos a llenar.

El almacenero digita lo campos vacios.

El almacenero presiona la opcién “Guardar”.

El sistema guarda la informacién ingresada por el
almacenero.

ouawN

Flujo Alterno En el punto 1, cuando el almacenero no digita correctamente
el dato en la barra de busqueda, se mostrard un mensaje
“Datos incorrectos” y mostrara de nuevo la ventana de
verificacion de servicio.

El sistema debe permitir buscar y mostrar todos los datos de
los campos que se han registrado en un tiempo de dos
segundos. Debe guardar los archivos que se descargan.

El sistema debe mostrar el nombre del almacenero.

Requerimientos
Funcionales

Fuente. Elaboracion Propia

O Registro Materiales
‘ Colaborador ‘ Luis Torres "W | Servicio Mantenimiento
| Juan Rojas lidad p
ALMACENERO | Lucas Pérez | Localidad | Alfaro

Nombre:

Materiales
Registro Equipos .
Codigo | Agreg
I — \ J
Registro Materiales m
Nombre ‘
= Descargar
Cantidad ‘ %‘

Figura 14. Pantalla Registrar Materiales
Fuente. Elaboracion Propia
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Descripcion de los Casos de Uso del Técnico

Tabla 12.Descripciéon del caso de uso: Registrar Actas

Nombre Registrar Actas

Caddigo Cu09

Descripcion El presente caso de uso ofrecer registrar la informacion de
actas.

Actor (es) Técnico, sistema

Precondiciones
Postcondiciones
Flujo de eventos
Flujo Basico

Flujo Alterno

Requerimientos
Funcionales

El usuario se ha autentificado en el sistema.
El usuario tiene que guardar los datos que ha ingresado.

1. El técnico ingresa al sistema, se muestra una ventana
de registro de actas.

El técnico selecciona el documento donde va a registrar.
El técnico digita los campos a llenar

El técnico debe presionar el boton “Guardar”.

El sistema guarda la informaciéon ingresada por el
técnico.

En el punto 1, cuando el usuario no digita correctamente su
usuario (nombre), ni su contrasefia, se mostrara un
mensaje “Datos incorrectos” y mostrard de nuevo la
ventana de dialogo de iniciar sesion.

El sistema debe mostrar las actividades diarias.

El sistema debe permitir editar y sobre todo generar un
reporte para su descarga en pdf.

abrwnN

Fuente. Elaboracién Propia

TECHICO

Nombre:

Servido

ES——=—_—__,
Registro de Actas

Reporte
Documentas

Servicio

4] Mlantenimiento Alfaro 20/10/2019 25/10/2019 Oparativa

Figura 15. Pantalla Reporte Servicio
Fuente. Elaboracion propia

Trabajo de investigacion publicado con autorizacion de los autores.
No olvide citar este documento
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. Registro Acta
‘ Haora Inicio Hora Fin
TECHNICO
Mombre:
Documento '

Sarvido 1 Boleta de Servicia

] 2 Constancia de Abastecimiento

Registro de Actas

Material Infarmativa

3 Constancia de Cxcepcidn de
Reporte Harario

Documentos

4 Declaracion de Autaridad

5 Constancia de Compramiso

6 Constancia de Reduccidn

7 Constancia de Incidencias

8 Informe Averia Cquipas

Siguiente

Figura 16. Pantalla Registro Actas
Fuente. Elaboracion Propia

Registro Acta

1 Boleta Servicio
Sistema de Comunicaciones

i Conectores
TECNICO
Nombre: Cableado
D Sellador de
Servicio conectores
e —
Registro de Actas LNB

I
Reporte

Documentos

Cable de poder

Guardar
Se reemplazd
bateria

Siguiente

o]l

Fuente de poder

Figura 17. Pantalla Registrar Actas 2
Fuente. Elaboracion Propia
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Registro Acta

’ 1Boleta Servicio
- s

Numero de identificacién: 0001-0007 Fecha

TECNICO 1. ASPECTO GENERALES

Proyec: Ti
Nombre: yerko - wie

Latitd [ Longitud | msnm
Direccién Localidad
Distrito  Provincia | Dpto.

Servicio Nro. telefonicos.
Fecha de averia [Fecha de reparacién |

——
- Reparacion Mantenimiento Preventivo Mantenimiento Correctivo
Registro de Actas RS S - -
Mejoras Tecnoldgicas Reubicacin de Teléfono Traslado de estacién
I
Reporte
fad da Accaso Giien Satéiite ANIK
Documentos - = VSAT (Satelital) [T satéie PAs 1513
que corresponda) Radio Terrestre Radio Terrestra
2. DESCRIPCION DE LA INCIDENCIA

DESCRIPCION PRECISADE LA AVERIA ENCONTRADA
DESCRIPCION PRECISA DE LA LABOR EFECTUADA PARA LA REPARACION DE LA AVERIA
OBSERVACIONES ¥/O RECOMENDACIONES
SOLO EN CASO DE REUBICACION:
NUEVA DIRECCION LATITUD: LONGITUD

FECHA Y HORA DE INICIO DE DISPONIBILIDAD DEL NUEVO SERVICIO:

3. SUSCRIPCION DE LA CONTANCIA
En sefial de aprobacién y conformidad con la reparacion y el contenido de lo descrito suscriben la presente

CONCESIONARIO

ANOMBRE [ FIRMA
TECNICO ENCARGADO CONTRATISTA: JERENIAS ACHO
NOMBRL O IRAA:

EE N

Figura 18. Pantalla Reporte Preliminar Documento 1
Fuente. Elaboracion propia

Trabajo de investigacion publicado con autorizacién de los autores.
No olvide citar este documento
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Registro Acta
1 Boleta Servicio

