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Resumen

Esta investigacion tuvo como objetivo general mejorar la gestion de
incidencias en la empresa 3P Security S.A.C. de la ciudad de Cajamarca en el afio
2022 mediante la implementacion de una aplicacidén movil. El tipo es investigacion
fue aplicada y de disefio preexperimental. Se determind una muestra poblacional
de dieciocho (18) personas y veintiuno (21) incidencias, las cuales fueron evaluadas
en un rango de una semana. El desarrollo de la solucion tecnolégica propuesta fue
bajo la metodologia Programacion Extrema (XP) y como herramientas de
modelado-diagramacién se utilizo el Lenguaje de modelado universal UML. Como
resultado principal se puede decir que, para el primer indicador “Tiempo promedio
de registro de incidencias” hubo una reduccién de tiempo del 87.07%; para el
segundo indicador “Tiempo promedio de atencion de incidencias” hubo una
reduccion de tiempo del 83.29% y para el tercer indicador “Nivel de satisfaccion del
cliente” hubo un incremento de satisfaccion del 64.04%. Como conclusion general
se tuvo que, la implementacion de la aplicacion movil mejoré significativamente la

gestion de incidencias en la empresa en estudio.

Palabras clave: aplicacion moévil, gestion de incidencias, empresa de

seguridad.
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Abstract

The general objective of this research was to improve incident management in
the company 3P Security S.A.C. in the city of Cajamarca in the year 2022 through
the implementation of a mobile application. The type of research was applied and
pre-experimental design. A population sample of eighteen (18) people and twenty-
one (21) incidents was determined, which were evaluated in a range of one week.
The development of the proposed technological solution was carried out under the
Extreme Programming (XP) methodology and the Universal Modeling Language
UML was used as modeling-diagramming tools. The main result is that for the first
indicator "Average time for recording incidents" there was an 87.07% reduction in
time; for the second indicator "Average time for attending to incidents" there was an
83.29% reduction in time; and for the third indicator "Customer satisfaction level"
there was a 64.04% increase in satisfaction. As a general conclusion, the
implementation of the mobile application significantly improved incident

management in the company under study.

Keywords: mobile application, incident management, security company.
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INTRODUCCION

En un mundo tan competitivo como el actual, donde los avances
tecnoldgicos han sido significativos, muchas de las empresas aprovechan
estas oportunidades con la finalidad de mejorar, expandir y optimizar su
servicio. La forma en que la sociedad se conecta a la red ha cambiado mucho
en los ultimos afos. Si bien es cierto que, los navegadores web siguen siendo
el punto de contacto de aplicaciones mas comun, las aplicaciones méviles
son las innovaciones que estan actuando y cambiando las formas del trabajo

y se encuentra en un aumento significativo.

Segun Telefénica del Perq, las aplicaciones moviles empleadas en los
procesos de negocio han aumentado la productividad de los empleados de la
empresa en un 63%, la satisfaccion de los clientes en un 50% y las ventas en
un 13%. De esta manera, la region Cajamarca no es ajena a esta evolucion
tecnoldgica ya que se ha visto la implementacion de aplicaciones méviles en
diversas entidades publicas y privadas, en servicios de delivery, en publicidad,

entre otras.

Por otra parte, la gestiéon de incidencias es un factor clave para
mantener a un cliente satisfecho y asegurar que la relacion comercial se lleve
sin problemas, por lo que una mala comunicacion cuando se trata de los

clientes, juega un papel importante para establecer el vinculo de fidelidad.

En este contexto, se tiene a la empresa 3P Security S.A.C,, la cual es
una empresa Cajamarquina dedicada al rubro de Seguridad electrénica, que
brinda los siguientes servicios: implementacion de sistemas de alarma,
camaras de seguridad, deteccion de incendios, cableado estructurado,

bombas contra incendio, entre otras actividades relacionadas.

A pesar de que, en los Ultimos afios, esta empresa ha mejorado
continuamente en aspectos del uso de aplicaciones modviles para las
operaciones de negocio que realiza; aun asi, presenta algunas deficiencias
(problemas especificos) sobre todo en la gestion de incidencias en su labor
cotidiana como son: escasa comunicacion, ausencia de compromiso para
atender a un cliente por parte de los técnicos, frecuentes errores humanos,

control inadecuado de los diferentes eventos que reporta un cliente, desorden



al organizar a la parte técnica para responder a los requerimientos de los
clientes, todo lo anterior genera las siguientes consecuencias: quejas de
clientes por mal servicio, identificacion tardia de un problema en los servicios
brindados, pérdidas econdémicas para la organizacion cuando un cliente

desiste de los servicios prestados, entre otros.

Se contemplé la formulacién del problema: General: ¢ De qué manera
una aplicacién movil influye en la gestién de incidencias en la empresa 3P
Security S.A.C. en la ciudad de Cajamarca el afio 2022? Especificos:
Problema especifico 1 - ¢De qué manera una aplicacion movil influye en el
tiempo de registro de incidencias en la empresa 3P Security S.A.C. en la
ciudad de Cajamarca en el afio 2022? Problema especifico 2 - ¢De qué
manera una aplicacion movil influye en el tiempo de atencion de incidencias
en la empresa 3P Security S.A.C. en la ciudad de Cajamarca en el afio 2022?
Problema especifico 3 - ¢De qué manera una aplicacion movil influye en el
nivel de satisfaccién de los clientes en la empresa 3P Security S.A.C. en la
ciudad de Cajamarca en el afio 20227

Se tuvo la justificacion de la investigacion: Conveniencia, permitira
mejorar la gestion de incidencias en cuanto al tiempo de respuesta frente a
posibles incidencias generadas; Relevancia social, implica beneficios para la
comunidad ya que habra clientes (ciudadanos) mas seguros en el manejo de
las incidencias de sus labores cotidianas utilizando los servicios de la empresa
3P Security; Utilidad metodoldgica, constituye el soporte de investigaciones
futuras que se realicen sobre gestion de incidencias para empresas de
seguridad; Implicancias practicas, permite conocer los errores humanos y
técnicos que son registrados en las incidencias; Valor tedrico, permite recurrir

a las teorias relacionadas a la gestion de incidencias y aplicaciones moviles.

Se formuld el siguiente conjunto de objetivos: General: Mejorar la
gestion de incidencias en la empresa 3P Security S.A.C. de la ciudad de
Cajamarca en el afio 2022 mediante la implementacion de una aplicaciéon
movil; Especificos: Objetivo especifico 1 - Reducir el tiempo de registro de

incidencias en la empresa; Objetivo especifico 2 - Reducir el tiempo de



atencion de incidencias en la empresa; Objetivo especifico 3 - Aumentar el

nivel de satisfaccion de los clientes de la empresa.

Finalmente, se estableci6 un conjunto de hipotesis: General: “La
implementacion de una aplicacion mévil mejora significativamente la gestion
de incidencias en la empresa 3P Security S.A.C. de la ciudad de Cajamarca
en el afo 2022”. Especificas: Hipotesis especifica 1 - “La implementacion de
una aplicacion movil reduce el tiempo de registro de incidencias en la empresa
3P Security S.A.C. de la ciudad de Cajamarca en el afio 2022”; Hipotesis
especifica 2 - “La implementacion de una aplicacion movil reduce el tiempo
de atencién de incidencias en la empresa 3P Security S.A.C. de la ciudad de
Cajamarca en el afio 2022”; Hipétesis especifica 3 - “La implementacién de
una aplicacion moévil aumenta el nivel de satisfaccion de los clientes de la

empresa 3P Security S.A.C. de la ciudad de Cajamarca en el afio 2022”.



MARCO TEORICO

Se revisO una diversidad de antecedentes orientados a conocer
estudios previos relacionados con la problematica identificada anteriormente

como sigue:

Mori (2021) En su investigacion tuvo como objetivo para conocer el
impacto de las aplicaciones moviles en la gestién de casos en HYBRIX SAC.
Como metodologia de desarrollo se utilizd la metodologia eXtreme
Programming aprobada por expertos. El estudio fue de tipo aplicado y tiene
un disefio preexperimental, debido a que buscé la solucion a un problema
empresarial a través del desarrollo e implementacion de una aplicacion. Los
seis conjuntos de 25 registros recibidos se usaron para medir la tasa de
investigacion de incidentes, y los 25 registros recibidos por mes también se
usaron para medir la tasa de procesamiento del segundo incidente. Los
resultados obtenidos mostraron que la aplicacién mévil mejoro la velocidad de
resolucién de casos, con una puntuacion del 9% en el pretest y del 99,6% en
la posprueba. De igual forma, la aplicacién de telefonia moévil redujo la
utilizacién del trabajo en los accidentes, con una puntuacion del 71,6% en el
pretest y del 3,2% en la posprueba. Se comprobd que la aplicacién mévil tuvo

un impacto positivo en la gestion de casos de HYBRIX SAC.

Navas y Gamboa (2019) Su investigacion buscO captar conceptos y
teorias relevantes y analizar el impacto de la marca en el posicionamiento
empresarial y el alcance de los objetivos generales de una entidad. Se llevo a
cabo una revision de documentos digitales como preparacion para el estudio.
Esto asegura que nuestro servicio post-venta incluya una excelente politica
de devolucion y reembolso, atencién personalizada, guias de uso de
productos, feedback de satisfaccion, entre otros, esto asegura una mayor
satisfaccion del cliente ademas de participar en la mejora del producto. Estos
son los beneficios que mantienen a los clientes fieles, por lo que esta
condicion contribuye a la consistencia del producto a largo plazo y al logro de

los objetivos comerciales.

Teneda y otros (2019) en su investigacion tuvo como objetivo desarrollar

una aplicacion web-movil orientada al manejo de incidencias en la entidad



Extreme Comunicaciones. Se utilizo la investigacion cualitativa-cuantitativa,
encaminada a técnicas cualitativas para analizar datos y combinar los
resultados obtenidos de métodos cuantitativos, apoyados en métodos
sintéticos, con una historia légica relacionada con estudios anteriores. mejores
perspectivas sobre el tema a estudios previos que ayuden a desarrollarlo,
aplicar una metodologia de desarrollo de software adecuada para dar como
resultado un producto de calidad de acuerdo con los estandares vy
lineamientos para el desarrollo de un producto de software. Los resultados de
la investigacion metodoldgica realizada, indicaron las necesidades y falencias
de la empresa en cuanto a la receptividad y atencién en el area de servicio al
cliente, permitiendo asi la recopilacion de la informacion necesaria que brindé

el punto de partida para la solucion del problema con la aplicacion movil.

Lagrava (2019) en su investigacion tuvo como objetivo elaborar el disefio
y la construccién de un prototipo de sistema orientado a la captura y gestion
de los reclamos municipales que generaban los ciudadanos a través del uso

de dispositivos maviles.

Arévalo y otros (2019) en su investigacion tuvo como objetivo gestionar
adecuadamente los incidentes relacionados a activos Tl en una Universidad
de la ciudad de Trujillo mediante el desarrollo de sistemas web y méviles. En
el marco de objetivos especificos, se propone en primer lugar reducir el tiempo
de implementacion y registro de atencion de una parte de los activos de TI. El
segundo es reducir el tiempo de notificacién de los sistemas informaticos. El
campo de la tecnologia de la informacién fue seleccionado como poblacion
para este estudio, y el subcampo de gestion de recursos informaticos de la
misma universidad fue seleccionado como muestra. Se utilizaron encuestas
para recolectar datos y un cronémetro como herramienta para determinar los
tiempos de pre y post prueba. Después de realizar las investigaciones y
pruebas pertinentes, se encontro una diferencia de 486,32 segundos para el
primer indicador, que fue el tiempo promedio de registro de un incidente
informatico, para el sistema actual y 45,61 segundos para la implementacion
del sistema propuesto. Es decir, se consiguio una representacion del 9,38% y
90,62% de reduccion. Para la segunda métrica, tiempo promedio dedicado a

monitorear los recursos informaticos, la diferencia es de 336,69 segundos



para el sistema actual y 32,51 segundos para la implementacion del sistema
propuesto, se obtuvo un rendimiento del 9,66% y una reduccion del 90,34%.
ha sido conseguido. Para la tercera métrica, el tiempo promedio para obtener
un informe sobre los recursos informéticos, hubo una diferencia de 242,76
segundos con el sistema actual, y 27,59 segundos se podrian obtener
implementando el sistema propuesto. Esto corresponde a un porcentaje de
11,36% de rendimiento y un 88,64% de descuento.

De Oliveira (2019) en su investigacién tuvo como objetivo determinar
como las aplicaciones méviles afectarian la administracion de casos en el local
principal del Poder Judicial. Se utilizé la metodologia RUP para realizar la
implementacion de esta aplicacion movil. Esta es una metodologia orientada
a proyectos con resultados a corto plazo. El proceso de desarrollo utilizd
lenguajes nativos para Android e I0S impulsados por el motor de base de
datos a MySQL. Se obtuvo como resultado que, al aplicar una encuesta, el
grado de eficiencia de la administracion de casos en el local principal del poder
judicial fue de 67,04% al medir la prueba previa y 94.04% al medir la prueba
posterior donde con el uso de la aplicacion movil para la gestion mostré un
aumento del 27%, lo que confirma que los resultados alcanzados con la
aplicacion movil tienen un impacto positivo en la eficiencia de la atencion

brindada por los agentes de soporte.

