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RESUMEN EJECUTIVO

El acceso a los servicios de telecomunicaciones es un derecho de los usuarios
finales, esta prestacion debe cumplir con los estandares de calidad que garanticen
el buen funcionamiento y aprovechamiento de todos los servicios incluyendo el
registro prepago el cual es de suma importancia para la identificacion de usuarios y
su debida proteccion. Aunado a lo anterior le corresponde al operador quien
suministra el servicio asegurar los estandares minimos que satisfagan las
necesidades. Adicionalmente la entidad encargada de vigilar por la eficacia del
servicio y amparar los derechos de los consumidores es la Superintendencia de

Telecomunicaciones.

Primer Capitulo:

En este este capitulo se detalla la justificacion del tema, la formulacién del
problema, asi como, la definicién del objetivo general y los especificos. También se
plantean los alcances y las posibles limitaciones de la investigacién, las cuales se
toman como base para el desarrollo de la investigacidon y del desarrollo de propuesta

de prototipo que se presenta en este documento.

Segundo capitulo:

Contiene el marco conceptual, da sustento tedrico al tema en estudio dentro del
trabajo. Esta seccidn contiene todas las definiciones de herramientas y tecnologias

gue se involucran y tienen influencia en la investigacion y desarrollo del prototipo.

Vi



Tercer capitulo:

Expone el Marco Metodologico, en el cual se describe el tipo de investigacion
gue se lleva a cabo, ademas de mencionar los sujetos de informacion, las fuentes
primarias y secundarias que influyeron en la recopilacion de la informacién, asi
como la descripcion de las herramientas utilizadas que ayudaron en el desarrollo

del andlisis de la investigacion y la propuesta.

Cuarto Capitulo:

Contiene el andlisis de la situacidén actual del registro prepago y la plataforma
utilizada, este analisis sustenta el desarrollo de la investigacion y de la propuesta
para brindar la solucién y asi generar la solucion al tiempo invertido en el proceso

actual.

La importancia del presente Trabajo Final de Graduacion radica en elaborar
una propuesta para la creacién de un aplicativo que permita gestionar las solicitudes
de registro prepago interpuestas por los usuarios finales, considerando las mejores

practicas y marcos de referencia de TI.

Con esta investigacion, se procura realizar un esfuerzo que permita a la
organizacién visualizar la oportunidad de mejora al apoyarse en las herramientas
tecnoldgicas y asi optimizar el proceso de tramitacion de las solicitudes de registro

prepago, agregando valor a la institucion.
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1. Capitulo |

PROBLEMA DE INVESTIGACION
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1.1

Introduccion

El investigador se complace en presentarles una propuesta de prototipo de
aplicacién movil para el registro prepago con tecnologia de huellas dactilares

las cuales se definen como:

Las técnicas de proceso de datos biométricos se basan en recogery procesar
rasgos fisicos, conductuales, fisiolégicos o neuronales de las personas
mediante dispositivos o sensores, creando firmas o patrones que posibilitan

la identificacion, seguimiento o perfilado de las personas. (GIMENEZ, 2023)

Disefiada especificamente para los usuarios de telefonia prepago en Costa

Rica. Durante el Il cuatrimestre de 2023, es un trabajo de propuesta de prototipo de

desarrollo de esta innovadora solucion, con el objetivo de mejorar la experiencia de

los usuarios y garantizar una mayor seguridad en el proceso de registro para la

identidad de las personas, como lo indica Cesar Torres:

La informacion asociada a la identificacidon personal es considerada de
riesgo. Por ejemplo datos como el nombre, nimero de teléfono, direccion,
correo electrénico, direccion IP y dependiendo del pais, numeros
relacionados a seguros sociales con los que es posible abrir cuentas de
tarjetas de crédito fraudulentas, son datos que siempre hay que proteger.
Estos datos de identificacién personal son considerados de riesgo ya que por
lo general incluyen informacion que potencialmente indica la localizacién de

la victima. (Torres, 2023)
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1.2 Antecedentes

El modelo actual de la plataforma de servicios celular de los diferentes
operadores para el servicio prepago cuenta con una plataforma WEB, la cual
registra los datos personales de las personas que adquieren una linea prepago en
alguna de las agencia o sucursales de los operadores telefénicos y mediante un
sistema de verificacion de 2 pasos, por medio de correo electronico y SMS se unifica
la informacion de la linea telefénica con los datos personales de la persona

portadora del servicio.

Este documento describe la funcionalidad para la implementacion de una
aplicacion disponible al publico en general que, de manera segura y a través de
diversas validaciones de identidad innovadoras, permita a los usuarios de los
servicios prepago registrar sus numeros telefénicos en la base de datos de nimeros
prepago, todo en cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 43 del Reglamento
sobre el Régimen de Proteccion al Usuario Final de los Servicios de
Telecomunicaciones y lo dispuesto en el acuerdo 013-049-2013. (ARESEP, 2022)
La Base de Datos de usuarios en modalidad prepago permitird que los operadores
y proveedores de servicios de telefonia movil puedan verificar y actualizar la
informacion de la identidad real del usuario previo la portacién del nimero a otro
operador o proveedor.

La Superintendencia de Telecomunicaciones con este proyecto tiene un
mejor control y verificacion de los servicios prepago, asociados a los usuarios
duefios del servicio, debido a que se ha comprobado la mala activacion de la linea

telefonica prepago no corresponde a la persona duefia del servicio.
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1.3 Problemética

En cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 43 del Reglamento
sobre el Régimen de Proteccion al Usuario Final de los Servicios de
Telecomunicaciones y lo dispuesto en el acuerdo 013-049-2013 se identifican
problematicas de eficiencia de la base de datos de registro prepago, procesos
de almacenaje de la informacion y tecnologia adecuada e innovadora para la
identificacion de los usuarios. Una de las principales causas raiz de estas
problematicas son la falta de una base de datos adecuada para la de gestion
de la identificacién de usuarios en el proceso de registro prepago, lo cual
afecta el control de los registros, la administracion de registros con error, la

atencion de servicios, entre otros.

¢ Como realizar una propuesta de prototipo de aplicacion mévil
pararegistro prepago con tecnologia de huellas dactilares para
usuarios de telefonia prepago en Costarica, en el departamento de
calidad de la Superintendencia de Telecomunicaciones, en Escazu San

José, durante el Il cuatrimestre de 2023?
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1.3.1 Diagrama de Ishikawa

REGISTRO PREPAGO

TECNOLOGIA
Sistema Web

Base de datos

Registro Manual Manteniento

SMS autenticacion

Huellas digitales

ION
GIST
EPA

Actualizacion de proceso

Control interno Manejo humano
Seguridad

Productividad

Procesos institucion SUTEL
Formularios

GESTION PERSONAL

Figura 1 Diagrama de Ishikawa

Elaboracién propia, Fuente: Superintendencia de Telecomunicaciones

En el diagrama de Ishikawa anterior muestra como para cada uno de los
puntos claves y accidn necesario de los procesos que se requieren para avanzar en

la gestion del registro prepago.

1.3.2 Analisis de la probleméatica

El problema general que se busca abordar al desarrollar una
propuesta de prototipo de aplicacion moévil para el registro prepago de
usuarios de los operadores de telecomunicaciones en Costa Rica con el uso

de tecnologia de huellas dactilares es la necesidad de mejorar la eficiencia y
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seguridad del proceso de registro actual, asi como proporcionar una
experiencia de usuario mas satisfactoria y reducir los tiempos de atencion,
esto ademas debido al incremento que se ha presentado en registros
erréneos, sin la correcta conexion con el duefio verdadero de la linea prepago
en ocasiones 0 por razones como que le vendieron la linea telefénica en la
calle y no le solicitaron los datos correctos al usuario duefio de la linea, o al
momento de registrar la linea tuvo problemas o errores con la plataforma
WEB.

Actualmente, el proceso de registro prepago para usuarios de
operadores de telecomunicaciones en Costa Rica es lento, complicado y
poco seguro, lo que puede generar frustracion en los usuarios y aumentar los
tiempos de atencion. Ademas, el uso de tecnologia de huellas dactilares
puede proporcionar un nivel adicional de seguridad y privacidad para los
usuarios, lo que es cada vez mas importante en un entorno de creciente

preocupacion por la privacidad y la seguridad de los datos.

El desarrollo de la propuesta de prototipo de aplicacion maovil con
tecnologia de huellas dactilares para el registro prepago de usuarios de
operadores de telecomunicaciones en Costa Rica tiene como objetivo
mejorar la eficiencia y seguridad del proceso de registro, brindar una
experiencia de usuario mas satisfactoria y reducir los tiempos de atencion,
en el marco de la mejora continua de la calidad del servicio de la

Superintendencia de Telecomunicaciones de Costa Rica.
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1.4

Objetivos

En esta seccion se detallan los objetivos (general y especificos) que se

plantearon para el TFG, mismos que son la base primordial para entender de mejor

manera lo que se pretende lograr con este trabajo.

1.4.1 Objetivo General

Desarrollar una propuesta de prototipo de aplicacién mévil con el uso de

tecnologia de reconocimiento de huellas dactilares, utilizando Android Studio .

para el registro prepago de usuarios de los operadores de telecomunicaciones de

la Superintendencia de telecomunicaciones de Costa Rica.

1.4.2 Objetivos Especificos

Realizar un diagnéstico de la plataforma actual de registro prepago de la
Superintendencia de Telecomunicaciones, mediante la aplicacion de
entrevistas al personal, observacion y un FODA que permita identificar sus
fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas para establecer las
mejoras y ajustes requeridas.

Definir la lista de requerimientos como resultado del diagndstico para
desarrollar una la propuesta de disefio del prototipo de aplicacion moévil que
satisfaga las necesidades y expectativas de la Superintendencia.
Desarrollar diagramas de flujo para visualizar el proceso y asegurar una
adecuada integracion con los sistemas existentes de la Superintendencia de

Telecomunicaciones.
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= Desarrollar el disefio del prototipo utilizando lenguaje UML que permita
desarrollar la propuesta de interfaz de utilizando tecnologia de
reconocimiento de huellas dactilares para la autenticaciébn biométrica y

Android Studio para el prototipo.

1.5 Justificacion

Los funcionarios de la Direccién General de Calidad de la SUTEL tienen la
tarea de brindar al publico en general de manera segura y a través de diversas
validaciones de identidad mediante la plataforma WEB, el sistema que permite a los
usuarios de los servicios prepago, registrar sus numeros telefénicos en la base de
datos de numeros prepago, todo en cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 43
del Reglamento sobre el Régimen de Proteccion al Usuario Final de los Servicios

de Telecomunicaciones y lo dispuesto en el acuerdo 013-049-2013.

Aportar una innovacion en los servicios de registro prepago para una mejor y
mas rapida registracion de los datos de los usuarios que compran estos servicios
con informacion distinguida y verdadera que permita ser significativa para la
seguridad de los ciudadanos, una informacién confiable y personal, ademas

confidencial de cada servicio asociado a los usuarios duefios del servicio.

El trabajo de esta propuesta, una mejora en un aplicativo que se pueda
recolectar de una manera apropiada los datos de los usuarios al registrarse en la
actual plataforma de registro prepago y se pueda llevar a presentar a licitar a nivel
nacional del proyecto de registro prepago de la Superintendencia de

telecomunicaciones y genere valor a partir de una adecuada planificacién y
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seguimiento. Es importante que una adecuada solucion informatica permitira a la

organizacion una mejor gestion de los procesos de registro de estos servicios.

1.5.1 Objetivos organizacionales a apoyar con el presente

proyecto.

La implementacion de esta aplicacion movil agiliza y simplifica el proceso de
registro prepago de lineas telefonicas que va de acuerdo con los valores y objetivos
organizacionales de la instituciébn con la innovacion y tecnologia , reduciendo la
carga administrativa y los tiempos de espera para ser registrados correctamente en

los registros de SUTEL permitiendo una gestion mas agil y precisa de los registros.

La implementacion de esta aplicacion movil brinda a la Superintendencia de
Telecomunicaciones a cumplir con de lo dispuesto en el articulo 43 del Reglamento
sobre el Régimen de Proteccion al Usuario Final de los Servicios de
Telecomunicaciones y lo dispuesto en el acuerdo 013-049-2013. La tecnologia de
huellas dactilares fortalece la verificacion de la identidad de los usuarios,

contribuyendo al cumplimiento normativo en materia de telecomunicaciones.

1.5.2 Justificantes o beneficios esperados

La tecnologia de huellas dactilares ofrece un nivel adicional de seguridad y
autenticacion para el registro de lineas telefonicas prepago. Al implementar este
prototipo de aplicacion, se fortalece la seguridad de los procesos, reduciendo el
riesgo de fraudes y suplantacién de identidad en los cuales se pretende tener una

mejora a la hora de registrar.
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Al agilizar y simplificar el proceso de registro mediante una aplicacion, se
mejorara la calidad del servicio ofrecido a los usuarios de telefonia prepago. Esto
generard una experiencia mas positiva y satisfactoria para los usuarios,

fortaleciendo la reputacion de la Superintendencia de Telecomunicaciones.

1.6 Anadlisis de viabilidad

1.6.1 Viabilidad Operativa

Evaluar la viabilidad operativa de la propuesta es esencial para asegurar que
se dispongan de los recursos, la colaboracién y los procesos adecuados para
implementar y operar exitosamente el prototipo de la aplicacion mévil en el campo

de registro prepago de telefonia en Costa Rica.
Al evaluar la viabilidad operativa, se deben considerar varios aspectos clave:

La investigacion encuentra competente, el disefio, desarrollo e
implementacion de la propuesta de aplicacion mévil. Ademas, se requiere personal
de soporte técnico y administradores de proyecto de SUTEL para gestionar

cualquier problema o consulta relacionada con la aplicacién.

Asegurarse de que exista la infraestructura tecnolégica adecuada para
cumplir con el funcionamiento de la aplicacion moévil es relevante para la
investigacion. Esto incluye servidores, bases de datos, sistemas de seguridad y

conexion confiable a Internet.
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Colaboracion de la Superintendencia de Telecomunicaciones y una buena
comunicacion con el departamento de calidad de la SUTEL son fundamentales para

garantizar el cumplimiento de los requisitos normativos.

La aplicacion movil debe cumplir con la seguridad y privacidad de datos
establecidos por la SUTEL y sus estandares. Esto implica implementar medidas de
seguridad fuertes para proteger la informacion de huellas digitales y otros datos que

pueden ser sensibles de los usuarios.

1.6.2 Viabilidad Técnica

Es importante definir la plataforma maovil de la aplicacion, como Android o
iOS. Se debe verificar la disponibilidad de las herramientas de desarrollo adecuadas
en este caso se desarrolla el prototipo para Android y evaluar si la plataforma es

ampliamente utilizada por los usuarios de telefonia prepago en Costa Rica.

La viabilidad técnica depende de cuales dispositivos méviles con tecnologia
de huellas dactilares y de los kits de desarrollo de software (SDK) puede haber
disponibles para su uso. Se debe investigar si los dispositivos moviles comunes en

el mercado soportan esta tecnologia y si existen APIs y SDK estables y compatibles.

Se evalla la capacidad de integracion de la aplicacién movil con los sistemas
y bases de datos existentes de la SUTEL. Esto implica garantizar la
interoperabilidad entre la aplicacion y los sistemas de verificacion y registro de

lineas telefénicas prepago.

La viabilidad técnica también implica implementar medidas de seguridad
soélidas para proteger la informacién biométrica y los datos de los usuarios. Se deben
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considerar aspectos como el cifrado de datos, la proteccion contra amenazas de
seguridad y el cumplimiento de las normativas de proteccion de datos en Costa

Rica.

1.6.3 Viabilidad Financiera

La viabilidad financiera tiene una realizacion de estimacion de los costos
necesarios para el disefio, desarrollo y pruebas del prototipo de la aplicacion movil.
Esto incluye los costos de mi tiempo personal, adquisiciéon de herramientas de

Android Studio y tecnologias, gastos de investigacion y desarrollo, entre otros.

Es relevante considerar los costos asociados con la implementacion de la
aplicacion mavil, como la integracion con otros sistemas de la SUTEL, la
configuracion de algunos servidores y la infraestructura necesaria para su

funcionamiento.

El aporte de la identificacion de las posibles fuentes de financiamiento para
cubrir los costos del desarrollo y la implementacién de una posible futura aplicacion
movil es fundamental. Esto puede incluir recursos propios de la SUTEL en los cuales

se sacaria una licitacién publica para la implementacion del prototipo.
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1.7 Constitucion del Proyecto.

Este proyecto tiene su sustento a partir de lo descrito en las secciones:

e El Problema en la seccién 1.3

e Los objetivos, refiérase a la seccion 1.4

e La Justificacion, refiérase a la seccidon 1.5

e Objetivos organizacionales a los que apoya el presente proyecto. Refiérase

ala secciéon 1.5.1

El proyecto tiene como principal propdésito el proporcionar una solucion para el
desarrollo de prototipo de aplicacién movil para registro prepago con tecnologia de
huellas dactilares para usuarios de telefonia prepago en Costa rica, en el
departamento de calidad de la Superintendencia de Telecomunicaciones, en
Escazu San José, durante el Il cuatrimestre de 2023. La expectativa del beneficiario
o cliente de este proyecto es obtener los resultados descritos en la seccion 1.9.2

Descripcién del proyecto.
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1.8 Analisis de Interesados

La propuesta de implementacion se lleva a cabo con el departamento de
calidad de la Superintendencia de telecomunicaciones, durante el Il cuatrimestre

del 2023.

1.8.1 Organizacién

1.8.2 Propoésito

La SUTEL es la encargada de regular el mercado de las
Telecomunicaciones en el pais. Esto implica: promover la competencia,
autorizar a las empresas operadoras o proveedoras de servicios, propiciar la
interconexion entre las empresas, entre otras funciones. La ley ordena a la
SUTEL a velar por la calidad de los servicios de telecomunicaciones y

defender los derechos de los usuarios.

1.8.3 Mision

Somos el regulador y la autoridad de competencia que actua de forma
pertinente, oportuna y efectiva en el mercado de telecomunicaciones para
garantizar la proteccion de los derechos de los usuarios y la universalizacion

de los servicios.

1.8.4 Vision

Ser la autoridad técnica que promueve la inversion, la competencia

efectiva e innovaciéon en el mercado de telecomunicaciones, que alinea los
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intereses de los diversos actores hacia el desarrollo de una sociedad

totalmente conectada.

1.8.5 Valores

= Excelencia

= Compromiso

* Transparencia
= Sinergia

* Imparcialidad

Innovacioén

1.8.6 Politica de Calidad Institucional

La SUTEL estd comprometida a regular el mercado de las
telecomunicaciones basada en el enfoque de mejora continua del Sistema de

Gestion de Calidad, mediante la integracion de procesos y trabajo en equipo.

1.8.7 Organigrama

La organizacion es gestionada por el consejo, cuenta con asesores, el
departamento de comunicacién entre otros y cinco Direcciones Generales
(Competencia, Mercados, Fonatel, Operaciones y Calidad) que cuentan con

multiples unidades.
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Elaboracion propia, Fuente: Superintendencia de Telecomunicaciones

Una vez realizado el andlisis de la organizacion y sus obligaciones en
el mercado de las telecomunicaciones, resulta oportuno presentar los
antecedentes, justificacion y demas hitos que reflejan la importancia de la

tramitacion de los registros de los servicios prepago de los diferentes
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Administracion y
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Tecnologias de
Informacién

Espectro
Radioeléctrico
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Figura 2 Organigrama de la Sutel

usuarios de los operadores telefénicos del pais.

1.9 Alcance del Proyecto

1.9.1 Requerimientos del proyecto

En este trabajo se pretende cumplir un analisis de la plataforma actual de

registro prepago de la Superintendencia de Telecomunicaciones de Costa Rica.



Poder realizar las investigaciones sobre las mejores practicas y tecnologias
disponibles para la implementacion de tecnologia de huellas dactilares en

aplicaciones moviles.

La identificacion de los requisitos del usuario y definicion de los criterios de
aceptacion de la propuesta. Asi como el disefio de la arquitectura y de la interfaz de

usuario del prototipo de aplicacién mavil.

En una primera version busca el desarrollo en Android Studio . del prototipo
de aplicacibn mévil para el registro prepago de usuarios de los operadores de
telecomunicaciones en Costa Rica, con el uso de tecnologia de huellas dactilares

para el reconocimiento del usuario.

Hay que sefialar que al contar con un aplicativo con caracteristicas tales
como huellas dactilares o algun tipo de reconocimiento que faciliten el registro a los
usuarios traera un efecto muy positivo en la DGC tanto a nivel de orden en el tiempo
de registro, mas cantidad de usuarios registrados, informacién mas fidedigna, como
en la disponibilidad de recursos, lo que significa que el usuario vera plasmado su
registro cumplir con el reglamento de telecomunicaciones. Adicionalmente, la
propuesta contempla, manejar un modelo &gil de la documentacion generada, lo
cual incrementa la eficiencia en la capacidad de reutilizar la informacion para

beneficio de la institucion.

Debido a que el proyecto completo se realizara mediante contratacion publica
debe realizarse a traves del Sistema Integrado de Compras Publicas (en adelante

SICOP) para la adjudicacion del proveedor que realice el desarrollo de la solucion
26



completa, es importante aclarar que este proyecto no contempla las etapas
seleccion del proveedor ni la implementacion. No obstante, se pretende cumplir el
estudio y evaluacién y prototipado que permita definir la propuesta del sistema para

la atencion de las solicitudes de registro prepago.

1.9.2 Descripcion del proyecto

El proyecto final de graduacion se desarrollara en la Direccion General de
Calidad de la SUTEL con el propésito de dar una propuesta mas oportuna al sistema
de registro prepago presentado por los usuarios, las cuales necesitan ser validados
para una informacion personal de los duefios de linea mas verdadera y que el

proceso de registro sea facil y rapido.