4. PLANTA EXTERNA
41 SISTEMA DE COMUNICACIONES

ANTENA PARABOLICA

Pocalidad Cruzads. Telemetria Final

Alimantador (indlinscn)

Cableado RF Se reemplaze  S1 D NO D Cant. Aprox. Parabslica-VSAT
Conactorss (sstads)  Busno[ "] sk [T] Seremplaisi[T] o []
Servicio 00 Sa resmciezes SI[T] o i Potuncei L0
——— mD pin, a/n,
Registro de Actas N8 Sa reemciazes 51 [ i i e
[ e
Reporte Selado de Conectores: S1[T] o [T] Revisién de cintilos: St []  ~o []
Documentos VSAT (Tipa):  Modelo: (ajems: SE Pro, DislswaylP, etc.)
Sereemplaze: 1 [  simi ol REP:
no O wm
Channel Delay. HSP
Placa FEC s.[] wo [J
Tarjeta de voz (Tipo) se reemplazd s/ pini. Shot
— Camti____
s gl Shot:,

Mo se reemplazo

Tipo da Enargia 12v0; 220AC:
Fusnts de Podar (astads) Sereemplaze st [ ]  wo []
Cable da Poder (astado) Sememplzze si[T]  mo []
NUMERO TELEFONICO:
Fone 1: Fono 2:
Fono 3: Fono 4:
4.2 SISTEMA DE ENERGIA
Saneles: o ST ] Mar Modalor Cantdad:
Modelo:
nt
/n2
a3
/i
w[]
Controlador:  Reemplazo St [T]  Marca: Modelo: Ama:,
= .

Inversor Reemplazo ST Marca; Modslo:, s/n:

EE BT

Figura 19. Pantalla Continuacién Reporte Preliminar Documento 1
Fuente. Elaboracién Propia

Registro Acta

' 1 Boleta Servicio

vo[]

Fuente Poder Reemplazo ST [ Marca: Modelo: s/n:
TECNICO —
Timer Reemplazo S [ Marca: p Modelo:
Nombre: vo[]
Baterias Reemplazo SI []  Marca: Modelo: A Cant:
P Marca: Modelo: AlM: Cant:
Servicio wld o —
MEDICIONES
—_— Gircutto Cerrado (Conectada)
Voltaje de Panel Votaje de Bateria Voktaje de Carga
Registro de Actas CorrientedePanel ____
Gircuito Abierto
Voltaje de Panel Corriente de Panel
Reporte ey
Documentos Cable Vulcanizado: Bueno [ alo [] Conectores: Bueno ] wsio[]
Reemplazo: (mts) Reemplazo: (Und)

4.3 S.P.A.T. (Sistema puesta a Tierra)

NO De Pozos Instalados Tipo

Cantidad de Material Utiizado Aprox.

Medicion 1ira Medicon 2da Medicion 3ra
Medicion Promedio Final del S.P.A.T. (Ohmios)

Cable desnudo y conectores SPAT (estado):

5. PLANTA INTERNA

5.1 DATOS
HARDWARE Cantidad de CPU'’s:,
REEMPLAZO:

Teclado SID Marca: Modelo S/N: PIN: NO D
Mouse sx[:] Marca: Modelo: S/N:, PIN: NO D
Impresora lennm: Modelo: SNt P/N: No D
Monitor s{:]mru: Modelo: S/N: P/N: No D

v [

EE BN

Figura 20. Pantalla Continuacion Reporte Preliminar Documento 1
Fuente. Elaboracion Propia

ou s marcas Modelo: S/N: P/N:

Trabajo de investigacion publicado con autorizacién de los autores.
No olvide citar este documento
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TECNICO

Nombre:

Servicio

Registro de Actas

Reporte
Documentos

Registro Acta

1 Boleta Servicio

Revisién y limpieza del CPU
Aspirado

Verif. ajuste de dispositivo
Verif, de cable cross over

SOFTWARE
Reinstalacién y Reconfiguracién de Windows con el CD Recovery eIPA (anual)
Instalacién de Drivers de NIC Se Modelo,
No se reemplazé
Reconfiguracién del Sistema
Pruebas de Conectividad, utilizando comando Ping al (VSAT, DNS, HPA)
Scandisk
Desfragmentacién de disco

S/N

Pruebas de Internet

PC Principal

Ping al puerto del VSAT Conforme No conforme:
Cargar Pagina Web Conforme No conforme:
Latencia (ping), ms

5.2. voz
Revisién del Teléfono (estado) :
Cable telefénico plano con conectores R)11 (estado).
Se reemplazo 51
3 Se reemplazo  SI [
Cant.(m) Se

Cantidad (Metros) :
NO L]

Roseta (estado).
Cable Interior (estado).
Cable de acomatida (estado)

Cant.

st

Cant. Aprox. En ms:
e

nNo 1

(estado) Gant. ] NO [
Prueba de llamada entrante: Resultados Prueba de llamada saliente: Resul

itados
Verificacion de Niveles de
Tarjeta de Voz Imput Gain
Output Gain
Tipo de Teléfono: Sereemplazo SI []  Modelo, PIN: S/N:
NO| Modelo PIN S/N:
6. DATOS DE COMISIONAMIENTO
Nombre del Ingeniero que lo atendié en el Hub
CODIGO :
HORA  :
FECHA 1
w.Oo. :
HORAS TRABAJADAS : Horas.
TELEMETRIA FINAL : CW -Copol (d8)
CW ~Crosspol, (da)
Eb/No (da)
ANGULOS
ELEVACION °
AZIMUT o

12: [}
=

Figura 21. Pantalla Continuacién Reporte Preliminar Documento 1

Fuente. Elaboracion Propia

Servicio
.

