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Resumen

Contar con una efectiva gestion de incidencias ayuda al crecimiento empresarial,
pero este proceso se torna ineficiente, cuando no se toma en cuenta el impacto de
las reincidencias de errores e incumplimientos de los servicios. Los medios
tecnoldgicos sirven de soporte para contrarrestar con esta probleméatica. En
consecuencia, la finalidad de la investigacion, es determinar la influencia de una
aplicacion movil de geolocalizacion utilizando Flutter para la gestion de incidencias
de telefonia en la empresa Communications S.A.C Lima 2022. La investigacion fue
aplicada, teniendo un disefio Pre- experimental con un enfoque cuantitativo; en
cuanto a la poblacion fueron 190 incidencias en un lapso de 21 dias, ademas la
técnica de recoleccion fue el fichaje y el instrumento fueron agrupados mediante
ficha de registro, siendo validados por expertos, para luego ser procesados
mediante el software SPSS stadisctics en su version 26. Los resultados alcanzados
por la aplicacién mévil de geolocalizacion, obtuvieron, para la tasa de resolucion de
incidencias pasara de 31.51% a optimizarse en un 88.57% y para tasa de
incidencias reabiertas paso de un 64.87% a reducirse en un 6.05%, por lo que se
concluyd, que la aplicacion moévil de geolocalizacion utilizando Flutter mejoré

positivamente la gestién de incidencias.

Palabras clave: Gestion de Incidencias, Geolocalizacion, SCRUM
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Abstract

Effective incident management helps business growth, but this process
becomes inefficient when the impact of recurrent errors and non-compliance of
services is not taken into account. Technological means serve as a support to
counteract this problem. Consequently, the purpose of the research is to
determine the influence of a mobile geolocation application using Flutter for the
management of telephone incidents in the company Communications S.A.C
Lima 2022. The research was applied, having a pre-experimental design with a
quantitative approach; as for the population, there were 190 incidents in a period
of 21 days, in addition the collection technigue was the recording and the
instrument was grouped by registration form, being validated by experts, and then
processed by SPSS stadisctics software in its version 26. The results achieved by
the geolocation mobile application, obtained for the incident resolution rate went
from 31.51% to be optimized by 88.57% and for the rate of reopened incidents
went from 64.87% to be reduced by 6.05%, so it was concluded that the
geolocation mobile application using Flutter positively improved incident
management.

Keywords: Incident Management, Geolocation, SCRUM



I. INTRODUCCION

Actualmente la tecnologia forma parte esencial de la vida de cada persona
o institucion (Moreno et al., 2019, p.51); las empresas han aprovechado su uso
para la automatizacion de sus procesos. En ese sentido, las (Tic) también
llamadas Tecnologias de la Informacién y Comunicacion, cambiaron la forma
como trabajamos, siendo clave para gestionar recursos, agilizar las
comunicaciones y maximizar la productividad en las empresas; dicha aplicacion

en la organizacion debe llevarse de manera prudente (Cano-Pita, 2018, p.504).

En el 2020 aproximadamente 3800 millones de personas en los cincuenta
paises mas poblados usaban Smartphone (Sela et al., 2022, p.1), su uso se
convirtiéd en un eje esencial en nuestra vida, infiriendo en actividades cotidianas,
como la movilidad y la actividad fisica (Keusch et al., 2022). A través del sistema
de posicionamiento global GPS, se ha garantizado a los usuarios una facil
ubicacion a partir de las coordenadas enviadas (Sadeghian et al., 2021).

En el &mbito internacional en Philippines, se reportaron incidentes sociales
delictivos que impactaban en la gestion de incidencias de una comunidad, por
no saber el lugar donde ocurrian las incidencias, ademas no se disponia de una

plataforma que facilite la integracion del GPS para la ubicacién (Ignaco, 2021).

En Latinoamérica, en el pais de Chile se evidencio, que los problemas de los
servicios de telefonia, estaban ligados a los niveles de operacion y calidad del
servicio otorgado a los usuarios, ademas, se demostro que, por la mala gestion
de incidentes, estos impactaban en los tiempos de atencion, produciéndoles

altos costos por la mala planificacién (Contreras et al., 2016, parr.5).

En el ambiente nacional, la (ONGEI) oficina Nacional de Gobierno
electrénico e Informatica detecto un problema, que se centrdé en el incremento
de los requerimientos de TI, al gestionar los incidentes; se evidenciaron
debilidades en los tiempos de respuesta y restauracion del servicio, por la

deficiente atencion de los incidentes reportados (Loayza, 2016, p.221).

El estudio, fue realizado en Communications, empresa encargada de brindar
el servicio de mantenimiento de telefonia; el area de telefonia, se encarga del

monitoreo de las incidencias reportadas, donde se ha evidenciado: deficiencias



al registrar las incidencias y carencia de referenciacion en las ubicaciones
geograficas de teléfonos publicos. Esto ha causado, incumplimiento en las
actividades asociadas al desarrollo optimo de la resolucion de incidencias. A
continuacion, mostraremos los indicadores que se reflejan en la gestion de

incidencias de telefonia del periodo octubre 2022:

Figura N° 1. Tasa de resolucion de incidencias

Fuente Elaboracion Propia

Al apreciar la figura 1, observamos que la tasa de resolucion de incidencias
tuvo una resolucion promedio del 31.51%, siendo un porcentaje inferior a lo

esperado por la empresa.