Neyra y otros (2017) en su investigacion su objetivo fue mejorar la
administracion de incidencias sociales en una municipalidad local mediante la
implementacion de un sistema informatico. El disefio de la investigacion fue
puramente experimental, considerando que la variable independiente
(sistema informéatico) se manipula discretamente con respecto a la variable
dependiente (gestibn de incidentes sociales) respecto a la cantidad de
incidentes ocurridos en un mes establecido, examinando toda la informacion
durante la preprueba y posprueba para contrastar la hipétesis establecida en
el inicio. Como resultado, se tuvo que, el empleo de la aplicacion mévil logro
reducir en 18.50 minutos, obteniendo un tiempo promedio de 20.00 minutos
para el registro manual de un problema. Esto es posible gracias a la facil
aplicacion movil para registrar un incidente, a diferencia de la forma habitual

de reportar un incidente hay que ir hasta el municipio, que tarda una media de



20 minutos en llegar. Esta mejora en la reduccién de los retrasos en el registro
de incidencias mejora en gran medida el tratamiento del impacto social por
parte de los usuarios y la ciudad. EI empleo del aplicativo web logré reducir el
tiempo promedio requerido para derivar manualmente un caso (de 15 minutos
a 1 minuto). Este resultado se logro porque es sencillo para la aplicacion web
gestionar la transaccion, a diferencia de lo que suele hacer el administrador
regional, quien registra la transaccion en su libro de pagos vy, luego refiere a

la region o entidad correspondiente el documento mencionado (transaccion).

Cuentas (2015) En su investigacién tuvo como objetivo establecer la
incidencia de las aplicaciones méviles en la administracién de los reclamos,
quejas e intervenciones de las operaciones realizadas en SUSALUD. La
muestra poblacional estuvo conformada por un conjunto de nueve
representantes de la administracion de proteccién a la salud de SUSALUD. La
data recopilada fue procesada y analizada empleando el software SPSS.
Como resultados se tuvo: El nivel de eficiencia logr6 aumentar en la
posprueba, observandose que, el nivel de eficiencia en el registro aumenté en
un 109.89 %; se logro disminuir el tiempo de registro en la posprueba en un
86.10%; EIl nivel de productividad luego del empleo de la aplicaciéon movil
mostré un incremento del 109.89. en base a la aplicacion de la prueba
estadistica T-Student quedd demostrado que, con el 5% de valor de
significacién, el despliegue de aplicaciones moviles incide en la eficiencia e
incremento de la productividad en la administracién de inquietudes, consultas,

reclamos e intervenciones en la oficina de SUSALUD.

Asimismo, en el afan de comprender adecuadamente el contenido de la

investigacion propuesta, se examino una serie de bases tedricas como sigue:

Aplicacion movil, se define como sistemas de informacion con la
combinacion perfecta de tecnologias de la informacion y comunicacion (TIC)
y la propia informacion a partir de los datos generados o recibidos por las
empresas, gestionados de forma que se pueda extraer conocimiento, es por
ello que los sistemas de informacion (Sl) estan jugando cada vez mas un papel
importante en las organizaciones empresariales modernas, incluso

convirtiéndose en un factor clave que conduce al éxito o fracaso de estas



organizaciones en un negocio en un entorno cambiante y critico como el
mercado actual (Calvo, 2015). En otra definicion, las soluciones de software
implementadas para usarse en diversas clases de dispositivos mdviles se
denominan aplicaciones o aplicativos moviles. En un contexto amplio, estan
al alcance de plataformas operativas de distribucibn manejadas por empresas
gue ejecutan sistemas operativos méviles como Android e iOS. (Santiago, y
otros, 2015).

Gestion de incidencias, Se define como un proceso encaminado a
resolver las incidencias que provocan la interrupcién del servicio en una forma
inmediata y rapida posible. La gestion de reclamos es uno de los temas mas
preocupantes para quienes buscan un servicio superior. Y es cierto que el
destino de los clientes esta determinado por cémo tratan sus quejas. O pierdes
al cliente para siempre, o recuperas y retienes su confianza. Otra definicidén
es que representa la resolucion de quejas y reclamos encaminado a la
recuperacion de la confianza de los consumidores que no estan satisfechos
con el servicio recibido. Pero mas alld de eso, una buena gestién de
reclamaciones debe ser capaz de procesar esta informacion y tomar medidas
para evitar los mismos problemas con el mismo cliente y/u otros clientes en el
futuro (Yalith, y otros, 2015).

Empresa de seguridad, se define como una organizacion especializada
en la proteccién y resguardo de personas, bienes e informacion que cuenta
con un equipo de profesionales en seguridad capacitado en controles de
seguridad para diversos sectores econdmicos tales como seguridad en
construccion, seguridad en almacenes, seguridad en plantas industriales,
seguridad en oficinas administrativas y seguridad en retails ofreciendo
servicios como: vigilancia privada, prevencién de seguridad y pérdidas,
resguardo del cuidado personal, seguridad en los eventos y resguardo de

mercaderia en transito (ServiSegur, 2020).

Ademas, existe una gama de enfoques conceptuales que soportan la

amplitud de contenidos de la investigacion, tales como:

Incidencia, representa un evento que sucede muy rapidamente en una

empresa y tendra consecuencias sobre ella. Una adecuada gestion de



incidencias es de vital importancia para todos los negocios, ya que su mision
es resolver de forma rapida y eficaz cualquier incidencia que surja dentro del
negocio. Las incidencias son una accion muy impredecible, por lo que es
mejor estar preparado y mas aln si se es consciente de los riesgos que
pueden existir en una determinada empresa o0 sector. Puede tener un

problema externo o interno con un empleado o con un cliente (Billin, 2020).

Amenaza, Son situaciones que provocan incidentes dentro de la
empresa, ocasionando dafos fisicos o pérdidas inmateriales a los activos de

informacion para una entidad empresarial (1ISO, 2020).

Vulnerabilidad, Son las debilidades del activo las que pueden ser
explotadas por amenazas que lanzan ataques contra el activo. También es la
posibilidad o probabilidad de que se materialice una amenaza a ese activo.
(1SO, 2020).

Riesgo, la probabilidad de que el peligro se convierta en un desastre.
Las vulnerabilidades o amenazas aisladas no son amenazas, pero cuando

convergen, se convierten en riesgo, en probabilidad de desastre. (ISO, 2020).

En cuanto a los posibles métodos de desarrollo de la aplicacion movil
propuesta; Actualmente existen varios métodos estandar para el desarrollo de
proyectos de software, tales como:

Metodologia Extreme Programming (XP), metodologia que representa
un procedimiento para la codificacion de software agil basado en el uso de
buenas practicas de programacién avanzada, procedimiento de comunicacién
claro y soportado en el trabajo en equipo. Fue disefiado para emplearse en
entornos de programacion de proyectos medianos y pequefios que requerian
de cambios importantes e inmediatos. En tal sentido, se contaba con un
conjunto de directrices e indicaciones a fin de poder compartir la planificacion
y administraciéon de la produccion, el disefio, la codificacion y las pruebas de
software respectivas (Ledn, y otros, 2019). Basicamente la metodologia XP
se basa en el ensayo y error para desarrollar una solucion informatica
orientada a la participacion permanente del cliente en la captura de sus
requerimientos principales promoviendo la suma o unién de experiencias en

conjunto mediante la creacion de un adecuado ambiente de trabajo. Esta



metodologia contempla un ciclo de vida compuesto de seis fases: en la fase
1, se tiene a la exploracion; en la fase 2, se tiene a la planificacion de la
entrega (liberacion); en la fase 3, se tiene a la iteracion; en la fase 4, se tiene
ala produccion; en la fase 5, se tiene al mantenimiento y en la fase 6, se tiene
a la culminacion del proyecto. Este modelo se aplica a proyectos de software
de duracién media para trabajo colaborativo de no mas de veinte involucrados
y la recomendacion es trabajar en parejas como alternativa para reducir el

impacto frente a situaciones imprevistas (Salazar, y otros, 2018).

Metodologia SCRUM, metodologia basada en el concepto de agilidad
gue incluye un conjunto de buenas practicas iterativas que permiten a los
desarrolladores trabajar en equipo y utilizar sus experiencias personales para
crear soluciones de software de alta calidad. Con SCRUM, las soluciones
basadas en software se construyen pasan a paso, pues se crean diferentes
versiones y se proporciona un producto final funcional al final de cada
iteracion. El cliente puede hacer cambios o desarrollar mas de acuerdo con el
plan original. Se emplea el concepto de Sprint, que es el periodo principal o
de iteracién del procedimiento empleado en SCRUM. En general, se tiene de

dos a cuatro semanas para el uso de un sprint (Hernandez, y otros, 2017).

Metodologia Modelo Mévil Sprint (MMS), metodologia hibrida disefiada
Unicamente para la creacion de aplicativos moviles. Se basa
fundamentalmente en un concepto agil en cada una de sus fases. Esta
metodologia toma en consideracion otras propuestas como Mobile-D, Kanban
y sobre todo SCRUM en sus fases, caracteristicas y aspectos relacionados.
Esto permite emplear sprints y revisiones planificadas, incluyendo
requerimientos para las aplicaciones moviles. (Molina Rios, y otros, 2021).

En base a las tres metodologias candidatas descritas anteriormente, se
opt6 por emplear el método de juicio experto a fin de elegir la metodologia
mas adecuada para la solucion propuesta siendo como ganadora la

Metodologia XP - ver Anexo 3.
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METODOLOGIA
3.1. Tipoy disefio de investigacion

. Tipo de investigacion
Aplicada porque busco la resolucién de problemas puntuales
y de interés real en las organizaciones empresariales y de la

sociedad vigente.
. Disefio de investigacion

Preexperimental porque un grupo o varios grupos de
personas, se mantuvieron bajo observacion después de que se

consideren los factores con causa y efecto.

3.2. Variables y operacionalizacion
. Variables
o Variable independiente: Aplicacion mévil
- Definicién Conceptual:

“Software informatico disefiado para ser empleado
en diversos dispositivos inteligentes como teléfonos,
tabletas y otros. Por lo general, se accede a éstos
mediante espacios virtuales de descarga, liberadas por
las empresas duefias de sistemas operativos moviles
como es el caso de Android, iOS, entre otros” (Santiago,
y otros, 2015).

- Definicion operacional:

La aplicacion mévil se mide a través de las
actividades de analisis, disefio, codificacidon, pruebas y

despliegue de la misma.

o Variable dependiente: Gestion de incidencias
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- Definicion Conceptual:

“Proceso que busca resolver de la forma mas
iInmediata posible y al menor costo toda incidencia que
provoque la interrupcion del desarrollo normal de un

servicio” (Yalith, y otros, 2015).
- Definicion operacional:

La gestion de incidencias se mide por el tiempo de
registro y atencién de las mismas, asi como el nivel de

satisfaccion de los clientes.

. Operacionalizacion

La operacionalizacion de las variables de estudio se puede
examinar de manera detalla en el Anexo 2 del presente informe de

investigacion.

3.3. Poblacién, muestray muestreo:
. Poblacién (N)
J Poblacion 1 (Nai):

Establecida por los clientes recurrentes o frecuentes de
la empresa (personas naturales y/o juridicas) del primer

semestre del aflo 2022.

Tabla 1. Poblacién 1

Tipo de cliente Cantidad

Persona natural 08

Persona juridica 10
Total 18

Fuente: (Elaboracién propia, 2022)

N; = 18 personas
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. Poblacion 2 (N2):

Establecida por el conjunto de incidencias que se
registran y atienden en la empresa en un periodo de tiempo

de una semana. Se estima lo siguiente:

N, = 21 incidencias/semana

Muestra (n)
o Muestra 1 (ni):

Dado que la primera poblacion es menor o igual que 30,

entonces la primera muestra es igual a esta poblacion:

n, = N, = 18 personas

o Muestra 2 (n2):

Dado que la segunda poblacion es menor o igual que 30,

entonces la segunda muestra es igual a esta poblacion:

n, = N, = 21 incidencias/semana

Muestreo

En la presente investigacion, se tuvo un muestreo no
probabilistico, pues en todo momento se determiné el mecanismo

de eleccion de la muestra poblacional.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos:

Técnicas:

e Observacion

e Encuesta.

e Analisis documental.
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. Instrumentos:
e Ficha de observacion (Observacion)
e Cuestionario (Encuesta).

e Ficha de datos (Analisis documental).

3.5. Procedimientos

La presente investigacion se realiz6 en base al desarrollo de cada

objetivo especifico planteado en el primer capitulo como sigue:

. En primer lugar, se tuvo al objetivo especifico 1, el cual estuvo
orientado a reducir el tiempo que toma registrar las incidencias en
la empresa. Para ello, se procedi6 a recopilar el tiempo que toma
registrar cada incidencia anunciada en la empresa; esto significo
aplicar la técnica de la observacion, pues se necesitaba examinar
el suceso empleando en todo momento una ficha de observacién

como instrumento para el registro de los mismos (ver Anexo 4).

. En segundo lugar, se tuvo al objetivo especifico 2, el cual estuvo
orientado a reducir el tiempo que toma atender las incidencias en
la empresa. Para ello, se procedi6é a recopilar el tiempo que toma
atender cada incidencia anunciada en la empresa; esto significo
aplicar la técnica de la observacion, pues se necesitaba examinar
el suceso empleando en todo momento una ficha de observacién

como instrumento para el registro de los mismos (ver Anexo 4).

. En tercer lugar, se tuvo al objetivo especifico 3, el cual estuvo
orientado a aumentar el nivel de satisfaccion de los clientes de la
empresa. Para ello, se procedi6 a recopilar la opinion de cada
cliente que pertenecia a la empresa; esto significo aplicar la técnica
de la encuesta, pues se necesitaba comentar el suceso empleando
en todo momento un cuestionario como instrumento para el registro

de los mismos (ver Anexo 4).
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3.6.