Registro de Actas

Reporte
Documentos

Registro Acta
1 Boleta Servicio

OBSERVACIONES Y/O RECOMENDACIONES

*Nota: Concesionario(s) suscribe el documento, dando conformidad a la correcta operacién del senvico y el trabajo realizado por
 técnico e la empress JEREMIAS ACHO TUANAMA colaboradora de GILAT

Firma o Huella Dactilar
del Concesionario

ONI

Nombre del C

Fotos (SISTEMA ENERGIA)

. Mantenimiento a los paneles (Foto DNI Concesionario, ID Localidad, Proyecto, Fecha y WO)
Revision de cableado en cada panel (Foto levantar tapa, DNI concesionario, 1D Localidad, Proyecto,

Facha y WO)

M'dK)»én voltaje y corriente de los paneles (Foto DNI Concesionario, 1D Localidad, Proyecto, Fecha

¥ WO]

P

w

4. Medicién del voltaje de las baterias (Foto DNI Concesionario, ID Localidad, Proyecto, Fecha y WO).
S. Medicién del voltaje en el controlador en sus tres puntos (Foto DNI Concesionario, 1D
Localidad, Proyecto, Fecha y WO)
6. Foto correcta instalacién del controlador (Foto DNI Concesionario, 10 Localidad, Proyecto, Fecha
y WO).
7. Foto del aterramiento de baterias y cajas (Foto DNI Concesionario, ID Localidad, Proyecto, Fecha
y WO).
COORDENADAS:
1 Fotos de las de cada correctivo, tivo, obtencién de cartas, visitas
de del cliente.
2 La foto se debe tomar al GPS con el DNI del concesionario o emprendedor y el ID Localidad,

Proyecto, Fecha y WO,
3 Debe ser parte del acta de mantenimiento u otro documento descrito en el punto 1.

= BN

Figura 22. Pantalla Continuacioén Reporte Preliminar Documento 1

Trabajo de investigacion publicado
No olvide citar este documento

Fuente. Elaboracién Propia
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Registro Acta

O 1 Boleta Servicio
_ Fotos

TECNICO

Nombre:

Servicio
—

Registro de Actas

I
Reporte

Documentos

Figura 23. Pantalla Continuacién Reporte Preliminar Documento 1
Fuente. Elaboracion Propia

Registro Acta

2 Constancia de Abastecimiento Material Informativo

1. DATOS GENERALES:

TECNICO Siendolas _____ horasdeldia ___de__ del enla localidad de
distrito  de provincia  de
Nombre: - del departamento de - e sefor

L identificado con DNI
técnico, debidamente acreditado, procedié 2a realizar el
abastecimiento de material informativo (kit Comercial) respecto al servicio de telefonia de uso

Servicio publico con nimero (s) telefénico (s) perteneciente (s) al proyecto
——
En ese sentido, se deja de que g los
Registro de Actas correspondientes al kit comercial.

O Afiche de tarifas

Reporte [0 Afiche de instrucciones de uso y los codigos de marcacién, de informacion de los nimeros de
atencién al cliente y del servicio de informacién de guia telefénica

Documentos O Afiche de nimeros telefénicos de emergencia

[ Cartel del Horario de Atencién
O colgante
O Guia Telefénica MI FONO
Asimismo, se deja constancia de lo siguiente:
* Los afiches mencionados anteriormente han sido colocados en un lugar visiblemente
notorio y adyacente a la ubicacion del teléfono publico.
*  Secoloc el Cartel del Horario de Atencién al Publico en un lugar visiblemente notorio
de 1a fachada del local donde se presta el servicio de telefonia
2. SUSCRIPCION DE LA CONSTANCIA

En sefial de conformidad con todo el contenido de lo descrito suscriben la presente constancia

CONCESIONARIO

NOMBRE DNI FIRMA
AUTORIDAD O PERSONA NOTABLE

NOMBRE Y CARGO l DNI lrmmvsmo
TECNICO COLABORADOR DE GILAT

NOMBRE ONI FIRMA

3. ANEXOS (SE ADJUNTAN FOTOGRAFIAS)

I BTN

Figura 24. Pantalla Reporte Preliminar Documento 2

Fuente. Elaboracion Propia

Trabajo de investigacion publicado con autorizacién de los autores.
No olvide citar este documento
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Registro Acta

O 2 Constancia de Abastecimiento Material Informativo
-m | e
TECNICO
Nombre:

Servicio -
-
Registro de Actas
[—

Reporte
Documentos

3

Figura 25. Pantalla Reporte Preliminar Documento 2
Fuente. Elaboracién Propia

Registro Acta
. 3 Constancia de Excepcién de Horario

‘ CONSTANCIA DE EXCEPCION DE HORARIO DE ATENCION

Por medio deta presente, con fechs, 0.
TECNICO identificadola) con  DNI N, como  concesionario/emprendedor/conyuge  del servicio

velefénico______ iestalado  en 1 localied de . dawme de

provincia de ______, depatamento de

Nombre: hag constar que en i condicién de concesonario/amprendedor/cinyuge 56 me

ha informado respecto a la importancia del horaro de atencion del servicio de telefonia publica, ol cual dede estar

@ disposicion de los USUANOS POr UN Periodo minimo de 12 horas, @ traves del cual se puede recidir y realizar

Hamadss

Servicio
——

Sin embargo, el cumplir con dicho horario se me hace imposible debido 3 las siguientes razones:

[0 actvidad econdmica

Registro de Actas

Reporte O rorario de Trabajo

Documentos

[ sepvrcaa/vancatsms

D3 Tema desalod/ parsonales

£ atencidn a (2 problemitica expuesta, Sugiero que ¢l nuevo horarko de atencién como minimo § horas continuas
© alernadas sea ¢l siguiente