Descripcién del ciclo de vida del proyecto

Entregables por fase Descripcién de los entregable

A Diagnostico de la | Mediante la aplicacion de entrevistas al

de

plataforma actual

registro prepago de la

personal, observacion y un FODA que

permita  identificar sus fortalezas,

SUTEL debilidades, oportunidades y amenazas
para establecer las mejoras y ajustes
requeridas.

Definir la lista de | Desarrollar una la propuesta de disefio del

requerimientos como

prototipo de aplicacion movil que satisfaga
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Descripcién del ciclo de vida del proyecto

Entregables por fase Descripcién de los entregable
resultado del | las necesidades y expectativas de la
diagnéstico. Superintendencia.

C Desarrollar diagramas | Visualizar el proceso y asegurar una
de flujo. adecuada integracion con los sistemas

existentes de la Superintendencia de

Telecomunicaciones.

D Desarrollar el disefio | Desarrollar la propuesta de interfaz de
del prototipo utilizando | utilizando tecnologia de reconocimiento
lenguaje UML. de huellas dactilares para la autenticacion
biométrica y Android Studio . para el

prototipo.

Tabla 1 Descripcion del proyecto

Elaboracién propia

1.9.3 Descripcion del producto o servicio resultante del proyecto

El producto resultante de la propuesta de prototipo, son las correspondientes
vistas de una aplicacion mavil para el registro prepago con tecnologia de huellas

dactilares. Esta aplicaciéon permitira a los usuarios de telefonia prepago en Costa
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Rica realizar el registro de sus lineas telefénicas de manera rapida, segura y

conveniente a través de sus dispositivos moviles.

1.9.4 Supuestos

Este prototipo de aplicacion movil contaria con las siguientes caracteristicas

principales:

La tecnologia de huellas dactilares garantizara la autenticidad y la integridad
de la identidad de los usuarios. Por lo que se buscaria proponer en este campo para

un desarrollo exitoso de registro.

Las vistas de aplicacién contarian con una interfaz intuitiva y facil de usar,
disefiada para brindar una experiencia fluida a los usuarios. Se utilizaran elementos
visuales claros y se seguiran las mejores practicas de disefio de aplicaciones

moviles para garantizar la usabilidad y la accesibilidad.

La aplicacion mévil simplificara los procesos de registro prepago al eliminar
la necesidad de tramites presenciales o verificacion dentro de la pagina Web de
registro prepago. Los usuarios podran completar el registro directamente desde la
aplicacion, proporcionando la informacién requerida y verificando su identidad a

través de una posible tecnologia de huellas dactilares.

1.9.5 Restricciones

e Es necesario considerar las limitaciones técnicas y tecnoldgicas existentes,
como la compatibilidad con diferentes dispositivos moéviles en Android y

sistemas operativos, el acceso a internet y la capacidad de procesamiento
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de los dispositivos. Estas limitaciones pueden afectar el rendimiento de la
aplicacion. Asi como la licencia que se necesite para el programa Android
Studio en su version se utiliza la version descargable.

Por ser una institucion gubernamental es fundamental cumplir con las
regulaciones y leyes vigentes en el pais en relaciéon con la proteccion de
datos personales, la privacidad y la seguridad de la informacion. La
aplicacibn debe estar en consonancia con las politicas y directrices
establecidas por la Superintendencia de Telecomunicaciones.

La disponibilidad de recursos financieros puede ser una restriccion para el
desarrollo, implementacién y mantenimiento de la aplicacion mdévil. Es
importante evaluar el presupuesto asignado y asegurarse de que sea
suficiente para cubrir los costos asociados con el proyecto en la eventual
licitacion de esta propuesta de prototipo.

Considerando que el mercado de las telecomunicaciones se encuentra en
competencia y que cualquier informacion divulgada podria afectar dicho
sector, se somete a su valoracion que por dicho motivo no se aport6 el
cédigo de programacion para no poner en ventaja ningun préximo oferente
de este proyecto. De conformidad con la Ley de Informacion No Divulgada,
Ley N°. 7975 en su articulo 2, para que cierta informacion tenga caracter de
confidencial debe ser secreta, tener un valor comercial por su caracter de
secreta, debe constar en documentos y debe haber sido objeto de medidas

razonables para mantenerse secreta.
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1.9.6 Factores criticos del éxito

e Es necesario considerar que para el éxito, la funcionalidad del prototipo de

la aplicacion la licencia que se necesite para el programa Android Studio en

su version se utiliza la version descargable no sea un inconveniente y puede

usarse todo lo necesario para las vistas requeridas.

e Esnecesario realizar evaluaciones del prototipo de aplicacion para identificar

areas de mejora y optimizacion. La retroalimentacion de los usuarios,

administradores y el monitoreo de indicadores de desempefio permitiran

realizar ajustes y actualizaciones necesarias para asegurar el éxito continuo

de la aplicacion.

1.9.7 Matriz de calor de riesgos iniciales

Limitaciones
técnicas de huellas Medio

digitales

Falta de
cumplimiento de Medio

regulaciones y leyes

Medio

Alto

Alta

Alto

Realizar andlisis de
opciones de
implementacion de
huellas en dispositivos
celulares

Realizar un analisis legal
detallado y adaptar el

proyecto
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Revision de
Escasez de
Medio  Alto Alto presupuestos por parte
recursos financieros
de SUTEL

Establecer una
Problemas de

comunicacion constante
integracion con Medio Medio Medio

con los equipos de
sistemas existentes

integracion
Problemas de Implementar medidas de
seguridad y Bajo Alto Medio seguridad y cifrado de
proteccién de datos datos

Resistencia y baja

Realizar campafas de
adopcion de los Medio Medio Medio

promocién y capacitacion
usuarios

Tabla 2 Matriz de calor de riesgos iniciales para el TFG

Elaboracién propia

1.9.8 Limites del proyecto

El proyecto de creacion de un aplicativo para la tramitacién de solicitudes de
registro prepago en la Superintendencia de Telecomunicaciones se enfoca en el
disefio de un sistema informatico de aplicacion celular con formularios para la
presentacion del registro prepago que a la vez contemple las experiencias y

conocimientos adquiridos de casos anteriores para complementar cada proceso, asi
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como la investigacion y desarrollo del ambiente del sistema que utilizara la SUTEL
que permitira el despliegue de informacion y validacion respectiva de cada solicitud.
Lo anterior implica la seleccion y prueba de un modelo de solucion que permita dicho
posicionamiento para lo cual una limitante podria ser la poca participacion de

proveedores en la licitacion publica.

Se sefiala que no todos los teléfonos del mercado cuentan con la tecnologia
adecuada para el reconocimiento de huellas dactilares, por lo que esta solucion
debe tener otras actualizaciones mediante otras tecnologias para el reconocimiento

de la identificacion del usuario final.

Otra limitacion seria que este trabajo solo contempla el prototipo para
teléfonos con sistema operativo Android, por lo quedaria pendiente su similar en

sistemas operativos IOS para la marca Apple debido a su exclusivo desarrollo.

Es de conocimiento que la SUTEL debe de cumplir con la normativa
institucional y parte de ello es contar con todos los procedimientos que se ejecutan
en el sistema de registro prepago actual via web, es por tal motivo que la solucion
de la aplicacion para la DGC no podré ser independiente, ante esta situacion se
debera de desarrollar un mecanismo que permita compartir de forma amigable y
eficiente entre bases de datos tanto del sistema actual de registro prepago, como

de la propuesta de aplicacion.

En consideracion para la integracion de la validacion de datos de personas
del sistema de registro prepago con el Tribunal Supremo de Elecciones para la

actualizacion de informacion de nacionales es precisamente que para esta area en
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particular no tomaria en cuenta las personas residentes y extranjeros que hagan su

solicitud, y que su forma de validacion seria desarrollada de manera diferente.

Al involucrar varios departamentos y personal en la toma de decisiones sobre
presupuesto y requerimientos para la mejor opcion se deberén de realizar sesiones
con los involucrados lo que implica como limitante la disponibilidad de las personas

involucradas.

1.9.9 Exclusiones del proyecto

El proyecto se centra en el desarrollo de la propuesta de prototipo de
aplicacion mévil y la integracion de la tecnologia de huellas dactilares en la
plataforma. No incluye el desarrollo de la aplicacion en su totalidad, ni dispositivos

biométricos especificos para la captura de huellas dactilares.

Procesos de verificacion y aprobacion de registros: Si bien la aplicacion
permitira a los usuarios realizar el registro prepago de sus lineas telefénicas, no
abarcara los procesos internos de verificacion y aprobacion de estos registros por
parte de la Superintendencia de Telecomunicaciones. Estos procesos se

consideraran fuera del alcance del proyecto.

Se pueden definir una serie de funcionalidades clave para la aplicacion movil,
es posible que no se incluyan todas las funcionalidades adicionales que podrian
considerarse en el futuro. Las funcionalidades adicionales se pueden abordar en

futuras etapas de mejora y actualizacién de la aplicacion.
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1.10 Cronograma de hitos del proyecto

A continuacion, se presenta el cronograma planteado en el anteproyecto:

Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto | Setiembre| Octubre |Noviembre

ID Nombre de la Actividad Semana | Semana | Semana | Semana | Semana | Semana | Semana | Semana | Semana

112(3])4|1(2|3[4]|1]2|3]|4[1|2|3|4]|1[2|3]|4[1]2[3|4|1[2]|3[4|1]|2(3]4]|1|2|3]|4

1 Anteproyecto

1.1 |Desarrollo del anteproyecto

1.2 |[Presentacion del anteproyecto

1.3 |Aceptacién del anteproyecto
2 Desarrollo del TFG

2.1 |Capitulo | “Definicién del proyecto”

2.2 |Capitulo Il “Marco Conceptual”

2.3 |Capitulo Il “Marco Metodolégico”

2.4 |Capitulo IV “Diagnostico”

2.5 |Capitulo V “Analisis retrospectivo"

2.6 |Capitulo VI “Anexos”

Figura 3 .Cronograma propuesto para el TFG
Elaboracién propia
1.11 Costos del proyecto

Tiempo personal, personal sufragados por la institucion

Objetivo Recurso

Identificar los  Ingenieros P5 Siete mil la hora por  @63000
procesos de  Administradores 3 horas semanales

gestion de Registro durante 3 semanas.
conocimiento  Prepago

Proceso Administrador Siete mil la hora por  ¢63000
documental TI SUTELP5S 3 horas semanales
durante 3 semanas.
Andlisis de Ingenieros P2 Seis mil la hora por 2 #24000
requerimientos Administradores horas semanales
Registro durante 2 semanas.
Prepago
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Objetivo

Recurso

Analisis de Administrador Seis mil la hora por 2 #24000
requerimientos TI SUTEL P2 horas semanales
durante 2 semanas.
Determinar la  Ingenieros P2 Seis mil la hora por 2 #24000
estrategiade  Administradores horas semanales
gestion del Registro durante 2 semanas.
conocimiento, Prepago
parala mejora
con innovacién
para el registro
prepago
Implementar  Servidor Espacio de servidor ~ ¢100000
una base de institucional 24/7
datos en
servidor
institucional
Implementar  Administrador Seis mil la hora por 2 #24000
una basede  TISUTEL P2 horas semanales
datos en durante 2 semanas.
servidor
institucional
TUTOR Siete mil la sesion ¢70000
por 1 hora
semanales durante
10 semanas.
Total #392000

Tabla 3 Costos del proyecto

Elaboracién propia

En total, la SUTEL incurrira en un gasto interno de trescientos noventa y dos mil
colones, lo cual corresponde al tiempo de los funcionarios que deben prestar para
el desarrollo del proyecto. Costo que es subsanado por la SUTEL y representa un
gasto minimo para una inversion que puede generar gran valor economico de ser

viable.
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2 Capitulo 1l

“Marco Conceptual
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2.1 Conceptos para el lenguaje comun del proyecto

2.1.1 Software:

El software se refiere a los programas de computadora y los datos
asociados que permiten realizar tareas especificas en una computadora o
dispositivo, segun indica lan Sommerville:

Muchas personas asocian el termino software con los programas de

computadora, yo prefiero una definicibn mas amplia donde el software

no son solo programas, sino todos los documentos asociados y la
configuracion de datos que se necesitan para hacer que estos
programas operen de manera correcta. Por lo general, un sistema de
software consiste en diversos programas independientes, archivos de
configuracion que se utilizan para ejecutar estos programas.
(Sommerville, 2005)
Puede ser una aplicacion mdvil, un sistema operativo, una

herramienta de productividad, entre otros.

2.1.2 Android

Android es la plataforma para smartphones mas popular que se ha
posicionado como la mejor en el mercado movil compitiendo con Apple
y otros fabricantes de dispositivos. Con un disefio delgado,

notificaciones dinamicas, tareas multiples y una tienda de aplicaciones
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de rdpido crecimiento, Android est4 expandiendo la manera en la que

usamos los dispositivos maoviles. (Lenovo, 2023)

Partiendo de esta definicidn anterior se puede observar que este tipo de

plataforma domina gran cantidad de dispositivos celulares del mercado actual.

Figura 4 .Figura tradicional de Android

Fuente www.android.com

2.1.310S

En la actualidad hay diferentes tipos de sistema operativo, con los
cuales se diferencian de acuerdo con el fabricante como es en el caso de la

marca Apple, segun Udemy nos indica que el IOS:

An operating system (OS) is the system software that manages a
device’s hardware, provides services to other installed software, and
offers the user an interface with which to interact. For example,
Windows is the Microsoft operating system that’s popular for home and
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professional use and runs on a range of desktops and laptops. A
mobile operating system is simply an OS for mobile devices like tablets

and smartphones.

iOS is Mac’s mobile operating system and was originally based on the

Mac computer OS, a UNIX variant. (Yu, 2020)

Este tipo de definiciones nos ayuda a tener un mejor manejo de conocimiento
de los principales sistema operativos de la actualidad y la empresa duefia de la
tecnologia.

P ..

0o

App Clips Guides in Maps Car keys

A

Compact Siri Ul

Pinned conversations
in Messages

Maps EV routing Widgets on the Home Screen New Memoji Cycling directions in Maps

Figura 5 Vista del sistema operativo I0S 14

Fuente www.xatakamovil.com
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2.1.4 Android Studio:

La fabrica de cddigo utilizado para crear programas o el programa

utilizado para el uso del sistema operativo Android. “Android Studio es el

entorno de desarrollo integrado (IDE) oficial que se usa en el desarrollo de

apps para Android. Basado en el potente editor de cddigo y las herramientas

para desarrolladores de IntelliJ IDEA” (Android, 2023)

Proporciona una plataforma completa para escribir, compilar, depurar

y probar aplicaciones Android.

Android Studio ofrece alin méas funciones que mejoran tu productividad

cuando compilas apps para Android, como las siguientes:

Un sistema de compilacién flexible basado en Gradle

Un emulador rapido y cargado de funciones

Un entorno unificado donde puedes desarrollar para todos los
dispositivos Android

Ediciones en vivo para actualizar elementos componibles en
emuladores y dispositivos fisicos, en tiempo real

Integracién con GitHub y plantillas de codigo para ayudarte a
compilar funciones de apps comunes y también importar codigo
de muestra

Variedad de marcos de trabajo y herramientas de prueba
Herramientas de Lint para identificar problemas de rendimiento,

usabilidad y compatibilidad de versiones, entre otros
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e Compatibilidad con C++y NDK
e Compatibilidad integrada con Google Cloud Platform, que
facilita la integracion con Google Cloud Messaging y App

Engine (Android, 2023)

AndroidStudioProject i Application

v W Application
v Bar

Google Pixel_XL

CPU

MEMORY

NETWORK

Figura 6 Vista del programa Android Studio

Fuente www.elespanol.com/elandroidelibre

2.1.5 Operador de telecomunicaciones:

Los operadores de telecomunicaciones en Costa rica son
principalmente Liberty(anteriormente Cabletica y Movistar), TIGO, Claro, ICE,

Telecable, estos dentro de los mas conocidos y de mas volumen de usuarios
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y los operadores varian dependiendo del pais. Capterra nos define de

manera muy adecuada lo siguiente:

Un operador de telecomunicaciones es una empresa que participa en
la transferencia de datos o en las comunicaciones. La definicion exacta
es sumamente amplia, ya que abarca un gran abanico de tipos de
empresas. Entre ellas figuran empresas que hacen transferencias por
teléfono, Internet, television y multimedia o intercambio de datos.
Algunos ejemplos populares son AT&T y Verizon. Practicamente todas
las empresas interactdan con un operador de telecomunicaciones de
alguna forma. Los operadores de telecomunicaciones suelen ofrecer
una amplia variedad de servicios integrados a las empresas. (Inc.,

2023)

2.1.6 Huellas dactilares:

Las huellas dactilares son caracteristicas de identificacion Unicas y
distintivas presentes en los patrones de las crestas y surcos de los dedos. No
hay persona en el mundo con una huella idéntica ni en el caso de gemelos.

(INTERPOL, 2023)

En el ambito de la tecnologia, las huellas dactilares se utilizan
comunmente para la autenticacibn biométrica, como desbloquear
dispositivos méviles o acceder a ciertos sistemas mediante la verificacion de

la huella dactilar del usuario.
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Figura 7 Caracteristicas de la huella digital

Fuente www. computerhoy.com/

2.1.7 Diagrama de flujo:

Los diagramas de flujo son una representacion grafica que utiliza
simbolos y flechas para ilustrar el flujo de control de un proceso. En
informatica podemos encontrarlo cominmente en el disefio de software para
visualizar la secuencia de pasos légicos que se deben seguir para completar

una tarea. Como se indica en fundamentos de programacion:

Es una representacion esquematica de los distintos pasos de un
programa. Constituyen pues, otra forma de representar algoritmos
distinta al pseudocddigo, pero gue nos sirve de forma complementaria
en el proceso de creacion de estructura del programa antes de

ponernos delante de un ordenador. (Rodriguez Rancel, 2005)
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— Flecha de flujo, D:[I Subproceso
{ } Comentarico Documento/
anotacion Impresora
D | Inicioofinalizacion D Salida en Pantalla
v Datos o
‘: vyocesd D Entrada/Salida
Q Decisién O Referencia en pagina
Referencia a otra
pagina

Figura 8 Simbologia de diagramas de flujo

Fuente https://platzi.com/

2.1.8 UML (Lenguaje de Modelado Unificado):

Se puede decir que el UML es un lenguaje estandar para disefiar,
visualizar y poder documentar modelos de software. El UML utiliza diagramas
para representar aspectos estructurales y de comportamiento, como

diagramas de clases, otros como de secuencia. Asi como lo explica Microsoft:

El Lenguaje Unificado de Modelado (UML) desempeiia un rol
importante no solo en el desarrollo de software, sino también en los
sistemas que no tienen software en muchas industrias, ya que es una
forma de mostrar visualmente el comportamiento y la estructura de un
sistema o proceso. el UML ayuda a mostrar errores potenciales en las
estructuras de aplicaciones, el comportamiento del sistema y otros

procesos empresariales. (Microsoft 365 Team, 2019)
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2.1.9 API (Interfaz de Programacion de Aplicaciones):

Las API son mecanismos que permiten a dos componentes de
software comunicarse entre si mediante un conjunto de definiciones y

protocolos. (amazon, 2023)

El significado de API “interfaz de programacion de aplicaciones”. En el
contexto de las API, la palabra aplicacion se refiere a cualquier software con
una funcion distinta. La interfaz puede considerarse como un contrato de

servicio entre dos aplicaciones. (amazon, 2023)

| ! I Request

Client

&—— Response

Figura 9 Visualizacion de API

Fuente: https://www.postman.com/what-is-an-api/
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2.1.10 SDK (Kit de Desarrollo de Software):

Es un conjunto de herramientas y bibliotecas que los desarrolladores
utilizan para crear aplicaciones para una plataforma o sistema especifico. “A
software development kit (SDK) is a set of tools provided by the manufacturer
of (usually) a hardware platform, operating system (OS), or programming
language.” (Hat, 2020) Por lo que los SDK agregan documentacion
importante, ejemplos de cdédigo, bibliotecas y otras utilidades y consejos

utiles que simplifican el proceso de desarrollo.

® DEBUGGING
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Figura 10 Partes importantes de un SDK

Fuente: https://clevertap.com/blog/what-is-an-sdk/

2.1.11 Base de datos:

Es una coleccién organizada de datos en los cuales pueden ser
estructurados y relacionados, es posible almacenarlos electronicamente.

Oracle lo define claramente en el siguiente parrafo:
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Una base de datos es una recopilacion organizada de informacién o
datos estructurados, que normalmente se almacena de forma
electronica en un sistema informético. Normalmente, una base de
datos estéd controlada por un sistema de gestion de bases de datos
(DBMS). En conjunto, los datos y el DBMS, junto con las aplicaciones
asociadas a ellos, reciben el nombre de sistema de bases de datos,

abreviado normalmente a simplemente base de datos. (Oracle, 2023)

Las bases de datos permiten una serie de acciones tales como
almacenar, modificar y eliminar datos. Ademés, son fundamentales para
muchas aplicaciones y muchos sistemas, porque permiten un medio para

poder almacenar y tener acceso a informacién de manera confiable.

2.1.12 SQL (Structured Query Language):

SQL en espaiiol seria mas como lenguaje estructurado de solicitudes
es un lenguaje de programacion utilizado para administrar y consultar bases
de datos relacionales. Oracle menciona su significado de la siguiente

manera.

El SQL es un lenguaje de programacion que utilizan casi todas las
bases de datos relacionales para consultar, manipular y definir los
datos, ademas de para proporcionar control de acceso. El SQL se
desarrollé por primera vez en IBM en la década de 1970 con Oracle
como uno de los principales contribuyentes, lo que dio lugar a la

implementacion del estandar ANSI SQL. El SQL ha propiciado muchas
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ampliaciones de empresas como IBM, Oracle y Microsoft. Aunque el
SQL se sigue utilizando mucho hoy en dia, estan empezando a

aparecer nuevos lenguajes de programacion. (Oracle, 2023)

Tal y como se explica anteriormente SQL permite realizar diversas
operaciones como creacion y modificacion de tablas, la insercién y
actualizacion de datos, consultas y extracciones de informacion, y la
administracion de permisos de acceso de diferentes tipos de usuarios a la

base de datos.