3.7.

Método de andlisis de datos

Se empled la estadistica para el analisis y procesamiento de los
datos recopilados en la investigacion; especificamente se recurrio al
meétodo estadistico descriptivo y al método estadistico inferencial. En el
caso del primer método (descriptivo) tuvo como finalidad comparar el
antes y el después de cada indicador empleado empleando gréficos
estadisticos de tipo barras; mientras que, en el segundo método
(inferencial) tuvo como finalidad determinar la normalidad de cada

indicador utilizado.

Adicionalmente, se recurri6 al método deductivo para el
entendimiento de la investigacion, pues se partié de una premisa general
y se llegéb a una premisa particular con respecto a la problematica

descrita inicialmente.

Aspectos éticos:

Es importante recalcar que esta investigacion empled la
declaracion de autoria de los investigadores refrendado por la
declaracion de originalidad del informe de investigacion a cargo del
docente asesor del curso.

El area de Investigacion de la Universidad recomienda en todo
momento contemplar el uso del Codigo de ética aprobado mediante
Resolucién de Consejo Universitario N° 0126-2017/UCV.

De otra parte, la Universidad exige un indice de similitud para el
pregrado menor al 30% vy, para ello fue necesario emplear el uso del

sistema Turnitin, que es de uso permanente en esta casa de estudios.

Finalmente, se uso el sistema de referencias bibliograficas basado
en el estandar 1SO-690 para el empleo de referencias bibliograficas
citadas a lo largo de la elaboracion del presente informe de investigacion.
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RESULTADOS

o Andlisis descriptivo

Consiste en el procesamiento estadistico de la data recopilada que
permita mostrar tabular y graficamente el estado anterior (Preprueba) y
posterior (Posprueba) respecto a la solucion planteada (aplicacion maovil)

de cada indicador utilizado como sigue:

1. Indicador 1: “Tiempo promedio de registro de incidencias”

Tabla 2. Analisis descriptivo del indicador 1 - “Tiempo promedio de registro de

incidencias”
N Rango Minimo Méaximo Media Desv. Est.
TPRI-PrePrueba 7 5 10 15 12,14 1,952
TPRI-PosPrueba 7 1 1 2 1,57 ,535

N valido (por lista) 7

Fuente: (Elaboracion propia, 2022)

Como se observa en la tabla anterior, el primer indicador
antes de la implementacién de la solucion propuesta presentaba
una media de 12.14 minutos y después de la implementacion de la
solucién propuesta presenta una media de 1.57 minutos, lo que

mostré una reduccion importante para este indicador (V 87.07%).

Como muestra de este logro significativa, se tiene la siguiente

figura (antes y después) de la implementacién de la solucion:

Tiempo promedio de registro de incidencias

PrePrueba; 12.14
14.00

12.00
10.00
8.00
6.00
4.00
2.00
0.00

Minutos

PosPrueba; 1.57 |

PrePrueba PosPrueba

Figura 1. Medias de preprueba y posprueba del primer indicador
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2.

Indicador 2: “Tiempo promedio de atencion de incidencias”

Tabla 3. Analisis descriptivo del indicador 2 - Tiempo promedio de atencion de

incidencias”
N Rango Minimo Maximo Media DEeSstv.
TPAI-PrePrueba 7 10 30 40 35,86 3,848
TPAI-PosPrueba 7 5 5 10 7,14 1,952

N vélido (por lista) 7

Fuente: (Elaboracion propia, 2022)

Como se observa en la tabla anterior, el segundo indicador
antes de la implementacién de la solucion propuesta presentaba
una media de 35.86 minutos y después de la implementacion de la
solucion propuesta presenta una media de 7.14 minutos, lo que

mostré una reduccién importante para este indicador (V 83.29%).

Como muestra de este logro significativa, se tiene la siguiente
figura (antes y después) de la implementacién de la solucion:

Tiempo promedio de atencién de incidencias

PrePrueba; 35.86

40.00
35.00
30.00
25.00
20.00
15.00
10.00

5.00

0.00

PosPrueba; 7.14

Minutos

PrePrueba PosPrueba

Figura 2. Medias de preprueba y posprueba del indicador 2
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3. Indicador 3: “Nivel de satisfaccion del cliente”

Tabla 4. Analisis descriptivo del indicador 3 - “Nivel de satisfacciéon del cliente”

N Rango Minimo Maximo Media lestv.
NSC-PrePrueba 10 ,6 14 2,0 1,640 2271
NSC-PosPrueba 10 8 42 50 4,560 2797

N valido (por lista) 10

Fuente: Elaboracion propia

Como se observa en la tabla anterior, el tercer indicador antes
de la implementacion de la solucion propuesta presentaba una
media de 1.64 puntos y después de la implementacién de la
solucién propuesta presenta una media de 4.56 puntos, lo que

mostro un incremento importante para este indicador (A 64.04%).

Como muestra de este logro significativo, se tiene la siguiente

figura (antes y después) de la implementacién de la solucion:

Nivel de satisfaccion del cliente

5.00 PosPrueba; 4.56
PrePrueba; 1.64
4.50
4.00
3.50
3.00
2.50
2.00
1.50
1.00
0.50

Satisfaccion (Puntos)

PrePrueba PosPrueba

Figura 3. Medias de preprueba y posprueba del indicador 3
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Analisis inferencial

Consiste en el procesamiento estadistico de la data recopilada que
permita mostrar tabular y graficamente la normalidad de cada indicador
utilizado. En tal sentido, se aplico la prueba estadistica de Shapiro-Wilk
puesto que todas las muestras poblaciones (de todos los indicadores)

eran menores que 50.

1. Indicador 1: “Tiempo promedio de registro de incidencias”

Se dispone de las hipodtesis que hacen referencia a las

pruebas de normalidad como sigue:

Ho: “El tiempo promedio de registro de incidencias” (sin la

implementacion de la aplicacion movil) si tiene distribucion Normal”.

Hi: “El tiempo promedio de registro de incidencias” (sin la
implementacion de la aplicacion mévil) no tiene distribucion

Normal”.

Ho: “El tiempo promedio de registro de incidencias” (con la
implementacion de la aplicacibn movil) no tiene distribucion

Normal”.

Hi: “El tiempo promedio de registro de incidencias” (con la

implementacion de la aplicacién movil) si tiene distribucion Normal”.

Para el caso anterior, se considera el valor de significancia: a = 0.05

Si el valor de significancia > 0.05, entonces se procede a admitir la

hipétesis nula (Ho).

Si el valor de significancia <= 0.05, entonces se procede a admitir

la hipdtesis alterna (Ha).
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Tabla 5. Prueba de normalidad del indicador 1 - “Tiempo promedio de registro

de incidencias”

Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig.
TPRI-PrePrueba ,930 7 549
TPRI-PosPrueba 664 7 ,001

Fuente: (Elaboracion propia, 2022)

Como se observa en la tabla anterior, el valor de significancia
en la Preprueba es de 0.549 (> 0.05); lo cual indica que, se admite

la primera hipétesis nula (el indicador si tiene distribucién Normal).

Como se observa en la tabla anterior, el valor de significancia
en la Posprueba es de 0.001 (<= 0.05); lo cual indica que, se admite
la segunda hipotesis alterna (el indicador si tiene distribucion

Normal).

En base a lo indicado anteriormente, se aplicé la prueba de T-
Student porque se tiene en resumen como evaluacion de ambos

escenarios (Preprueba y Posprueba) una distribucién normal.

Se presenta los graficos de las curvas de normalidad del
primer indicador analizado:
Histograma — Mormal

Media=12,14
Ees;iacién estandar = 1,952

Frecuencia

TPRI-PrePrueba

Figura 4. Histograma preprueba del indicador 1.
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Histograma ~— Normal

5 Media = 1,57
Desviacidn esténdar = 535
N=7

Frecuencia

TPRI-PosPrueba

Figura 5. Histograma posprueba del indicador 1

Indicador 2: “Tiempo promedio de atencién de incidencias”

Se dispone de las hipodtesis que hacen referencia a las

pruebas de normalidad como sigue:

Ho: “El tiempo promedio de atencion de incidencias (sin la

implementacion de la aplicacién maovil) si tiene distribucion Normal”.

Hi: “El tiempo promedio de atencion de incidencias (sin la
implementacion de la aplicacion movil) no tiene distribucion

Normal”.

Ho: “El tiempo promedio de atencion de incidencias (con la
implementacion de la aplicacibon mavil) no tiene distribucién
Normal”.

Hi: “El tiempo promedio de atencion de incidencias (con la

implementacion de la aplicacion maovil) si tiene distribucion Normal’.

Para el caso anterior, se considera el valor de significancia: a = 0.05
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Si el valor de significancia > 0.05, entonces se procede a admitir la

hipotesis nula (Ho).

Si el valor de significancia <= 0.05, entonces se procede a admitir
la hipétesis alterna (Ha).

Tabla 6. Prueba de normalidad del indicador 2 - “Tiempo promedio de atencién

de incidencias”

Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig.
TPAI-PrePrueba ,928 7 ,530
TPAI-PosPrueba ,930 7,549

Fuente: (Elaboracion propia, 2022)

Como se observa en la tabla anterior, el valor de significancia
en la Preprueba es de 0.530 (> 0.05); lo cual indica que, se admite
la primera hipétesis nula (el indicador si tiene distribucién Normal).

Como se observa en la tabla anterior, el valor de significancia
en la Posprueba es de 0.549 (> 0.05); lo cual indica que, se admite
la segunda hipétesis nula (el indicador no tiene distribucion
Normal).

En base a lo indicado anteriormente, se aplicé la prueba de
Wilcoxon porque se tiene en resumen como evaluacién de ambos

escenarios (Preprueba y Posprueba) una distribucion no normal.

Se presenta los graficos de las curvas de normalidad del

primer indicador analizado:

22



Histograma — Normal

Media = 35 86
Desviacion estandar = 3 848
M=7

Frecuencia

30 32 34 36 38 40

TPAI-PrePrueba

Figura 6. Histograma preprueba del indicador 2

Histograma ~— Mormal

dia =714
Desviacidn esténdar = 1 952
N=T

Frecuencia

TPAI-PosPrueba

Figura 7. Histograma posprueba del indicador 2

Indicador 3: “Nivel de satisfaccion del cliente”

Se dispone de las hipétesis que hacen referencia a las
pruebas de normalidad como sigue:

Ho: “El nivel de satisfaccion del cliente (sin la implementacion de la

aplicacién movil) si tiene distribucién normal”.
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Hi: “El nivel de satisfaccion del personal” (sin la implementacion de

la aplicacion movil) no presenta distribucion normal”.

Ho: “El nivel de satisfaccion del personal” (con la implementacion

de la aplicacion movil) no presenta distribucion normal’.

Hi: “El nivel de satisfaccion del personal” (con la implementacion

de la aplicacion movil) si presenta distribucion normal”.

Para el caso anterior, se considera el valor de significancia: a = 0.05

Si el valor de significancia > 0.05, entonces se procede a admitir la

hipotesis nula (Ho).

Si el valor de significancia <= 0.05, entonces se procede a admitir

la hipétesis alterna (Ha).

Tabla 7. Prueba de normalidad del indicador 3 - “Nivel de satisfacciéon del

cliente”
Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
NSC-PrePrueba ,825 10 ,029
NSC-PosPrueba ,886 10 ,151

Fuente: (Elaboracion Propia, 2022)

Como se observa en la tabla anterior, el valor de significancia
en la Preprueba es de 0.029 (<= 0.05); lo cual indica que, se admite
la primera hipotesis alterna (el indicador no tiene distribucion

Normal).

Como se observa en la tabla anterior, el valor de significancia
en la Posprueba es de 0.151 (> 0.05); lo cual indica que, se admite
la segunda hipotesis nula (el indicador no tiene distribucion

Normal).
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En base a lo indicado anteriormente, se aplicé la prueba de

Wilcoxon porque se tiene en resumen como evaluaciéon de ambos

escenarios (Preprueba y Posprueba) una distribucion no normal.

Se presenta los graficos de las curvas de normalidad del

primer indicador analizado:

Histograma

Frecuencia

140 1,60 1,80 2,00

NSC-PrePrueba

Figura 8. Histograma preprueba del indicador 3

Histograma

Frecuencia

NSC-PosPrueba

Figura 9. Histograma posprueba del indicador 3

——Normal

Media = 1,64
Desviacion estandar = 227
o

— Normal

Media = 4 56
Desviacion estandar = 25
N=10
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Contrastacion de hipotesis

Consiste en el procesamiento estadistico de las pruebas de
normalidad que permite mostrar tabular y graficamente la comprobacion
de la hipotesis de cada indicador empleado. En tal sentido, se aplico la
prueba no paramétrica de Wilcoxon (para muestras poblacionales que
no tienen distribucion normal) y la prueba paramétrica T-Student (para

muestras poblacionales que si tienen distribucion normal).

Se tiene las siguientes hipoétesis:

4. Indicador 1: “Tiempo promedio de registro de incidencias”

Hipoétesis especifica 1: “La implementacion de una aplicacién movil
reduce el tiempo de registro de incidencias en la empresa 3P

Security S.A.C. de la ciudad de Cajamarca en el afio 2022”.

Con respecto a este indicador, se aplic6 la prueba

paramétrica de T-Student.

Se formulan las hip6tesis nula y alternativa:

Ho: “La implementacion de una aplicacion movil no reduce el tiempo
de registro de incidencias en la empresa 3P Security S.A.C. de la
ciudad de Cajamarca en el aiflo 2022”.