No cbstante e, GILAT en todas las visitas que realiza en la localidad procede a verificar el cumplimiento del
horaric de atencion establecdo

Fiema del Concesicnaric/Emprendedor/Conyuge  (indicar)
Nombre

on

#irma de Ia autoridad o persons notable

Nomore

Figura 26. Pantalla Reporte Preliminar Documento 3

Fuente. Elaboracion Propia

Trabajo de investigacion publicado con autorizacién de los autores.
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O 4 Declaracion de Autoridad
A DECLARACION JURADA DE AUTORIDAD POR HORARIO DE ATENCION
TECNICO Yo, de nac i peruana,
Nombre' identificado con DNI N° ..................cccocooue....., CON dOMiicilio en I3 localidad de............ CID P
fid como de la localidad de
rnsneeemnenennnensy 1 CUBI S€ @NCUENTra ubicada en el distrito de .................. NN .
Servicio ProvinCia de ... Y D€pArtamentode ...
—
Declaro que:
Registro de Actas
El concesionario del servicio 6 N* en la localidad de
Reporte viene ¢ con el horario minimo de atencién al plblico de 12 horas al
dia.

Documentos

Me afirmo y ratifico en lo expresado, en sefial de cual firmo el presente documento, en la localidad

[ SOOI | W (. [ (. SO .

Nombre:
DNI:

Figura 27. Pantalla Reporte Preliminar Documento 4

Fuente. Elaboracién Propia

Registro Acta
' 5 Constancia de Compromiso

: CONSTANCIA DE COMPROMISO DE ATENCION
4 Para ser i da valida, esta ia debera ser llenada
completamente, sin dejar campos en blanco

TECNICO

Por medio de la presente, YO.

Nombre: Identificado(a) con DNI N° , COMO!

Concesionario del teléfono o (ndcar relacién)
Familiar directo del concesionario
Servicio - Tercera persona que quedé encargada
I Me comprometo a mantener el TELEFONO PUBLICO N°
a disposicion del publico que quiera realizar o recibir llamadas, por un
Registro de Actas minimo de 12 horas al dia
I
Reporte Firma de la persona que da constancia
Documentos Para este caso. es obligatorio la constatacién y el aval de una Autoridad de la localidad.
(firma)
Nombre:
(firma y selio)
Autoridad N
Persona notable
Nombre:
g?rlqo (hrma)
———————————  Nombre

DNI

Para ser llenado por el representante del OPERADOR
Localidad de. , distrito de.

de

P e , dep
Teléfono N° | VSAT e

Indicacién expresa del trabajo realizado:
(En caso de no haber 50 neoesanc resizar trabaos. también Gebers ser iNdicaco expresamente)

Nombre y firma:,
DNINe: Fecha y Hora:

Figura 28. Pantalla Reporte Preliminar Documento 5

Fuente: Elaboracion Propia

Trabajo de investigacion publicado con autorizacién de los autores.
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Registro Acta

6 Constancia de Reduccion

CONSTANCIA DE REDUCCION DE HORARIO DE ATENCION

Por medio de |a presente, yo, identificado(a) con DNI
N con el cargo de: 12 localidad de
distrito de provincia de
, departamento de. dejo constancia deque
en nuestra localidad los p tienen diversas activi econdmicas durante el dia, razdn por la cual

les resultaria muy dificil cumplir con el horario de 12 horas diarias de atencion del servicio TUP N*

e - parapoder realizar o recibir llamadas.
Servicio

Por ese motivo, en nuestra localidad solicitamos la reduccién del horario de atencion del servicio telefnico a
6 horas diarias para que el encargado del servicio pueda cumplir con la atencién delservicio.

————
Registro de Actas

_ En ese sentido, el nuevo horario de atencion del servicio TUP que solicitamos es el siguiente:
Reporte

Documentos

Firma de la autoridad o persena notable
Nombre:

DNI:

Figura 29. Pantalla Reporte Preliminar Documento 6

Fuente. Elaboracion Propia

Registro Acta

7 Constancia de Incidencias

sienas las __horas sel dia___oe. S0 2019, astro
TECNICO o ronina de. el departamento de
o safor L Thrico
que procedid a reslaar ol o sencios de brindada
Nombre: por Giat To Home Pars S.A. (a0 3elants, GILAT), 3 fn Se verificas y Sejir constancia 8e Io contecdo en raiseon 3110,
ombre: Py "
con rimaro(s) teiefsrcals), v ubicada
e b locaidad de. distrito e,

ool oparameniade Con coordenadas de Lavtus
Swarte ® penicdade deonesén  (mamupcién)
Servicio
— Factores Chmatoiogies »
= I ot
Registro de Actas [ Acos de mrcsamoyic b [ ocires e toreamayor v caso o et sk o
mate s
Reporte [] vamisncin i sqiponyio cabes: [ s e e emmamgitas o dcars i, aapid
D : 2ot amergenca, foma e carmeeras
ocumentos - [ sccsso e sz
LT —— Cows

L —

2 DESCRIPCION DE LA INCIDENCIA:

contros pecitenciarios, etc)

Fecha ge Restricién Congicianes de acceso
Fecha g Azeaso Stuncié por las cceso, 06 ser elcaso:
ADICIONALES
Se adjutan y documentos: (Fetografias,
eves otros doc

T
& SUSCRIPCION DE LA CONSTANCIA

Sienda les Wores del dis___ce el 201, En sefal delo
Gescrito suscriben 12 prasents constansia