Figura N° 2 Tasa incidencias reabiertas

Fuente: Elaboracion Propia

Asi mismo, la figura 2, muestra que la inexactitud en la ubicacién geografica
de telefonia, ha consumido tiempo valioso al trazar la ruta, ocasionado que las

incidencias se reabran. Por ello, la tasa de incidencias reabierta es 64.87%.

De incurrir en incumplimiento del acuerdo de nivel de servicio (SLA),
acreditan sanciones, para ello, se propone implementar una aplicacion movil que
faculte la creacion y obtencion de informacion de incidencias y la ubicacion de la

telefonia publica.

Seguidamente, se especifica la cuestion principal de la investigacion: ¢En
gué medida una Aplicacién Mévil de Geolocalizacion utilizando Flutter influye en
la gestion de incidencias de Telefonia en la Empresa Communications SAC en
Lima?, la primera cuestion especifica: ¢ En qué medida una Aplicacion Movil de
Geolocalizacion utilizando Flutter influye en la tasa de resolucion de incidencias
de la gestion de incidencias de telefonia en la empresa Communications SAC en

Lima?, la segunda cuestion especifica: ¢ En qué medida una Aplicacion Movil de



Geolocalizacién utilizando Flutter influye positivamente en la tasa de incidencias
reabiertas de la gestibn de incidencias de telefonia en la empresa

Communications SAC en Lima?.

En seguida se justifica la investigacion, por el lado tedrico, los sistemas de
geolocalizacibn movil tienen como objeto, emplear recursos para asistir a
usuarios finales (Espinoza-Ramirez et al., 2018), asignando informacién
geografica de la telefonia publica instalada, mediante el GPS del Smartphone.
Por el lado practico, el aplicativo movil permite realizar actividades y acceder a
servicios (lzquierdo et al., 2021), brindando un control efectivo al gestionar
incidencias. Por el lado econdmico, se quiere reducir las penalidades impuestas.
Por el lado social el aplicativo servira como herramienta para la blusqueda de
telefonia publica; por el lado metodoldgico, la investigacion se desarrollé con la
metodologia Scrum. Por el lado técnico, el uso del framework flutter, la

plataforma Android, lenguaje Dart y la base de datos Firebase.

Se formulo para el objetivo global, Determinar en qué medida una Aplicacion
Mévil de Geolocalizacion utilizando Flutter influye en la gestidén de incidencias de
telefonia en la empresa Communications SAC en Lima. Referente a los objetivos
especificos son: Determinar en qué medida una Aplicacion Movil de
Geolocalizacién utilizando Flutter influye en la tasa de resolucién de incidencias
de la gestion de incidencias en la empresa Communications SAC en Lima y
determinar en qué medida una Aplicacion Mévil de Geolocalizacion utilizando
Flutter influye en la Tasa de incidencias reabiertas de la gestion de incidencias
de telefonia en la empresa Communications SAC en Lima.

La hipétesis general que se plantea es: La Aplicacion Movil de
Geolocalizacién utilizando Flutter mejora la gestion de incidencias de telefonia
en la empresa Communications SAC en Lima, la primera hipoétesis especifica: La
Aplicacion Movil de Geolocalizacion utilizando Flutter mejora la tasa de
resolucion de incidencias de la gestion de incidencias de telefonia en la empresa
Communications SAC en Lima, la segunda hipoétesis especifica: La Aplicacion
Moévil de Geolocalizacion utilizando Flutter mejora la Tasa de incidencias
reabiertas de la gestibn de incidencias de telefonia en la empresa

Communications SAC en Lima.



ll. MARCO TEORICO

Para elaborar este proyecto, se tuvo en cuenta algunos trabajos similares
desarrollados en los ultimos afos, a fin de entender su problematica, objetivos y

sus conclusiones planteadas que sirven de apoyo a la investigacion.

En antecedente nacional, segun la investigacion desarrollada en la
universidad Cesar Vallejo, en un poder judicial de Lima, cuyo propdsito fue,
implementar una aplicacion movil que permita gestionar las incidencias; tuvo un
disefio pre experimental, la poblacion fue, el personal externo e interno; el
instrumento abarco entrevistas y encuestas. Producto del estudio, el grado de
resolucién de incidencias y el grado de cumplimiento de incidencias reabiertas,
mostraron mejoras. Finalmente, los autores dictaminaron que, se mejor6 el
rendimiento de la gestion de incidentes mediante la aplicacion movil,
incrementandose a un 0.53; la eficiencia paso de un 67.01% a un 94.04%. (de
Oliveira & Lebn, 2019), EI aporte relevante fue, la fundamentacion de

indicadores inmersos en la gestion de incidentes y su aplicabilidad

Segun mencionan en la investigacibn sostenida en la universidad
Nacional de Ucayali en una empresa de telecomunicaciones, cuyo proposito
estuvo ligado a la implementacion de wuna app movil basado en
georreferenciacion que faculto la optimizacion al gestionar averias y reclamos,
tuvo un disefio experimental, la poblacion fueron 37 trabajadores, el instrumento,
cuestionarios y fichas textuales. Los resultados alcanzados, fueron la calificacion
aprobatoria de la confiabilidad de la aplicacion en un 52.9% y la usabilidad en un
67.6%. Finalmente, los autores concluyeron que, el aplicativo de geolocalizacion,
mejord la administracién de reclamos y averias presentados (Esteban & Valega,
2015). El aporte fue el uso de la geolocalizacién para mejorar la usabilidad y

confiabilidad.