File  Edit Wiew Query Project  Tools Window  Help

io-o 8- u-aEd|@ENvany B RRR a8 -
: b Eecte W v EEE[E] | EFEd| = =
UL Queryl.sgl - f1...orks (maghan (133))F &= X
—|SELECT *

=
\r | ms-adventure-works

Object Explorer

(VR
= 3 f1-help-manual.database.windows.net (SOL Server’

= Databases
System Databases

Connect = * x*

= i ms-adventure-works
Database Diagrams
=] Tables
System Tables
External Tables
GraphTables
B dbo.BuildVersion
fH dbo.ErrorLog
R SalesLT.Address
FA SalesLT.Customer
A SaleslT.Customerfddress
R SalesLT.Product
FH SalesLT.ProductCategory
R SalesLT.ProductDescription
R SalesLT.ProductModel
HH SaleslT.ProductModelProductDescrig
FA SalesLT.SalesCrderDetail
R SaleslT.SalesOrderHeader

[ = == I I = I = = == [ = R |

H ®

Figura 11 Ejemplo de consulta y creacion de codigo dentro de SQL Server

Fuente: https:// learn.microsoft.com/en-us/sql
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2.1.13 SQL Lite

Como nos indica Achlinux en su pagina web, el SQLite es una libreria de
software que implementa auto contenido “SQLite is a software library that
implements a self-contained, serverless, zero-configuration, transactional SQL
database engine. SQLite is the most widely deployed SQL database engine in the
world. The source code for SQLite is in the public domain.” (Archlinux, 2023) Se
puede apreciar que este tipo de lenguaje que es de dominio publico y ademas
creado para poder usar bases de datos en aplicaciones como Android Studio “Most
Android apps need to store data somewhere and the most common way to store

data on Android is using a SQLite Database.” (Carnes, 2020)

2.1.14 Mejores practicas

Segun el Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones
en Colombia (MIinTIC, s.f.) las mejores practicas de la industria asociadas al dominio
de Estrategia de Tl definen aspectos metodoldgicos y técnicos que facilitan la
implementacion de elementos clave de este dominio, entre ellos gobierno de TI,
gestion de los servicios de TI, modelo de madurez para la gestion del portafolio de

proyectos y marcos de referencia para la definicion de la arquitectura empresarial.

En concordancia con lo descrito, hay que mencionar que, la aplicacion de las
buenas précticas, definidas en un marco de referencia deben de estar alineadas a

la estrategia y al gobierno de cada organizacion.
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Segun (Fernandez Sanchez, Carlos y Piattini Velthuis, Mario, 2012) las
mejores practicas se pueden utilizar en distintos procesos como la gestiéon de
servicio, que le permita cumplir con los requisitos de sus clientes, tanto en la

provision de servicios como para la prestaciéon habitual.

Del péarrafo anterior se concluye que, las mejores précticas se encuentran

definidas por procesos y son una guia para la aplicacion en cada uno de ellos.

Segun (Cala, 2021) el termino de mejores practicas son: un conjunto de
procedimientos, técnicas, metodologias, guias, estrategias de trabajo o consejos de
las mejores experiencias de profesionales en el medio de Tl, que han demostrado
mover, avanzar o hasta desplazar a una empresa hacia un objetivo de mejora

deseado, planeado y proyectado.

Sobre el concepto de mejores o0 buenas practicas, es importante acotar que,
su fin primordial es la aplicacion adecuada y posteriormente el resultado en un
proceso con calidad y eficiencia que permita generar valor, para ello se utiliza una
guia o marco de referencia que, a través de una secuencia de actividades y un

método para ejecutarlas permita alcanzar el objetivo.

Es importante mencionar que cada organizacion es distinta, por tal motivo no
existe una formula Unica a seguir, lo anterior implica que, los funcionarios en las
empresas deben de aplicar las reglas que mejor se adapten para lograr el éxito de
implementacion y un grado de madurez en la empresa que asegure la mejora

continua.
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Con base en lo expuesto, para este trabajo de investigacion se van a explorar
marcos de referencia y buenas practicas, sin embargo, no se va a implementar en
concreto sino se utilizardn puntos especificos y recomendaciones para lograr el

resultado planteado.

2.2 COBIT 2019

El marco de referencia COBIT 2019, el cual proporciona o propone las
mejores practicas para ayudar al proceso de conocimiento, disefio e
implementacion del gobierno empresarial de TI. Aunado a su vasta experiencia en
este campo el cual contempla mas de 25 afios de desarrollo en este campo es
considerado pilar fundamental para la elaboracion del proyecto de investigacion,

especialmente considerando la naturaleza de este.

Resulta importante ampliar los conceptos sobre que es COBIT: El marco de
referencia COBIT para el gobierno y la gestion de la informacién y la tecnologia, en
la version 2019 abarca estos ambitos por medio de cinco dominios y cuarenta
objetivos. Antes de continuar con los dominios es importante tener claros los
conceptos de gobierno y gestién, ya que ambas diciplinas abarcan diferentes

actividades, estructuras organizativas y sirven con propdsitos distintos.

Segun se indica en el marco de referencia COBIT 2019 (ISACA, 2018) el

gobierno asegura que:

» Las necesidades, condiciones y opciones de las partes interesadas se

evallan para determinar objetivos empresariales equilibrados y acordados.
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» Ladireccion se establece a través de la priorizacion y la toma de decisiones.
= El rendimiento y el cumplimiento se monitorean en relacion con la direccion

y los objetivos acordados.

Adicionalmente sefiala que, en la mayoria de las empresas, el gobierno es
responsabilidad del consejo de direccién bajo el liderazgo del presidente. No
obstante, se pueden delegar a subestructuras en empresas mas grandes y

complejas.

Segun COBIT 2019 (ISACA, 2018) gestion por su parte:

» Planifica, construye, ejecuta y monitorea actividades en alineacion con la
direccién establecida por el 6rgano de gobierno para alcanzar los objetivos

de la empresa.

Los objetivos de gobierno de COBIT 2019 se agrupan en un (1) dominio, el

cual es el encargado de:

= Evaluar, Dirigir y Monitorizar (EDM por sus siglas inglés). En este dominio,
el 6érgano de gobierno evalla las opciones estratégicas, guia a la alta
gerencia con respecto a las opciones estratégicas elegidas y monitoriza el

logro de la estrategia.

Los objetivos de gestion se agrupan en cuatro (4) dominios, los cuales se citan a

continuacion:
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= Alinear, Planificar y Organizar (APO) aborda la organizacién general,
estrategia y actividades de apoyo para la informacion y la tecnologia (I&T).

= Construir, Adquirir e Implementar (BAI) se encarga de la definicion,
adquisicién e implementacion de soluciones y su integracion en los procesos
de negocio.

= Entregar, Dar Servicio y Soporte (DSS) aborda la entrega operativa y el
soporte de los servicios de informacion y tecnologia (I&T), incluida la
seguridad.

= Monitorizar, Evaluar y Valorar (MEA) aborda la monitorizacién del
rendimiento y la conformidad de I&T con los objetivos de rendimiento

internos, los objetivos de control interno y los requisitos externos.

Resulta relevante sefialar que, para la elaboracion del TFG se abordan a
continuacion los siguientes BAI los cuales se encuentran relacionados con la
elaboraciéon de soluciones, toma de requisitos y la gestion del conocimiento los
cuales son: la definicion de requisitos (BAIO2), la gestion de identificacion y
construccion de soluciones (BAIO3), gestionar el cambio organizativo (BAIO5) y

gestionar el conocimiento (BAIO8):

2.2.1 BAIO2 (Gestionar la definicion de requisitos)

Este proceso se centraliza en gestionar la definicidon de requisitos mediante
cuatro (4) préacticas, con el propdsito de crear soluciones 6ptimas que satisfagan las

necesidades de la empresa mientras que se minimiza el riesgo.

Descripcion del proceso:
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Identificar las soluciones y analizar los requisitos antes de su adquisicion o
construccion para asegurarse de que se ajustan a los requisitos estratégicos de la
empresa cubriendo los procesos, aplicaciones, informacion/datos, infraestructura y
servicios del negocio Coordinar la revision de opciones viables con las partes
interesadas afectadas, incluidos costes y beneficios relativos, analisis de riesgos y

aprobacion de los requisitos y soluciones propuestas. (ISACA, 2018)

Propdsito del proceso:

Crear soluciones 6ptimas que satisfagan las necesidades de la empresa

mientras que se minimiza el riesgo. (ISACA, 2018)

A continuacion, se mencionan las 4 practicas de gestiéon que componen el

proceso BAIO2.

BAI02.01 Definir y mantener los requisitos funcionales vy técnicos del negocio. Con

base en el caso de negocio, identificar, priorizar, especificar y acordar los requisitos
de informacién, funcionales, técnicos y de control del negocio que cubran el
alcance/comprension de todas las iniciativas necesarias para lograr los resultados

esperados de la solucién empresarial propuesta habilitada por la I&T. (ISACA, 2018)

La préactica anterior se encuentra alineada con la propuesta en la cual se
pretende identificar de forma clara los requisitos necesarios que satisfagan las

necesidades.

BAID2.02 Realizar un estudio de factibilidad y formular soluciones alternativas.

Realizar un estudio de factibilidad de las posibles soluciones alternativas, evaluar
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su viabilidad y seleccionar la opcion preferida. Si es apropiado, implementar la
opcién seleccionada como un piloto para determinar posibles mejoras. (ISACA,

2018)

El realizar un estudio para determinar la factibilidad resulta de gran relevancia
antes de implementar o seleccionar una herramienta lo cual es una practica para

considerar.

BAI02.03 Gestionar el riesgo de los requisitos. Identificar, documentar, priorizar y

mitigar el riesgo funcional, técnico y de procesamiento de la informacién asociado
con los requisitos empresariales, las hipétesis y la solucién propuesta. (ISACA,

2018)

Lo mencionado en el parrafo anterior sobre la gestién del riesgo en la toma
de requisitos y sobre todo en la priorizacién de estos es de gran relevancia, debido
a que se debe de tener definido un alcance y no excederse en el mismo, pero de

igual forma velar porque sean comprendidos los requisitos en la propuesta.

BAI02.04 Obtener la aprobacién de requisitos y soluciones. Coordinar la

retroalimentacion de las partes interesadas afectadas en etapas clave
predeterminadas, obtener la aprobacion y autorizacién del patrocinador del negocio
o del duefio del producto para los requisitos funcionales y técnicos, estudios de

factibilidad, analisis de riesgos y soluciones recomendadas. (ISACA, 2018)
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La comunicacioén entre las partes y conocer de primera mano el fin primordial
es fundamental para logran un entendimiento y mejor relacion entre los

involucrados.

2.2.2 BAIO3 (Gestion de identificacibn y construccion de

soluciones)

El objetivo de este proceso es gestionar la identificacion y construccién de
soluciones mediante la definicion de doce (12) practicas, con el propésito de
garantizar una prestacion agil y escalable de productos y servicios digitales.
Establecer soluciones oportunas y rentables (tecnologia, procesos de negocio y
flujos de trabajo) capaces de apoyar los objetivos estratégicos y operativos de la

empresa.

Descripcion del proceso:

Establecer y mantener productos y servicios identificados (tecnologia,
procesos de negocio Yy flujos de trabajo) alineados con los requisitos de la empresa
que cubran el disefio, desarrollo, adquisicién/subcontratacion y la asociacion con
proveedores. Gestionar la configuracion, preparacion de pruebas, pruebas, gestion
de requisitos y mantenimiento de procesos de negocio, aplicaciones,

informacion/datos, infraestructura y servicios. (ISACA, 2018)

Propésito del proceso:

Garantizar una prestacion agil y escalable de productos y servicios digitales.

Establecer soluciones oportunas y rentables (tecnologia, procesos de negocio y
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flujos de trabajo) capaces de apoyar los objetivos estratégicos y operativos de la

empresa. (ISACA, 2018)

A continuacion, se mencionan las 9 préacticas de gestion que componen el

proceso BAIO3.

BAI03.01 Disefio de soluciones de alto nivel. Desarrollar y documentar disefios de

alto nivel para la solucién en términos de tecnologia, procesos de negocio Yy flujos
de trabajo. Usar técnicas de desarrollo por fases o Agile rapido acordadas y
apropiadas. Asegurar la alineacion con la estrategia de 1&T y la arquitectura
empresarial. Volver a evaluar y actualizar los disefios cuando se presenten
problemas significativos durante las fases de disefio detallado o construccion, o
segun evolucione la solucién. Aplicar un enfoque centrado en el usuario; asegurarse
de que las partes interesadas participan activamente en el disefio y la aprobacion

de cada version. (ISACA, 2018)

De la definicién anterior es preciso recalcar el acompafiamiento entre las
partes interesadas al momento de realizar el disefio de una solucién lo que ocasiona

un mejor entendimiento y comunicacion.

BAI03.02 Disefiar componentes detallados para la soluciéon. Desarrollar,

documentar y elaborar disefios detallados de forma progresiva. Usar técnicas de
desarrollo Agile por fases o rapido acordadas y apropiadas, abordando todos los
componentes (procesos de negocio y controles automatizados y manuales
relacionados, aplicaciones soportadas por I&T, servicios de infraestructura y

productos de tecnologia, asi como a los socios/proveedores). Asegurarse de que el
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disefio detallado incluya acuerdos de nivel de servicio (SLA) internos y externos, asi

como acuerdos de nivel operativo (OLA). (ISACA, 2018)

De la practica anterior se debe de recalcar la importancia de detallar los
disefios para los componentes de la solucion al igual que establecer los acuerdos
de nivel de servicio y acuerdos de nivel operativo, asi las cosas, se tendra respaldo

sobre el cumplimiento de estos.

BAI03.03: Desarrollar los componentes de la solucidn. Desarrollar progresivamente

los componentes de la solucion en un entorno independiente, de acuerdo con los
disefios detallados siguiendo estandares y requisitos de desarrollo y
documentacion, de aseguramiento de la calidad (QA) y de aprobacién. Asegurarse
de que se abordan todos los requisitos de control en los procesos de negocio, las
aplicaciones y los servicios de infraestructura soportadas por I&T, servicios y

productos de tecnologia, y los servicios de socios/proveedores. (ISACA, 2018)

Es importante indicar la relevancia de cumplir con los estandares y requisitos
de calidad, asi como la debida documentacién al momento de desarrollar cada

componente.

BAI03.04 Adquirir los componentes de la solucién. Adquirir los componentes de la

solucion basados en el plan de adquisiciones, de acuerdo con los requisitos y
disefios detallados, los principios y estandares de arquitectura, y los procedimientos
generales de adquisicion y contratos de la compafiia, requisitos de QA y estandares
de aprobacion. Asegurarse de que el proveedor identifica y aborda todos los

requisitos legales y contractuales. (ISACA, 2018)
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De la practica anterior se debe de traer a acotacion un aspecto muy
importante en la presente investigacion el cual sefiala que, al adquirir componentes
para la solucién el proveedor deba de cumplir con todos los requisitos legales y
contractuales lo anterior, se encuentra alineado a la metodologia utilizada por la

SUTEL en la cual se debe de respetar el cartel licitatorio por ambas partes.

BAI03.05 Construir soluciones. Instalar y configurar soluciones e integrarlas con las

actividades del proceso de negocio. Durante la configuracion e integracion del
hardware y el software de infraestructura, implementar medidas de control,
seguridad, privacidad y auditabilidad para proteger los recursos y asegurar la
disponibilidad y la integridad de los datos. Actualizar el catdlogo de productos o

servicios para reflejar las nuevas soluciones. (ISACA, 2018)

La integracion es un aspecto fundamental entre los sistemas informéaticos es
por ello por lo que, lo indicado en el texto anterior afirma la necesidad de velar por

una correcta adaptaciéon al momento de construir soluciones.

BAI03.06 Realizar el aseguramiento de calidad (QA). Desarrollar, aprovisionar y

ejecutar un plan de aseguramiento de la calidad (QA) que esté alineado con el
sistema de gestiéon de la calidad (QMS) para obtener la calidad especificada en la
definicion de los requisitos y en las politicas y procedimientos de calidad de la

empresa. (ISACA, 2018)

Contar con un plan para el aseguramiento de la calidad durante toda la linea
de tiempo es de gran relevancia para el éxito de una solucion, por lo que se deben

de respetar las politicas que permitan verificarlo.
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BAI03.07 Preparar las pruebas de la solucidn. Establecer un plan de pruebas y los

entornos/ambientes necesarios para probar los componentes individuales e
integrados de la solucidn. Incluir los procesos de negocio y los servicios de soporte,

aplicaciones e infraestructura. (ISACA, 2018)

El contar con un ambiente de pruebas es muy importante al momento de
implementar una solucion esta busca no afectar los ambientes operativos es
importante tener definido el plan de pruebas que se debe de realizar, asi como el

resultado esperado.

BAIO3.08 Ejecutar las pruebas de la solucién. Durante el desarrollo, ejecutar

pruebas continuamente (incluidas pruebas de control), de acuerdo con el plan de
pruebas definido y las practicas de desarrollo en el entorno apropiado. Incluir a los
dueiios de los procesos de negocio y a los usuarios finales en el equipo de pruebas.
Identificar, registrar y priorizar los errores y problemas que se identificaron durante

las pruebas.

Las dos practicas anteriores son complementarias, no obstante, se debe de
tener claro que al momento de ejecutar las pruebas se podra determinar acciones
que se puedan efectuar con una validacién, lo que asegura una correcta operacion
de la solucion y de esta forma conteniendo las posibles afectaciones que se podrian

presentar en una etapa productiva.

BAI03.09 Gestionar los cambios a los requisitos. Hacer seguimiento al estado de

requisitos individuales (incluidos todos los requisitos rechazados) durante el ciclo de

vida del proyecto. Gestionar la aprobacion de cambios a los requisitos.
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A pesar de que los requerimientos sean aceptados y desarrollados estos
deben de ser monitoreados durante todo el ciclo de vida con el propdsito de
identificar posibles cambios que se puedan requerir o adaptar y realizarlos lo méas

pronto posible con el propoésito de tener el menor impacto.

2.2.3 BAIO5 (Gestionar el cambio organizativo)

El objetivo de este proceso es gestionar el cambio organizativo a través de
siete (7) practicas con el propdésito de preparar y conseguir el compromiso de las

partes interesadas para el cambio en el negocio y reducir el riesgo de fracaso.

Descripcion del proceso:

Maximizar la probabilidad de implementar con éxito un cambio organizativo
sostenible en toda la empresa, de forma rapida y con un riesgo reducido. Cubrir el
ciclo de vida completo del cambio y todas las partes interesadas en el negocio y en

TI. (ISACA, 2018)

Propoésito del proceso:

Preparar y conseguir el compromiso de las partes interesadas para el cambio

en el negocio y reducir el riesgo de fracaso. (ISACA, 2018)

A continuacion, se mencionan las 7 practicas de gestion que componen el

proceso BAIOS.

BAIO5.01 Establecer el deseo de cambiar. Comprender el alcance e impacto de los

cambios deseados. Evaluar la preparacién y voluntad de las partes interesadas para
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cambiar. ldentificar acciones que motiven a las partes interesadas a aceptar y

participar para que el cambio funcione con éxito. (ISACA, 2018)

En otras palabras, se debe de motivar a los funcionarios de una organizacion
mostrando los beneficios que obtienen al realizar esta practica de una manera

responsable y con un objetivo definido.

BAI05.02 Formar un equipo de implementacién eficaz. Establecer un equipo de

implementacion eficaz con miembros apropiados, que genere confianza y

establezca objetivos comunes y medidas de eficacia. (ISACA, 2018)

Como se indica en el texto anterior, el contar con un equipo o comité que
transmita apropiadamente la idea a los demas colaboradores es fundamental para

el acompafamiento por parte de sus comparieros.

BAI05.03 Comunicar la vision deseada. Comunicar la vision de cambio deseada en

el lenguaje de los afectados por el mismo. La alta gerencia debe realizar la
comunicacién y debe incluir la justificacion y beneficios del cambio, impactos de no
hacer el cambio, asi como la visidn, hoja de ruta y participacién requerida de las

distintas partes interesadas. (ISACA, 2018)

Como se menciona en la practica anterior la comunicacion por parte de la
gerencia debe de tener justificacion y beneficios no es recomendable imponer
realizar cambios a la fuerza a los involucrados, esto ocasiona una barrera mental y

de aceptacion.
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BAI05.04 Facultar a los roles participantes e identificar las ganancias a corto plazo.

Facultar a los titulares de los roles de implementacion mediante la asignacion de la
rendicion de cuentas. Proporcionar formacion y alinear las estructuras organizativas
y los procesos de RR. HH. Identificar y comunicar las ganancias a corto plazo que

son importantes desde una perspectiva de habilitacién de cambio. (ISACA, 2018)

En concordancia con lo sefialado, en preciso contar con, una comunicacion
con los demas departamentos (RR. HH.) para conocer las habilidades de los

involucrados y sus respectivos roles.

BAI05.05 Habilitar la operacion y el uso. Planificar e implementar todos los aspectos

técnicos, operativos y de uso, de forma que todas las personas involucradas en el

futuro estado del entorno puedan ejercer sus responsabilidades. (ISACA, 2018)

Por otra parte, la implementacion y planificacion del cambio se debe de
gestionar antes dar el inicio en operacion. Lo anterior considerando todos los

aspectos como administrativos, técnicos, de proceso, entro otros.

BAIO5.06 Incorporar nuevos enfoques. Incorporar nuevos enfoques mediante

seguimiento a los cambios implementados, a la evaluacion de la efectividad del plan
de operacién y uso, y mantenimiento constante de concienciacién a través de
comunicaciéon continua. Tomar las medidas correctivas que sean apropiadas (que

pueden incluir la obligacion de cumplimiento). (ISACA, 2018)

Del texto anterior se extrae la relevancia del mantenimiento contante de la

concientizacion, en otras palabras, no es suficiente con un anuncio inicial se debe
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de dar el seguimiento respectivo y encontrar puntos de mejora o de fortalecimiento

en la gestion del cambio.