Hi: “La implementacion de una aplicacion movil si reduce el tiempo
de registro de incidencias en la empresa 3P Security S.A.C. de la

ciudad de Cajamarca en el aifio 2022”.

Para el caso anterior, se considera el valor de significancia: a = 0.05

Si el valor de significancia > 0.05, entonces se procede a admitir la

hipotesis nula (Ho).

Si el valor de significancia <= 0.05, entonces se procede a admitir

la hipotesis alterna (Ha).
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Tabla 8. Prueba T-Student para el indicador 1

Diferencias emparejadas

95% de intervalo de

Media de confianza de la
Desviacion error diferencia Sig.
Media estandar estandar Inferior Superior t gl (bilateral)
TPRI-PrePrueba
10,571 1,813 ,685 8,895 12,248 15,430 6 ,000

TPRI-PosPrueba

Fuente: (Elaboracion propia, 2022)

Como se muestra en la tabla anterior, con la aplicacién de la
prueba T-Student para el primer indicador, se obtuvo el valor de T
calculado 15.430, el cual es mayor a -1.7491; por lo que, se rechaz6
la hipotesis nula aceptandose la hipétesis alterna. En este sentido,
se concluye: “Se dispone del resultado estadistico suficiente para
afirmar que, la implementacion de una aplicacién maovil reduce de
forma significativa el tiempo de registro de incidencias en la
empresa 3P Security S.A.C. de la ciudad de Cajamarca en el afo
2022”.

Indicador 2: “Tiempo promedio de atencién de incidencias”

Hipodtesis especifica 2: “La implementacion de una aplicacién movil
reduce el tiempo de atencion de incidencias en la empresa 3P

Security S.A.C. de la ciudad de Cajamarca en el afio 2022”.

Con respecto a este indicador, se aplicé la prueba no

paramétrica de Wilcoxon.

Se formulan las hipétesis nula y alternativa:
Ho: “La implementacion de una aplicacion movil no reduce el tiempo

de atencion de incidencias en la empresa 3P Security S.A.C. de la

ciudad de Cajamarca en el afio 2022”.
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Hi: “La implementacion de una aplicacion movil si reduce el tiempo
de atencién de incidencias en la empresa 3P Security S.A.C. de la

ciudad de Cajamarca en el aiflo 2022".

Para el caso anterior, se considera el valor de significancia: a = 0.05

Si el valor de significancia > 0.05, entonces se procede a admitir la
hipotesis nula (Ho).

Si el valor de significancia <= 0.05, entonces se procede a admitir

la hipétesis alterna (Hz).

Tabla 9. Prueba Wilcoxon para el indicador 2

TPAI-PosPrueba - TPAI-PrePrueba

Z -2,371°

Sig. asintética(bilateral) ,018

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos positivos.

Fuente: (Elaboracion propia, 2022)

Como se muestra en la tabla anterior, con la aplicacién de la
prueba de Wilcoxon para el segundo indicador, se obtuvo el valor
de 0.018, el cual es inferior a 0.05; por lo que, se rechazé la
hipétesis nula aceptandose la hipotesis alterna. En este sentido, se
concluye: “Se dispone del resultado estadistico suficiente para
afirmar que, la implementacion de una aplicacién maovil reduce de
forma significativa el tiempo de atencion de incidencias en la
empresa 3P Security S.A.C. de la ciudad de Cajamarca en el afio
2022".

Indicador 3: “Nivel de satisfaccion del cliente”
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Hipotesis especifica 3: “La implementacion de una aplicacién mévil
aumenta el nivel de satisfaccion del cliente de la empresa 3P

Security S.A.C. de la ciudad de Cajamarca en el afio 2022”.

Con respecto a este indicador, se aplico la prueba no

paramétrica de Wilcoxon.

Se formulan las hipotesis nula y alternativa:

Ho: “La implementacion de una aplicacion movil no aumenta el nivel
de satisfaccion del cliente de la empresa 3P Security S.A.C. de la

ciudad de Cajamarca en el aiflo 2022”.
NSCa >= NSCp

Hi: “La implementacion de una aplicacion movil si aumenta el nivel
de satisfaccion del cliente de la empresa 3P Security S.A.C. de la

ciudad de Cajamarca en el aifio 2022”.

NSCa < NSCp

Para el caso anterior, se considera el valor de significancia: a = 0.05

Si el valor de significancia > 0.05, entonces se procede a admitir la

hipotesis nula (Ho).

Si el valor de significancia <= 0.05, entonces se procede a admitir
la hipétesis alterna (Ha).

Tabla 10. Prueba Wilcoxon para el indicador 3

NSC-PosPrueba - NSC-PrePrueba

Z -2,810°

Sig. asintotica(bilateral) ,005

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos positivos.

Fuente: (Elaboracion propia, 2022)
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Como se muestra en la tabla anterior, con la aplicacion de la
prueba de Wilcoxon para el tercer indicador, se obtuvo el valor de
0.005, el cual es igual a 0.05; por lo que, se rechazé la hipétesis
nula aceptdndose la hipotesis alterna. En este sentido, se concluye:
“Se dispone del resultado estadistico suficiente para afirmar que, la
implementacion de una aplicacion movil aumenta de forma
significativa el nivel de satisfaccion del cliente de la empresa 3P

Security S.A.C. de la ciudad de Cajamarca en el afio 2022”.
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DISCUSION

Con respecto al primer indicador “Tiempo promedio de registro de
incidencias”, se obtuvo antes de la implementacién de la solucién propuesta
una media de 12.14 minutos y después de la implementacion de la solucion
propuesta una media de 1.57 minutos, lo que mostré una reduccién importante
para este indicador (V 87.07%). Estos resultados son equiparables a los
obtenidos por (Neyra, y otros, 2017) quienes, en su investigacion concluyeron
que, el empleo del aplicativo web logroé reducir el tiempo promedio requerido
para derivar manualmente un caso (de 15 minutos a 1 minuto). Del mismo
modo, son equiparables por (Cuentas, 2015) quien sostuvo que, el despliegue
de aplicaciones moviles incide en la eficiencia e incremento de la
productividad en la administraciéon de inquietudes, consultas, reclamos e
intervenciones en la oficina de SUSALUD. Lo anterior se sustenta en la teoria
de tecnologia mévil, que sostiene que, es un factor clave que conduce al éxito
o fracaso de estas organizaciones en un negocio en un entorno cambiante y

critico como el mercado actual (Calvo, 2015).

Con respecto al segundo indicador “Tiempo promedio de atencién de
incidencias”, se obtuvo antes de la implementacién de la solucién propuesta
presentaba una media de 35.86 minutos y después de la implementacion de
la solucion propuesta presenta una media de 7.14 minutos, lo que mostré una
reduccion importante para este indicador (V 83.29%). Estos resultados son
equiparables a los obtenidos por (Mori, 2021), quien en su investigacion
demostro que, la aplicacion de telefonia movil redujo la utilizacion del trabajo
en los accidentes, con una puntuacion del 71,6% en el pretest y del 3,2% en
la posprueba. Del mismo modo, son equiparables por (Teneda, y otros, 2019),
quienes en su investigacion indicaron las necesidades y falencias de la
empresa en cuanto a la receptividad y atencion en el area de servicio al cliente
permitiendo asi la recopilacion de la informacion necesaria que brindé el punto
de partida para la solucion del problema con la aplicacién mévil. Lo anterior
se sustenta en la teoria de tecnologia mévil, que sostiene que, estan al
alcance de plataformas operativas de distribucion manejadas por empresas
gue ejecutan sistemas operativos moviles como Android e iOS (Santiago, y
otros, 2015).
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Con respecto al tercer indicador “Nivel de satisfaccion del cliente”, se
obtuvo antes de la implementacion de la solucién propuesta presentaba una
media de 1.64 puntos y después de la implementacion de la solucién
propuesta presenta una media de 4.56 puntos, lo que mostré un incremento
importante para este indicador (A 64.04%). Estos resultados son equiparables
a los obtenidos por (Arevalo, y otros, 2019) quienes en su investigacion
lograron reducir el tiempo de implementacion, el tiempo de registro de
atencion de una parte de los activos de Tl y el tiempo de notificacion de los
sistemas informéticos mediante una aplicacion web-maovil. Del mismo modo,
son equiparables por (De Oliveira, 2019), quien en su investigacion demostré
que, una aplicacion movil tiene un impacto positivo en la eficiencia de la
atencion brindada por los agentes de soporte. Lo anterior se sustenta en la
teoria de tecnologia movil, que sostiene que, éstas son soluciones de software
implementadas para usarse en diversas clases de dispositivos mdviles

brindando beneficios multiples para sus usuarios (Yalith, y otros, 2015) .
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VI.

CONCLUSIONES

1.

Se consiguio reducir el tiempo de registro de incidencias de 12.14 a 1.57
minutos, lo que mostré una reduccion importante para este indicador (V
87.07%) demostrando que, la implementacion de la aplicacion mévil
mejora la gestion de incidencias con respecto a este indicador en la

empresa 3P Security S.A.C. de la ciudad de Cajamarca en el afio 2022.

Se consiguio reducir el tiempo el tiempo de atencidon de incidencias de
35.86 a 7.14 minutos, lo que mostré una reduccidén importante para este
indicador (V 83.29) demostrando que, la implementacion de la aplicacion
movil mejora la gestion de incidencias con respecto a este indicador en
la empresa 3P Security S.A.C. de la ciudad de Cajamarca en el afo
2022.

Se consiguié incrementar el nivel de satisfaccion del cliente de 1.64 a
4.56 puntos, lo que mostré6 un aumento importante para este indicador
(A 64.04%) demostrando que, la implementacién de la aplicacion maévil
mejora la gestion de incidencias con respecto a este indicador en la
empresa 3P Security S.A.C. de la ciudad de Cajamarca en el afio 2022.
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VII.

RECOMENDACIONES
Al Gerente general:

Se encomienda la implantacion de la aplicacion movil sobre la base del
uso de un soporte tecnolégico que brinde el soporte necesario para un

correcto funcionamiento de la misma.

Al Gerente comercial:

Se encomienda aplicar el ciclo de la calidad para la optimizacion de la

gestion de incidencias en la empresa.

Al Jefe de personal:

Se encomienda planificar capacitaciones técnicas periddicas a los
clientes de la empresa para que comprendan correctamente el manejo de la

aplicacion movil.

A los Clientes:

Se encomienda que empleen las buenas practicas de la gestion de
incidencias sobre todo en su participacibn como actores principales del

registro de las incidencias.
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Anexo 1 - Matriz de consistencia

Titulo: Aplicacién mévil para la Gestién de incidencias en la empresa 3P Security S.A.C., Cajamarca 2022

Autores: Yafiez Portal, Junior Hans / De La Cruz Bustamante, Geison Junior

Problema

Obijetivo

Hipétesis

Variable

General:

¢De qué manera una aplicacién movil
influye en la gestion de incidencias en la
empresa 3P Security S.A.C. en la ciudad
de Cajamarca el afio 2022?

General:

Mejorar la gestion de incidencias en
la empresa 3P Security S.A.C. de la
ciudad de Cajamarca en el afio 2022
mediante la implementacién de una
aplicacion movil.

General:

“La implementacién de una aplicacion
movil mejora significativamente la gestion
de incidencias en la empresa 3P Security
S.A.C. de la ciudad de Cajamarca en el
afio 2022”.

Independiente:
Aplicaciéon movil

Especificos:

1. ¢De qué manera una aplicaciéon movil
influye en el tiempo de registro de
incidencias en la empresa 3P Security
S.A.C. enlaciudad de Cajamarca en el
afio 20227

2. ¢De qué manera una aplicacion movil
influye en el tiempo de atencion de
incidencias en la empresa 3P Security
S.A.C. enlaciudad de Cajamarca en el
afio 20227

3. ¢De qué manera una aplicacion movil
influye en el nivel de satisfaccién de los
clientes en la empresa 3P Security
S.A.C. enlaciudad de Cajamarcaen el
afio 2022?

Especificos:

1. Reducir el tiempo de registro de
incidencias en la empresa.

2. Reducir el tiempo de atencion de
incidencias en la empresa.

3. Aumentar el nivel de satisfaccién
de los clientes de la empresa.

Especificas:

1. “La implementacién de una aplicacion
movil reduce el tiempo de registro de
incidencias en la empresa 3P Security
S.A.C. de la ciudad de Cajamarca en el
afo 2022”.

2. “La implementacion de una aplicacion
movil reduce el tiempo de atencion de
incidencias en la empresa 3P Security
S.A.C. de la ciudad de Cajamarca en el
afno 2022”.

3. “La implementacion de una aplicacion

movil aumenta el nivel de satisfaccion
de los clientes de la empresa 3P
Security S.A.C. de la ciudad de
Cajamarca en el afo 2022".

Dependiente:
Gestion de incidencias
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Metodologia

Tipo de investigacion:
Aplicada

Poblacion (N):

N, = 28 personas

N, = 21 incidencias/semana

Técnicas de recoleccion de datos:
e Observacion

e Encuesta

e Anadlisis documental

Método de analisis de datos:
e Estadistica descriptiva
e Estadistica inferencial

e Deductivo (enfoque
cuantitativo)

Disefio de investigacion:
Preexperimental

Muestra (n):

n, = 28 personas

n, = 21 incidencias/semana

Instrumentos de recoleccion de datos:
e Guia de observacion

e Cuestionario

¢ Ficha de datos

Aspectos éticos:

Se respetard el derecho a la
propiedad intelectual
(Criginalidad de la investigacion -
Reporte Turnitin).