Por otro lado, segun el articulo cientifico, que se desarrollé6 en una
empresa dedica a la prestacion de servicios Tl, cuyo propésito fue, llevar a cabo
la elaboracién de una herramienta web, que optimizara la forma de gestionar las
incidencias; conto con un disefio experimental, la muestra fueron 20 incidencias,
el instrumento, guias de observacion. Los resultados alcanzados llevaron, a

intensificar la tasa de resolucion de incidencia de un 61.48% a un 87% vy la



reduccion de la tasa de incidencias reabiertas de un 16.80% a un 8.35%.
Finalmente, los autores concluyeron que el sistema implementado, mejoro la
forma de gestionar los incidentes (Ocrospoma & Romero, 2021). El aporte fue la
trascendencia de aplicar los indicadores, mediante el sistema informatico

Como expresa el articulo cientifico, en el estudio desarrollado en una
empresa de operador mévil, cuyo propésito fue la ejecucion de un sistema que
automatizo la gestion de cambio, conto con un disefio experimental, del tipo
aplicada, la poblacion fueron las gestiones de cambio del periodo 2019-2020.Los
resultados obtenidos fueron la reduccion de soluciones fallidas en el 2019 de
74.95% a 59.86% en 2020; por otro lado, la tasa de éxito, incremento de un
25.05% a un 40.14%. en consecuencia, el autor sostuvo que, el sistema mejord
la forma de gestionar incidentes reduciendo al 20.14% en la tasa de errores y un
incremento del 60.28% (Romero, 2022).El aporte fueron los conceptos de la

gestiéon de incidencias y su la aplicabilidad en los indicadores.

En el campo internacional, se tiene la investigacion realizada en la
Universidad Nacional del Centro de la Provincia de Buenos Aires, en una region
del pais tuvo como propésito, verificar la efectividad de la geolocalizaciéon para
gestionar de incidencias de transito. Tuvo un disefio pre experimental, la
poblacién abarco 44 incidentes, la muestra 33 incidencias. Como resultado, se
consiguié una mejoria importante en la cantidad de incidentes y ubicaciones
reconocidas. Finalmente, los autores concluyeron que se obtuvieron mejoras en
la percepcién de incidentes en un 89.7% y un incremento del 98% en la
efectividad de la geolocalizacion para (Caimmi & Vallejos, 2016). El aporte
fundamental fue la influencia de la aplicacién de geolocalizacion para gestionar

incidentes en tiempo real.

Segun el estudio efectuado en Universidad Técnica de Cotopaxi, para
parroquias urbanas, cuyo propdsito consistid, en el desarrollo de un aplicativo
movil que geolocalice incidencias en los centros médicos reportados por los
pacientes, tuvo un disefio experimental, la poblacion 25761 parroquias, la
muestra 250 parroquias, utiliz6 las encuestas como instrumento. Los logros
obtenidos contuvieron la mejora de la usabilidad y utilidad mediante la

localizacion de los puntos de atencion. Los autores concluyeron que el aplicativo



movil de geolocalizacién logré ubicar los centros y especialidades de los médicos
respaldandose con una disponibilidad del 74% (Ayala & Segovia 2016). El aporte
fue la obtencion de datos en tiempo real mediante el uso del GPS para solucionar

incidentes.

Tal como se demostro, en el articulo cientifico efectuado en la universidad
Lusofona University of Porto, desarrollado en una empresa multinacional, cuyo
proposito fue optimizar la gestion de incidencias, utilizando una herramienta de
simulacién de procesos. La poblaciéon fueron 360 incidencias. Los resultados que
se obtuvieron, fueron la automatizacion de las actividades y la mejora el proceso
de incidencias. Finalmente, los autores concluyeron que mediante la herramienta
se logré reducir el tiempo para gestionar incidentes en 10%, y la tasa de
reapertura de incidentes, mantuvo un indice del 5%. El aporte de la investigacion
fue, la identificacion de como las reaperturas de las solicitudes impactan en la

gestiéon de incidencias.

Finalmente, tal como se demostrd, en el estudio efectuado en su en
Espafia cuyo propésito fue desarrollar un sistema web para gestionar las
incidencias utilizando la metodologia SCRUM, tuvo disefio pre experimental, la
poblacion consto de 300 trabajadores y la muestra 120 trabajadores. Como
resultados se obtuvo una mejora del 10% para la tasa de incidencias reabiertas.
Para finaliza, el autor llego a la conclusion que, la aplicaciéon web logré un
impacto positivo a como se venian desarrollando las actividades de la gestion de
incidencias, siendo de gran benéfico al cumplir con los plazos de resolucion.
(Ambrés, 2017). El aporte fue la utilizacion de la metoddloga Scrum para la

gestion de incidentes.

Referente a las teorias que fueron consultadas, se considerd pertinente
tomar como fundamento las teorias de sistemas y de gestibn. Segun
(Dominguez-Rios et al., 2016, p.131),los sistemas han propiciado que los todos
elementos entre si, obtengan resultados y alcancen metas en conjunto. Asi
mismo, sostiene que las caracteristicas destacables, son que su uso, puede
aplicarse en cualquier area, ademas, los resultados pueden ser expresado
cuantitativamente y cualitativamente. Finalmente (Peralta, 2016),la teoria

general de sistemas, ha sido aplicada a diversas disciplinas con el fin de



investigar los conceptos y modelos. Asi mismo, ha generado aportes valiosos,
siendo capaz de analizar problemas en entonos reales proponiendo soluciones

innovadoras.