BAI05.07 Sostener los cambios. Sostener los cambios mediante una capacitacion

efectiva del nuevo personal, campafias continuas de comunicacién, compromiso
permanente de la alta gerencia, monitorizacion de la adopcion y compartir las

lecciones aprendidas en toda la empresa. (ISACA, 2018)

El conocimiento aprendido y la capacitacion son pilares en el proceso de

gestién de adopcion del cambio.

2.2.4 BAIO8 (Gestionar el conocimiento)

El objetivo de este proceso es gestionar el conocimiento mediante la definicién de
cuatro (4) practicas, con el fin de proporcionar el conocimiento e informacion de
gestidén necesarios para apoyar a todo el personal en el gobierno y gestion de la I&T

de la empresa y facilitar la toma de decisiones informadas.

Descripcion del proceso:

Mantener disponible la informacibn de gestion relevante, vigente,
conocimiento validado y confiable con el fin de apoyar todas las actividades del
proceso Yy facilitar la toma de decisiones relacionadas con el gobierno y la gestion
de I&T de la empresa. Planificar la identificacion, recopilacion, organizacion,

mantenimiento, uso y retirada del conocimiento.
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Propdsito del proceso:

Proporcionar el conocimiento e informacion de gestion necesarios para
apoyar a todo el personal en el gobierno y gestion de la 1&T de la empresa y facilitar

la toma de decisiones informada. (ISACA, 2018)

A continuacion, se mencionan las 4 préacticas de gestion que componen el

proceso BAIOS.

BAI08.01 Identificar y clasificar las fuentes de informacién para el gobierno v la

gestién de I&T. Identificar, validar y clasificar las diversas fuentes de informacion

internas y externas requeridas para habilitar el gobierno y la gestion de I&T,
incluidos los documentos estratégicos, reportes de incidentes e informacion de la
configuracion que surjan desde el desarrollo a las operaciones antes de ponerlo en

marcha. (ISACA, 2018)

En linea con lo anterior, es importante recalcar la problematica descrita en el
presente trabajo en la cual la principal fuente de informacién son los funcionarios y
los casos resueltos por cada uno de estos. Es por tal motivo que, una adecuada
gestion del conocimiento sobre los procesos resueltos es una gran herramienta para

la organizacion.

BAI08.02 Organizar y contextualizar la informacién en conocimiento. Organizar la

informacion segun los criterios de clasificacion. Identificar y crear relaciones
significativas entre los elementos de informacion y habilitar el uso de la informacion.

Identificar a los duefios y aprovechar e implementar niveles de acceso a la
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informacion definidos por la empresa para la informacién de gestion y los recursos

de conocimiento. (ISACA, 2018)

De otra manera, se puede relacionar el concepto anterior sobre la
organizacion de elementos con las distintas tematicas de tramitacion de solicitudes
de registro prepago que se tienen en los servicios de las telecomunicaciones y como

con la ayuda de la gestién del conocimiento se podra acceder a tan valioso insumo.

BAI08.03 Utilizar y compartir conocimiento. Transmitir los recursos de conocimiento

disponibles a las partes interesadas correspondientes y comunicar cdmo estos
recursos pueden utilizarse para abordar diferentes necesidades (p. €j., resolucion
de problemas, aprendizaje, planificacion estratégica y toma de decisiones). (ISACA,

2018)

Con base en lo sefialado, es relevante acotar que, la gestion del conocimiento
no es solamente contar con el mejor sistema, este debe de ir acompafiado de la
comunicacién respectiva a los interesados y de esta forma tengan conocimiento de
como acceder y la gran cantidad de beneficios que se pueden obtener al utilizar tan

importante gestor.

BAI08.04 Evaluar y actualizar o retirar la informacién. Medir el uso y evaluar la

aceptacion y relevancia de la informacion. Actualizar la informacién o retirar la

informacion obsoleta. (ISACA, 2018)

En la siguiente figura se muestra el modelo de COBIT 2019 y la seleccion de

los BAI anteriormente descritos:
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Fuente: Cobit 2019 (ISACA, 2018)

2.3 Diagramas de flujo

APOO14 i
los datos

BAIO7—Gestionar
la aceptacion y
la transicién de

los cambios de Tl

MEAD1—Gestionar
la monitorizacion
del desempenio y la
conformidad

MEADZ-Gestionar
el sistema
de control interno

MEAD3-Gestionar
el cumplimiento
de los
requisitos externos

MEAD—Gestionar
el asequramiento

Los diagramas de flujo: su definicién, objetivo, ventajas, elaboracion, fases,

reglas y ejemplos de aplicaciones, os muestra de manera descriptiva y visual de

todas las actividades que se encuentran dentro de un proceso, indicando la relacion

que existe entre ellas de manera secuencial, de tal manera que permite al usuario

una facil comprension de las actividades. (Bermello Zambrano, J. F., & Teran

Ramos, J. D., 2021)

Por lo anterior y en relacion con la investigacion del presente TFG se pondran

en practica las ventajas que afiade la utilizacion de los diagramas de flujo para la
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visualizacion de los procesos de la organizacion, especificamente al desarrollar los

esquemas As-Is y To-Be que se mencionan a continuacion.

2.3.1 Diagrama As-Is

Segun lo expuesto por (Bermello Zambrano, J. F., & Teran Ramos, J. D., 2021)
es su tesis, los diagramas As-Is son una herramienta que las metodologias agiles
usan para describir los procesos que se estan ejecutando en el presente antes de
una mejora, los mismo que sirven para tener un panorama mas claro de como se
esta realizando el trabajo actualmente con el fin de implementar las mejoras mas

optimas.

Contar con la vision actual del proceso de registro prepago con usuarios finales
que interponen ante la SUTEL sus solicitudes es plasmado en un diagrama As-Is

es de gran relevancia para el éxito del proyecto.

2.3.2 Diagrama To-Be

De acuerdo con (Bermello Zambrano, J. F., & Teran Ramos, J. D., 2021) los
diagramas to-be describen en un alto nivel los nuevos procesos afiadidos y los
procesos reformados ya mejorados con el fin de tener una idea clara del
funcionamiento interno del sistema cuando se ejecutan los mismos, otorgando

facilidades al momento de realizar modificaciones.

La definicion del proceso mediante un diagrama To-Be mostrara a donde
queremos llegar y por ende la meta que se desea alcanzar, esta podra ser
comparada con el diagrama As-Is para optimizar lo requerido y de esta manera
cumplir con las necesidades de la organizacion.

69



Elementos de un diagrama de flujo:

A continuacién, se presenta la Tabla 1 en la cual se describen los principales

elementos que conforman un diagrama de flujo.

Evento

Actividad

Compuerta
l6gica

Tabla 4 Elementos basicos de un diagrama de flujo

Representado por un circulo.

Es algo que "Sucede" durante el curso de un

proceso.
Afectan el flujo del proceso y generalmente
tienen una causa o un impacto.

Permiten agregar marcadores internos para

indicar diferentes disparadores o resultados.
Existen tres tipos de eventos basados en
“‘cuando” afectan el flujo: Inicial, Intermedio,
Final.

Representada por un rectangulo de esquinas
Redondeadas.

Describe el trabajo que realiza la empresa.

Una actividad puede ser atdmica o no atdmica

(compuesta). Los tipos de Actividades son:

Tarea y Subproceso.

Es representado por la forma de diamante y
se utiliza para controlar la divergencia y

convergencia del flujo de secuencia.
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Flujo de
secuencia

Flujo de
mensaje

Asociaciones

Contenedor

Carril

Determina las decisiones tradicionales, asi
como la bifurcacion, fusién y uniéon de

caminos.

Representado por una linea sélida con una
punta de flecha sdélida y se utiliza para mostrar
el orden (la secuencia) en que las actividades

seran realizadas en un proceso.

Representado por una linea discontinua con
punta de flecha abierta y se utiliza para
mostrar el flujo de mensajes entre dos
Participantes del Proceso que los envian y los

reciben.

Representada por una linea de puntos con

una punta de flecha de linea y se utiliza para

asociar datos, texto y otros artefactos con

objetos de flujo.

Las asociaciones se utilizan para mostrar las

entradas y salidas de actividades.

Representa un participante en un Proceso.
También actia como contenedor grafico para
particionar un conjunto de actividades de otros

Contenedores.

Es una particién dentro de un Contenedor y
amplia la longitud de este. Se utiliza para

organizar y categorizar actividades.

v

S

Name

MName

Mame

MName
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Objeto de datos Los objetos de datos son un mecanismo para

Mensaje

Grupo

mostrar como los datos son requeridos o

producidos por actividades.

Estan conectados a actividades a través de

Asociaciones.

Un mensaje se representa la comunicacion

entre dos participantes.

Esta representado por rectangulo de esquinas

redondeadas dibujado con una linea
discontinua. La agrupacion se puede utilizar
para fines de documentacion o analisis, pero

no afecta el flujo de secuencia.

" e s e omm s o

R

Fuente: Elaboracién propia, adaptaciéon de Modelado de Procesos (Facultad de

Estadistica e Informéatica, 2018)

Una vez desarrollado el marco tedrico, en el siguiente capitulo se expone el

marco metodoldgico.
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3 Capitulo I

“Procesos metodologicos”
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3.1 Tipo y enfoque de investigacion

En este apartado se desarrollara la informacion referente al marco
metodoldgico que se desenvolvera en el trabajo final de graduacion, con el propdsito

de integrar las decisiones y acciones de la investigacion.

La formulacion del marco metodolégico en una investigacion es permitir,
descubrir los supuestos del estudio para reconstruir datos, a partir de conceptos
tedricos habitualmente operacionalizados. Significa detallar cada aspecto
seleccionado para desarrollar dentro del proyecto de investigacion que debe ser
justificado por el investigador. Respaldado por el criterio de expertos en la tematica,
sirviendo para responder al “como” de la investigacion. Se expone el tipo de datos
gue se requiere buscar para dar respuesta a los objetivos, asi como la debida
descripcion de los diferentes métodos y técnicas que se emplearan para obtener la

informacion necesaria. (Azuero, A. E. A., 2019)

En los siguientes puntos se presentaran a detalle los temas relacionados al
tipo de investigacion, la ruta o enfoque seleccionado y alcance de este, el disefio de
la investigacion, las principales fuentes, la poblacién, los instrumentos para la
recoleccion de datos, técnicas para el andlisis y las etapas de analisis que se
utilizaran en el presente proyecto de investigacion y de esta forma dar solucion a la

problematica.
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3.2 Tipo de investigacion

Para lograr el desarrollo de la solucion al problema planteado en este estudio,
se realizd una investigacion de tipo aplicada. Segun el autor (Esteban Nieto, N,
2018) los grandes iniciadores de la investigacion fueron los filosofos y luego
cientificos quienes consolidaron el desarrollo de la ciencia. Los filosofos clasicos de
la Grecia antigua sentaron las bases del inicio de la filosofia para responder las
grandes preguntas sobre la naturaleza, la sociedad y el pensamiento que hasta
ahora se trata de desarrollar la ciencia para el bienestar de la humanidad. Esteban
Nieto sefiala que existen dos tipos, la investigacion basica e investigacion aplicada,

MisMos que se citan a continuacion:

3.2.1 Investigacion Béasica

Es la que se viene realizando desde que el hombre tuvo la curiosidad
cientifica por desentrafiar los misterios del origen de todos los fenbmenos de la
naturaleza, la sociedad, el pensamiento. Los que iniciaron esta curiosidad fueron
los filésofos y posteriormente los primeros cientificos, lo hicieron todo por el amor a
la sabiduria. Los mas grandes fil6sofos de la Grecia clasica como Anaximandro,
Thales de Mileto, Heraclito de Efeso, Anaximandro, Anaximenes, Sdcrates, tuvieron
la inquietud de conocer el mundo, el universo y el hombre desde la perspectiva
filosofico-cientifica utilizando la observacion y el razonamiento I6gico, como método

de investigacion.

La investigacion basica o sustantiva recibe el nombre de pura porque en

efecto esta interesada por un objetivo crematistico, su motivacion se baso en la
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curiosidad, el inmenso gozo de descubrir nuevos conocimientos, como dicen otros,
el amor de la sabiduria por la sabiduria. Se dice que es basica porque sirve de
cimiento a la investigacion aplicada o tecnoldgica; y es fundamental porque es

esencial para el desarrollo de la ciencia.

3.2.2 Investigacion Aplicada o Tecnoldgica

Esta orientada a resolver los problemas que se presentan en los procesos de
produccion, distribucion, circulacion, y consumo de bienes y servicios de cualquier
actividad humana. Se denomina aplicadas; porque en base a investigacion basica,
pura o fundamental en las ciencias facticas o formales se formulan problemas o
hipétesis de trabajo para resolver los problemas de la vida productiva de la
sociedad. Se llama también tecnol6gico, porque su producto no es un conocimiento

puro, sino tecnolégico.

Segun (Esteban Nieto, N, 2018) para llevar a cabo la tarea de investigar es
recomendable poner en practica desde educacion basica desarrollar esa inquietud
por la curiosidad, el asombro por todo lo que existe y buscar el habito de realizar la

investigacion.

Expuestos los dos tipos de investigacion se puede afirmar que el presente
trabajo final contendra una investigacion aplicada o tecnoldgica, lo anterior debido
a que se utilizara el conocimiento existente con el propdsito de encontrar las mejores

alternativas para una problematica especifica.

76



3.3 Rutas o enfoque de la investigacion

Segun (Hernandez Sampieri, R. & Mendoza Torres, C. P, 2018) los enfoques
cuantitativo, cualitativo y mixto constituyen rutas posibles para resolver problemas
de investigacion. Todos resultan igualmente valiosos y son, hasta ahora, los mejores

meétodos para investigar y generar conocimientos.

Cuantitativa

Cualitativa

Figura 13 Rutas de investigacion del proceso

Fuente: Metodologia de la investigacion (2018)

Los tres enfoques utilizan procesos sistematicos, reflexivos y empiricos en su

esfuerzo de generar conocimiento, valiéndose de las siguientes estrategias:

*= Observacion y evaluacion de fenomenos.

= Establecimiento de suposiciones como consecuencia de la observacion y
evaluacion.

= Demostracion del grado en que las suposiciones tienen o no fundamento o

son ciertas en determinado contexto, mediante andlisis y pruebas.
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= Proponer nuevas observaciones y evaluaciones para consolidar, esclarecer

o modificar las suposiciones; o incluso para generar otras.

Desde luego, cada enfoque posee sus propias caracteristicas esenciales

(Hernandez Sampieri, R. & Mendoza Torres, C. P, 2018).

A continuacion, se definiran los tres enfoques al igual que los términos

generales de estos:

3.3.1 Ruta o enfoque cuantitativo

El significado original del término cuantitativo (del latin “quantitas”) se vincula
a conteos numericos y métodos matematicos. Actualmente, representa un conjunto
de procesos organizado de manera secuencial para comprobar ciertas
suposiciones. Cada fase precede a la siguiente y no podemos eludir pasos, el orden
es riguroso, aunque desde luego, podemos redefinir alguna etapa. (Hernandez

Sampieri, R. & Mendoza Torres, C. P, 2018)

Esta ruta de investigacion es secuencial y demostrativa, es por ellos que se
generan los objetivos y preguntas en orden sin saltar etapas. Lo que se convierte
cada fase en un mapa que se debe de completar paso a paso. Un punto importante
es que se parte de una idea, se extrae una serie de conclusiones respecto a la

hipotesis que se ha planteado.
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3.3.2 Ruta o enfoque cualitativo

El término cualitativo tiene su origen en el latin, adicionalmente es importante
sefalar que segun varios autores su significado hace referencia a la naturaleza,

caracter y propiedades de los fendmenos.

Con el enfoque cualitativo también se estudian fendmenos de manera
sistematica. Sin embargo, en lugar de comenzar con una teoria y luego “voltear” al
mundo empirico para confirmar si esta es apoyada por los datos y resultados, el
investigador comienza el proceso examinando los hechos en si y revisado los
estudios previos, ambas acciones de manera simultanea, a fin de generar una teoria
gue sea consistente con lo que esta observando que ocurre. (Hernandez Sampieri,

R. & Mendoza Torres, C. P, 2018)

Esta ruta se plante de igual forma un problema de investigacion, sin embargo,
no tan especifico. Adicionalmente presenta la particularidad que se pueden
desarrollar preguntas e hipotesis antes, durante o después de la recoleccion y el
analisis de los datos, lo que lo convierte en un proceso que varia su paso a paso

(no ejecuta la misma ruta).

3.3.3 Ruta o enfoque mixto

Esta tercera via para realizar investigacion entrelaza a las dos anteriores
(cuantitativa y cualitativa) y las mezcla, pero es mas que la suma de las dos
anteriores e implica su interaccion y potenciacion. (Hernandez Sampieri, R. &

Mendoza Torres, C. P, 2018)
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Por lo anteriormente sefialado, se entiende que, una investigacion puede
estar basada en un su mayor parte a un de los métodos ya sea cualitativo o
cuantitativo. No obstante, en el momento que se hace uso del otro método por

pequefia que sea su aplicacion la ruta sera considerada como mixta.

De acuerdo con Hernandez-Sampieri y Mendoza, (2008) citado en
(Hernandez Sampieri, R. & Mendoza Torres, C. P, 2018) los métodos mixtos o
hibridos representan un conjunto de procesos sistematicos, empiricos y criticos de
investigacion e implican la recoleccion y el analisis de datos tanto cuantitativos como
cualitativos, asi como su integracion y discusién conjunta, para realizar inferencias
producto de toda la informacion recabada y lograr un mayor entendimiento del

fenébmeno bajo estudio.

Por lo anteriormente expuesto se concluye que la ruta o enfoque mixto es la
gue se utilizara en la presente investigacion, debido a que, se da la posibilidad de
optimizar los procesos con base a los conceptos y datos recopilados, esto resulta

de gran importancia para el desarrollo del presente trabajo final.

3.3.4 Fuentes primarias

Segun Hernandez y Mendoza (Hernandez Sampieri, R. & Mendoza Torres,
C. P, 2018) las fuentes primarias proporcionan datos de primera mano, pues se trata

de documentos que incluyen los resultados de los estudios correspondientes.
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Tabla 5 Fuentes Primarias

Autor o autores

ARESEP REGLAMENTO SOBRE EL | Costarica 2022
REGIMEN DE PROTECCION

AL USUARIO FINAL.

Android Android Developer USA 2023

Bermello Zambrano Proyecto de automatizacion | Colombia 2021
para la coordinacion de
investigacion y gestion del

conocimiento

ISACA Marco de Referencia COBIT® | USA 2018

2019

Fuente: Elaboracion propia

3.3.5 Fuentes secundarias

De acuerdo con los autores (Calero, A., Chavez Lopez, E. A., Cullanco
Medina, G., Gonzales, D., Huayanay, D., Palomino, R., & Vilcahuaman Ureta, R.,
2018) las fuentes secundarias son aquellos documentos que estaran
preeminentemente delante de nosotros en una investigacion bibliografica.
Presentan analisis, opiniones o comentarios sobre un tema, con referencia o no a

una fuente primaria.
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Tabla 6 Fuentes secundarias

Autor o autores Afio de

publicacién

Roberto Hernandez Sampieri | Metodologia de la investigacion 2014

José Cegarra Sanchez Metodologia de la investigacion cientifica y | 2011
tecnolégica

Fuente: Elaboracion propia

3.3.6 Fuentes terciarias

Las fuentes terciarias son agregaciones de comentarios, enlaces o
documentos que tienen que ser usados como medio para llegar a las fuentes
secundarias, el verdadero objeto de la busqueda. Ejemplos, como vimos, son los
repertorios bibliograficos o indices, recopilaciones de abstracts o resumenes,
diccionarios de consulta general y anuarios. Su principal utilidad consiste en que
proporcionan rutas para acceder mas facilmente a otras fuentes informativas mas
especializadas, principalmente, fuentes secundarias. Son como trampolines que
permiten «saltar» a las fuentes con las que podremos hacer un trabajo de

investigacion mas serio, académico y cientifico. (Calero, A., Chavez Lépez, E. A.,
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Cullanco Medina, G., Gonzales, D., Huayanay, D., Palomino, R., & Vilcahuaman

Ureta, R., 2018)

3.4 Poblacién por consultar

En esta seccién se presenta la poblacion consultada que contribuye con
informacion del proyecto. Lo anterior hace referencia a todos aquellos involucrados
en la exploracion y de las cuales se consiguen datos relevantes para abordar el
problema y ofrecer una solucién conveniente de acuerdo con las necesidades que

requiere la organizacion.

Segln Hernandez y Escobar (Hernandez-Avila, C. E., & Escobar, N. A. C.,
2019) la disponibilidad de informacién a nivel del total de las unidades de analisis
conocidas como poblacion, requiere de una gran inversion de recursos,

generalmente limitados en el area de la investigacion.

Se comprende que lo dicho en el parrafo anterior se encuentra en
concordancia con lo propuesta en esta investigacion al consultar a una parte de la
poblacién compuesta por funcionarios directamente involucrados con el proceso de

registro prepago para obtener los insumos necesarios en la investigacion.

De acuerdo con Hernandez y Mendoza (Hernandez Sampieri, R. & Mendoza
Torres, C. P, 2018) la muestra en la ruta cualitativa es el grupo de personas,
eventos, sucesos, comunidades, etc., sobre el cual se habran de recolectar los
datos, sin que necesariamente sea estadisticamente representativo del universo o

poblacion que se estudia.
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Lo mencionado por Hernandez y Mendoza resulta de importancia debido a
que no limita la valides de la muestra por una que sea estadisticamente
representativa, por lo tanto, se entiende que el criterio para dicha muestra sera a

consideracion del investigador.

Es importante sefalar que se plantea evaluar dos tipos de poblacién que son
requeridos al actuar directamente en el proceso de registro prepago y los cuales
representan un gran valor de conocimiento, estos criterios contendran dos areas de
unidades muestrales los cuales se muestran en la tabla “Poblacion por consultar’

gue se muestra a continuacion.