Se tomara en cuenta el Codigo de
ética de la Universidad César
Vallejo (RCU N° 0126-
2017/UCV).

Se usard para la redaccion de las
referencias  bibliograficas el
sistema de Normas 1SO-690.
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Anexo 2 - Matriz de operacionalizacion de variables

Variable

Definicion Conceptual

Definicion Operacional

Dimensién (Sub variable)

Indicador

Escala de
medicion

Independiente:

Aplicaciéon movil

“Software informatico
disefiado para ser
empleado en diversos
dispositivos inteligentes
como teléfonos, tabletas y
otros. Por lo general, se
accede a éstos mediante
espacios virtuales de
descarga, liberadas por las
empresas duefias de
sistemas operativos
moviles como es el caso
de Android, iOS, entre
otros” (Santiago, y otros,
2015).

La aplicacion movil se mide a
través de las actividades de
andlisis, disefio, codificacion,
pruebas y despliegue de la
misma.

Dependiente:

Gestion de
incidencias

“Proceso que  busca
resolver de la forma mas
inmediata posible y al
menor costo toda
incidencia que provoque la
interrupcion del desarrollo
normal de un servicio”
(Yalith, y otros, 2015)

La gestion de incidencias se
mide por el tiempo de registro y
atencion de las mismas, asi
como el nivel de satisfaccion de
los clientes.

Tiempo

Tiempo promedio de registro de
incidencias

Razoén

Tiempo promedio de atencion de
incidencias

Razoén

Persona

Nivel de satisfacciéon del cliente

Ordinal
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Anexo 3 - Método de juicio experto

EVALUACION DE METODOLOGIAS PARA DESARROLLO DE APLICACIONES MOVILES (1)
Apellidos y nombres del experto: Agreda Gamboa, Everson David.
Titulo profesional y/o Grado académico: Ingeniero de Sistemas / Doctor.
Fecha: 29/05/2022.

Titulo del proyecto de investigacién: “Aplicacién movil para la Gestién de incidencias en la empresa
3P Security 5.A.C., Cajamarca 2022".

Autores: Yariez Portal, Junior Hans / De La Cruz Bustamante, Geison Junior.

Mediante, el método de juicio experto, Usted tiene |a facultad de calificar las metodologias
involucradas, mediante una serie de criterios con puntuaciones especificadas al final de la tabla. Asi
mismo le exhortamos en la correcta determinacion de la metodologia para el desarrollar la solucion

propuesta en la presente investigacién y, también si hubiese algunas sugerencias:

Metodologias
It Criteri D ipcio
em riterio escripcion SCRUM XP MMS
1 Complejidad Es el nivel de a!:nstraccmn del estudio 3 3 2
de la metodologia
Tiempo de Es el tiempo que toma el desarrollo
2 2 3 2
desarrollo completo
3 Informacién E_s |3I cantidad de informacidn 3 3 2
disponible
4 | Requerimientos | Es la cantidad de requerimientos 2 3 2
5 Claridad Es decir, su sintactica y semantica son 3 3 1
adecuadas
6 Coherencia ES. Ial relacidgn Ioglc:? con la dimension 3 3 2
o indicador que esta midiendo
Total 15 18 11

La escala a evaluar es de: 1 - Malo,2 - Regular, 3 — Bueno

Sugerencias:

St

Firma del experto




EVALUACION DE METODOLOGIAS PARA DESARROLLO DE APLICACIONES MOVILES (2)
Apellidos y nombres del experto: Mendoza Rivera, Ricardo Dario.
Titulo profesional y/o Grado académico: Ingeniero Industrial / Doctor.
Fecha: 29/05/2022.

Titulo del proyecto de investigacion: “Aplicacion movil para la Gestion de incidencias en la empresa
3P Security 5.A.C., Cajamarca 2022

Autores: Yarez Portal, Junior Hans / De La Cruz Bustamante, Geison Junior.

Mediante, el método de juicio experto, Usted tiene la facultad de calificar las metodologias
involucradas, mediante una serie de criterios con puntuaciones especificadas al final de la tabla. Asi
mismo le exhortamos en la correcta determinacion de la metodologia para el desarrollar la solucidn

propuesta en la presente investigacion y, también si hubiese algunas sugerencias:

Metodologias
ltem Criterio Descripcion SCRUM XP MMS
1 Complejidad Es el nivel de a!:nstraccmn del estudio 2 2 2
de la metodologia
Tiempo de Es el tiempo que toma el desarrollo
2 2 3 2
desarrollo completo
3 Informacién E.s |ﬂl cantidad de informacidn 2 3 2
disponible
4 | Requerimientos | Es la cantidad de requerimientos ) 3 )
5 Claridad Es decir, su sintactica y semantica son 2 2 3
adecuadas
6 Coherencia ES.‘ Ial relacion Ioglc:? con la dimension 3 3 2
o indicador que estd midiendo
Total 13 16 12

La escala a evaluar es de: 1 - Malo,2 - Regular, 3 — Bueno

Sugerencias:

Firma del experto




’e

EVALUACION DE METODOLOGIAS PARA DESARROLLO DE APLICACIONES MOVILES (3)
Apellidos y nombres del experto: Cérdova Otero, Juan Luis.
Fecha: 29/05/2022.

Titulo del proyecto de investigacion: Aplicacian movil para la Gestion de incidencias en la empresa
3P Security 5.A.C., Cajamarca 2022".

Autores: Yariez Portal, Junior Hans / De La Cruz Bustamante, Geison Junior.

Mediante, el método de juicio experto, Usted tiene la facultad de calificar las metodologias
involucradas, mediante una serie de criterios con puntuaciones especificadas al final de |a tabla. Asi
mismo le exhortamos en la correcta determinacién de la metodologia para el desarrollar la solucién

propuesta en la presente investigacidn y, también si hubiese algunas sugerencias:

Metodologias
It Criteri D ipcio
em riterio escripcion SCRUM XP MMS
1 Complejidad Es el nivel de a!:ustraccmn del estudio 2 3 1
de la metodologia
Tiempo de Es el tiempo que toma el desarrollo
2 2 2 2
desarrollo completo
3 Informacisn E_.t; |ﬂl cantidad de informacion 3 3 2
disponible
4 | Requerimientos | ES la cantidad de requerimientos 2 3 2
5 Claridad Es decir, su sintactica y semantica son 2 3 1
adecuadas
6 Coherencia ES. Ial relacién Ioglc:_a con la dimensién 3 3 2
0 indicador que estd midiendo
Total 13 17 10

La escala a evaluar es de: 1 - Malo,2 - Regular, 3 — Bueno

Sugerencias:

Firma del experto




Anexo 4. Instrumentos de recoleccidon de datos

Instrumento 4A: Ficha de observacién - Tiempo de registro de incidencias

EI UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Investigadores

Yariez Portal, Junior Hans

De La Cruz Bustamante, Geison Junior

Tipo de Prueba

Pre Prueba

Empresa Investigada

Empresa 3P Security S.A.C.

Motivo de
Investigacion

Proceso de recoleccion de datos

Fecha de Inicio

13/06/2022

Fecha Final

19/06/2022

Aplicacion movil para la Gestion de incidencias en la empresa 3P Security S.A.C., Cajamarca 2022

OBJETIVO INDICADOR MEDIDA FORMULA
Reducir el tiempo de . . n
registro de Tiempo promedio de Minutos TRI = 21T
S . registro de incidencias n
incidencias
INFORMACION SOBRE EL TIEMPO DE REGISTRO DE INCIDENCIAS
° i i Intervalo inicial Intervalo final Tie_mpo pr(_)m_edio d.el
N° Fecha N°® de |_ntC|d§nC|as registro de incidencias
registradas )
(Hora) (Hora) (Minutos)
1 13/06/2022 3 10:00 a.m. 6:00 p.m. 10 min
2 14/06/2022 3 10:10 a.m. 10:00 a.m. 12 min
3 15/06/2022 3 10:20 a.m. 10:15 a.m. 15 min
4 16/06/2022 3 10:05 a.m. 10:05 a.m. 13 min
5 17/06/2022 3 10:30 a.m. 10:28 a.m. 10 min
6 18/06/2022 3 10:05 a.m. 9:55 a.m. 11 min
7 19/06/2022 3 10:00 a.m. 9:50 a.m. 14 min




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Investigadores

Yafiez Portal, Junior Hans

De La Cruz Bustamante, Geison Junior

Tipo de Prueba Pos Prueba

Empresa Investigada

Empresa 3P Security S.A.C.

Motivo de
Investigacion

Proceso de recoleccién de datos

Fecha de Inicio

13/06/2022

Fecha Final

19/06/2022

Aplicacién movil para la Gestion de incidencias en la empresa 3P Security S.A.C., Cajamarca 2022

OBJETIVO INDICADOR MEDIDA FORMULA
Reducir el tiempo de : : n
registro de Tiempo promedio de Minutos TRI = 2iTi
A . registro de incidencias n
incidencias
INFORMACION SOBRE EL TIEMPO DE REGISTRO DE INCIDENCIAS
° de inci i Intervalo inicial Intervalo final Tiempo promedio del
NP Fecha N° de !nfldgnmas registro de incidencias
registradas .
(Hora) (Hora) (Minutos)
1 04/07/2022 3 10:00 a.m. 6:00 p.m. 2 min
2 05/07/2022 3 10:10 a.m. 10:00 a.m. 2 min
3 06/07/2022 3 10:20 a.m. 10:15 a.m. 2 min
4 07/07/2022 3 10:05 a.m. 10:05 a.m. 1 min
5 08/07/2022 3 10:30 a.m. 10:28 a.m. 1 min
6 09/07/2022 3 10:05 a.m. 9:55 a.m. 1 min
7 10/07/2022 3 10:00 a.m. 9:50 a.m. 2 min




Instrumento 4B: Ficha de observacion - Tiempo de atencion de incidencias

EI UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Investigadores

Yafiez Portal, Junior Hans

De La Cruz Bustamante, Geison Junior

Tipo de Prueba

Pre Prueba

Empresa Investigada

Empresa 3P Security S.A.C.

Motivo de
Investigacion

Proceso de recoleccion de datos

Fecha de Inicio

13/06/2022

Fecha Final

26/06/2022

Aplicacién movil para la Gestion de incidencias en la empresa 3P Security S.A.C., Cajamarca 2022

OBJETIVO INDICADOR MEDIDA FORMULA
Reducir el tiempo de : : n
atencion de T'e”.‘PO pro_mgdlo d_e Minutos TAI = &
o . atencion de incidencias n
incidencias
INFORMACION SOBRE EL TIEMPO DE ATENCION DE INCIDENCIAS
° i i Intervalo inicial Intervalo final Tiempo promedio de
N° Fecha N det mc(:jl_((djenuas atencion de incidencias
atendidas
(Hora) (Hora) (Minutos)
1 13/06/2022 3 10:00 a.m. 6:00 p.m. 30 min
2 14/06/2022 3 10:10 a.m. 10:00 a.m. 35 min
3 15/06/2022 3 10:20 a.m. 10:15 a.m. 38 min
4 16/06/2022 3 10:05 a.m. 10:05 a.m. 40 min
5 17/06/2022 3 10:30 a.m. 10:28 a.m. 32 min
6 18/06/2022 3 10:05 a.m. 9:55 a.m. 36 min
7 19/06/2022 3 10:00 a.m. 9:50 a.m. 40 min




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Investigadores

Yafiez Portal, Junior Hans

De La Cruz Bustamante, Geison Junior

Tipo de Prueba

Pos Prueba

Empresa Investigada

Empresa 3P Security S.A.C.

Motivo de
Investigacion

Proceso de recoleccién de datos

Fecha de Inicio

04/07/2022

Fecha Final

10/07/2022

Aplicacién movil para la Gestion de incidencias en la empresa 3P Security S.A.C., Cajamarca 2022

OBJETIVO INDICADOR MEDIDA FORMULA
Reducir el tiempo de : : n
atencion de T'e”.‘PO pro_mgdlo d_e Minutos TAI = &
o . atencion de incidencias n
incidencias
INFORMACION SOBRE EL TIEMPO DE ATENCION DE INCIDENCIAS
° i i Intervalo inicial Intervalo final Tiempo promedio de
N° Fecha N det mc(:jl_((djenmas atencion de incidencias
atendidas
(Hora) (Hora) (Minutos)
1 04/07/2022 3 10:00 a.m. 6:00 p.m. 5 min
2 05/07/2022 3 10:10 a.m. 10:00 a.m. 7 min
3 06/07/2022 3 10:20 a.m. 10:15 a.m. 9 min
4 07/07/2022 3 10:05 a.m. 10:05 a.m. 10 min
5 08/07/2022 3 10:30 a.m. 10:28 a.m. 8 min
6 09/07/2022 3 10:05 a.m. 9:55 a.m. 6 min
7 10/07/2022 3 10:00 a.m. 9:50 a.m. 5 min




Instrumento 4C: Cuestionario - Nivel de satisfaccion del cliente

A continuacion, se presenta una lista de preguntas contenidas en diez (10) items que
corresponden a su percepcion sobre la gestion de incidencias en la empresa 3P Security S.A.C. Por
favor, indique su apreciacion objetiva marcando con una “X” sobre cualquier de los nimeros 1, 2, 3,
4 65, donde:

1 2 3 4 5

Deficiente Malo Regular Bueno Excelente

Opcién de respuesta

Variable| Dimensién items
1 (2 |(3|4]|5

=

¢, Qué opina Usted sobre la definicién de las
actividades del proceso de ventas?