Referente a la teoria de gestion, (Lopez, 2016), Manifiesto que la gestion,
es la capacidad de conocer que se quiere hacer, plasmandose de una manera
deseable. Asi mismo, sefialé que es un proceso articulado en la planeacion y
direccion, vinculados a la arquitectura de una empresa. Por otro lado (Martinez
et al., 2021), refirieron que la gestion, es un mecanismo fundamental, inmersos
en los procesos organizacionales. Finalmente (Llarena et al., 2014), acotan que,
mediante la gestidn, se logra obtener un valor agregado al servicio, reflejandose
en la reingenieria y optimizacién de procesos que impactan en la eficiencia

organizacional.

Seguidamente, se exponen los diversos enfoques conceptuales
vinculados a las variables de estudio expuestas por distintos autores.

Concerniente a las bases tedricas asociadas a la variable independiente,
definen a un aplicativo movil, segun expresa (Tang, 2016, p.224), son
aplicaciones de software disefiadas para operar en teléfonos inteligentes,
tabletas entre otros. Asi mismo, (Swani, 2021, p289), sostiene que las apps
pueden ofrecer una gran cantidad de funciones, como proporcionar informacion
sobre los productos/servicios que brinda una empresa, para (Rakshit et al.,
2021), (Alnawas & Aburub, 2016) las economias en desarrollo han utilizado las
apps para mejorar la eficiencia de sus negocios. Siendo Android segun (Pandey
et al., 2018), la plataforma dominante de acceso a la informacion y apps de

cualquier tipo.

Por otro lado (Sadeghian et al., 2021), definen que la geolocalizacion,
ofrece la posibilidad de seguir los viajes individuales de una forma mucho mas
detallada, ubicando la posicion del objeto, encontrando el nombre de la calle o
alguna otra referencia. Para (Broekman & Grabe, 2021), los teléfonos
inteligentes, utilizan la informacién que brindan los sistemas de posicionamiento,
proporcionado asi, la longitud, latitud, altitud, tiempo. Para (Ciavarrini et al., 2017)

a través del punto de referencia que ofrecen los teléfonos inteligentes, diversas



aplicaciones pueden sacar provecho de la geolocalizacion, convirtiéndose asi,

en una herramienta novedosa para la ejecucion de aplicaciones.

Respecto a la metodologia XP,(Zielske & Held, 2022), sefialan que es un
meétodo ligero y adaptable en el desarrollo de codificacion de software, ademas
posee una arquitectura basada en modelos, que facilita los cambios al utilizar la

refactorizacion para integrar el software y las pruebas de desarrollo.

Referente a la metodologia Scrum (Hidalgo, 2019, p.4), sefiala que, es un
Framework flexible que garantiza el desarrollo del producto de manera
transparente; a través de las retrospectivas de la iteracion de Scrum, se mejora
la comunicacién y proporcionan visibilidad de todos los miembros del equipo
(Fernandes et al., 2017), permitiendo enfocarse en la prestacion de valor para el
cliente presentando ciclos de trabajo llamados sprint que son los requerimientos
priorizados del cliente (Kadenic et al., 2023).Por otro lado, (Hron & Obwegeser,
2022) sefialan a Scrum confiable para la creacion de software a través del

desarrollo de planes adaptativos.

Finalmente, (Shafiee et al., 2020, p.2), sostienen que la metodologia RUP
estd basada en un proceso iterativo y se aplican a proyectos medianos y
grandes. RUP, no sigue el enfoque tradicional de cascada, la integracion e
implementacion no tiene una secuencia estricta. Segun (Vera et al., 2019),
sefialan a RUP, como una metodologia controversial, por contar con
propiedades sustanciales, pero suele venirse abajo por la rigidez de los

procedimientos habituales.

Concerniente a las bases teéricas asociadas a la variable dependiente,
definen a la gestion de incidencias, entre las diversas descripciones, como las
de (Almaguer et al., 2016) que sostienen, que el proceso de incidencias es la
responsable de gestionar las peticiones de incidentes, teniendo como proposito,
la restitucion del servicio lo méas pronto posible. Por otro lado, (Shinde & Kulkarni,
2021) sefalan, que aplicando la gestion de incidencias se amplia la continuidad
del funcionamiento del servicio, al tener un enfoque estructurado, se puede

identificar y definir roles de responsabilidad.



Con respecto al Proceso de gestion de incidencias,(Orta & Ruiz, 2019),
(Ismaili-Alaoui et al., 2022),sefialan las siguientes fases: Recepcion y Registro:
los usuarios reportan una atencion debido a la afectacion de su servicio, el cual
debe ser registrado para el seguimiento evitando la pérdida de informacién; la
Categorizacion: detecta el impacto del incidente en la organizacion; la
Priorizacion: analiza la incidencia y detecta si el primer nivel puede dar solucion,
de no ser asi, se asigna a un especialista a partir de su urgencia; el seguimiento:
comprueba la solucion dada al incidente y en que instancia fue solucionada,
permitiendo que la informacion siempre actualizada; la Resolucion: se hacen
pruebas para comprobar si es la mas 6ptima; finalmente, el Cierre: es ejecutado
al finalizar la incidencia, determinando la satisfaccién de los participantes al

ejecutarse la solucion.