Tabla 7 Poblaciéon por consultar

Area Técnica Especialista en Telecomunicaciones

Area Informatica Especialista de bases de datos

Fuente: Elaboracion propia

3.5 Instrumentos para larecolecciéon de datos

En este apartado se mencionaran los instrumentos mas significativos que

permiten realizar de una forma efectiva la recoleccion de datos, aspecto

84



fundamental para el desarrollo del proyecto. Es por tal motivo que resulta

conveniente conceptualizar el término de recoleccion de datos.

Segun Hernandez y Mendoza (Hernandez Sampieri, R. & Mendoza Torres,
C. P, 2018) el investigador cualitativo requiere contar con una gran capacidad para
interpretar toda la informacién recopilada en el campo de investigacion. Esto mas
gue una técnica es un arte, que no consiste solo en el analisis frio de los datos

obtenidos, sino en una descripcion sensible y detallada de estos.

Por otro lado, no es posible pensar en abandonar el campo sin tener un
bagaje enorme de datos analizables, y es a partir de la transcripcién y comprension
de estos que se da inicio al proceso de interpretacion, es decir, a partir de los datos
fieles y de las notas de campo que posteriormente seran analizadas. Este texto se
reconstruye como un trabajo de interpretacion, que contiene los hallazgos iniciales,
asi como aquellos aspectos que el investigador aprendié en el campo. (Hernandez

Sampieri, R. & Mendoza Torres, C. P, 2018)

Lo anteriormente expuesto se encuentra en linea con la investigacion
planteada en el presente trabajo y la cual pretende analizar la informacion recabada,

para posteriormente ser interpretada y aplicada.

De acuerdo con Hernandez y Mendoza (Hernandez Sampieri, R. & Mendoza
Torres, C. P, 2018) entre las principales técnicas e instrumentos de recoleccion de

datos se encuentran, diferentes clases de entrevista, estudio de casos, entre otros.
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Adicionalmente a lo anteriormente expuesto y en vista del nivel de
importancia para esta investigacion se pretende exponer de una forma mas grafica
los mas importantes tipos de técnicas para la recoleccion de datos tal cual se logra

apreciar en la siguiente figura.

Para el presente proyecto se consideran los instrumentos: las entrevistas

como ejes fundamentales, motivo por lo cual se desarrollaran a continuacion.

3.5.1 Entrevistas

Este tipo de instrumento se define como una reunion para conversar e
intercambiar informacién entre una persona (el entrevistador) y otra (el entrevistado)
u otras (entrevistados). En el dltimo caso podria ser tal vez una pareja o un grupo
pequefio como una familia o un equipo de manufactura. (Hernandez Sampieri, R. &

Mendoza Torres, C. P, 2018)

De acuerdo con Hernandez y Mendoza (Hernandez Sampieri, R. & Mendoza

Torres, C. P, 2018) las entrevistas se dividen en:

= Estructuradas
=  Semiestructuradas

= No estructuradas o abiertas

En la presente investigacion se pretende tener la flexibilidad de adaptar la
entrevista con un hilo conductor, sin embargo, se esta anuente a temas abiertos

dado que pueden proporcionar informacion relevante.
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Las caracteristicas de las entrevistas cualitativas segun Hernandez y

Mendoza (Hernandez Sampieri, R. & Mendoza Torres, C. P, 2018) son:

1. El principio y el final de la entrevista no se predeterminan ni se definen con
claridad, incluso las entrevistas pueden efectuarse en varias etapas. Es
flexible.

2. Las preguntas y el orden en que se hacen se adecuan a los participantes.

3. La entrevista cualitativa es en buena medida anecdotica y tiene un caracter
mMAas amistoso.

4. El entrevistador comparte con el entrevistado el ritmo y la direccién de la
entrevista.

5. El contexto social es considerado y resulta fundamental para la interpretacion
de significados.

6. El entrevistador ajusta su comunicacién a las normas y lenguaje del
entrevistado.

7. Las preguntas son abiertas y neutrales, ya que pretenden obtener
perspectivas, experiencias y opiniones detalladas de los participantes en su

propio lenguaje.

Las entrevistas representan un tipo de instrumento muy utilizado en la mayoria
de la investigacion debido al gran valor que se logra obtener de ellas. Para este
proyecto el conocer los detalles del proceso actual, las interacciones de los actores,
las posibles recomendaciones, entre otros son factores significativos para el

desarrollo de la investigacion.
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3.6 Técnicas de analisis de la informacion

En este apartado se pretende exponer técnicas que permitan acompafiar el
proceso de recoleccién de datos para ser procesados y a la vez obtener mejores

resultados de dicha informacion.

Segun Hernandez y Mendoza (Hernandez Sampieri, R. & Mendoza Torres,
C. P, 2018) de hallar con un amplio volumen de datos, estos deben encontrarse muy
bien organizados en una base. Asimismo, es necesario que planees qué
herramientas auxiliares vas a utilizar para el andlisis (hoy en dia la gran mayoria de
los analisis se efectla mediante la computadora, al menos en un procesador de

textos). Lo anterior depende del tipo de datos que hayas generado.

En el presente trabajo de investigacion tal cual se mencioné anteriormente
se realizaran entrevistas con distintas areas del personal que se encuentran
directamente involucrado con el proyecto, estas se realizaran por medio de sesiones
virtuales debido a la nueva situacién de teletrabajo desde la pandemia COVID-19,
por tal motivo en dichas entrevistas y sesiones se crearan minutas de seguimiento
gque posteriormente deberan ser transcritas para contar con un mejor

aprovechamiento de estas.

La transcripcion es un registro escrito de una entrevista, sesion grupal,
narracion, anotacion y otros elementos similares. Refleja el lenguaje verbal, no
verbal y contextual de los datos. Se archiva como documento en tu base de datos

en la computadora o dispositivo usado. En la investigacion cualitativa se realiza el
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analisis en una base de datos narrativa (Hernandez Sampieri, R. & Mendoza Torres,

C. P, 2018)

3.7 Operacionalizacion de Variables y desarrollo de los

entregables

Es fundamental para la recoleccion de informacion y para la decision de las
técnicas y herramientas a utilizar la operacionalizacion de las variables y asi la

creacion de los instrumentos de medicidn y analisis.

3.7.1 Fase 1 (Evaluacion la situacién actual)

En esta fase se pretende valorar el estado actual en que se encuentra y
ejecuta el proceso de registro prepago ante la Direccion General de Calidad de la
SUTEL para registrar los numeros prepago de los servicios de telecomunicaciones
y con ellos comprender tanto el proceso que se gestiona por parte de los
funcionarios involucrados como la tramitologia que debe de realizar el usuario final

que realiza la gestion.

Es importante indicar que las entrevistas que se realizaran a las areas
correspondientes brindaran insumos muy importantes para la evaluacion del estado
actual en que se encuentra dicho proceso y sera fundamental para una el prototipo

de aplicacion que fue identificada.
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A continuacion, se presenta el cuadro que establece los indicadores, métodos,

técnicas, instrumentos, fuentes y sujetos de informacion que operacionalizan los

objetivos especificos, ordenados por entregables.

Indicadores

Observacion

Herramientas

Técnicas de
investigacion

Tabla 8 Operacionalizacion de objetivo 1.

Métodos, Técnicas,

Instrumentos

Analisis mediante
reuniones de
informacion de
proyecto actual

Andlisis documental

Andlisis de FODA

Entrevistas al
personal

Entrevistas al publico
en general

Fuentes

Minutas de
reuniones

Documentacién de
registro prepago

Documentacion de
Web registro

prepago

Administrador de
proyecto SUTEL
Departamento
Calidad

Administrador de
proyecto SUTEL
Departamento Tl

Puablico en
general

ajustes requeridas.

Objetivo Especifico 1: Realizar un diagnéstico de la plataforma actual de registro
prepago de la Superintendencia de Telecomunicaciones, mediante la aplicacién de
entrevistas al personal, observacion y un FODA que permita identificar sus
fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas para establecer las mejoras y

Entregable 1:Andlisis FODA, entrevistas y minutas de reuniones de informacion
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3.7.2 Fase 2 (Elaboracion un levantamiento de requerimientos)

Una vez identificado el estado actual, identificada la brecha y clarificado las
necesidades que se deben de contemplar, entra en operacion esta segunda fase

gue es fundamental en el éxito de la solucion.

El elaborar un levantamiento de requisitos considerando el alcance y las
necesidades que se requieren constituyen la piedra angular para construir una
solucion efectiva y que cumpla con las necesidades identificadas que permitan

mejorar el proceso y con ello agregar valor.

Tabla 9 Operacionalizacion de objetivo 2.

Métodos, Técnicas,

Indicadores Fuentes
Instrumentos
Andlisis mediante Administrador de
Conocimiento _reunion_es de Guia de Scrum proyecto SUTEL
informacion de 2020 (scrum.org) Departamento
proyecto actual Calidad

Documentacion de | Administrador de

Habilidades Andlisis documental Web registro proyecto SUTEL
prepago Departamento Tl
. Resultado de Pudblico en
Herramientas FODA FODA general
Técnicas de Resultado de

investigacion entrevistas al personal
Resultado de
entrevistas al publico
en general

Obijetivo Especifico 2: Definir la lista de requerimientos como resultado del
diagnéstico para desarrollar una la propuesta de disefio del prototipo de aplicacion
movil que satisfaga las necesidades y expectativas de la Superintendencia.
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Entregable 2: Analisis de requerimientos, el cual incluye un resultado de analisis
FODA, historias de usuario y categorizacion de requerimientos del sistema

3.7.3 Fase 3 (Visualizacién del proceso y proponer solucion

informatica)

Teniendo conocimiento de la situacion actual y elaborado el levantamiento
de requisitos, es preciso proponer una solucion informéatica que, tome en
consideracion el presupuesto que se podria contar. Asi las cosas, esta fase llega a
tomar aun mayor importancia, debido a que este desarrollo tiene un limite definido
y buscaria soluciones en el mercado que se adecuen a las necesidades planteadas,
gue se puedan integrar, adaptar al prototipo que se esta exponiendo para que

cumpla con los requisitos definidos en la fase anterior.

Tabla 10 Operacionalizacién de objetivo 3.

Métodos, Técnicas,

Indicadores Fuentes

Instrumentos

Administrador de

Analisis de resultados Guia de Scrum proyecto SUTEL

Plantillas con administradores 2020 (scrum.org) Departamento
SUTEL )
Calidad
Revisién documental Resultados de Administrador de
Procedimientos para propuesta de proyecto SUTEL

objetivos anteriores

implementacion Departamento TI

Propuesta de
prototipo
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Objetivo Especifico 3: Desarrollar diagramas de flujo para visualizar el proceso y
asegurar una adecuada integracion con los sistemas existentes de la
Superintendencia de Telecomunicaciones.

Entregable 3: Diagramas UML haciendo uso de la herramientas para la
realizacion de estos, los cuales abarcan (clases, objetos, casos de uso,
secuencia), diagrama de entidad relacion, diagrama de base de datos.

3.7.4 Fase 4 (Construir una hoja de ruta para la implementacion)

En esta fase se debe de construir la hoja de ruta que permita la aplicacion de
la guia de la creacién de un prototipo de aplicacién de registro prepago en la
Superintendencia de Telecomunicaciones de una forma realista, efectiva y

sincronizada.

Tabla 11 Operacionalizacion de objetivo 4.

Métodos, Técnicas,

Indicadores Fuentes

Instrumentos

Administrador de

Andlisis de propuesta Resultados de proyecto SUTEL

Procesos admgbs_trrgﬁores objetlvo?rggo, dos Departamento
y Calidad
Revisién documental Propuesta de Administrador de
Procedimientos para propuesta de P proyecto SUTEL

prototipo

implementacion Departamento TI

Plantillas

Objetivo Especifico 4: Desarrollar el disefio del prototipo utilizando lenguaje UML
que permita desarrollar la propuesta de interfaz utilizando tecnologia de
reconocimiento de huellas dactilares para la autenticacién biométrica y Android
Studio . para el prototipo.
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Entregable 4: Elaborar un prototipo de aplicacién mévil para registro prepago con
tecnologia de huellas dactilares para usuarios de telefonia prepago de la
Superintendencia de Telecomunicaciones para
la informacion que permitan el proceso de andlisis automatizado, utilizando un
lenguaje de
programacion modular y bases de datos

Una vez expuestas cada una de las fases que contemplan la investigacion
se mostrara la siguiente figura con el objetivo de representar de una forma grafica

la secuencia de estas.

Fase 1 (Evaluacion la situacion actual)

Fase 2 (Elaborar un levantamiento de requerimientos)

Fase 4 (Construir una hoja de ruta para la
implementacion)

Figura 14 Fases de la investigacion

Elaboracion: Fuente propia
3.8 Matriz de coherencia

Andlisis de procesamiento de los datos segun los objetivos planteados, a

continuacion se evidencia en el siguiente diagrama de matriz de coherencia.
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Realizar un diagndstico de la
plataforma actual de registro
prepago de la Superintendencia de
Telecomunicaciones, mediante la
aplicacién de entrevistas al
personal, observacion y un FODA
que permita identificar sus
fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas para
establecer las mejoras y ajusies
requeridas.

Revison Bibliografica, Analisis
documental, FODA_revision SUTEL

Analisis documental, FODA revisién
SUTEL

O Primer Objetivo
. Segundo Objetivo

Figura 15 Diagrama de matriz de coherencia prototipo app registro prepago

Fuente: Elaboracién propia

Evaluacion
la situacion
actual

Analisis documental, revision SUTEL

.

Analisis documental, revisisn SUTEL

. Tercer Objetivo
. Cuarto Objetivo

Tecnicas,
nstrumento

Objetivo
Métodos,
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4 Capitulo IV

“Analisis o diagnostico”
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4 Analisis de resultados

Dado que el proyecto se desarrolla en un lapso muy corto y considerando las
partidas presupuestarias que se deben de gestionar en el sector publico de previo
a una adjudicacion e implementacion de la solucion, resulta importante reiterar que

este trabajo no contempla la implementacion.

Durante el desarrollo del presente capitulo se expondra la informacion
recopilada a través de los instrumentos mencionados en el capitulo anterior, los
cuales contribuyen en la realizacion de la investigacion y la obtencién de los

resultados con un marco metodologico definido.

Segun el autor Calvo, O (Calvo Giraldo, O, 2018) la gestion del conocimiento
pasa a ser un elemento transversal y medular que permea todas las areas de la
organizacion. Adicionalmente este proceso de transformacion de la informacion en
la organizacion o departamento aumenta el conocimiento entre los involucrados

generando valor y mejorando las condiciones y servicios que se prestan.

Por lo anterior y con el fin de determinar el modelo 6ptimo que permita
implementar un prototipo de aplicacion mévil para el registro prepago en la
Superintendencia de Telecomunicaciones, se realizé un estudio sobre la situaciéon
actual, los requisitos necesarios para satisfacer las necesidades actuales que
permitan seleccionar la mejor opcion en el mercado para su posterior

implementacion luego de las bases seleccionadas en este prototipo.

A continuacion, se sefalan las etapas de la investigacion por desarrollar:
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Etapa 2 Etapa3
Etapa 1 (Levantamiento de (Seleccionar la solucion mas Etapad

. (lasituacion actual) requerimientos) adecuada) (Disefiar la hoja de ruta)

Figura 16 Etapas para desarrollar

Elaboracion: Fuente propia

4.1 Fase 1 Evaluar la situacion actual

Una vez expuestas cada una de las fases que contemplan la investigacion
se mostrara la siguiente figura con el objetivo de representar de una forma gréfica

la secuencia de estas.

Fase 1 (Evaluacion la situacion actual)

Fase 2 (Elaborar un levantamiento de requerimientos)

Fase 4 (Construir una hoja de ruta para la
implementacion)

Figura 17 Fases de la investigacion

Elaboracion: Fuente propia

En esta fase valora el estado actual en que se encuentra y ejecuta el proceso
de registro prepago ante la Direccion General de Calidad de la SUTEL para registrar

los nimeros prepago de los servicios de telecomunicaciones y con ellos comprender
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tanto el proceso que se gestiona por parte de los funcionarios involucrados como la

tramitologia que debe de realizar el usuario final que realiza la gestion.

Se indica que las entrevistas que se realizan a las areas correspondientes
brindan insumos valiosos para la evaluacion del estado actual en que se encuentra

dicho proceso y es fundamental para un prototipo de aplicacion con innovacion.

En esta primera etapa de analisis de resultados como objetivo se presenta
una explicaciéon sobre los datos obtenidos al aplicar los instrumentos de recoleccion
de informacién y de esta forma crear un panorama sobre la situacion actual al
agregar una solicitud de registro prepago en la Direccion General de Calidad de la
SUTEL por parte de los usuarios al registrar las lineas nuevas de prestacion de los
servicios de telecomunicaciones de diferentes operadores en el servicio de telefonia

prepago en Costa rica.

Se sefala que los instrumentos utilizados en esta etapa de recoleccién de
datos tal cual se indicaron en el capitulo anterior fueron las entrevistas y el papel
del observador cualitativo. Adicionalmente las entrevistas estan dirigidas a los
actores principales en la ejecucion del proceso de registro prepago quienes son los
gue enfrentan el dia a dia, por consiguiente, quienes cuentan con el mayor
conocimiento en cuanto a las deficiencias, fortalezas y método el momento de
presentar y tramitar los registros en la plataforma web y que sirvan de base para la
implementacion de aplicacion movil para el registro prepago en la Superintendencia

de Telecomunicaciones.
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El proceso para la tramitacion de las lineas prepago actualmente se gestiona

por medio de la plataforma web https://reqgistroprepago.sutel.go.cr/Registrar.action

y no cuenta con una aplicacion movil de facil acceso para el registro de las

solicitudes de lineas de diferentes operadores que brindan el servicio.

4.1.1 Presentacion de solicitud de registro por parte del usuario

Sobre la presentacion de las solicitudes por parte de los usuarios finales se
debe de indicar que se ejecuta de forma manual es decir que el usuario debe de
ingresar en el sitio WEB de la SUTEL para ser completado, junto con la demas
informacion solicitada de identificacién, cumplido este paso se considera como

presentado la solicitud de registro.

4.1.2 Pasos para seguir en el proceso actual de consulta de
registro prepago
Actualmente los pasos de las solicitudes de registro prepago, asi como la

correspondiente revision de las solicitudes con error o de extranjeros es realizado y

completado a través la pagina web https://registroprepago.sutel.go.cr/.

Los pasos se identifican de la siguiente manera, segun se indica en la pagina

de la SUTEL de registro prepago (Sutel, 2017):
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Pasos a seguir en el proceso de consulta de mi registro de nimeros prepago:

Lea las Si
Términos y
Condiciones.

Continuar

Figura 18 Pasos a seguir en el proceso de consulta de mi registro de nimeros

prepago.

Fuente: pagina web https://registroprepago.sutel.go.cr/login.action

4.1.3 Resultados de las entrevistas realizadas

En esta seccidn se pretende dar a conocer la informacion relevante sobre la
visualizacion que tienen los funcionarios de la DGC que se enfrentan en el dia a dia
de la situacién actual para atender los casos de solicitudes que son presentados
ante la SUTEL, informacién obtenida al aplicar el instrumento de recoleccion de

datos de la entrevista contenido en el anexo No 3.

Las entrevistas con los involucrados directos generan un gran valor a la
investigacion y a su vez es un insumo para tomar en cuenta al momento de
desarrollar los requerimientos del prototipo de aplicacion que se pretende

implementar. Es por lo anterior que durante las entrevistas se realizaron una serie

101



de preguntas que buscan exponer el nivel de satisfaccion del proceso actual, las
consideraciones de contar con una aplicacién informatica con las novedades que
se pretende, como herramienta en el proceso, entre otras. Las preguntas que se

realizaron estas contenidas en el anexo.

Los resultados obtenidos sobre la primera etapa de la entrevista en la que se
realizaron las preguntas mencionadas con anterioridad a los funcionarios
encargados de realizar dichas tareas se pueden apreciar en las sientes lineas del

proyecto.

Pregunta 1 “; Considera que el proceso actual para interponer una solicitud

de registro prepago tiene un nivel de satisfaccion?”

Gréfico 1
Costa Rica: Satisfaccion del proceso actual de
registro prepago, 2023
(Porcentajes)

17%

50%

Bueno = Regular

Gréfico 1 Satisfaccion del proceso actual

Fuente: Elaboracion propia
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Con base en los datos del grafico anterior sobre el nivel de satisfaccion del
proceso el porcentaje mas alto con un 50%, corresponde a una buena percepcion,
este dato refleja un porcentaje alto que cree en el proceso actual, lo que nos hace
ver que en ocasiones entendemos que la metodologia aplicada es la correcta y no
visualizamos la oportunidad de mejorar la eficiencia, seguidamente un 33% para
regular, quienes notan posibilidades de mejora y para el nivel de deficiente se

encuentra un 17%, funcionarios con percepcion de oportunidades de mejora.

Se sefala que el nivel de satisfaccion de excelente se encuentra en 0% lo

cual reafirma la oportunidad de mejora identificada.

Pregunta 2 “;El control y seguimiento de las solicitudes con error o de

extranjeros son de facil de llevar?”

Grafico 2
Costa Rica: Satisfaccion del control y
seguimiento de los solicitudes, 2023
(Porcentajes)

66%

Regular ~ Facil = Complicado

Gréfico 2 Satisfaccion del control y seguimiento de solicitudes

Fuente: Elaboracion propia
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En el grafico 2 se puede observar que el 66% considera que el control y
seguimiento de las solicitudes tiene un nivel de dificultad intermedio (regular), sobre
este dato se concluye que debido a la variabilidad de los casos que se presentan
de ahi la percepcion de complejidad dado que entre mas complejo ocasiona que el
seguimiento sea mas dificil, adicionalmente con 17% se encuentran tanto los
criterios de facil y dificil. De la informacion obtenida se puede concluir que el control
y seguimiento de cada caso no es catalogado como facil por la mayoria de los
entrevistados. Se debe de mencionar que el buen aprovechamiento de los recursos
es fundamental para agregar valor al proceso de solicitudes entrantes de registro

prepago para una mejor identificacion de las personas que cuentan este servicio.