2. ¢Qué opina Usted sobre el uso de
herramientas tecnoldgicas para el proceso de
registro de incidencias?

3. ¢Qué opina Usted sobre el tiempo empleado
en el proceso de registro de incidencias?

4. ¢Qué opina Usted sobre la capacitacion en
métodos para el registro de incidencias?

2]

©

[ 5. ¢Qué opina Usted sobre la calidad del
2 servicio del proceso de registro de
g incidencias?

N Person . -

3 ersona 6. ¢Qué opina Usted sobre la definicion de las
5 actividades del proceso de distribucion?

B

8 7. ¢Qué opina Usted sobre el uso de

herramientas tecnoldgicas para el proceso de
atencion de incidencias?

8. ¢Qué opina Usted sobre el tiempo empleado
en el proceso de atencion de incidencias?

9. ¢Qué opina Usted sobre la capacitacion en
métodos para la atencion de incidencias?

10.¢Qué opina Usted sobre la calidad del
servicio del proceso de atencion de
incidencias?




Anexo 5. Validez de los instrumentos de recoleccion de datos

Hoja de validacion del instrumento

Instrumento:

Cuestionario

Indicaciones:

Para cada item del contenido del instrumento que revisa, marque usted con un check (+) o un

aspa (X) la opcion Si o NO que elija segin el criterio de Glaridad, Pertinencia o Relevancia.

Dimensiones

Claridad?

Pertinencia?

Relevancia®

Sugerencias

Si | Mo

Si Mo

Si No

Dimensidn: Persona

1.

i Qué opina Usted sobre la definicidn
de las actividades del proceso de
ventas?

i Qué opina Usted sobre el uso de
herramientas tecnoldgicas para el
proceso de registro de incidencias?

i Qué opina Usted sobre el tiempo
empleado en el proceso de registro de
incidencias?

;iQué opina Usted sobre la
capacitacion en métodos para el
registro de incidencias?

& Qué opina Usted sobre la calidad del
servicio del proceso de registro de
incidencias?

i Qué opina Usted sobre la definicidn
de las actividades del proceso de
distribucién?

i Qué opina Usted sobre el uso de
herramientas tecnoldgicas para el
proceso de atencion de incidencias?

i Qué opina Usted sobre el tiempo
empleado en el proceso de atencién
de incidencias?

;iQué opina Usted sobre la
capacitacion en métodos para la
atencion de incidencias?

10.

¢ Qué opina Usted sobre la calidad del
servicio del proceso de atencién de
incidencias?




IClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo
2Pertinencia: Si el item pertenece a la dimensidn.
3Relevancia: El item es apropiado para representar a la dimension especifica del constructo.

Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la

dimension.

Observaciones: Es suficiente

Opinion de aplicabilidad

Aplicable [ x] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez evaluador | Dr. Agreda Gamboa, Everson David

Especialidad del evaluador Tecnologias de la informacion

St

DNI: 18161457 Trujillo, 20 de junio del 2022




Hoja de validacion del instrumento

Instrumento:

Cuestionario

Indicaciones:

Para cada item del contenido del instrumente que revisa, marque usted con un check () o un

aspa (X) la opcion Si o NO que elija segin el criterio de Claridad. Pertinencia o Relevancia.

Dimensiones

Claridad?

Perinencia?

Relevancia®

Sugerencias

Si

Mo

Si

Mo

Si

Mo

Dimension: Persona

1.

£ Qué opina Usted sobre la definicidn
de las actividades del proceso de
ventas?

;i Qué opina Usted sobre el uso de
herramientas tecnoldgicas para el
proceso de registro de incidencias?

iQué opina Usted sobre el tiempo
empleado en el proceso de registro de
incidencias?

iCQué opina Usted sobre la
capacitacion en meétodos para el
registro de incidencias?

£ Qué opina Usted sobre la calidad del
servicio del proceso de registro de
incidencias?

£ Qué opina Usted sobre la definicidn
de las actividades del proceso de
distribucién?

iQué opina Usted sobre el uso de
herramientas tecnologicas para el
proceso de atencion de incidencias?

iQué opina Usted sobre el tiempo
empleado en el proceso de atencién
de incidencias?

iQué opina Usted sobre la
capacitacion en meétodos para la
atencion de incidencias?

10.

& Qué opina Usted sobre la calidad del
servicio del proceso de atencién de
incidencias?




IClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo
2Pertinencia: Si el item pertenece a la dimension.
*Relevancia: El item es apropiado para representar a la dimension especifica del constructo.

Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la

dimension.

Observaciones: Es suficiente

Opinion de aplicabilidad

Aplicable [ x] Aplicable después de corregir[ ] Mo aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez evaluador | Dr. Mendoza Rivera, Ricardo Dario

Especialidad del evaluador Gestion de Proyectos

DNI: 18070765 Trujillo, 20 de junio del 2022




Hoja de validacion del instrumento

Instrumento:

Cuestionario

Indicaciones:

Para cada item del contenido del instrumento que revisa, marque usted con un check () o un

aspa (X) la opcion Si o NO que elija segin el criterio de Claridad, Pertinencia o Relevancia.

Dimensiones

Claridad’

Pertinencia?

Relevancia?®

Sugerencias

Si

Mo

Si

Mo

Si

MNo

Dimension: Persona

1.

i Qué opina Usted sobre la definicidn
de las actividades del proceso de
ventas?

;i Qué opina Usted sobre el uso de
herramientas tecnolégicas para el
proceso de registro de incidencias?

;iQué opina Usted sobre el tiempo
empleado en el proceso de registro de
incidencias?

iQué opina Usted sobre Ia
capacitacion en métodos para el
registro de incidencias?

£ Qué opina Usted sobre la calidad del
servicio del proceso de registro de
incidencias?

i Qué opina Usted sobre la definicidn
de las actividades del proceso de
distribucién?

;i Qué opina Usted sobre el uso de
herramientas tecnolégicas para el
proceso de atencidn de incidencias?

iQué opina Usted sobre el tiempo
empleado en el proceso de atencidn
de incidencias?

iQué opina Usted sobre Ia
capacitacion en métodos para la
atencion de incidencias?

10.

i Qué opina Usted sobre la calidad del
servicio del proceso de atencidn de
incidencias?




IClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo
2Pertinencia: Si el item pertenece a la dimension.
4Relevancia: El item es apropiado para representar a la dimensién especifica del constructo.

Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la

dimension.

Observaciones: Es suficiente

Opinion de aplicabilidad

Aplicable [ x]

Aplicable después de comregir| ] Mo aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez evaluador

Ms. Cdrdova Otero, Juan Luis

Especialidad del evaluador

Sistemas de informacion

DNI: 18122765

Trujillo, 18 de junio del 2022




Anexo 6 - Confiabilidad de los instrumentos de recoleccién de datos

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Vélido 18 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 18 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas
las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
,897 10




Anexo 7 - Tabla de datos

Pre Prueba
ftem 1 ftem 2 item 3 item 4 ftem 5 item 6 item 7 ftem 8 ftem 9 item 10
Persona 1 1 2 1 2 2 1 2 1 1 2
Persona 2 2 2 1 2 2 1 1 2 2 2
Persona 3 2 1 2 1 1 2 1 2 1 2
Persona 4 1 2 2 2 2 1 2 2 2 2
Persona 5 1 2 1 2 2 1 1 2 1 2
Persona 6 1 2 1 2 2 1 2 1 1 2
Persona 7 2 2 1 2 2 1 1 2 2 2
Persona 8 2 1 2 1 1 2 1 2 1 2
Persona 9 1 2 2 2 2 1 2 2 2 2
Persona 10 1 2 1 2 2 1 1 2 1 2
Prom. Parcial 1.4 1.8 14 1.8 1.8 1.6 14 1.8 14 2.0
Pos Prueba
item 1 ftem 2 item 3 item 4 ftem 5 item 6 item 7 item 8 ftem 9 ftem 10
Persona 1 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5
Persona 2 5 5 5 4 4 4 4 5 4 5
Persona 3 4 4 5 5 4 5 5 5 4 4
Persona 4 4 4 5 4 5 4 5 5 5 4
Persona 5 4 5 5 4 4 5 4 5 4 5
Persona 6 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5
Persona 7 5 5 5 4 4 4 4 5 4 5
Persona 8 4 4 5 5 4 5 5 5 4 4
Persona 9 4 4 5 4 5 4 5 5 5 4
Persona 10 4 5 5 4 4 5 4 5 4 5
Prom. Parcial 4.2 4.6 5.0 4.2 4.4 4.6 4.6 5.0 4.4 4.6




Anexo 8. Desarrollo de la solucion propuesta

APLICACION MOVIL PARA LA GESTION DE INCIDENCIAS EN LA EMPRESA 3P SECURITY
S.A.C.
PLANIFICACION

- HISTORIAS DE USUARIOS

Historia de usuario Iniciar Aplicacién — Login

NUMERO DE HISTORIA 1

NOMBRE DE HISTORIA: Iniciar Aplicacion — Login
USUARIO: Cliente

ENTREVISTADO: Gerente (Pepe Ramos Latorre)
PRIORIDAD DE NEGOCIO: Alta

RIESGO DE DESARROLLO: Bajo

DESCRIPCION:

El usuario debe autentificarse ingresando un usuario y contrasefa. El usuario luego de
ingresar sus datos se verificara si los datos son correctos de lo contrario la app mostrara un
mensaje “datos son invalidos”.

OBSERVACION:

Solo los usuarios registrados pueden acceder a la aplicacién movil

Fuente: Elaboracion Propia

Historia de usuario Registro de usuarios

NUMERO DE HISTORIA 2

NOMBRE DE HISTORIA: Registro de usuarios
USUARIO: Cliente

ENTREVISTADO: Gerente (Pepe Ramos Latorre)
PRIORIDAD DE NEGOCIO: Alta

RIESGO DE DESARROLLO: Bajo

DESCRIPCION:

El cliente debera registrarse en la aplicacién, donde se le solicitara nUmero de Instalacion, E-
mail, nombres y apellidos, Documento de Identidad y teléfono celular.

OBSERVACION:

Solo se podra registrar un nuevo usuario siempre y cuando el nimero de instalacién
ingresado sea valido

Fuente: Elaboracion Propia



Historia de usuario Actualizar datos de usuario

NUMERO DE HISTORIA 3

NOMBRE DE HISTORIA: Actualizar datos de usuario
USUARIO: Cliente

ENTREVISTADO: Gerente (Pepe Ramos Latorre)
PRIORIDAD DE NEGOCIO: Alta

RIESGO DE DESARROLLO: Bajo

DESCRIPCION:

La aplicacion contara con una interfaz donde se podra modificar los datos propios del
usuario, tales como direccién y nimero de teléfono.

OBSERVACION:

Si el usuario al realizar la actualizacién no ingresa uno de los campos, la aplicacién no
actualizara la informacion.

Fuente: Elaboracion Propia

Historia de usuario Cambio de contrasefa

NUMERO DE HISTORIA 4

NOMBRE DE HISTORIA: Restablecer contrasefia
USUARIO: Cliente

ENTREVISTADO: Gerente (Pepe Ramos Latorre)
PRIORIDAD DE NEGOCIO: Alta

RIESGO DE DESARROLLO: Bajo

DESCRIPCION:

El sistema contara con una interfaz donde se podra cambiar la contrasefia de acceso al
sistema.

OBSERVACION:

Sin observaciones

Fuente: Elaboracion Propia



Historia de usuario Registro de incidencias

NUMERO DE HISTORIA 5

NOMBRE DE HISTORIA: Registro de incidencias
USUARIO: Cliente

ENTREVISTADO: Gerente (Pepe Ramos Latorre)
PRIORIDAD DE NEGOCIO: Alta

RIESGO DE DESARROLLO: Bajo

DESCRIPCION:

El registro de las incidencias debe permitir ingresar un titulo de incidencia, un resumen de la
incidencia, un numero de contacto del cliente que reporta la incidencia por si se requiere, la
fecha se generara en el momento en que se guarde la incidencia.

En el caso que seas necesario la app le permitira agregar accediendo a galeria
mediante activacion de la camara.

OBSERVACION:

Sin observaciones

Fuente: Elaboracion Propia

Historia de usuario Analisis de Incidencias

NUMERO DE HISTORIA 6

NOMBRE DE HISTORIA: Analisis de Incidencias
USUARIO: Administrador
ENTREVISTADO: Gerente (Pepe Ramos Latorre)
PRIORIDAD DE NEGOCIO: Alta

RIESGO DE DESARROLLO: Bajo

DESCRIPCION:

Una vez que el cliente haya registrado una incidencia, el administrador podra actualizar la
incidencia a pendiente, resuelta o abierta.

OBSERVACION:

Sin observaciones

Fuente: Elaboracion Propia



Historia de usuario Reporte de Incidencias

NUMERO DE HISTORIA 7

NOMBRE DE HISTORIA: Reporte de Incidencias
USUARIO: Cliente

ENTREVISTADO: Gerente (Pepe Ramos Latorre)
PRIORIDAD DE NEGOCIO: Alta

RIESGO DE DESARROLLO: Bajo

DESCRIPCION:

El reporte de incidencias mostrara todas las incidencias que fueron hechas, asi mismo se
podran filtrar las incidencias de acuerdo a su estado: resueltas, pendientes o abiertas.