Concerniente a las dimensiones que se emplearan en el trabajo de

investigacion, se tiene la resolucion y efectividad.

El primer indicador propuesto para la dimension resolucion, es la tasa de
resolucién de incidencias. (Tolentino, 2018), sostuvo que este indicador, facilita
identificar, si el total de los incidentes fueron solucionados en los periodos
estipulados segun las fases del servicio. Asi mismo, (Ocrospoma, 2020), sefiald
gue atreves de este indicador se administran los requerimientos de incidencias
con el fin de reinstaurar el servicio de acuerdo a los niveles acordados. En este
sentido segun. (Tolentino, 2018), (Ocrospoma, 2020), (Yandri et al., 2019),
(Valiente et al., 2012) como primer indicador propuesto se tiene:

TRIP = _CIR_ 100

CTIR
TRIP: Tasa de resolucidon de incidencias.
CIR: Cantidad de incidencias resueltas.

CTIR: Cantidad total de las incidencias reportadas.

Concerniente al segundo indicador propuesto para la dimension
Eficiencia, es la tasa de incidencias reabiertas, segun (Mora, 2017) la cantidad
de incidencias reabiertas simbolizan una doble intermision en el negocio,

sustentandose su operacién, en la cantidad de incidencias reabiertas sobre la



cantidad total de incidencias. Por consiguiente, segun (Stantchev et al., 2013),

(Ocrospoma & Romero, 2021) (Mora, 2017) para este indicador se tiene

TIR = —cA . 100

CTI
TIR: Tasa de incidencias reabiertas
CIA: Cantidad de incidencias reabiertas.

CTI: Cantidad total de incidencias.

Seguidamente al realizar la valoracién de expertos, comprendida en el
(ANEXO 10), en base a estos resultados, la metodologia a utilizar esta

presentados en el siguiente cuadro:

Tabla N° 01 Evaluacién de la metodologia segun Expertos

Expertos RUP XP SCRUM
Ivan Carlo Petrlick
25 29 32
Azabache
Fierro Barriales, Alan
_ 25 29 32
Leoncio
Montoya Negrillo Dan
y g Y 25 29 32
Jose
TOTAL 25 29 32

Fuente: Elaboracion propia
Segun la tabla N° 1 la metodologia &gil a aplicarse en este proyecto es
Scrum; al obtener la mejor puntuacién valorada con 28.3%, sirviendo como
referencia para implementacion de la aplicacion movil de geolocalizacién que es

propuesta en esta investigacion.
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ll. METODOLOGIA
3.1. Tipoy disefio de investigacion

3.1.1. Tipo de investigacion

De acuerdo con (Paz, 2017, p18), refirid, que la investigacion aplicada,
considera el interés del andlisis de la problematica que requiere soluciones
inmediatas, pudiendo aportar hechos nuevos. Asi mismo, concentra su atencion
en posibilidades, que ponen en practica las teorias generales a fin de resolver

las necesidades que son planteadas por la sociedad.

3.1.2. Disefo de investigacién

A juicio de, (Hernandez & Mendoza, 2018), manifestaron que el modelo
pre experimental se aplica a una masa mediante un test previo, luego el
tratamiento es administrado para finalmente aplicar un test subsiguiente al

estimulo (p.163).

Segun lo expuesto en la cita anterior, la investigacion desarrollada,
adquirié un disefio pre- experimental y aplicada, dado que, mediante de la app
de movil de geolocalizacion para la gestidn de incidencias de telefonia, se
evaluara, el modo como se gestionan las incidencias, previo a la puesta en
marcha de la herramienta, haciendo uso de una evaluacion previa; luego, sera
presentado al grupo de tratamiento y finalmente se comprobara los resultados

obtenidos después del tratamiento mediante el post test.

G_ |:> SISTEMA MOVIL DE |:>
' GEOLOCALIZACION

PRE - TEST POST- TEST

G: Grupo experimental evaluacién de incidencias.

O1: Variable dependiente.

X: Tratamiento aplicacion movil.

02 variable dependiente subsiguiente a la ejecuciéon de la

aplicacion.
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3.2. Variables y operacionalizacion
Variable Independiente aplicacion movil

Una aplicacion movil, es una variable de naturaleza cuantitativa. De acuerdo con
(Useche et al., 2019), la variable cuantitativa, es expresada a través de valores,
como datos numéricos. A su vez es discreta, porque toman valores o cifras

enteras.
Definicién Conceptual de aplicacién movil

La definicion conceptual de un aplicativo movil, segun el autor (Chua & Shorey,
2022), Una aplicacion movil, es una clase de software de aplicacion elaborado
para ser ejecutado en dispositivos moviles, tabletas u otros; teniendo como
objetivo, proporcionar a los usuarios funciones especificas. Asi mismo, (Bafio &
Teneda, 2019) sefalaron, que la efectividad de las aplicaciones estan aptas para

brindar soluciones a ciertos inconvenientes que presentan los usuarios.
Definicién Operacional de aplicacion movil