AUTORIOAD TCARGOY/0 PROFESION:
NOMEBRE ‘cm |F||M-us(u.n

|
o [~ [ |

[
TECNICO ENCARGADO DE MANTENIMIENTO O INSTALAGION CONTRATIST A EREMIAS ACHO.
NOMBRE o FIRMA

Figura 30. Pantalla Reporte Preliminar Documento 7

Fuente. Elaboracién Propia
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O 8 Informe Averia Eauibos
INFORME DE AVERIA DE EQUIPOS
“ Fechadevista: _____________ Contratista: ___________________
Localidad: _ _ _ _ Nombre dei Técnico _ _

Departamento: ______ Cod. Comisionamiento: ___

TECNICO N* telefénico del ciente D

_________ Contrale:

Nombre: TIPO OE CLIENTE:

Fite ] prvado[__] en[] Ofros clientes: _____ __

MOTIVO DE CAMBIO DE EQUIPO:

Servicio Reco[ ] aveia ] migrsciol ] oo _______
]
INFORMACION DEL EQUIPO AVERIAI
Registro de Actas Equipot
SSS—————— "
DwW 180 I Teléfono Router
Reporte
SE PRO [} cPU 3 Inversor ]
Documentos sEP (] Monitor - Fuente ]
ooy = Impresora = Controlador ]
LNB (| Switch (| Ofros (indicar)

____________ Nimero de Serie:

AVERIAS EN VSAT DW IP/SE PRO: AVERIAS EN TELEFONO

Apagado totalmente 3 No timbra 3
No Rx Loek — Teclado dafiado (|
No online — Timbra y no descuelga —_
No acceso a internet 4 Reto por vandalismo (|
No tono de linea 3 No tono de linea =
Se resetea constantemente 3 No transmite =
Alarma en el display D (indicar) Ruido de fondo (-
77777777777777777777 Bajo smbrado (-
Corrosién 3
AVERIAS EN ODU:
No online (| Conectordafiado [ Telemetria baja (indicar) _ __ ___ __
AVERIAS EN LNB:
No Rx lock E Conector dafiado D Ebino bajo (indicar) __ ____ __
OBSERVACIONES:

Firma del cliente Firma del lécnico

Figura 31. Pantalla Reporte Preliminar Documento 8

Fuente. Elaboracién Propia

. Reporte Documentos

TECHICO

Nombre: 1 Boleta de Servicio &3 Descargar
2 Constancia de Abastecimiento Material Informativo =3 Descargar
Servicio - = -
3 Constancia de Excepcién de Horario &3 Descargar
—
Registro de Actas 4 Declaracion de Autoridad g Descargar
E———
Reporte 5 Censtancia de Compromiso g3 Descargar
Documentos
6 Constancia de Reduccién g Descarzar
7 Constancia de Incidencias E3 Descarzar
& Informe Averia Equipos -
3 Descargar

Figura 32. Pantalla Reporte Documentos
Fuente. Elaboracién Propia
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3.1.4. Arquitectura Tecnologica

[e)

Supervisor
\ <
— : y =
& / - R )
Servidor web A ﬁ ¥/ Base de Datos
(€] ol Apache MysaL
Técnico / 4

|

Base de Datos Local
Almacenero

Figura 33. Arquitectura Tecnoldgica Sistema Actas
Fuente. Elaboracion Propia

En esta arquitectura tecnolégica se va a emplear el lenguaje PHP
(Hypertext Preprocessor) version 7.4.0, debido a su sencillez de interaccidén con
HTML (HyperText Markup Language) para crear paginas webs. Respecto a la
eleccion de la base de datos MySQL version 8.0.18, se debe a que es una base
de datos de mayor potencial en el mercado; el servidor web Apache version
2.4.37 se elige porque es codigo abierto, por su velocidad en web con pocos
usuarios simultaneos, facilidad de configurar y es multiplataforma. Cabe resaltar
que este proyecto sera para un grupo de 20 personas, es por ello la fiabilidad y
la seguridad de emplear esta arquitectura.

Es asi que en el proceso de la construccion del sistema web, es necesario
una computadora con sistema operativo Windows 10, memoria RAM 8.00 GB,

procesador x64 Intel Corei5, conexion a internet.

Trabajo de investigacion publicado con autorizacion de los autores.
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3.1.5. Factibilidad Econ6mica

Para el célculo de los beneficios (marginales), se asume que todo el costo esta
en la instalacion/manteamiento del servicio a realizar en las localidades, no se

considera el costo del transporte.

Tabla 13. Costo y Beneficio

item Cantidad  Costo
Tiempo de instalacion fisico (min) 1080 min  s/. 600
Costo por minuto/operacion 1 min s/. 0.6
Ahorro de tiempo (min) 60 min s/. 33.33
Operaciones al mes 10 s/. 333.33
Al afo 12 meses  s/. 4000

Fuente: Elaboracién propia

e El tiempo de instalacion fisico dura 3 dias en la localidad, pero el técnico
labora 6 horas por dia, de lo cual son 18 horas, las cuales transformadas
a minutos resulta 1080 minutos.

e Por cada instalacion/mantenimiento, la empresa Servicios Generales
“J.A.T.” recibe s/.600.00.

e Cada técnico realiza 10 operaciones al mes en distintas localidades, se
requiere ahorrar 60 minutos respecto al registro de informe del servicio,
ya que forma parte de la instalacion/mantenimiento que realiza en la
localidad. Cabe resaltar que de ese documento que registra el técnico,
depende el pago del servicio, debido a ello, la importancia de ahorrar ese

proceso.

A continuacion, un flujo de caja con proyeccion a 3 afios para evaluar la viabilidad
y rentabilidad del presente proyecto. La inversion de S/. 8146.00 es calculada en
el item 3.2.4. Gestion de Costo. El beneficio (marginal) de S/. 4000.00, su calculo
estd referenciado en la Tabla 13. Costo y Beneficio del 3.1.5. Factibilidad

Econdmica.