OBSERVACION:

Sin observaciones

Fuente: Elaboracion Propia

- ASIGNACION DE ROLES DEL PROYECTO
En la siguiente tabla se puede ver los roles asignados para la implementaciéon de la aplicacion

Asignacion de Roles

ROLES ASIGNADO

Yafiez Portal Junior

Programadores Geison De La Cruz Bustamante
Cliente 3P SECURITY SAC
Encargado de pruebas (Tester) Pepe Ramos Latorre

Encargado de seguimiento (Tracket) | Pepe Ramos Latorre

Jefe de proyecto Pepe Ramos Latorre

Fuente: Elaboracion Propia



RELEASE PLANNING

Una vez establecida las historias de usuario, se continuaremos con la siguiente etapa que es el
“Release Planing”, a fin de poder definir y establecer fechas de entrega. En coordinacion con el
grupo de trabajo y el cliente — 3p Security SAC se determiné el “Release Planing” como se muestra
en la siguiente tabla

Release Planning

ITERA ITERA ENCARGADO DE ENCARGADO

DESARROLLO DE PRUEBAS

1 | Iniciar Aplicacion —Login X Junior Yafiez Pepe Ramos
2 | Registro de usuarios X Junior Yafiez Pepe Ramos
3 | Actualizar datos de usuario X Junior Yafiez Pepe Ramos
4 | Restablecer contrasefia X Geison de la cruz Pepe Ramos
5 | Registro de incidencias X Geison de la cruz Pepe Ramos
6 | Andlisis de Incidencia X Geison de la cruz Pepe Ramos
7 | Reporte de Incidencias X Geison de la cruz Pepe Ramos

Fuente: Elaboracion Propia

ITERACIONES DEL PROYECTO

Se realiz6 2 iteraciones, como se muestra en la tabla anterior, la Iteracion 1y 2 tendran una duracion
de 3 y 4 semanas respectivamente.

Iteraciones del proyecto

. N° DE SEMANAS
ITERACION | \istoRiA [T [ 2 31456 7
1 X
1 2 X
3 X
4 X
5 X
2 6 X
7 X

Fuente: Elaboracion Propia

PLAN DE ITERACIONES DEL PROYECTO

Luego de haber establecido el “Release Planning” y el tiempo de duracién de cada iteracion se
procede a definir las fechas de inicio y fin del desarrollo de cada historia de usuario.



Plan de Iteracion clasificados en fecha.

ITERACION N° HISTORIA FEICI:\F(':A‘ODE FECHA FIN | PROGRAMADOR
1 1 04/07/2022 | 08/07/2022 | Junior Yafiez
1 2 11/07/2022 | 15/07/2022 | Junior Yafez
1 3 18/07/2022 | 23/07/2022 | Junior Yafez
2 4 25/07/2022 | 29/07/2022 | Geison de la cruz
3 5 01/08/2022 | 05/08/2022 | Geison de la cruz
4 6 08/08/2022 | 12/08/2022 | Geison de la cruz
5 7 15/08/2022 | 19/08/2022 | Geison de la cruz
Fuente: Elaboracién Propia
ITERACION 1

De acuerdo a nuestro a “Release Planing” en esta primera iteracion se tiene que desarrollar el Login,
registro de usuarios, Actualizar datos de usuario. En la siguiente tabla se muestran de forma general
las historias de usuario de esta etapa.

Historias de usuarios de primera iteracion

N.© NOMBRE DE HISTORIA
1 | Iniciar Aplicacién —Login

2 | Registro de usuarios

3 | Actualizar datos de usuario

Fuente: Elaboracién Propia

- TAREAS DE INGENIERIA

En la siguiente tabla se muestran de manera general las correspondientes tareas de
ingenierias



Tareas de ingenieria de la primera iteracion

NOMBRE DE HISTORIA

N°DE  NO°DE

TAREA | HISTORIA

1 1 Disefio estructurado de la base de datos

Disefio de Interfaz Acceso Login

Validacién de Usuarios

Guardar la Informacién en la Base de Datos

Disefio de interfaz registro de Usuarios

Validacién de los Datos de Usuario

Guardar la Informaciéon en la Base de Datos

Disefo de interfaz actualizar datos de usuario

© ([0 [ N[O | o | bW |DN

Validacién de los Datos

W W[ W (NN |

Guardar la Informacién en la Base de Datos

=
o

Fuente: Elaboracién Propia

- DESCRIPCION TAREAS DE INGENIERIA DE LA TERACION 1

Tareas de ingenieria 1

TAREA DE INGENIERIA

N.° DE TAREA: 1 N.° DE HISTORIA: 1

NOMBRE DE TAREA: Disefio estructurado de la base de datos

TIPO DE TAREA: Desarrollo

FECHA DE INICIO: 04/07/2022 FECHA FIN: 04/07/2022

PROGRADOR RESPONSABLE: Junior Yafiez

DESCRIPCION: Se realizara el disefio de la base de datos del sistema para que pueda
contener los registros necesarios

Fuente: Elaboracion Propia



Tareas de ingenieria 2

TAREA DE INGENIERIA

N.° DE TAREA: 2 N.° DE HISTORIA: 1

NOMBRE DE TAREA: Disefio de Interfaz Acceso

TIPO DE TAREA: Desarrollo

FECHA DE INICIO: 05/07/2022 FECHA FIN: 05/07/2022

PROGRADOR RESPONSABLE: Junior Yafiez

DESCRIPCION: Se realizara el disefio de la interfaz Login, en el cual los usuarios del
sistema ingresaran su usuario y contrasefa

Fuente: Elaboracién Propia

Tareas de ingenieria 3

TAREA DE INGENIERIA

N.° DE TAREA: 3 N.° DE HISTORIA: 1

NOMBRE DE TAREA: Validacién de Usuarios

TIPO DE TAREA: Desarrollo

FECHA DE INICIO: 0618/07/2022 FECHA FIN: 06/07/2022

PROGRADOR RESPONSABLE: Junior Yafnez

DESCRIPCION: Se realizaré la verificacién de usuario y contrasefia en la base de datos,
ademas se traera toda la data del usuario ingresado

Fuente: Elaboracién Propia

Tareas de ingenieria 4

TAREA DE INGENIERIA

N.° DE TAREA: 4 N.° DE HISTORIA: 1

NOMBRE DE TAREA: Guardar la Informacién en la Base de Datos

TIPO DE TAREA: Desarrollo

FECHA DE INICIO: 07/07/2022 FECHA FIN: 08/07/2022

PROGRADOR RESPONSABLE: Junior Yafnez

DESCRIPCION: Se debe guardar en la base de datos la informacién correspondiente

Fuente: Elaboracion Propia



Tareas de ingenieria 15

TAREA DE INGENIERIA

N.° DE TAREA: 5 N.° DE HISTORIA: 2

NOMBRE DE TAREA: Disefio de interfaz registro de Usuarios

TIPO DE TAREA: Desarrollo

FECHA DE INICIO: 11/07/2022 FECHA FIN: 11/07/2022

PROGRADOR RESPONSABLE: Junior Yafiez

DESCRIPCION: Se realizara el disefio de interfaz de usuario para registrar a los
usuarios.

Fuente: Elaboracién Propia

Tareas de ingenieria 16

TAREA DE INGENIERIA

N.° DE TAREA: 6 N.© DE HISTORIA: 2

NOMBRE DE TAREA: Validacion de los Datos de Usuario

TIPO DE TAREA: Desarrollo

FECHA DE INICIO: 12/07/2022 FECHA FIN: 13/07/2022

PROGRADOR RESPONSABLE: Junior Yafiez

DESCRIPCION: Se requiere validar los datos en la base de datos para no se repita
ninguna data ingresada.

Fuente: Elaboracién Propia

Tareas de ingenieria 7

TAREA DE INGENIERIA

N.° DE TAREA: 7 N.© DE HISTORIA: 2

NOMBRE DE TAREA: Guardar la Informacién en la Base de Datos

TIPO DE TAREA: Desarrollo

FECHA DE INICIO: 14/07/2022 FECHA FIN: 15/07/2022

PROGRADOR RESPONSABLE: Junior Yafnez

DESCRIPCION: Se guardar la informacion en la base de datos para
mantener un registro de cada usuario que tendra acceso al sistema

Fuente: Elaboracion Propia



Tareas de ingenieria 8

TAREA DE INGENIERIA

N.° DE TAREA: 8 N.° DE HISTORIA: 3

NOMBRE DE TAREA: Disefio de interfaz actualizar datos de usuario

TIPO DE TAREA: Desarrollo

FECHA DE INICIO: 18/07/2022 FECHA FIN: 19/07/2022

PROGRADOR RESPONSABLE: Junior Yafiez

DESCRIPCION: Se realizara el disefio de interfaz actualizar datos de usuario

Fuente: Elaboraciéon Propia

Tareas de ingenieria 9

TAREA DE INGENIERIA

N.° DE TAREA: 9 N.° DE HISTORIA: 3

NOMBRE DE TAREA: Validacién de los Datos

TIPO DE TAREA: Desarrollo

FECHA DE INICIO: 20/07/2022 FECHA FIN: 21/07/2022

PROGRADOR RESPONSABLE: Junior Yafnez

DESCRIPCION: Se requiere validar los datos en la base de datos para no se repita
ninguna data ingresada

Fuente: Elaboracién Propia

Tareas de ingenieria 10

TAREA DE INGENIERIA

N.° DE TAREA: 10 N.° DE HISTORIA: 3

NOMBRE DE TAREA: Guardar la Informacién en la Base de Datos

TIPO DE TAREA: Desarrollo

FECHA DE INICIO: 22/07/2022 FECHA FIN: 23/07/2022

PROGRADOR RESPONSABLE: Junior Yafnez

DESCRIPCION: Se guardara la informacion en la base de datos para mantener un
registro de cada usuario que tendra acceso al sistema

Fuente: Elaboracion Propia



PRUEBAS DE ACEPTACION PRIMERA ITERACION

1° Prueba de Aceptacion.

CASO DE PRUEBA DE ACEPTACION

CODIGO: 1
N.° DE HISTORIA 1
NOMBRE DE HISTORIA: Iniciar Aplicacion — Login
El usuario debe estar registrado en la base

CONDICIONES DE EJECUCION:
de datos

ENTRADA/PASOS DE EJECUCION:

Ingresar a la aplicacion

Ingresar el usuario y la contrasefia en pantalla de Login
Hacer clic en iniciar sesion

Ingresa a la aplicacion y se carga el menu
principal
La prueba se concluy6 de manera
satisfactoria

Fuente: Elaboracion Propia

RESULTADOS ESPERADOQOS:

EVALUACION DE PRUEBAS:

2° Prueba de Aceptacion.

CASO DE PRUEBA DE ACEPTACION

CODIGO: 2

N.° DE HISTORIA 2

NOMBRE DE HISTORIA: Registro de usuarios

CONDICIONES DE EJECUCION: El usuario debe ingresar a la base de datos.

ENTRADA/PASOS DE EJECUCION:
Ingresar a la tabla usuarios

Ingresar los datos del usuario

Hacer clic en Guardar

Los datos del usuario se guardan
correctamente
La prueba se concluy6 de manera
satisfactoria

Fuente: Elaboracion Propia

RESULTADOS ESPERADOQOS:

EVALUACION DE PRUEBAS:




3° Prueba de Aceptacion.

CASO DE PRUEBA DE ACEPTACION

CODIGO: 3
N.° DE HISTORIA 3
NOMBRE DE HISTORIA: Actualizar datos de usuario

CONDICIONES DE EJECUCION:

ENTRADA/PASOS DE EJECUCION:

Presionar las 3 lineas de la parte superior izquierda
Presionar en la opcion “mis datos”

Cambiar los datos necesarios

Presionar en el boton “actualizar”

RESULTADOS ESPERADOS: Los datos se actualizaran correctamente

La prueba se concluy6 de manera
satisfactoria
Fuente: Elaboracién Propia

EVALUACION DE PRUEBAS:




CAPTURAS DE PANTALLA DE LA PRIMERA ITERACION

Captura de pantalla Splash Screen

{8)

3P SECURITY

Fuente: Elaboracion Propia
Captura de pantalla del Login usuario
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Fuente: Elaboracion Propia



Captura de pantalla Registro de Usuario

<
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ACCOUNT
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#
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B8 Usuario (Correo Electrénico)
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Fuente: Elaboracion Propia



- ITERACION 2

En la segunda Iteracion se desarroll6 el Restablecer contrasefia del usuario, registro de
Incidencias, Andlisis de Incidencia y reporte de Incidencias.

Historias de usuarios de segunda lteracion

N.© NOMBRE DE HISTORIA
4 | Restablecer contrasefia

5 | Registro de incidencias

6 | Andlisis de Incidencia

7 | Reporte de Incidencias

Fuente: Elaboracién Propia
- TAREAS DE INGENIERIA
En la siguiente tabla se muestran de manera general las tareas de ingenieria

Tareas de ingenieria de la primera iteracion

_II_\IAOREI)EEA HII;.'I?(.[))REIA NOMBRE DE HISTORIA
11 4 Disefio de Interfaz Restablecer contrasefia
12 4 Validacion de Usuarios
13 4 Guardar la Informacion en la Base de Datos
14 5 Disefio de interfaz registro de Incidencia
15 5 Validacion de Datos
16 5 Guardar la Informacion en la Base de Datos
17 6 Disefio de interfaz Analisis de Incidencia
18 6 Actualizacion de la Informacién en la Base de Datos
19 7 Disefio de interfaz Reporte de Incidencia
20 7 Disefio de Interfaz Reporte de Incidencia por estado

Fuente: Elaboracion Propia



DESCRIPCION TAREAS DE INGENIERIA DE LA TERACION 2

Tareas de ingenieria 11

TAREA DE INGENIERIA

N.° DE TAREA: 11 N.° DE HISTORIA: 4

NOMBRE DE TAREA: Disefio de Interfaz Restablecer contrasefa

TIPO DE TAREA: Desarrollo

FECHA DE INICIO: 25/07/2022 FECHA FIN: 25/07/2022

PROGRADOR RESPONSABLE: Geison De La Cruz

DESCRIPCION: Se realizara el disefio de la interfaz para restablecer la contrasefia de
un usuario mediante correo electrénico, donde pedira el ingreso del correo eléctrico y
mediante un botdn se enviara la informacion.