Una aplicacibn de geolocalizacion movil, que se efectia en dispositivos
Smartphone, tiene una gran disponibilidad en plataformas mdviles; siendo
efectivas y capaces de dar solucion a ciertos inconvenientes que presentan los
usuarios. Por lo que se propone, la elaboracién de una aplicacion de
geolocalizacion movil basado del Framework Flutter para optimizar la gestion de
incidencias, asi mismo, mediante el GPS de los equipos moviles, se requiere

localizar en un mapa los equipos de telefonia publica instalados.
Variable Dependiente Gestion de incidencias

Se ha tipificado de manera cuantitativa la relacidbn a esta variable. Segun
(Useche et al., 2019) la variable cuantitativa, es expresada a través de valores,
como datos numeéricos. A su vez es discreta porque toman valores o cifras

enteras.
Definicion Conceptual de la Variable Dependiente: Gestién de incidencias

Tal como (Sarnovsky & Surma, 2018, p.57), sostienen, mediante la gestidén de
incidencias, se especifica cOmo gestionar los incidentes de manera unificada,

teniendo como finalidad el restablecimiento del servicio lo antes posible; su
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objetivo es respaldar la calidad del producto o servicio y reforzar el vinculo con
el cliente (Izquierdo et al., 2021), asi mismo (Herrera, 2017), sefialé que la
gestioén de incidencias asegura la operatividad y restablecimiento en el menor
tiempo del servicio, haciendo manejable el periodo de vida de las incidencias.

Definicion Operacional de la Variable Dependiente: Gestion de incidentes.

En relacion a la gestion de incidencias, confiere la tutelacion los requerimientos
de servicios e incidentes, permitiendo gestionar de forma eficiente los incidentes

reportados al personal de mesa y autorizar la asignacion al personal técnico.

Tabla N° 02. Tratamiento operacional de la Variable Dependiente

. Unidad
. Frecuencia de ,
Indicadores Instrumentos . de Formulas
medida .
medida
(Numero de
Tasa d(.a, Ficha de 21 reportes de , incidencias
resolucién de . T . Razon resueltas) /
7 . Registro incidencias .
incidencias numero total de
incidencias x 100
(Cantidad de
_Taga de_ Ficha de 21 reportes de . |ngldenC|as
incidencias ) o . Razén reabiertas/Total
. Registro incidencias o .
reabiertas de incidencias)
x100
Fuente: Elaboracion propia
Indicadores

El presente estudio, se determiné un total de 2 indicadores, con el propdsito de
sustentar la variable dependiente, se tiene como primer parametro: Tasa de
resolucién de incidencias, el segundo pardmetro es la: Tasa de incidencias

reabiertas.

Escala de medicion
se ha determinado, para esta variable la escala de razén, que se distingue por la

medicion de hechos cuantitativos y la ausencia de cifras negativos.
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3.3. Poblacién, muestray muestreo

Poblacién

Tal como (R. Hernandez & Mendoza, 2018), determinaron como un
conglomerado de circunstancias que coinciden con una sucesion de
determinaciones, las cuales, deben situarse de forma concreta por su

peculiaridad de contenido (p.199).

En consecuencia, la presente investigacion tiene como poblacion 21 reportes de
incidencias de telefonia publica. Por lo que se tomd como un pretest un periodo
de 21 dias habiles del 03/10/2022 al 31/10/2022.

Tabla N° 03. Marco poblacional del estudio

Poblacion Cantidad Indicadores
Pre-test Post-test
21 reportes 21 21 Tasa de resolucién de incidencias
21 reportes 21 21 Tasa de incidencias reabiertas

Fuente: Elaboracion propia

Criterios de inclusién
Referente a los reportes de incidencias a lo largo de un mes se considera de
(lunes a viernes).
Muestra

Segun (Ventura-Ledn, 2017), refleja una porcién de la poblacion formada
por elementos del andlisis concreto, existiendo una vinculacion inductiva,
requiriendo que el segmento estudiado represente en su integridad a la poblacién
(p.648).

Segun lo citado anteriormente, la presente investigacion usara la
poblacién global, razén por la cual no sera requerido emplear la férmula de

muestra.

Muestreo

El muestreo segun (Hernandez & Mendoza, 2018) sefalan, que las
muestras no probabilisticas que son obtenidas al definir las caracteristicas de la
poblacidn, reflejan todos los casos o elementos de la poblacién (p.200), en esta

investigacion el muestreo a utilizar es no probabilistico por conveniencia.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccidon de datos

Técnicas de recoleccion de datos
Fichaje

(Parraguez et al.,, 2017). indicaron que este método, proporciona
valoracion en el registro de informacion, que es recolectada en el desarrollo del
estudio. Para aplicar este método, debe emplearse las fichas, a fin de organizar

y recolectar la informacién obtenida de mdltiples fuentes de interés.

Instrumentos de recoleccion de datos

Segun (Arias, 2021, p.57), las fichas de registro, permiten recolectar datos
e informacion de fuentes referenciadas, se elaboran y disefian fichas, teniendo
en cuenta la informacién que se pretende conseguir para el estudio. para mayor

detalle ver el anexo 3 donde se muestran las fichas de registro.
Seguidamente, se describe el resumen técnico de los instrumentos empleados.