Trabajo de investigacion publicado con autorizacion de los autores.
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Tabla 14. Flujo de Caja del Proyecto

1 A B C D E

2 ANO

3 1 2 3

4  Inversién -8146 4000 4000 4000
5 Tasade interés 19.92%

6

7 TIR 22%

8 VAN S/. 290.49

Fuente. Elaboracién Propia
Nota. Tasa de Interés de préstamos de BCP (Banco del Crédito del Pert) para microempresas.

ElI TIR (tasa interna de retorno) es calculada por la férmula en Excel =TIR(B4:E4),

la cual se tiene como resultado 22%.

El VAN (valor actual neto) es calculada por la férmula en Excel
=VNA(B5;C4:E4)+B4, la cual el resultado es S/ 290.49.

Como se puede observar en la tabla 14, el valor actual neto (VAN) resulta
positivo s/. 290.49 y el TIR es mayor a la tasa de interés de préstamo del banco
con el que trabaja la empresa. Por lo tanto, este proyecto es viable y rentable.

3.2. Planificacién del Proyecto

3.2.1. Definicién Metodologia

En el presente proyecto se ha seleccionado la metodologia de direccion
de proyectos de acuerdo a la guia estandar de buenas practicas PMBOK (Project

Management Body of Knowledge) en su sexta edicion.

3.2.2. Gestion del Alcance

Alcance del Proyecto

Este alcance abarca todas las actividades relacionadas en la construccion
del sistema web actas. El proyecto comprende cinco etapas esenciales que son:
iniciar, planificar, ejecutar, controlar y cierre. Cada etapa debera contiene
entregables a fin de tener un control y mejor entendimiento, conforme se va
desarrollando el sistema web. Asimismo, se desarrollara la gestién de alcance,

costo y tiempo.
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Alcance del Producto

El proyecto busca automatizar el registro de actas y tener un monitoreo
de los técnicos sobre sus actividades en el campo laboral mediante un sistema
web, se conectaran en ella a través de dispositivos moéviles pc o tablet y que
cuente con un navegador web. Contara con el disefio responsive que permite la
funcionalidad de adaptarse a cualquier dispositivo movil, tablet o pc. Asimismo,
permitird registrar informaciéon en modo offline, almacenando en IndexedDB
(Base de datos local en HTML5), una vez conectada a internet debe enviar al
servidor de MySQL, para su posterior uso de informacion. Ademas, tendréa las
funciones de: registrar informacion de actas, materiales y equipos, asignar el
servicio a los técnicos, editar rutas, registrar informacién de los usuarios,
actualizar contrasefia, verificar informacion registrada, tomar fotografias, editar y

guardar informacion, ver reportes y descargar archivos en formato PDF.

3.2.3. Gestion de Tiempo
El proyecto dura 62 dias, inicia el 03/02/2020 y finaliza 28/04/2020.

feb 20 mar 20 abr 20 may ‘20
MNombre de tarea ~ Duracién ~ Comienzo » Fin - 2 9 16 |23 | 1 8 (15|22 |29 |5 (12|19 26| 3 |1 1 24
4 Proyecto 62 dias lun 3/02/20  mar 28/04/20 | T i
4 Fase 1 Inicio 5 dias lun 3/02/20 vie 7f02/20 = :
Recopilacidn de Informacidn 3 dias lun 3/02/20 mi&5/02/20 . Jefe de Proyecto
Requerimientos funcionales y no 1dia jue 6/02/20 jue 6/02/20 H Jefe de Proyecto
funcionales
Acta de constitucién 1dia vie 7/02/20  vie 7/02/20 H Jefe de Proyecte
4 Fase 2 Planificacion 7 dias lun 10/02/20 mar 180220 1
EDT (estructura de descomposicion del 1 dia lun 10/02/20 lun 10/02/20 . H Jefe de Proyecto
trabajo)
Cronograma y plazos 1dia mar 11/02/20 mar 11/02/20 | H Jefe de Proyecto
Costos y presupuestos actualizados 1dia mié 12/02/20 mié 12/02/20 | H Jefe de Proyecto
Modelo de analisis de casos de uso 1dia jue 13/02/20 jue 13/02/20 . H Jefe de Proyecto
Modelo del disefio del sistema 1dia vie 14/02/20 vie 14/02/20 | H Jefe de Proyecto
Especificacion de interfaces 1dia lun 17/02/20 lun17/02/20 | N Jefe de Proyecto
Arguitectura tecnoldgica 1dia mar 18/02/20 mar 18/02/20 | H Jefe de Proyecto
4 Fase 3 Ejecucion 42 dias mié 19/02/20 jue 16/04/20
Desarrollo del sistema 20 dias mié 19/02/20 mar 17/03/20 | s Jefe de Proyecto;Programador[40%)]
Pruebas del sistema 7 dias mié 18/03/20 jue 26/03/20 . [ Jefe de Proyecto:Prcgramador[40%]
Entrega inicial del sistema 1dia vie 27/03/20 vie 27/03/20 | H Jefe de Proyecto:Programador[40%]
Documentacicn técnica 1dia lun 30/03/20 lun 30/03/20 . N Jefe de Proyecto:Programador[40%]
Pruebas del sistema a usuarios 3 dias mar 31/03/20 jue 2/04/20 4 Jefe de Proyecta;Programador(40%]
Pruebas de Aceptacion 1dia vie 3/04/20 vie3/04/20 | H Jefe de Proyecto:Programador[40%]
Documentacidn técnica actualizada 1dia lun 6/04/20 lun6/04/20 | H Jefe de Proyecto;Programador{40%]
Plan de Implantacidn del sistema 4 dias mar 7/04/20 vie 10/04/20 (=] Prugrama{iur[aw%]:Jefe de Proyecto
Capacitacion a usuarios 1dia lun 13/04/20 lun 13/04/20 H Jefe de l;’reyecto
Informe puesta en produccidn 2 dias mar 14/04/20 mié 15/04/20 | B Jefe de Proyecto
Acta de Aceptacion del Sistema 1dia jue 16/04/20 jue 16/04/20 H Jefe dz Proyecto
4 Fase 4 Seguimiento y Control 4 dias vie 17/04/20 mié 22/04f20 =
Solicitudes de cambio 1dia vie 17/04/20 vie 17/04/20 H Jefe l::le Proyecto
Informe de rendimiento 2 dias lun 20/04/20 mar 21/04/20 | H Je‘f;e de Proyecto
Registro de acuerdos y problemas 1dia mié 22/04/20 mié 22/04/20 H Je:fe de Proyecto
4 Fase 5 Cierre A dias jue 23/04/20 mar 28/04f20 m
Documentacidn Final del Proyecto 1dia jue 23/04/20 jue 23/04/20 H Jife de Proyecto
Lecciones aprendidas 1dia vie 24/04/20 vie 24/04/20 . H lefe de Proyecto
Acta de reunidn de cierre 1dia lun 27/04/20 lun 27/04/20 H: Jefe de Proyecto
Acta de cierre de proyecto 1dia mar 28/04/20 mar 28/04/20 | i Jefe de Proyecto