““

Pregunta 3 “;Es importante que el proceso de solicitudes de registro

prepago cuente con una aplicacion automatizado con huellas digitales ?”

Gréfico 3
Costa Rica: Importancia de automatizar el proceso
0% de solicitudes registro prepago, 2023
(Porcentajes)

= I[mportante No Importante

Gréfico 3 Importancia de automatizar el proceso

Fuente: Elaboracion propia
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En el grafico 3 se aprecia que un 100% de la poblacion entrevistada
considera de importancia contar con un sistema automatizado para la atencién de
las solicitudes de registro prepago, lo anterior en resultado de una oportunidad de
mejora con una herramienta que facilite y mejore el proceso actual de registro
prepago para una mejor identificacion de las personas que cuentan con este

servicio.

Un aspecto para destacar es la importancia de las tecnologias de informacion
en la actualidad y como los sistemas ayudan notoriamente en la eficiencia y
efectividad de los procesos. Es por tal motivo que lo obtenido en los resultados de
esta consulta confirma la necesidad de contar con una aplicacion de facil acceso
automatizado con un gestor de huellas dactilares al momento de tramitar las

solicitudes de registro prepago interpuestas por los usuarios finales.

Pregunta 4 “; Contar con una aplicacion de registro prepago que le permita
aumentar los niveles de seguridad e identificacién a los usuarios, ayudaria a evitar

suplantacién de identidad y problemas de acceso?”
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Gréfico 4
Costa Rica: Aumento de la seguridad al contar con
reconocimiento de huellas dactilares, 2023
(Porcentajes)

0%

= Aumentaria No aumentaria

Gréafico 4 Aumento de la seguridad de plataforma registro prepago

Fuente: Elaboracion propia

Siguiendo la tendencia del gréfico anterior, el grafico 4 en el cual se muestran
los resultados a la consulta sobre el aumento en la seguridad que se tendria al
contar con reconocimiento por medio de huellas dactilares para el acceso al
aplicativo de registro prepago, se obtienen como resultado que un 100% considera
que la seguridad “Aumentaria”, lo que es concordante con la problematica

identificada y la propuesta de mejora.

Es relevante indicar que este resultado no deja duda alguna sobre la
percepcion que tienen los funcionarios encargados de solucionar problemas de
identificacion de usuarios de registro prepago y como se ven identificados con una

solucion que les permita dar un mejor rendimiento proporcionando herramientas que
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ayuden a las labores y funciones, lo que tendria como resultado aumentar la

eficiencia.

Pregunta 5 “;Complementar el acceso con huellas dactilares o sistemas de
reconocimiento, generaria valor al momento de crear los perfiles de acceso de los
usuarios?”

Grafico 5
Costa Rica: Mejorar las condiciones del proceso de

solicitudes de registro prepago agrega valor, 2023
(Porcentajes)

0%

= Si agrega valor No agrega valor

Gréfico 5 Mejorar las condiciones actuales del proceso

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo con la informacion del gréfico 5 en el cual se indica que el 100%
considera que, al poder complementar el acceso con huellas dactilares o sistemas

de reconocimiento agregan valor en sus funciones de acceso de los usuarios de
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registro prepago. Adicionalmente, es importante acotar que la oportunidad de
mejora en los tiempos de atencion en el acceso a la aplicacion y optimizacion de

recursos que se obtendria con esta funcionalidad.

Es importante indicar que la pregunta anterior hace referencia a
funcionalidades que se estarian incorporando como un prototipo en la solucion
durante el desarrollo de la presente investigacion, es por tal motivo que el contar
con un 100% de la poblacién directamente involucrada en el proceso mostrando un

criterio de aprobacion refleja la necesidad de ser considerado para ser aplicado.

4.1.4 Criterio sobre la implementacion del prototipo de aplicacion

para la tramitacion de las registro prepago

En este apartado se expone que, durante la entrevista se intenté conocer no
solamente lo referente al proceso actual sino entender de primera mano la impresion
que los funcionarios encargados de resolver los casos. Adicionalmente se pretende
conocer su opinion al consultarles sobre la posibilidad de implementar un app para

mejora del proceso de registro prepago para este proceso.

Se lograron obtener criterios de gran importancia para solventar el problema,
estos se tomaran en cuenta durante la toma de requisitos y especificaciones
técnicas, asi como, durante la elaboracion del cartel licitatorio para la adjudicacion

de esta mejora en una aplicacion tecnoldgica.
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A continuacion, se citan algunos de los principales aportes obtenidos al
aplicar el instrumento de recoleccion de datos de la entrevista contenido en el

anexo. Las contribuciones mas significativas son las siguientes:

= Se menciona la importancia de contar con un registro confiable (base de datos)
organizada por operador, nacionalidad, ID y numero telefénico para poder
corroborar de manera correcta los registros que se revisan manualmente.

» Se sefalan deficiencias en el proceso actual, por cuanto se debe esperar a que
otras personas aprueben el registro de algunos usuarios que si llenaron de
manera correcta el registro pero la identidad no fue corroborada.

» Resulta notable poseer un sistema que facilite la actualizacion del estado de
cada caso a la hora de registrarse sin estar en la necesidad de contactar a un
tercero para que realice dicha labor de forma manual. Es recomendable que esta
labor sea gestionada por el responsable del procedimiento.

» Seria de gran valor un sistema automatizado y que en el momento que ingrese
cualquier solicitud de registro prepago pueda generar un registro dactilar o de
tecnologia de facial en una base de datos para garantizar la autenticidad y la
integridad de la identidad de los usuarios.

= La implementacion de un sistema de aplicacion para la atencion de las
solicitudes de registro prepago permitiria una resolucion mas agil y consecuente

de los registros, permitiendo un acceso rapido confiable y seguro.

109



Los aportes obtenidos durante la entrevista son insumos relevantes los
cuales permiten la elaboracién del levantamiento de requisitos que se desarrolla en

el siguiente punto.

La informacion desarrollada en este apartado y su aplicacion permitira realizar la

propuesta de la solucion en el siguiente capitulo.

4.1.5 FODA

En el entendimiento de la realizacién del FODA, determinado por sus siglas .

El andlisis FODA es una lista de las fortalezas y debilidades de una
organizacion analizando sus recursos y capacidades, asi como una
lista de las amenazas y oportunidades que se identifica con el analisis

de su entorno (México, 1993)

llustrado la siguiente informacién para la visualizacion de este proyecto con

respecto al registro prepago.
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Figura 19 FODA de registro prepago

v Registro confiable para proteger identidad de ciudadanos
v Consulta de operador

¥' No tiene costo

v Facilita la realizacién de cualquier tramite requerido ante su
operador de servicios

4.2 Fase 2 Elaborar un levantamiento de requerimientos

Una vez identificado el estado actual, identificada la brecha y clarificado las
necesidades que se deben de contemplar, entra en operacion esta segunda fase

que es fundamental en el éxito de la solucion.

En este apartado se elabora el levantamiento de requisitos empleando las
buenas practicas definidas por COBIT 2019 con el proposito de garantizar la
aplicacion y consideracion de los aspectos fundamentales dentro de los cuales se
encuentra la identificacion de los requisitos de informacién, requisitos funcionales,

entre otros, que han desarrollado en las secciones anteriores.
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Es importante sefialar que el marco de buenas practicas de COBIT 2019

toma en consideracion dentro de sus actividades el cumplimiento de las politicas y

estandares empresariales

. Lo anterior se encuentra alineado con los procesos que

se deben de realizar por parte de la Direccion General de Calidad de la SUTEL al

momento de gestionar una contratacion.

Adicionalmente durante este proceso se consider6 lo recomendado por las

practicas de gestion definidas en el BAIO2 (Gestionar la definicion de requisitos)

descritas en la siguiente tabla.

Practica de gestion

Tabla 12 Préacticas de Gestion

Propdsito

BAI102.01 Definir y mantener
los requisitos funcionales y

técnicos del negocio

Con base en el caso de negocio, identificar, priorizar,
especificar y acordar los requisitos de informacion,
funcionales, técnicos y de control del negocio que cubran el
alcance/comprensién de todas las iniciativas necesarias para
lograr los resultados esperados de la soluciébn empresarial

propuesta habilitada por la 1&T.

BAI02.02 Realizar un estudio
de factibilidad y formular

soluciones alternativas

Realizar un estudio de factibilidad de las posibles soluciones
alternativas, evaluar su viabilidad y seleccionar la opcién

preferida. Si es apropiado,
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Practica de gestion Propdsito

implementar la opcion seleccionada como un piloto para

determinar posibles mejoras.

Identificar, documentar, priorizar y mitigar el riesgo funcional,
BAI02.03 Gestionar el riesgo | acnico y de procesamiento de la informacion asociado con
de los requisitos los requisitos empresariales, las hipotesis y la solucion

propuesta.

Coordinar la retroalimentacién de las partes interesadas

afectadas. En etapas claves predeterminadas, obtener la
BAI102.04 Obtener la

» o aprobacion y autorizacion del patrocinador del negocio o del
aprobacion de requisitos y

. duefio del producto para los requisitos funcionales y técnicos,
soluciones.

estudios de factibilidad, andlisis de riesgos y soluciones

recomendadas.

Fuente: Elaboracion propia, adaptaciéon de COBIT 2019

4.2.1 Requisitos minimos para la Solucién Informatica

La solucibn debe tener la capacidad de manejar la creacion,
almacenamiento, revision y distribucion de la documentacion y tareas generadas;
asi como el control del flujo de procesos, tiempos configurables, alertas y
documentos que van a ser contenidos en estos flujos. Adicionalmente esta solucién

debe permitir la configuracién de la definicion y la reutilizacion de la logica de
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negocio para lograr contar con un adecuado repositorio para la gestion del
conocimiento sobre los procesos o casos que en algun momento atravesaron el flujo

del proceso de manera parcial o total.

4.2.2 Requisitos minimos generales

En la siguiente tabla se muestran las caracteristicas generales minimas que
debe de contar el sistema y las cuales se verificara el cumplimiento para los

oferentes.

Tabla 13 Caracteristicas generales minimas

Caracteristicas generales minimas

G1 Creacion de flujos de trabajo (basicos y complejo)

Flujos de procesos de revision, aprobacion y validacion
G2
de procesos y documentos

G3 Registro por medio de huella dactilar

G4 Registro por medio de reconocimiento facial

G5 Monitorizar el estado de los registros.
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Caracteristicas generales minimas

Realizaciébn de alertas (tiempos configurables por
G6 proceso, nueva informacion sobre un caso en el flujo,

duplicidad de un registro)

Manejo de documentos (almacenamiento, carga y
G7
descarga)

GS8 Notificacion por correo electrénico configurables

Validacion de credenciales para acceder a la
G9
herramienta

Fuente: Elaboracién propia

4.2.3 Requisitos minimos del formulario

Adicionalmente a las caracteristicas minimas para la gestion y atencién de
las solicitudes dentro de las capacidades y funcionalidades tendra que ser adaptable
para permitir disefiar un formulario electrénico con una interfaz amigable a través
del cual los usuarios finales puedan presentar los registros. Por lo anterior en la
siguiente tabla se indican los requerimientos minimos con los que debe de contener

el formulario.
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F1

Tabla 14 Caracteristicas minimas del formulario

Caracteristicas del formulario

Utilizacion de CSS para el disefio y estética

F2

Utilizacion de HTML para la parametrizacion de los

campos

F3

Conexiones a bases de datos externas para llenado de

campos en los formularios por medio de campos llave

F4

Configuraciones de reglas de campo, para mostrar u
ocultar campos en un formulario segun las reglas que se

definan

F5

Permite cargar imagenes o documentos a los vy

mostrarlos (previsualizacion)

F6

Capacidad de adjuntar archivos de varios formatos

F7

Capacidad para cargar documentos sin necesidad de

guardar previamente en el equipo

F8

Capacidad para acceder desde un ambiente web o

mediante dispositivos méviles

Fuente: Elaboracion propia, informacion recopilada de distintas fuentes. (2023)
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La tabla anterior tiene como objetivo contemplar los requisitos minimos con

los que debe de contar el formulario que tendra a disposicion el usuario final para

presentar su solicitud por medio de la aplicacion, permitiendo de esta manera una

interaccion directa con el sistema.

4.2.4 Requisitos minimos en latramitacién de la aplicacién registro

prepago

En esta seccion se definen los requisitos minimos que debe de contener la

solucién al momento de tramitar un registro por parte de los funcionarios de la

SUTEL. Es relevante traer a acotacion que en esta etapa interactian distintos

actores con perfiles variados (encargado, superviso, entre otros).

Tabla 15 Caracteristicas minimas para la tramitacion

Tl

Caracteristicas en la tramitaciéon

Categorizar las cuentas con diferentes roles (super

usuarios, usuarios, lectura/escritura, solo lectura)

T2

Cada usuario cuente con un panel principal, en donde

se enlistan las tareas pendientes, por aprobar o rechazar

T3

Permitir la asignacion de tareas individuales y grupales
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Caracteristicas en la tramitacion

Capacidad de guardar tareas como borrador y continuar
T4

posteriormente
T5 Permite la aprobacion multiple de tareas

Registrar el control en tiempo real del estatus de las
T6

tareas y procesos por usuario
T7 Permite la reasignacion de tareas

Configuracién automatica y manual de plazos y alertas
T8

para los estados de tareas y procesos

Permite consultar la documentacion recopilada del
T9

proceso; asi como aportes adicionales

Capacidad de “previsualizar” el archivo de identidad, sin
T10

necesidad de descargarlo en la computadora.
T11 Contar con acceso al repositorio del conocimiento en

donde se pueda buscar, por fecha, operador, tipo de
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Caracteristicas en la tramitacion

servicio, y se puedan agregar mas filtros en caso de ser

necesario

Fuente: Elaboracion propia, informacion recopilada de distintas fuentes. (2023)

4.2.5 Consolidado de requerimientos minimos

A continuacion, se presenta la plantilla resumen (tabla de resultados de
requerimientos) que contendra el resultado (en porcentaje “%” de cumplimiento)
para cada una de las secciones de requerimientos minimos que se desarrollaron

anteriormente.

Es importante sefalar que dicho valor de cumplimiento es de gran relevancia

para seleccionar el oferente encargado de implementar la solucién.

Tabla 16 Resumen de requerimientos

Tipo de Requerimiento

Requisitos minimos generales

Requisitos minimos de la aplicacion
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Tipo de Requerimiento

Requisitos minimos en la tramitacion del registro

prepago

Ponderacion de cumplimiento

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla resumen se tendr4 acceso a la ponderacién del nivel de
cumplimiento de requisitos para cada oferente, de esta forma se facilitara la
comprension de resultados; con ello se visualizara el nivel de satisfaccion de las
necesidades minimas con las que debe de contar el repositorio de gestion de

conocimiento para la tramitacion de registros prepago.
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5 Capitulo Vv

“Propuesta de Solucion o entregables”
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5 Propuesta de la soluciéon

En este quinto apartado apoyado en el analisis obtenido durante la
investigacion y desarrollo del presente trabajo se tienen como objetivo plantear la
propuesta para la guia de la creacion de un prototipo de aplicacion de registro
prepago en la Superintendencia de Telecomunicaciones. Es por tal motivo que la
informacion contenida en este capitulo data de los resultados derivados y
analizados en los capitulos previos que constituyen la base e insumos necesarios

para la confeccion de la propuesta.

Es relevante sefialar que la propuesta realizada provee una solucion a la
problematica planteada en esta investigacion considerando las necesidades y una
relacion costo beneficio eficiente y satisfactoria para el cumplimiento del objetivo

planteado.

5.1 Fase 3 (Visualizacién del proceso y proponer solucion
informatica)
En esta seccidn se expone la importancia de realizar un estudio que permita

determinar las opciones disponibles que mejor se adapten a las necesidades y con

ello se propone la solucion informética para la atencién de la aplicacion de registro

prepago.

Se sefiala que por cuestiones de tiempo y al no contar con el presupuesto

asignado para la implementacién de dicho proyecto no serd posible realizar la
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solicitud de informacién a los posibles oferentes durante la elaboracion del presente
proyecto. Se expondran los requerimientos que debe de contener dicha solicitud

para una mejor visualizacion del producto requerido.

Se menciona anteriormente el estudio de mercado que permite aclarar el
panorama actual para una nueva adjudicacion, este debe de contener aspectos

fundamentales como los siguientes:

5.1.1 Descripcién del proceso

El proceso de registro de los usuarios del servicio de telefonia movil en
modalidad prepago se efectuard a través de cuatro (4) pasos secuenciales, los
cuales seran mostrados de forma tal que el usuario pueda reconocer claramente y

en todo momento cudl es el paso en el que se encuentra.

5.1.2 Diagrama de flujo proceso de registro

A continuacion se detalla de manera funcional, el diagrama de flujo del

proceso de inscripcion de usuarios en la aplicacion:
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PREPAGO-BD

PASO1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

USUARIO

. <l Walidacidn del <l
Términos y > Walidacion del > numera e > Registro
Condiciones Usuario informacion Exitoso
adicional

t NO J= NO J
&

Confirmacion de Registro

Figura 20 Diagrama de flujo proceso de registro

5.1.3 Casos de uso proceso de registro

Tabla 17 Casos de uso proceso de registro

Nombre Paso 2. Registro del usuario
Actores Usuario, plataforma prepago
Precondiciones Usuario ha entrado en la seccion de bienvenida y ha aceptado los

términos y condiciones del Paso 1.

Flujo normal 1. Usuario selecciona el tipo de identificacion y completa los
datos del formulario

2. Opcion de validacion por medio de huella digital

3. El sistema valida si el nimero ya se encuentra registrado en
la base de datos de prepago.

4. El sistema consulta en la base de datos activa de prepago del
operador que presta servicio al namero.

5. El sistema consulta el maximo numero de numeraciones
permitidas para el registro para persona fisica o cédula
juridica. Si supera el limite le niega el tramite.

6. Si el tipo de identificacién no es Cédula

7. El sistema consulta la tabla los datos del titular y los compara
con los datos introducidos por el usuario. Si esta consulta
falla, se consulta con el TSE.

8. El sistema registra los datos del nimero y usuario en la base
de datos de prepago en un estado Validado y muestra la
Vista de informacién de registro exitoso
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9.

El sistema genera la clave OTP y la enviara por SMS a cada
numero de teléfono indicado en el formulario. Fin del caso de
uso

5.1.4 . Validacion del numero, huella digital e informacién adicional

Tabla 18 Validacion del nimero, huella digital e informacion adicional

Nombre
Actores

Precondiciones

Flujo normal

Paso 3. Validacion del nUmero e informacién adicional

Usuario, plataforma prepago

Para usuarios con cédula costarricense o cedula de menores ya
se finaliz6 el paso 2 y recibi6 la OTP por SMS.

Usuario accede a la Vista de Paso 3. Validacién del niamero
e informacién adicional

Usuario introduce la OTP de cada namero registrado y pulsa
el boton de registrar.

Usuario completa el formulario del paso 3 y pulsa Aceptar y
Enviar

Usuario registra huellas como Clave de Acceso en primera
instancia como una forma de ingreso y identificacion de
usuario asociado a su servicio

El sistema actualiza el usuario a estado Activo en la base de
datos de prepago

El sistema recupera la Clave de Acceso para el nimero de
identificacion asociado, huellas , en caso de que no tenga se
genera una nueva .

El sistema muestra al usuario la Vista del Paso 4. Registro
exitoso

El sistema envia un correo electrénico al usuario (en el caso
de que el usuario lo haya completado previamente) indicando
que su registro fue exitoso. Dicho correo contendra
Unicamente el nombre del usuario, los nimeros ingresados y
la hora y la fecha en que se ingresé la informacion Ademas
contendra el link con el acceso a la plataforma Prepago y la
Clave de Acceso generada.

Fin del caso de uso
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5.1.5 Entidades

A continuacion se detallan las entidades que tendra pertenecientes a la plataforma

de registro de prepago.

5.1.5.10PERADOR

Esta entidad contendra todos los proveedores que intervengan en el proceso de
registro de usuarios de prepago.
Tabla 19 Operador

Campo

CODIGO VARCHAR(4) Identlflcador del operador

Descripcion del operador asociado al

cédigo Sl

DESCRIPCION | VARCHAR(80)

Los valores iniciales de esta entidad son:

Tabla 20 Cddigo Operador

CODIGO DESCRIPCION

1921 Claro o CR
Telecomunicaciones

1922 ICE

1923 Liberty

5.1.5.2TIPO_IDENTIFICACION

Esta entidad contendra todos los diferentes tipos de identificacion que intervengan

en el proceso de registro de usuarios de prepago.
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Tabla 21 Tipo de identificacion

~ ldentificador  del |
CODIGO INTEGER asociado al tipo de Sl
identificador
Descripcion del tipo
de identificacion

DESCRIPCION | VARCHAR(80) SI

Los valores iniciales de esta entidad son:

Tabla 22 Cddigo de identificacion

CODIGO DESCRIPCION

1 Cedula

2 DIMEX

3 Pasaporte

4 TIM

5 Cedula juridica

5.1.5.3TIPO_ESTADO_CIVIL

Esta entidad contendra todos los diferentes estados civiles que puede adoptar el

usuario.

Tabla 23 Tipo Estado Civil

Identificador ~ del

CODIGO INTEGER asociado al estado Sl
civil

DESCRIPCION | VARCHAR(80) Descripcion asociada | g
al estado civil
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Los valores iniciales de esta entidad son:

Tabla 24 Cdodigo de Estado Civil

CODIGO DESCRIPCION

1 Soltero
2 Casado
3 Viudo

5.1.5.4REGISTRO_PREPAGO

Esta entidad contendra el registro de los usuarios prepago. .

Tabla 25 Registro Prepago

Campo

IDENTIFICADOR INTEGER ldentificador interno del | |
registros prepago.