Tabla N° 04. Técnicas y herramientas de obtencion de la informacién

Nombre del Instrumento Ficha de registro de medicién del indicador
Autor Pier Jesus Aguilar Ramirez

Afo 2022

Descripcion

. Ficha de registro
Tipo de Instrumento

Determinar en qué medida una Aplicacién Mévil de

Geolocalizacion utilizando Flutter influye en la

Objetivo . o . .
gestion de incidencias de telefonia en la empresa
Communications SAC en Lima

_ a) Tasa de resolucion de incidencias

Indicadores o _ _
b) Tasa de incidencias reabiertas

Numero de

Fichas a 21

recolectar

Aplicacion Directa

Fuente: Elaboracion propia
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Validez de instrumentos

Para (Mellinger & Hanson, 2016, p.28), indicaron que, la validez es un
instrumento para la obtencion de informacion, cuyo fin es medir u observar la
variable de estudio. Asi mismo, se puede solicitar apoyo de personas expertas

para corroborar la validez del instrumento y generar confiabilidad.

Ante ello, para nuestra investigacion, esta validez se llevara a cabo
gracias al proceso reconocido como Juicio de Expertos, donde se procedera a
tener en cuenta un minimo de tres (03) jueces o expertos, para dar fe a los
instrumentos que se seran utilizados en la investigacion. En ese sentido el

método de validacion utilizado fue a través del juicio de expertos.

Tabla N° 05. herramientas para la recaudacion de datos validado por expertos

Nivel Académico Entidad _
DNI _ Evaluacion
Apellidos y Nombres donde labora
Magister _ _
] _ Universidad _
10140461 Ivan Carlo Petrlick . Aplicable
Cesar Vallejo
Azabache
Magister _ _
_ _ Universidad _
44147992 Fierro Barriales, Alan . Aplicable
_ Cesar Vallejo
Leoncio
Magister Universidad _
10257517 Aplicable

Dany Jose Montoya Negrillo Cesar Vallejo

Fuente: Elaboracion propia

3.5. Procedimientos

El estudio, recurrié mediante el uso fichas de registro, a fin de determinar
el calculo de los indicadores: tasa de resolucion de incidencias y tasa de
incidencias reabiertas, que seran puestas a evaluacibn en la empresa
Communications, asi mismo, se tendran dos fichas para cada indicador, en una
primera instancia, se aplicara un pre test comprendidas en el anexo 3 para luego
ser comparadas en una segunda instancia, cuando sea implementado la

aplicacién mévil de geolocalizacién, realizando un post test.
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Por otro lado, la aplicacién moévil de geolocalizacién, fue desarrollada con
Flutter, utilizando Dart como lenguaje compatible con la plataforma Android
Studio y 10S, para la ejecucion, se utilizé la plataforma Android de acuerdo a la
infraestructura de la organizacion. Asi mismo, para la ejecucion de la aplicacion,
se empled la herramienta visual code, la base de datos utilizada fue Firebase y

la metodologia que se empleo fue Scrum.
3.6. Método de analisis de datos

Referente al método en cuestion, se apoyard con el uso de fichas de
registro, asi mismo, se ha optado por llevar a cabo mediante la modalidad de
analisis de datos cuantitativo, por su disefio pre experimental, pudiéndose aplicar
un analisis estadistico para la comprobacion de la hipétesis planteada. Para (R.
Herndndez & Mendoza, 2018, p6), el analisis cuantitativo, es apropiado cuando

requerimos analizar las dimensiones s para probar hipotesis.

Las pruebas de la investigacion, se fundamentan en comparar los
resultados detectados para percibir la idoneidad de la hipétesis nula. mediante
la prueba de normalidad. Segun (Yamanappa et al., 2018), (Ahmad & Khan,
2015), argumentaron que, mediante la aplicacion de Shapiro-Wilk, se comprueba
la distribucién normal, y se aplican a muestras pequefias. Asi mismo, (Nabou et
al., 2021), afirmaron que, shapiro-Wil es eficaz para muestras equivalentes <=
50. En consecuencia, el estudio llevé a cabo, la prueba Shapiro-Wilk, por no

sobrepasar el numero de 35 como muestra.
3.7. Aspectos éticos

Se han contemplado las directrices dadas por la casa de estudios, a fin
de salvaguardar los principios de ética y fomentar la integridad cientifica para el
desarrollo de la investigacion, estableciendo el compromiso por parte del
investigador, segun lo referido en la resolucion N° 0403-2021/UCV. De igual
forma, se optd por resguardar la privacidad de los datos recabados en el
transcurso del proceso, a fin de no exponer el acceso a la informacion. Por otro
lado, se han tomado diferentes clausulas y trabajos de investigacion de otros
autores, siendo mencionados y referenciados de acuerdo a las directivas

planteadas en la resolucién directoral.
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IV. RESULTADOS

Analisis descriptivo
Medidas descriptivas del indicador: Tasa de resolucion de incidencias

Tabla N° 06. Medidas descriptivas del indicador 1: Tasa de resolucion de
incidencias

Desviacion

N Minimo Maximo Media Estandar
Indicador 1 Pre-test 21 16.67 42.86 31.51 7.76636
Indicador 1 Post-test 21 72.73  100.00 88.57 7.18927

Figura N° 3.Comparacion de medias del indicador Tasa de resolucién de

incidencias

88,57

100

80

31,51

60

40

20

Tasa de Resoculicon de Tasa de Resoculicon de
incidencias - PreTest incidencias - PosTest

En latabla N° 06, el analisis descriptivo muestra una variacion entre el test previo
y el test posterior del indicador, Tasa de resolucion de incidencias, de la
aplicacién movil de geolocalizacion, obtuvo un valor promedio de 31.51 para el
pre test; en cuanto al post test, se muestra un promedio de 88.57%.