Figura 34. Cronograma del Proyecto
Fuente. Elaboracion propia
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3.2.4. Gestion de Costos

Tabla 15. Gestion de Costos del Recurso Humano

Nombre Personas Horas-Hombre Costo/hora Costo Total

Jefe de Proyecto 1 496 s/. 14.00 s/. 6944.00

Programador 1 115.2 s/. 10.00 s/. 1152.00
Total s/. 8096.00

Fuente. Elaboracién Propia

La empresa brindara el hardware mencionado en la Tabla 16. Gestion de Costos
de Equipos, para el desarrollo del software, debido a ello, su costo es s/.0.

Asimismo, los softwares presentes son gratuitos.

Tabla 16. Gestion de Costos de Equipos

EQUIPOS Costo
Software

Servidor web Apache s/. 0.00
Servidor Base de Datos MySq| s/. 0.00
NetBeans IDE 8.2 s/. 0.00
Hardware

PC Corei5 (Windows 10) s/. 0.00
Teclado s/. 0.00
Mouse Optico s/. 0.00
Impresora s/. 0.00
Otros

Tinta impresora s/. 20.00
Papel Bond A4 (500hojas) s/. 30.00
Total s/. 50.00

Fuente. Elaboracion Propia

La inversion del Proyecto es S/. 8,146.00 (es la suma del total de los recursos

mas el total de los equipos).
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CAPITULO IV: RECURSOS Y CRONOGRAMA

4.1. Recursos

Tabla 17. Recursos del Trabajo de Investigacion

Actividad Costo en (S/.)

Viaticos
Gastos en copias de instrumentos 2.00
Gatos de uso del Internet 50.00
Gastos en llamadas telefdnicas 20.00
Recursos Materiales
Hojas Bond A4, lapiceros y folder 10.00
Documento impreso y anillado 30.00
Imprevistos 25.00

TOTAL S/.137.00

Fuente. Elaboracion propia

4.2. Cronograma de Ejecucion

El cronograma del trabajo de investigacion esta integrado por etapas (de
acuerdo con los capitulos desarrollados) con sus respectivas actividades, inicia
en la cuarta semana de agosto y termina en la primera semana de diciembre del

2019. Revisar el Anexo 3. Cronograma de Ejecucion.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones
En conclusion, los procesos de asignar, verificar servicio, y registrar actas,
materiales, equipos, son procesos criticos ya que demandan mas tiempo en el
momento de controlar las actividades laborales y son claves, puesto que de ella
depende que la empresa tenga una buena gestion y rentabilidad.

La arquitectura tecnoldgica propuesta responde a las necesidades de crear un
sistema web online y offline debido a las zonas de poca cobertura de sefial de
internet donde realizan los técnicos sus tareas asignadas. De tal modo, que estos

técnicos realicen sus actividades con normalidad.

Controlar la actividad laboral de la empresa con el sistema web crea una nueva
gestion organizada en la forma de laborar, sobre todo tener un control preciso y
generar un nuevo ambiente laboral, a fin de agilizar el cumplimiento de las

actividades en el campo.

5.2. Recomendaciones
Se recomienda integrar nuevas funcionalidades en otros procesos de la empresa
como el calculo de presupuesto de las rutas de las localidades, notificaciones de
tiempos, integrar modulo de aprendizaje sobre la forma de trabajo mediante

videos animados.

Implementar la firma electronica para los documentos que lo requieran
obligatoriamente, de esa manera se valida mejor la documentacion y generar un

entorno amigable con el ambiental.

Capacitar de forma técnica sobre el sistema web a los colaboradores, ya que de
esa manera se integren al desarrollo de nuevas funcionalidades y mejoras del

sistema.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de Consistencia

PROBLEMA GENERAL

HIPOTESIS GENERAL

¢De qué manera la gestion de operaciones de
instalaciones de telecomunicaciones influye en el
control del tareaje de los colaboradores de la
empresa Servicios Generales “J.A.T.”, setiembre a
diciembre del 2019?