Fuente: Elaboracion Propia

Tareas de ingenieria 12

TAREA DE INGENIERIA

N.° DE TAREA: 12 N.° DE HISTORIA: 4

NOMBRE DE TAREA: Validaciéon de Usuarios

TIPO DE TAREA: Desarrollo

FECHA DE INICIO: 26/07/2022 FECHA FIN: 27/07/2022

PROGRADOR RESPONSABLE: Geison De La Cruz

DESCRIPCION: Se validara que el usuario se encuentre registrado en la base de Datos
de Fire Base para poder restablecer contrasefa, de lo contrario nos mostrara que el
usuario no se encuentra registrado.

Fuente: Elaboracién Propia



Tareas de ingenieria 13

TAREA DE INGENIERIA

N.° DE TAREA: 13 N.° DE HISTORIA: 4

NOMBRE DE TAREA: Guardar la Informacioén en la Base de Datos

TIPO DE TAREA: Desarrollo

FECHA DE INICIO: 28/07/2022 FECHA FIN: 29/07/2022

PROGRADOR RESPONSABLE: Geison De La Cruz

DESCRIPCION: La base de datos de Fire Base redireccionara a un enlace donde se
colocara la nueva contrasefia, una vez ingresada se actualizara la base de datos con la
nueva contrasefia.

Fuente: Elaboracién Propia

Tareas de ingenieria 14

TAREA DE INGENIERIA

N.° DE TAREA: 14 N.° DE HISTORIA: 5

NOMBRE DE TAREA: Disefio de interfaz registro de Incidencia

TIPO DE TAREA: Desarrollo

FECHA DE INICIO: 01/08/2022 FECHA FIN: 01/08/2022

PROGRADOR RESPONSABLE: Geison De La Cruz

DESCRIPCION: La interfaz contara con ID, Nombre de Incidencia, Resumen de
Incidencia, Nombre del Cliente, numero de Contacto, fecha y un botén que permita
guardar la informacion.

Fuente: Elaboracién Propia

Tareas de ingenieria 15

TAREA DE INGENIERIA

N.° DE TAREA: 15 N.° DE HISTORIA: 5

NOMBRE DE TAREA: Validacion de Datos

TIPO DE TAREA: Desarrollo

FECHA DE INICIO: 02/08/2022 FECHA FIN: 03/08/2022

PROGRADOR RESPONSABLE: Geison De La Cruz

DESCRIPCION: El ID y fecha seran autométicas, el ID se tendra en cuenta un numero
correlativo y en cuanta a la fecha esta tomara automaticamente la fecha actual en que
se registra la incidencia, si se trata de guardar la incidencia con alguno de los campos
en blanco este nos mostrard un mensaje indicando que falta llenar informacion.

Fuente: Elaboracion Propia



Tareas de ingenieria 16

TAREA DE INGENIERIA

N.° DE TAREA: 16 N.° DE HISTORIA: 5

NOMBRE DE TAREA: Guardar la Informacioén en la Base de Datos

TIPO DE TAREA: Desarrollo

FECHA DE INICIO: 04/08/2022 FECHA FIN: 05/08/2022

PROGRADOR RESPONSABLE: Geison De La Cruz

DESCRIPCION: El usuario al tocar en el boton “Guardar”, podra registrar toda la
informacion ingresa en la base de Datos de Fire Base, asi mismo nos dirigira el menu
principal.

Fuente: Elaboracién Propia

Tareas de ingenieria 17

TAREA DE INGENIERIA

N.° DE TAREA: 17 N.© DE HISTORIA: 6

NOMBRE DE TAREA: Disefio de interfaz Analisis de Incidencia

TIPO DE TAREA: Desarrollo

FECHA DE INICIO: 08/08/2022 FECHA FIN: 10/08/2022

PROGRADOR RESPONSABLE: Geison De La Cruz

DESCRIPCION: La interfaz contara con ID, Nombre de Incidencia, Resumen de
Incidencia, Nombre del Cliente, numero de Contacto, fecha, un grupo de radio buttons
con las opciones Resuelta, Pendiente, abierta y un botén actualizar.

Fuente: Elaboracién Propia

Tareas de ingenieria 18

TAREA DE INGENIERIA

N.° DE TAREA: 18 N.° DE HISTORIA: 6

NOMBRE DE TAREA: Actualizacion de la Informacién en la Base de Datos

TIPO DE TAREA: Desarrollo

FECHA DE INICIO: 11/08/2022 FECHA FIN: 12/08/2022

PROGRADOR RESPONSABLE: Geison De La Cruz

DESCRIPCION: Se mostrara la informacion con el ID, Nombre de Incidencia, Resumen
de Incidencia, Nombre del Cliente, numero de Contacto, fecha estos campos solo se
podran visualizar mas no editar a diferencia del grupo de radio buttons con las opciones
Resuelta, Pendiente, abierta el cual nos permitird seleccionar una sola opcién y
mediante el botdn de Actualizar se guardaréa esta informacién adicional de la incidencia
en la base de datos de Fire Base.

Fuente: Elaboracién Propia



Tareas de ingenieria 19

TAREA DE INGENIERIA

N.° DE TAREA: 19 N.© DE HISTORIA: 7

NOMBRE DE TAREA: Disefio de interfaz Reporte de Incidencia

TIPO DE TAREA: Desarrollo

FECHA DE INICIO: 15/08/2022 FECHA FIN: 16/08/2022

PROGRADOR RESPONSABLE: Geison De La Cruz

DESCRIPCION: Disefiar las interfaces donde se mostrara el reporte de las incidencias,
mediante 3 pestafias de acuerdo al estado.
Fuente: Elaboracion Propia

Tareas de ingenieria 20

TAREA DE INGENIERIA

N.° DE TAREA: 20 N.© DE HISTORIA: 8

NOMBRE DE TAREA: Reporte de Incidencia por estado

TIPO DE TAREA: Desarrollo

FECHA DE INICIO: 17/08/2022 FECHA FIN: 19/08/2022

PROGRADOR RESPONSABLE: Geison De La Cruz

DESCRIPCION: Crear ListView con una condicion que cargue el reporte de las
incidencias de acuerdo a su estado
Fuente: Elaboracion Propia

PRUEBAS DE ACEPTACION SEGUNDA ITERACION

4° Prueba de Aceptacion.

CASO DE PRUEBA DE ACEPTACION

CODIGO: 4
N.° DE HISTORIA 4
NOMBRE DE HISTORIA: Restablecer contrasefia

CONDICIONES DE EJECUCION:

ENTRADA/PASOS DE EJECUCION:

Presionar en la opcion “Olvide mi contrasefia”
Ingresar el correo a donde se enviara la Contrasefa
Presionar en el boton “NEXT”

Se ingresa Nueva contrasefia

RESULTADOS ESPERADOS: Se actualizara correctamente la contrasena

La prueba se concluyé de manera
satisfactoria
Fuente: Elaboracion Propia

EVALUACION DE PRUEBAS:




5° Prueba de Aceptacion

CASO DE PRUEBA DE ACEPTACION

CODIGO: 5

N.° DE HISTORIA 5

NOMBRE DE HISTORIA: Registro de incidencias
CONDICIONES DE EJECUCION: El usuario debe haber iniciado sesion

ENTRADA/PASOS DE EJECUCION:

Ingresar a la aplicacion

Seleccionar la opcién incidencias

Ingresar todos los campos necesarios para registrar la incidencia
Presionar el botén “Guardar”

RESULTADOS ESPERADOS:

La incidencia se registra en la base de datos
ademas el id se genera automaticamente
La prueba se concluy6 de manera
satisfactoria

Fuente: Elaboracion Propia

EVALUACION DE PRUEBAS:

6° Prueba de Aceptacion

CASO DE PRUEBA DE ACEPTACION

CODIGO: 6

N.° DE HISTORIA 6

NOMBRE DE HISTORIA: Analisis de Incidencia

CONDICIONES DE EJECUCION: El usuario debe tener incidencias asignadas

ENTRADA/PASOS DE EJECUCION:

Ingresar a la aplicacion

Seleccionar la opcién incidencias

Seleccionar una incidencia

Cambiar el estado a Resuelta, pendiente o abierto segln sea el caso
Presionar el botén “Actualizar

RESULTADOS ESPERADOS:

La incidencia se actualiza en la base de
datos
La prueba se concluy6 de manera
satisfactoria

Fuente: Elaboracién Propia

EVALUACION DE PRUEBAS:

7° Prueba de Aceptacion.

CASO DE PRUEBA DE ACEPTACION

CODIGO: 7

N.° DE HISTORIA 7

NOMBRE DE HISTORIA: Reporte de Incidencias
CONDICIONES DE EJECUCION: Cliente

ENTRADA/PASOS DE EJECUCION:
Ingresar a la aplicacion
Seleccionar la opcién reporte
Se muestra los resultados de acuerdo al estado resueltas, pendiente o abiertas.
. Se mostrara el tipo de reporte seleccionado
RESULTADOS ESPERADOS: de acuerdo al estado
La prueba se concluy6 de manera
satisfactoria
Fuente: Elaboracién Propia

EVALUACION DE PRUEBAS:




CAPTURAS DE PANTALLA DE LA SEGUNDA ITERACION

Captura de pantalla Restablecer Contrasefia

FORGET
PASSWORD

Email

NEXT

Fuente: Elaboracion Propia

Captura de pantalla Menu Principal

Hello Nombre de Usuarios

-

3

™
Incidencias Reporte
nﬂ . \}::__‘/1‘ {
Contactanos Consultas

Fuente: Elaboracion Propia
Captura de pantalla Registro de Incidencia



REGISTRO DE
INCIDENCIA

— Numarn de incidencia

f

# Titulo de incidencia

Resumen de Incidencia

Apellidos y Nombres

D MNumero de Contacto

— Fecha

A 1102022

REGISTRAR

Fuente: Elaboracion Propia

Captura de pantalla Andlisis de Incidencia

— Numero de incidencia
f 1

i~ Titulo de incidencia

#  Erroren el servidor

i~ Resumen de Incidencia

2 Sereinicia constantemente

— Apellidos y Nombres

2 Geison De La Cruz Bustamante

— Numere de Contaclo

[ 976898980

— Fecha

A 24s9/2022

ESTADO

(O Resuelte () Pendiente () Abierta

ACTUALIZAR

Fuente: Elaboracion Propia

Captura de pantalla Reporte de Incidencia



TODOS RESUELTAS ABIERTAS

Error en el servidor

Se reinicia constantemente
Geison De La Cruz Bustamante
G76898989

24/9/2022

Resuelto

Deteccion de Incendio
Sensores no encienden
Youvert Zelada
976787978

24/9/2022

Abierta

CcCcTv

Falla en disca duro de DVR
Sonia Corea

97BATETET

24/9/2022

perdida sefial

camaras no se visualizan
Geison De la Cruz
5976898989

24/9/2022

Abierta

Fuente: Elaboracion Propia

Captura de pantalla Reporte de Incidencia por estado

TODOS RESUELTAS ABIERTAS

Error en el servidor

Se reinicia constantemente
Geison De La Cruz Bustamante
076898989

24/9/2022

Resuelto

Fuente: Elaboracion Propia



Captura de pantalla Reporte de Incidencia por estado

TODOS RESUELTAS

Deteccidn de Incendio
Sensores No encienden
Youvert Zelada
B767BTIT7H

24972022

Abierta

perdida sefal

camaras no se visualizan
Geison De la Cruz
076898989

24/97/2022

Abierta

Fuente: Elaboracion Propia

ABIERTAS




IMPLEMENTACION DE BASE DE DATOS FIREBASE

Firebase Realtime Database es una base de datos alojada en la nube. Los datos se almacenan en
formato JSON y se sincronizan en tiempo real con cada cliente conectado. Cuando compilas apps
multiplataforma con nuestros SDK de plataformas de Apple, Android y JavaScript, todos tus clientes
comparten una instancia de Realtime Database y reciben actualizaciones autométicamente con los
datos mas recientes. Para la implementacion de la base de datos se utilizd Firebase como se
muestra en la siguiente figura:

3p Security « ralad

Firebase

Realtime Database

Datos Reglas

Descripcion genera.. L3

Copias de seguridad Uso

Firestore Database

Protege tus recursos de Realtime Database contra los abusos, como fraudes de facturacién o suplantacion de

App Check e identidad. Configurar la Verific

GD hittps://p-security.firebaseio.com

Extensions

Compilacion ~
Lanzamiento y supervisionv
Analytics ~

Participacion ~

1c: "24/9/2022"

estadoInc: "Resuelto”

ineteInc: "Geison De La Cruz Bustamante”

nameInc: "Error en el servidor”

Spark
Sin

Actualizar

ANDROID STUDIO

Android Studio es el entorno de desarrollo integrado (IDE) oficial para el desarrollo de apps para
Android su cédigo fuente es java, para el presente proyecto se utilizd esta herramienta, en la
siguiente figura se muestra la codificacion en java en Android Studio.

3pSecurity | app | src
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