NUMERO VARCHAR(8) NUmero prepago. SI
Identificacion

TIPO_IDENTIFICACION INTEGER seleccionada para el |

- registro de las

numeraciones prepago.
Numero del documento

NUMERO_DOCUMENTO VARCHAR(30) qgue acredita la identidad Sl
del usuario

FECHA_VENCIMIENTO DATE Fecha de vencimientodel |\

- documento

ESTADO_CIVIL INTEGER Estado civil del usuario NO

RAZON_SOCIAL VARCHAR(200) ~ Razon social ala que |\,
pertenece la numeracion

CEDULA_ID_REPRESENTANTE | VARCHAR(30) Cedula de identidad del |,
representante legal.

CORREO VARCHAR(200) ~ Direccion  de  correo |
electrénica del usuario

NOMBRE VARCHAR(200) Nombre del usuario NO




: L Campo

Primer  apellido  del

APELLIDO_1 VARCHAR(80) ! NO
usuario

APELLIDO_2 VARCHAR(80) Segundo - apellido del |\
usuario

NACIONALIDAD INTEGER Nacionalidad del usuario NO

LUGAR_NACIMIENTO VARCHAR(200) |  -ugar de nacimiento del |\
usuario

FECHA_NACIMIENTO DATE Fecha de nacimiento NO

FECHA INICIO DATE FECITE 6 Comen ¢l | o
- proceso de reglstros

Fecha en la que se

FECHA_ REGISTRO DATE . NO
- produce el registro
ESTADO_REGISTRO INTEGER Estado del registro de |
- prepago
Identificador de la
DIRECCION_PROVINCIA INTEGER provincia del domicilio del NO
usuario
Identificador de la
DIRECCION_CANTON INTEGER provincia del canton del NO
usuario
Identificador de la
DISTRITO INTEGER provincia del distrito del NO
usuario
DIRECCION VARCHAR(500) Direccion del usuario NO

5.1.5.5NACIONALIDAD

Esta entidad contendra la coleccidon de nacionalidades.

Tabla 26 Nacionalidad

CODIGO INTEGER Ident|f|cador del pais

DESCRIPCION | VARCHAR(80) Descripcién del pais Sl
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5.1.5.6PROVINCIA

Esta entidad contendré la coleccidn de provincia de Costa Rica.

Tabla 27 Provincia

CODIGO INTEGER ~Identificador de la |
provmma

DESCRIPCION | VARCHAR(80) Descripcion  de la | o
provincia

5.1.5.7CANTON

Esta entidad contendra la coleccion de cantones.

Tabla 28 Canton

CODIGO INTEGER ~Identificador  del |
cantén
DESCRIPCION | VARCHAR(80) DizseaEla) del |
canton
5.1.5.8DISTRITO
Esta entidad contendré la coleccién de distritos.
Tabla 29 Distrito
Tipo de Datos Descripcion Campo obligatorio
CODIGO INTEGER Id.en'tlflcador del S|
distrito
DESCRIPCION | VARCHAR(80) Descripcion del |
distrito
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5.1.5.9USUARIO

Esta entidad almacenara las referencias los distintos usuarios.

Tabla 30 Usuario

Campo

obligatorio

ID UNIQUEIDENTIFIER Identificador del usuario Sl
NOMBRE VARCHAR(200) Nombre del usuario SI
APELLIDO VARCHAR(200) Apellido del usuario NO
PASSWORD VARCHAR(200) Password asociada al usuario Sl
EMAIL VARCHAR(200) Email del usuario NO
TELEFONO VARCHAR(200) Teléfono del usuario NO
OPERADOR VARCHAR(200) Operador asociado al usuario NO
PERFIL INTEGER Perfil asociado al usuario SI

5.1.5.10 CLAVE_ACCESO

Esta entidad almacenara las distintas claves de acceso asociadas a los usuarios.

Tabla 31 Clave de acceso

IDENTIFICACION

VARCHAR(80)

Numero de
identificador del
usuario que registra
las numeraciones

SI

CLAVE

VARCHAR(10)

Clave de acceso
que permitira al
usuario acceder a
Registro

SI
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5.1.5.11 ESPEJO_TSE

Esta entidad almacenara los datos de los usuarios consultados sobre el TSE

Tabla 32 Espejo de TSE

Campo

Numero identificador de la cedula

IDENTIFICADOR NUMERICO(9)
costarricense

NOMBRE VARCHAR(200) !\lomp're del usuario asociado al Sl
identificador

APELLIDO_1 VARCHAR(80) Prlmt_ar ap_ellldg_ del usuario SI
asociado al identificador

APELLIDO 2 VARCHAR(80) Segundo  apelido del usuario | Sl
asociado al identificador

EDAD NUMERICO(3) Edad del usuario asociado =

FALLECIDO NUMERICO(1) fgl':(')cs i'vee'rlc‘jj;agg e 2D, O ) o

FECHA_VENCIMIENTO | VARCHAR(8) 'gﬁ:ﬁﬁﬁ;ﬁ;ﬁ?&e vencimiento | g,

5.1.6 Sefialar el alcance de la solicitud de informacién para

oferentes

Se pretende dejar claro el objetivo de dicho requerimiento por lo cual se
propone que la solicitud de Informacién (RFI, Request For Information, por sus
siglas en inglés), sera utilizada para conocer cuales pueden ser los potenciales
oferentes y cuales son las soluciones tecnoldgicas disponibles en el mercado para
cumplir con el objetivo de implementar un sistema de tipo aplicacion para la
registracion de las lineas prepago de los diferentes operadores del pais, en la

Superintendencia de Telecomunicaciones.
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5.1.7 Describir los requerimientos

En esta seccion se presenta la descripcion general de los requerimientos,
planteados de cara al proyecto. En todo caso es de gran importancia hacer ver que
se tome en consideracion que se buscara una relacion costo beneficio eficiente.
Toda la informacion aportada podra ser utilizada para elaborar, completar o ajustar

las especificaciones del proyecto.

La solucion debe contar con la capacidad de creacion, almacenamiento,
revision y distribucién de documentacion y labores; controlar flujos de procesos con
tiempos configurables, sistema de alertas y una base de datos que podra ser

consultada.

A continuacion, se colocan las caracteristicas minimas con las que debe de

contar la aplicacion:

Los requisitos minimos generales estan respaldados en la Tabla 13
Caracteristicas generales minimas del apartado 4.2.2 Requisitos minimos para la

Solucién Informatica.

= Creacion de flujos de trabajo (basicos y complejo)

» Flujos de procesos de revision, aprobacion y validacion de procesos y
documentos

»= Registro por medio de huella dactilar

=  Registro por medio de reconocimiento facial

= Monitorizar el estado de los procesos
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» Realizacion de alertas (tiempos configurables por proceso, nueva informacion
sobre un caso en el flujo, duplicidad de un proceso)

= Manejo de documentos (almacenamiento, carga y descarga)

» Notificacion por correo electronico configurables

» Validacioén de credenciales para acceder a la herramienta

Los requisitos minimos del formulario estdn respaldados en la Tabla 14
Caracteristicas minimas del formulario del apartado 4.2.3 Requisitos minimos para

la Solucién Informética.

» Utilizacién de CSS para el disefio y estética

= Utilizaciébn de HTML para la parametrizacion de los campos

= Conexiones a bases de datos externas para llenado de campos en los
formularios por medio de campos llave

= Configuraciones de reglas de campo, para mostrar u ocultar campos en un
formulario segun las reglas que se definan

= Permite cargar imagenes o documentos a los y mostrarlos (previsualizacion)

= Capacidad de adjuntar archivos de varios formatos

» Capacidad para cargar documentos sin necesidad de guardar previamente en
el equipo

» Capacidad para acceder desde un ambiente web o mediante dispositivos

moviles
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Los requerimientos para la tramitacion estan respaldados en la Tabla 15

Caracteristicas minimas para la tramitacion del apartado 4.2.4 Requisitos minimos

para la Solucién Informatica.

Categorizar las cuentas con diferentes roles (super usuarios, usuarios,
lectura/escritura, solo lectura)

Cada usuario cuente con un panel principal, en donde se enlistan las tareas
pendientes, por aprobar o rechazar

Permitir la asignacion de tareas individuales y grupales

Capacidad de guardar tareas como borrador y continuar posteriormente
Permite la aprobacion mdltiple de tareas

Registrar el control en tiempo real del estatus de las tareas y procesos por
usuario

Permite la reasignacién de tareas

Configuracion automatica y manual de plazos y alertas para los estados de
tareas y procesos

Permite consultar la documentacion recopilada del proceso; asi como aportes
adicionales

Capacidad de “previsualizar” el archivo, sin necesidad de descargarlo en la
computadora.

Contar con acceso al repositorio del conocimiento en donde se pueda buscar,
por fecha, tematica, operador, tipo de servicio, tipo de procedimiento, y se

puedan agregar mas filtros en caso de ser necesario
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5.1.8 Informacion por solicitar

Detallar la informacion requerida en relacion con la presente solicitud de

informacion. Para remitir la documentacion utilice como guia los siguientes puntos:

= De acuerdo con lo indicado anteriormente, ¢(Su empresa cuenta con la
experiencia para la creacion de un sistema informético que contenga los
requerimientos descritos que permita alcanzar el objetivo? De ser afirmativo,
indicar los afios de experiencia que asi lo demuestren. La informacion solicitada
tiene el fin de establecer un minimo de afios deseado en el estudio de mercado
que esta realizando.

* Suministrar una cotizacién cercana para este proyecto, con un detalle del costo
de los servicios requeridos, considerando los requerimientos sefalados y
tomando en cuenta lo siguiente:

o Costo aproximado para la creacién de la aplicacion de registro prepago para
la tramitacion de las solicitudes de registro e implementacion.

o Costo aproximado para la prestacion del servicio de desarrollo e
implementacion de mejoras. Se le solicita sefialar el tiempo (en horas).

= Aportar cualquier otra informacién que considere relevante que se deba

considerar para la prestacion de la solicitud de informacion.

Para los puntos descritos anteriormente es preciso utilizar la siguiente tabla

con el proposito de mostrar los costos de referencia cotizados por la empresa.
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Tabla 33 Costos de referencia cotizados

Servicio cotizado

(debera solicitarse el costo de forma

Empresa individual)

Disefio de la solucién

Licencias

Almacenamiento

(Colocar nombre de la
Mantenimiento y soporte
empresa)

Implementacién de mejoras (por horas)

..... (otros servicios)

Total

Fuente: Elaboracion propia

5.1.9 Sobre la seleccién del proveedor

Luego de ser analizados los resultados obtenidos en el capitulo cuatro,
titulado “Anélisis de resultados” y creados los lineamientos con los que debe de

contar el estudio de mercado que permita iniciar la seleccién del proveedor que
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mejor se adapte a las necesidades de la solucién para la aplicacion de registro
prepago en los servicios de telecomunicaciones prepago de diversos operadores

ante la DGC de la SUTEL.

Segun recalca el administrador de proyecto y se menciond anteriormente,
gue debido a la limitante de tiempo que se cuenta para la elaboracion del proyecto,
aunado a los lineamientos que se deben de respetar al momento de adjudicar una
contratacion en el sector publico segun lo sefialado en el Reglamento a la Ley de
Contratacion Administrativa (en adelante RLCA) (Ley No. 8511, 2006) cito
textualmente el articulo 1° del primer capitulo sobre las disposiciones generales en
el cual se indica que “(...) el Reglamento regula la actividad de contrataciéon del
Poder Ejecutivo, Poder Judicial, Poder Legislativo, Tribunal Supremo de Elecciones,
Contraloria General de la Republica, Defensoria de los Habitantes, instituciones
descentralizadas, municipalidades, entes publicos no estatales y empresas
publicas” (el resaltado es intencional). Es por lo anterior que dicha etapa de

contratacion no esta contenida en el presente proyecto.

Los insumos desarrollados durante la investigacién son de gran relevancia
para la elaboracion y presentacion de los formatos respectivos solicitados por el

departamento de proveeduria en apego a la regulacion interna.

5.2 Fase 4 (Construir una hoja de ruta para la implementacion)

A continuacién, se va a presentar la hoja de ruta la cual sera de guia al
momento de la implementacion de la solucién informatica que permitird contar con
un sistema para la tramitacion de las solicitudes de registro prepago con una
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adecuada base de datos para la gestion del conocimiento. El objetivo de esta es
contar con un panorama de las etapas y actividades a desarrollar para una

adecuada implementacion.

El plan a su vez contendra 3 subprocesos para una mejor comprension y
orden. Con ello se pretende exponer los hitos mas relevantes y que estos puedan
ser consultados en cualquier momento de la ejecucién para asi mantener un
monitoreo constante sobre el desarrollo de la implementacion, las etapas

contenidas son las siguientes:

» Actividades relevantes
» Cronograma de implementacion

» Linea de tiempo (Hoja de ruta)

5.2.1 Actividades relevantes de la solucion

En esta seccion se tienen como obijetivo definir las bases que comprenden
las actividades mas significativas o de mayor impacto al momento de realizar la
implementacion. Es por tal motivo que se ha desarrollado una tabla en la que se
describen cinco etapas o hitos como los pilares fundamentales, sobre estos se dara
seguimiento al desarrollo del proyecto, adicionalmente cada una de las etapas
contienen de forma desagregada las actividades claves. En la siguiente tabla se

logra visualizar a detalle lo antes sefalado.
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Tabla 34 Actividades Relevantes

Etapa del proyecto Actividades del proyecto

= Firma del contrato

= Sesion de inicio del proyecto (KickOff)

= Conformacion del comité encargado del proyecto
= Revisién y toma de requerimientos

Analisis y disefio de la solucién
= Definicién de la interfaz publica (usuario)

= Definicién de la interfaz interna (tramitacion)

= Generacion del manual técnico del proyecto

= Aprobacién del manual técnico del proyecto

= Desarrollo de la solucién

=  Pruebas unitarias del desarrollador

= Establecimiento de las comunicaciones
Implementacion de la solucién
= Despliegue del ambiente de pruebas

= Configuracion de alarmas, roles, estados,

asignaciones, estadisticas, consultas y formatos.

= Creacion del manual de pruebas
Ejecucion de pruebas = Ejecucion de las pruebas

= Aceptacién de las pruebas

. ., . t
Capacitacién de la solucién Entrega del manual del proyecto

= Capacitacion técnica
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Etapa del proyecto Actividades del proyecto

Capacitacion operativa

= Verificacion y aceptacion del sistema
Aceptacion del proyecto = Configuracion del entorno operativo

= Inicio de la operacion

Fuente: Elaboracién propia

5.2.2 Cronograma para la implementacién

En este apartado, se aporta el cronograma sugerido para la implementacion
del sistema informético para la aplicacion de registro prepago con tecnologia de
huellas dactilares para usuarios de telefonia prepago en Costa rica en la
Superintendencia de Telecomunicaciones. Resulta relevante acotar que el inicio de
las actividades se presenta posterior a la correspondiente adjudicacion y firma del
contrato con el proveedor que mejor se adapt6é a las necesidades, respetando el

proceso de contratacion definido por la SUTEL.
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Duracién

Semanas

© Nombre de la Actividad (dias) 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1011 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26
1 |Analisis y disefio de la solucién 40
1.1 |Firma del contrato 1
1.2 |Sesion de inicio del proyecto (KickOff) 1
1.3 |Conformacién del comité encargado del proyecto 2
1.4 |Revisidn y toma de requerimientos 12
1.5 |Definicion de la interfaz publica (usuario) 10
1.6 |Definicion de la interfaz interna (tramitacion) 15
1.7 |Generacion del manual técnico del proyecto 10
1.8 |Aprobacion del manual técnico del proyecto 5
2 Implementacion de la solucién 70
2.1 |[Desarrollo de la solucién 60
2.2 |Pruebas unitarias del desarrollador 5
2.3 |Establecimiento de las comunicaciones 5
2.4 |Despliegue del ambiente de pruebas 3
2.5 |Configuracion de alarmas, roles, estados, etc. 2
3 Ejecucion de pruebas 35
3.1 |Creacion del manual de pruebas 25
3.2 |Ejecucién de las pruebas 10
3.3 |Aceptacion de las pruebas 1
4  |Capacitacion de la solucién 13
4.1 |Entrega del manual del proyecto 5
4.2 |Capacitacién técnica 3
4.3 |Capacitacion operativa 3
5 |Aceptacion del proyecto 7
5.1 |Verificacion y aceptacion del sistema 2
5.2 |Configuracién del entorno operativo 5
5.3 |[Inicio de la operacién 1

Figura 21 Cronograma para la implementacion

Elaboracion: Fuente propia

En la figura anterior se muestran con detalle las actividades que fueron

definidas en la seccién anterior junto con la estimacidon en dias que se requieren

para su ejecucion, esto a su vez se adaptan a la semana en la que se estaria

desarrollando esta tarea, es por tal motivo que algunas de las tareas se realizan en

paralelo para beneficio de los tiempos de entrega. Es importante sefialar que el

cronograma se ha realizado considerando dias habiles por lo que cada semana

cuenta con 5 dias para realizar actividades.

Adicionalmente el tiempo total es de 26 semanas desde la etapa de inicio y

firma del contrato hasta de aceptacion del proyecto e inicio de las operaciones en el

ambiente productivo.
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5.2.3 Linea del tiempo (Hoja de ruta)

En esta seccion se tiene como objetivo mostrar de una forma mas gréfica el
tiempo requerido por cada una de las actividades en su respectivo bloque, es por
tal motivo que se crea una linea de tiempo de forma individual (por etapa) para
mostrar la semana de inicio y final, las actividades contenidas y el tiempo en dias

hébiles requerido para ser desarrollada tal cual se muestra en las siguientes figuras.

Semana 1l Semana 8

Analisis y diseno de la solucion

Fit del Sesion de inicia Revision y toma Definicidn de la Definicidn de la Generacion del
- o del proyects de intarfaz publica interfaz interna manual técnico
{K3ckiOfT) requerimientos {usuaria} {tramitacién} del proyecto

Actividades para realizar en 40 dias habiles

Figura 22 Linea de tiempo (Analisis y disefio de la solucion)

Elaboracion: Fuente propia

En la figura 26 se aprecia como la etapa que comprenden las actividades
para el andlisis y disefio de la solucién da inicio en la semana 1 y finaliza en la

semana 8. Para dicha actividad son requeridos 40 dias habiles.
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Semana 6 Semana 19

Implementacion de la solucion

. Configuracion
Pruebas Despliegue del 8
Desarrollo de la o . de alarmas,
unitarias del ambiente de

solucion roles, estados,
desarrollador pruebas ’etc ‘

Actividades para realizar en 70 dias habiles

Figura 23 Linea de tiempo (Implementacion de la solucién)

Elaboracién: Fuente propia

En la figura 27 se aprecia como la etapa que comprenden las actividades
para la implementacion de la solucion da inicio en la semana 6 y finaliza en la

semana 19. Para dicha actividad son requeridos 70 dias habiles.

Semana 16 Semana 23

Ejecucion de pruebas
Creacion del manual de . -
Ejecucion de las pruebas
pruebas

Actividades para realizar en 35 dias habiles

Figura 24 Linea de tiempo (Ejecucion de pruebas)
Elaboracion: Fuente propia

En la figura 28 se aprecia como la etapa que comprenden las actividades
para la ejecucion de pruebas da inicio en la semana 16 y finaliza en la semana 23.

Para dicha actividad son requeridos 35 dias habiles.
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Semana 23 Semana 25

Capacitacion de la solucién
Capacitacion tecnica
proyecto

Actividades para realizar en 13 dias habiles

Figura 25 Linea de tiempo (Capacitacion de la solucion)
Elaboracién: Fuente propia

En la figura 29 se aprecia como la etapa que comprenden las actividades
para la capacitacion de la solucién da inicio en la semana 23 y finaliza en la semana

25. Para dicha actividad son requeridos 13 dias habiles.

Semana 25 Semana 26

Aceptacion del proyecto
Verificacion y aceptacion del Configuracion del entorno
sistema operativo

Actividades para realizar en 7 dias habiles

Figura 26 Linea de tiempo (Aceptacion del proyecto)

Elaboracion: Fuente propia

En la figura 30 se aprecia como la etapa que comprenden las actividades
para la aceptacion del proyecto da inicio en la semana 25 y finaliza en la semana

26. Para dicha actividad son requeridos 7 dias habiles.
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Semana 1 Semana 26

Capacitacion de
la solucién

Aceptacion del
proyecto

Ejecucion de
pruebas

Implementacion
de la solucion

Andlisis y disefio
de la solucion

* 40 dias * 70 dias * 30 dias * 13 dias

Actividades para realizar en 130 dias habiles

Figura 27 Linea de tiempo completa

Elaboracién: Fuente propia

En la figura 31 se aprecia como la implementacion completa del proyecto
tiene una duracion de 26 semanas, contenido dentro de este lapso se encuentran
las actividades que fueron desarrolladas y analizadas de manera individual
anteriormente. En relevante acotar que en esta etapa de implementacion seran

requeridos 130 dias habiles para la ejecucion.

5.3 Acercadel prototipo

5.3.1 Vista de bienvenida

5.3.1.1 Descripcién de la Vista

Al ingresar al servicio de inscripcion, el usuario accedera a una seccion de
bienvenida e informacion del proceso de registro en la cual se mostrara un texto que
indique claramente los pasos a seguir para registrarse en la aplicacion, asi como un

diagrama explicativo.
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5.3.1.2 Disefio de la Vista

La vista tendra el siguiente aspecto, el cual podra ser adaptado a los requerimientos

de SUTEL:

Drawer Menu Table View Controller

" REGISTRO

W PREPAGO

Prototype Cells

Table View

Prototype Content

Figura 28 Vista bienvenida Registro Prepago

Main View Controlier

Label

Label
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5.3.2 Vistade Paso 1. Términos y condiciones

5.3.2.1 Descripcion de la Vista

Una vez que el usuario pulse el enlace de inicio del proceso en la Vista de
bienvenida, se le mostrara al usuario en la Vista WEB el texto de Términos y

condiciones que sera facilitado por SUTEL.