OBIJETIVO GENERAL
Determinar el manejo de la gestion de
operaciones de instalaciones de

telecomunicaciones para el control del tareaje
de los colaboradores de la empresa Servicios
Generales “J.A.T.”, setiembre a diciembre del
2019

H1: La gestibn de operaciones de instalaciones de
telecomunicaciones influye significativamente en un 70% en el
control del tareaje de los colaboradores de la empresa Servicios
Generales “J.A.T.”, setiembre a diciembre del 2019

HO: La gestion de operaciones de instalaciones de
telecomunicaciones no influye significativamente en un 70% en el
control del tareaje de los colaboradores de la empresa Servicios
Generales “J.A.T.”, setiembre a diciembre del 2019

PROBLEMAS ESPECIFICOS

OBIJETIVOS ESPECIFICOS

HIPOTESIS ESPECIFICAS

éCudles son los procesos que
influyen en la mejora del control

Definir los procesos criticos que incrementan
el control del tareaje de los colaboradores de

Los procesos criticos de instalacion de telecomunicaciones vy
documentacion incrementan el control del tareaje de los

setiembre a diciembre del 2019?

2019

del tareaje delos colaboradoresde | la empresa Servicios Generales “J.A.T.”, | colaboradores de la empresa Servicios Generales “J.A.T.”, setiembre
DIM 1 . . .. .
la empresa Servicios Generales | setiembre a diciembre del 2019 a diciembre del 2019
Procesos “ ” . ..
J.A.T.”, setiembre a diciembre del
2019?
éCémo influye la gestidn de capital | Determinar los factores laborales del capital | La capacitacidn y clima laboral del capital humano mejora el control
DIM 2 humano para mejorar en el control | humano para mejorar el control del tareaje de | del tareaje de los colaboradores de la empresa Servicios Generales
Gestion de del tareaje de los colaboradores de | los colaboradores de la empresa Servicios | “J.A.T.”, setiembre a diciembre del 2019
Capital la empresa Servicios Generales | Generales “J.A.T.”, setiembre a diciembre del
Humano “JLAT.”, setiembre a diciembre del | 2019
2019?
éCémo influyen los recursos
DIM 3 tecnolégicos para mejorar el | Definir el disefio de la aplicacion web y mdvil | El disefio de una aplicacidon web y mévil influyen un 80% en el
control del tareaje de los | para mejorar el control del tareaje de los | mejoramiento del control del tareaje de los colaboradores de la
Recursos .. .. “ ” . ..
L. colaboradores de la empresa | colaboradores de la empresa Servicios | empresa Servicios Generales “J.A.T.”, setiembre a diciembre del 2019
Tecnoldégicos . “ ” “ ” : -~
Servicios Generales J.LA.T.”, | Generales “J.A.T.”, setiembre a diciembre del
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Anexo 2. Matriz

ade Operacionalizacion

UNIVERSIDAD

IENTIFICA

Independiente

Gestion de
operaciones de
instalaciones de

telecomunicaciones

coordinacién y constitucion del
hardware, software y los
elementos humanos para
monitorizar, probar, sondear,
configurar e inspeccionar los
recursos para conseguir el
cumplimiento de los requisitos
en tiempo real del rendimiento
operacional y de una calidad de
servicio a un precio razonable.
(Batista, 2016)

Planificar y gestionar la
adecuada construccién
del montaje de servicios
de telefonia e internet.

. DEFINICION
VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES
Cantidad de procesos criticos
Variable Implica la integracion, Procesos Tiempos por actividad

Gestidn de Capital

Cantidad de capacitaciones
indice de Rotacién de personal para
transferencia de conocimiento

Human . .

umano Nivel de ausentismo
Cantidad de requerimientos

Recursos funcionales

Tecnolégicos

Cantidad de requerimientos no
funcionales
Cantidad de requerimientos técnicos

Variable Dependiente

controlar el tareaje de
los trabajadores

“[...] verificar el tiempo real que
utiliza el personal para la
realizacidn de sus tareas y/o
actividades [...]". (DMS Peru,
2016).

Inspeccionar en qué
momento el
colaborador realiza sus
funciones.

Desempefio laboral

Niveles de satisfaccion de los
clientes

Niveles de satisfaccion del
trabajador
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Anexo 3. Cronograma de Ejecucion

UNIVERSIDAD

IENTIFICA

Fases

Actividades

2019
Agosto Setiembre Octubre Noviembre | Diciembre
4 112,34 234 11234 1

Capitulo I. Planteamiento del Problema

Eleccidn de la tematica

Formulacion del Problema

Elaboracidon de la Matriz de Consistencia

Elaboracion de la Matriz de Operacionalizad

Redaccion de la Justificacion de la Investigacion

Redaccion de las limitaciones de la investigacion

Revision y correccidn

Capitulo Il. Marco Tedrico

Busqueda de antecedentes internacionales y
nacionales

Redaccion de antecedentes internacionales y
nacionales

Busqueda de bases tedricas

Redaccion de bases tedricas

Redaccion de definiciones conceptuales

Revision y correccidn

Capitulo Ill. Desarrollo del Proyecto

Descripcién de Arquitectura de Negocios

Descripcién de Arquitectura de Informacién

Descripcién de Arquitectura de Aplicacidn

Descripcién de Arquitectura Tecnoldgica

Planificacion del proyecto (alcance, tiempo y costos)

Revision y correccidn

Capitulo IV. Recursos y Cronograma

Planificacion de los recursos de la investigacién

Elaboraciéon del cronograma del trabajo

Capitulo V. Conclusiones y
Recomendaciones

Redaccion de conclusiones y recomendaciones

Capitulo VI. Fuentes de Informacion

Redaccion de la bibliografia

Presentacidn y exposicién del Trabajo de Investigacion
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