Luego de la informacion se mostraran dos botones: “Acepto” y “No Acepto”, y se
informara al usuario que de no aceptar los términos y condiciones no podra

continuar con su gestion.
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5.3.2.2 Disefo de la Vista

Register Home View Controller Terms View Controller

< Back

Términos y condiciones

Lorem ipsum dolor sit er elit lamet,
consectetaur cillium adipisicing pecu, sed do
eiusmod tempor incididunt ut labore et dolore
magna aliqua. Ut enim ad minim veniam, quis
nostrud exercitation ullamco laboris nisi ut
aliquip ex ea commodo consequat, Duis aute
Label irure dolor in reprehenderit in voluptate velit
esse cillum dolore eu fugiat nulla pariatur
Excepteur sint occaecat cupidatat non proident,
sunt in culpa qui officia deserunt mollit anim id
est laborum. Nam liber te conscient to factor
tum poen legum odiogue civiuda.

Pasol

L, ‘ :
0

2l A

Si
A
Cantemachin
duragutre
Paso 4
¥
’ e si
- = «
Pepags 6D
bcep(acto’n de términos y condiciones
Button I ACEPTAR NO ACEPTAR

_d b

Figura 29 Vista de términos y condiciones
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5.3.2.3 Salidas

Tabla 35 Salidas Vista de términos y condiciones

Vista de Paso 2. Validacién del

Aceptar Se continda con el paso 2 .
usuario

No Aceptar | Se vuelve a la Vista de bienvenida | Vista de bienvenida

5.3.3 Vista de Paso 2. Validacion del usuario

5.3.3.1 Descripcién de la vista

Esta vista permitira al usuario seleccionar el tipo de identificacién: Los tipos de

identificacion que se permitiran preseleccionar son los siguientes:
e Cédula Costarricense
e Cedula de Residencia Temporal (DIMEX)
e Pasaporte
e Cédula de menor de edad (TIM)
e Cédula Juridica

En funcion del tipo de identificacion que el usuario seleccione, se habilitara en la

vista una serie de campos a completar.

Para el caso donde el usuario seleccione la opcion “Cédula Costarricense”, la vista

permitira ingresar la siguiente informacion mediante campos de insercion:

. NUmero prepago a registrar
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5.3.3.2 Diseio de la vista

A4

User Register View Controller

.

< Back

Paso 2 - Validacion del usuario

ltem 1 v

Informacion Numeraciones
;7‘,';"_'_';'_”'7‘”'" ) E}.81769903 m

ol fon de realizar la autentificacion de los datos

ngreaados, se solicita adyuntar copla de la cédula

ADJUNTAR IMAGEN HACER UNA FOTO

D Acepto y declaro bajo juramento que la informacion
aportada es real y veridica

Table View

\ Prototype Content ‘/
e e

Figura 30 Validacion del usuario
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5.3.3.3 Parametros de entrada

Tabla 36 Pardmetros de entrada vista paso 2

Validaciones
Campo Descripcién

Tipo de identificacion del usuario. En funcion | No aplica

Tipo de . : .
... .. | del tipo que seleccione el usuario se
Identificacion e .
habilitardn los campos correspondientes
El campo es
obligatorio
Se admiten
Unicamente numeros,
NUmero _ _ no se admiten otros
NuUmero prepago a registrar. El usuario podra caracteres ni espacios
prepago a RSN
) pulsar el botén Afadir en blanco.
registrar
El primer digito admite
Gnicamente los
siguientes valores: 8, 7,
6, 5

Checkbox de | Checkbox de aceptacién y declaracién jurada * Se validara que este
marcado cuando el

aceptacp,n y | de ’q.ue la informacion aportada es real y usuario pulsa el bot6n
declaracion | veridica Enviar

El campo se valida

Adjuntar una e
) Documento agregado de Identificacion cuando es un DIMEX

imagen

Se activa la camara para agregar una | £l ¢ampo se valida
Hacer una . cuando es un DIMEX
foto fotografia de un documento que sea de

identificacion
5.3.3.4 Salidas

Tabla 37 Salidas vista paso 2

Accidn Resultado Accién Salida

Se habilitan los campos | Vista de Paso 2. Validacion del
Costarricense | correspondientes al usuario | usuario con los campos de cédula
costarricense costarricense
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Accion

Resultado Accioén

Salida

Se habilitan los campos

Vista de Paso 2. Validacion del

DIMEX correspondientes al usuario con | usuario con los campos de cédula
cédula temporal temporal
Se habilitan los campos | Vista de Paso 2. Validacion del
Pasaporte correspondientes al usuario con | usuario con los campos de
pasaporte pasaporte
Se habilitan los campos | Vista de Paso 2. Validacion del
TIM correspondientes al usuario con | usuario con los campos de cédula
cédula de menores de menores
Cédula Se habilitan los campos | Vista de Paso 2. Validacion del
. correspondientes al usuario | usuario con los campos de cédula
Juridica o .
juridico juridica
Enviar Sin  marcar el checkbox de | Se mostrard un mensaje de alerta

aceptacion y declaracion jurada

indicando el campo sin marcar

5.3.4 Vista de Paso 3. Validacion del niumero e informacién adicional

5.3.4.1 Descripcion de la Vista

Para el caso donde el usuario seleccione la opcidn “Cédula Costarricense”, la Vista

permitira ingresar la siguiente informacion mediante campos de insercion:

e Nombre completo de usuario solicitante

¢ NUmero de Cédula del Titular.

e Estado civil del solicitante: permitira al usuario escoger una de las opciones
posibles en una lista desplegable, la cual debe incluir los siguientes estados:

Soltero, Casado, Divorciado o Viudo.
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En esta vista el usuario podra continuar con el proceso desde el Paso 2 para
usuarios con cédula costarricense o cedula de menores. Para los casos de personas
juridicas y fisicas con cédula de residencia temporal y pasaporte, el usuario debera

acceder a traves del inicio del paso 2:

1. Para cada uno de los niumeros telefénicos prepago ingresados por el usuario
en el paso 2 se habilitard un campo de insercion para que el usuario pueda

ingresar el codigo de validacion (OTP).

2. Se permitira al usuario mediante campos de listas desplegables ingresar su
direccién (Provincia, Canton y Distrito) y una direccion exacta mediante un
campo de insercion. También se permitird al usuario ingresar mediante un
campo de insercion, su direccion de correo electrénico y confirmacion de

correo electroénico.

3. Se garantiza la seguridad de la identificacion del usuario mediante su huella

dactilar, la cual agrega 2 huellas en una vista complementaria.

4. Se permitird al usuario continuar con el paso 4 cuando el codigo OTP
ingresado sea el correcto y todos los campos hayan sido completados. El
usuario debera presionar un boton “Acepta y Enviar’ para completar y
finalizar el registro. Los datos completados en el formulario seran
almacenados en la base de datos junto con el resto de los datos del usuario

gue ya se tenian del paso 2.
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5.3.4.2 Disefio de la Vista

Figura 31 Disefio de la vista paso 3

5.3.4.3 Parametros de entrada

Tabla 38 Pardmetros de entrada paso 3

Validaciones
Campo Descripcién

e El campo es obligatorio
e Se admiten Unicamente niumeros,
_ no se admiten otros caracteres ni

NUumero de | Nimero de cédula del usuario. Se espacios en blanco.
céduladel | mostrard junto al campo una e La cantidad de digitos debe ser
titular leyenda de ejemplo de formato exactamente igual a nueve (9).

e El primer digito de la cedula tiene

que ser distinto de O.

Estado civil | Estado civil del usuario * El campo es obligatorio

e El campo no es obligatorio
Direccion de correo electronico del | ¢ El campo cumple el formato de

EMAIL . . .
usuario una direccion de correo.
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Campo donde el usuario debera

Cddigo de | . . ~

. g ., incluir la contrasefia OTP para cada
activacion , L

namero que registro
Direccion Direccion del abonado, mediante
de campos de listas desplegables
domicilio (Provincia, Canton y Distrito)
Direccién Campo donde el usuario debera
exacta indicar su direccion exacta
Datos Campo donde se agrega las huellas
biométricos | dactilares del usuario
5.3.4.4 Salidas

Tabla 39 Salidas de vista paso 3

Accidn

Enviar

Enviar

Botoén de
validacion

Aceptar y
Enviar

Aceptar y
Enviar

Aceptar y
Enviar

Resultado Accidn

Sin completar algiin campo

Sin cumplir las validaciones de

formato

Contrasefa valida

Sin completar algin campo

Sin cumplir las validaciones de
formato

Completando el formulario
correctamente

e El campo es obligatorio

e El campo es obligatorio

e El campo es obligatorio

e El campo es opcional pero se
hace la aclaraciéon de seguridad

Salida

Se mostrard un mensaje de alerta
indicando el campo sin completar

Se mostrard un mensaje de alerta
indicando el campo que no cumple
las validaciones y el motivo

Se remplazard el campo de
insercion de OTP por una leyenda
de “ntmero validado”

Se mostrard un mensaje de alerta
indicando el campo sin completar

Se mostrara un mensaje de alerta
indicando el campo que no cumple
las validaciones y el motivo

Se actualizara la informacion en la
base de datos y se le mostrara al
usuario la Vista de Paso 4. Registro
exitoso
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5.3.5 Vista de Paso 4. Registro exitoso

5.3.5.1 Descripcion de la Vista

Esta Vista mostrar4 un mensaje en pantalla indicando al usuario la finalizacion del

registro del nimero telefénico prepago.

5.3.5.1.1 Diseflo de la Vista

Main View Controlier

/:* -—_—

Registro Exitoso

\ &

Figura 32 Disefio de vista de Registro exitoso
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6 Capitulo VI
“Analisis retrospectivo, Conclusiones,

recomendaciones y fuentes de referencia”
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6.1 Analisis retrospectivo

Una vez concluida la elaboracion del levantamiento de requisitos para el
sistema informatico cuyo objetivo es dar solucion a la problematica planteada en
este proyecto, se procura exponer las conclusiones y recomendaciones obtenidas

como resultado del desarrollo de la investigacion.

6.1.1 Lecciones aprendidas

Los aprendizajes de este trabajo, los cuales van desde la estructura de un
proyecto, la organizacion del tiempo la cual es fundamental para el éxito de todas

las partes del proyecto.

Sobre lo aprendido también se puede indicar la experiencia de grupos de
trabajo para la organizacion de ideas y procesos, asi como la estandarizacién y
uso del marco de referencia COBIT 2019 para un fortalecimiento de la gestion de

la informacién y la tecnologia.

Ademéas de la organizaciéon, el desarrollo de un proyecto desde la
administracion publica y el entendimiento para poder seleccionar la informacion

mas adecuada para llevar a cabo el montaje de todas sus partes.

Asi como la respectiva propuesta de proteccion de los usuarios mediante el
uso de datos biométricos que ayuden a una mejor identificacion de la identificacién

de las lineas prepago y saber a quién corresponden.
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6.1.2 Conclusiones

En este apartado se presente exponer las conclusiones del proyecto final de
graduacion, es relevante indicar que cada una de estas tiene relacion con los

objetivos especificos que fueron planteados en el numeral 1.4.2 del primer capitulo.

1. En relacion con el objetivo especifico de diagndstico de la plataforma actual
de registro prepago de la Superintendencia de Telecomunicaciones,
mediante la aplicacién de entrevistas al personal, observacion y un FODA.

a. Se constat6é que el procedimiento actual para la presentacion de una
solicitud de registro prepago por parte de un usuario final debe de
gestionarse con algunos problemas de errores de entrada del registro
de identificacion. Lo anterior ocasiona que el proceso sea tedioso y
muchas veces no se aporte parte de lo requerido.

b. ElI control y asignacion de los solicitudes con problemas de
identificacion se realiza de forma manual por parte del personal con
acceso, se constata que esta practica dificulta la visibilidad y
actualizacion de un buen registro en el que quede debidamente

registrado en la base de datos sin problemas.

2. En relacion con el objetivo especifico de elaborar un levantamiento de
requerimientos para un sistema informatico tipo aplicacion para la tramitacion
de las solicitudes de registro prepago ingresadas por los usuarios de

telecomunicaciones
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a. A partir de la informacion recolectada por medio de los instrumentos
de recoleccion de datos utilizados; papel del observador y entrevistas,
asi como empleando la practica de gestion de requisitos se determina
que dentro de los requerimientos minimos se debe de contemplar
ademas de la aplicacion para la tramitacion de las solicitudes de
registro prepago, los requisitos para la creacion de una base de datos
adecuada segun las necesidades basicas de la informacién que se
recolecta.

b. Ellevantamiento de los requerimientos constituye el pilar fundamentad
de esta investigacion por tanto asegura el éxito del proyecto, lo
anterior debido a que se defini6 con detalle las necesidades del
proceso, su alcance, con ello se clarifica el nivel de cumplimiento

minimo para posteriormente realizar la seleccion del oferente.

3. Enrelacion con el objetivo especifico de desarrollar diagramas de flujo para
visualizar el proceso y asegurar una adecuada integracion con los sistemas
existentes de la Superintendencia de Telecomunicaciones.

a. Resulta importante sefialar que, se elabor6 los diagramas necesarios
para la interpretacion y mejora que permitira determinar las opciones
disponibles que mejor se adapten a las necesidades para la creacion

del prototipo de aplicacidon de registro prepago.
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b. Adicionalmente se logré definir una tabla con los costos aproximados
gue debe de completar cada uno de los oferentes para estimar los

recursos necesarios para la adquisicion del producto.

4. En relacidn con el objetivo especifico de desarrollar el disefio del prototipo
utilizando lenguaje UML que permita desarrollar la propuesta de interfaz de
utilizando tecnologia de reconocimiento de huellas dactilares para la
autenticacion biométrica y Android Studio para el prototipo.

a. Se definieron las actividades mas relevantes que debe de contar la
etapa de implementacion para el adecuado éxito del proyecto.

b. Se estableci6 un cronograma de implementacion que contiene las
actividades (Analisis y disefio de la solucién, Implementacion de la
solucion, Ejecucion de pruebas, Capacitacion de la solucion y
Aceptacion del proyecto) y las 22 sub actividades de implementacion
con la duracién en dias para cada una de estas y a la vez colocadas
secuencialmente permitiendo ajustar los tiempos mas adecuados para
una exitosa finalizacién en un periodo de 26 semanas.

c. Se disefio una linea de tiempo con las etapas y actividades definidas
para la implementacion con el objetivo de mostrar de una forma mas
grafica el tiempo requerido por cada una de estas.

d. Adicionalmente se elaboré las vistas que permite visualizar la

funcionalidad del sistema para la tramitacion de las solicitudes de
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registro prepago en el aplicativo considerando la identificacion por

medio de datos biométricos de la huella digital.

6.1.3 Recomendaciones

Como resultado de la investigacion llevada a cabo durante los meses de la
realizacion del proyecto se definié que, para el tratamiento de las recomendaciones
se justificara cada uno de los objetivos especificos que se establecieron para el
proyecto y una recomendacion general sobro la aplicacion de la propuesta de

implementacion.

1. En relacion con el objetivo especifico de diagndstico de la plataforma actual
de registro prepago de la Superintendencia de Telecomunicaciones,
mediante la aplicacién de entrevistas al personal, observacion y un FODA.

a. Se recomienda el uso de identificacion por medio de base de datos
espejo con el TSE para una mejor ubicacion de la persona en términos
de asignacion transparente del servicio usuario.

b. Se recomienda extraer estadisticas para mostrar los tiempos de
registro, la cantidad de usuarios por operador, la cantidad de usuarios
sin registro y fecha de registro para entender si hay alguna tendencia

de mejora en el registro de dispositivos.

2. En relacién con el objetivo especifico de definir la lista de requerimientos

como resultado del diagndstico para desarrollar una la propuesta de disefio
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del prototipo de aplicacion mévil que satisfaga las necesidades y
expectativas de la Superintendencia.

a. Se recomienda a la Direccion General de Calidad y en especifico a los
funcionarios encargados del proceso para la atencidon de registro
prepago, realizar sesiones internas para analizar desde las distintas
perspectivas y basado en estadisticas donde se encuentran los
cuellos de botella. De esta forma contar con parametros reales que
permitan determinar la adecuada resolucion de los errores de registro
de solicitudes prepago y definicion de los tiempos, asi como las

priorizaciones que se deben de realizar.

3. Enrelacion con el objetivo especifico de desarrollar diagramas de flujo para
visualizar el proceso y asegurar una adecuada integracion con los sistemas
existentes de la Superintendencia de Telecomunicaciones.

a. Se recomienda incorporar acuerdos de servicio (SLA) que permitan
velar por la correcta operacion, mantenimiento, disponibilidad,
desempeifio, confiabilidad y seguridad de las interfaces, y medios de

conexion.

4. En relacién con el objetivo especifico desarrollar el disefio del prototipo
utilizando lenguaje UML que permita desarrollar la propuesta de interfaz de
utilizando tecnologia de reconocimiento de huellas dactilares para la

autenticacion biométrica.
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a. Se recomienda solicitar al proveedor elegido actualizar el cronograma
de implementacién tanto con las actividades relevantes que se
consideren necesarias como con las fechas de inicio y fin para ser
valoradas por las partes.

b. Se recomienda utlizar una base de datos relacionada o
implementacion por medio de cloud en alguna tecnologia reciente
para dar una agregado en ciberseguridad y confiabilidad de los

usuarios en referencia a sus datos personales.

5. Enrelaciéon con la investigacion realizada se recomienda a la DGC gestionar
a nivel interno la aprobacion por parte del consejo de la SUTEL para
implementar una solucion informatica que permita la tramitacion de las
solicitudes de registro prepago interpuestas por los usuarios finales,
apoyados en los insumos expuestos en este proyecto y aplicando la

propuesta de la solucion planteada en el presente trabajo.
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7.1 Anexo No. 01: Glosario de términos

ADMINISTRACION O SUTEL: Superintendencia de Telecomunicaciones.
Aplicacion WEB: conjunto de herramientas que los usuarios pueden acceder por
medio de un servidor WEB, a través de Internet o de una intranet, mediante un
navegador.

CIFRADO: Transcripcion de datos, cuyo contenido se oculta a través de un algoritmo
gue solo permite acceso a usuarios debidamente autenticados o que cuenten con una
determinada clave.

CRIPTOGRAFIA ASIMETRICA: también llamada criptografia de clave publica o
criptografia de dos claves, es el método criptografico que usa un par de claves para el
envio de mensajes. Las dos claves pertenecen a la misma persona que ha enviado el
mensaje.

DGC: Direccion General de Calidad

Servicios Prepago: Corresponden a servicios de telecomunicaciones moviles cuya
modalidad de cobro es por adelantado, cuyas comunicaciones se descuentan del
saldo acreditado por el usuario.

Sitio WEB: es una coleccién de paginas electrénicas relacionadas y comunes a un
dominio de Internet o subdominio en la World Wide WEB en Internet.

SMPP: Short Message Peer-to-peer Protocol, protocolo de mensajes cortos entre
iguales, es un protocolo estandar de telecomunicaciones pensado para el intercambio
de mensajes SMS entre equipos que gestionan los mensajes como pueden ser los

SMSC (Short Message Service Center) y un sistema de solicitud de SMS como puede
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ser un servidor WAP o cualquier Gateway de mensajeria. Se utiliza normalmente para
permitir a terceros (por ejemplo proveedores de contenidos) enviar mensajes SMS.
SMS: Short Message Service, servicio de mensajes cortos, es un servicio disponible
en los teléfonos mdviles que permite el envio de mensajes de texto entre servicios de
telecomunicaciones moviles.

UNIDAD ADMINISTRATIVA: Area de Proveeduria de la Superintendencia de
Telecomunicaciones.

URL: Uniform Resource Locator, localizador de recursos uniforme, es una secuencia
de caracteres, de acuerdo con un estandar, que se usa para nhombrar recursos en
Internet para facilitar su localizacion o identificacion; el cual se encuentra detallado en
el RFC 1738.

WAI: WEB Accessibility Initiative, iniciativa para la accesibilidad en la red, es una rama
del World Wide WEB Consortium que vela por la accesibilidad de la red, la cual ha
establecido grados de accesibilidad en niveles denominados A, AA, y AAA.

W3C: World Wide Web Consortium (W3C).

WWW: World Wide WEB, red informética mundial, es un sistema de distribucion de
informacion basado en hipertexto o hipermedios enlazados y accesibles a través de

Internet.

FODA: Las siglas FODA significan «Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y
Amenazas», y resultan de sus correspondientes en inglés, SWOT: Strengths,

Weaknesses, Opportunities y Threats. También suele llamarse DAFO.
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7.2 Anexo No. 02 “Acta de la entrevista del proyecto”

Enirevista Etapa 1

INSUMOS GENERALES

ENT-000XX-2023

Acta de la entrevista N°XX-2023 del proyecto ARP
Fecha de la entrevista: de 2023

Hora de inicio: 00:00 am
Hora de finalizacion: 00:00 am

I Scbre el entrevistado;

Nombre:
Area: DGC

. Consultas para realizar:
A continuacion, se presentan las consultas por evaluar:

1. ;Considera que el proceso actual para interponer una solicitud de registro prepago tiene un
nivel de satisfaccion?

{ ) Excelente ( ) Regular
{ ) Bueno () Deficiente

2. i El control y seguimiento de las solicitudes con error o de extranjeros son de facil de llevar?
{ ) Facil { ) Regular { ) Complicado

3. ; Es importante que el proceso de solicitudes de registro prepago cuente con una aplicacion
autematizado con huellas digitales?

()5Si { ) No

4. ; Contar con una aplicacion de registro prepago que le permita aumentar los niveles de
seguridad e identificacién a los usuarios, ayudaria a evitar suplantacién de identidad y
problemas de acceso?

()si ( )No

5. j Complementar el acceso con huellas dactilares o sistemas de reconocimiento, generaria
valor al momento de crear los perfiles de acceso de los usuarios?

()Si { }No

lll. Observaciones adicionales:

Indicar temas y consideraciones adicionales sobre las consultas.
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