Cabe resaltar que en la figura 3, se aprecia una diferencia marcada entre un
antes y después de haberse implementado la aplicacion movil de
geolocalizacién. Finalmente, la desviacidon estdndar muestra una diferencia en la
dispersion, para el test previo tiene un nivel de 7.76% y en el test posterior fue
de 7.18%.
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Medidas descriptivas del indicador: Tasa de Incidencias reabiertas

Tabla N° 07. Medidas descriptivas del indicador 2: Tasa de incidencias
reabiertas

Desviacion
N Minimo Maximo Media Estandar
Indicador 2 Pre-test 21 58.33 80.00 64.87 5.10842
Indicador 2 Post-test 21 0.00 16.67 8.33 6.22196

Figura N° 4.Comparacioén de medias del indicador Tasa de incidencias

reabiertas

64,87
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50
40
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En la tabla N° 07, el andlisis descriptivo, muestra una variacion entre el test
previo y el test posterior del indicador Tasa de incidencias reabiertas, del antes
y después de la aplicacion movil de geolocalizacién, obteniendo un valor
promedio de 64.87% para el test previo; en cuanto al test posterior, se muestra
un promedio de 6.05%.

Cabe resaltar que, en la figura 3, se aprecia una diferencia marcada entre un
antes y después de haberse implementado la aplicacion movil de
geolocalizacion. Finalmente, la desviacion estandar en el test previo tiene un

valor de 5.10 y En el test posterior alcanzo un 6.22%.
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Andlisis inferencial

Prueba de Normalidad

En cuanto a la justificacion de normalidad, se aplico el método Shapiro - Wilk a
los indicadores, dado que la muestras son menores a 50 elementos (Yamanappa
et al., 2018). Se contd con un total de 21 registros de incidencias, en el periodo
de octubre 2022. Dichos calculos se realizaron mediante el programa SPSS

teniendo un grado de confiabilidad del 95% siguiendo estas consideraciones.

Prueba de normalidad del indicador 1: Tasa de Resolucion de incidencias

Hipotesis estadistica:
e Ho: Los datos del indicador tasa de resolucién de incidencias tienen una
distribucion normal.

e Hi: Los datos del indicador tasa de resolucion de incidencias no tienen
una distribucién normal.

Con el objeto de demostrar que, los datos alcanzados del test previo y el test
posterior, contaban con una distribucién normal o no normal, los datos fueron
sujeto a la prueba de Shapiro-Wilk, a continuacién, se pueden ver los datos

obtenidos.

Tabla N° 08. Test de normalidad del primer indicador 1: Tasa de resolucién de
incidencias

Shapiro Wilk
Estadistico gl Sig.
Indicador 1 Pre-test 0.925 21 0.105
Indicador 1 Post-test 0.437 21 0.060

A continuacién, se exponen los resultados de normalidad visualizados en la tabla
08 a través del método Shapiro Wilk. El Sig. obtenido para el test previo, fue de
0.105, por otro lado, el Sig. alcanzado para el test posterior fue de 0.060, estando
ambos valores por encima de 0.050. Se ha tomado en cuenta estos resultados,
para la aceptacion de la hipétesis nula y el rechazo de la hip6tesis alterna,
afirmando que la tasa de resolucion de incidencias en ambos casos, pre testy
post test, tienen una distribucion normal. El cual implica realizar la prueba de T-
Student.
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Prueba de normalidad del indicador 2: Tasa de incidencias reabiertas
Hipotesis estadistica:
e Ho: Los datos del indicador Tasa de incidencias reabiertas tienen una
distribucion normal.
e Ha: Los datos del indicador Tasa de incidencias reabiertas no tienen una

distribucion normal.

Del mismo modo que, fueron sometidos los datos del indicador anterior, este
indicador también fue sometido a dichas pruebas, con el propdsito de demostrar
que, la recoleccion de los datos del test previo y test posterior contaban con una
distribucion normal, pasaron la evaluacion de Shapiro-Wilk, a continuacion, se

pueden ver los datos obtenidos.

Tabla N° 09. Test de normalidad del indicador 2: Tasa de incidencias reabiertas

Shapiro Wilk
Estadistico Gl Sig.
Indicador 2 Pre-test 0.867 21 0.008
Indicador 2 Post-test 0.801 21 0.001

Asi mismo, se exponen los resultados de normalidad visualizados en la tabla 09
a través del método Shapiro Wilk, el Sig. obtenido para el test previo, alcanzo el
0.008, por otro lado, el Sig. alcanzado para el test posterior fue de 0.001 estando
ambos valores por debajo de 0.050. Se ha tomado en cuenta estos logros, para
la desestimacién de la hipétesis nula y admisién de la hipotesis alterna,
afirmando mediante la Tasa de incidencias reabiertas, en ambos casos, pre test
y post test, poseen una distribucion no normal, el cual implica realizar la prueba

de Wilcoxon.
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Prueba de hipoétesis

Los datos recopilados para el primer indicador, poseen una distribucion normal,
por lo que fue necesario, recurrir a la comprobacion de rangos con signo de T-
student, que se toma como un criterio de prueba, para denotar la existencia de
algunos valores atipicos al medir los datos (Yun et al., 2022),(Yan et al., 2022).
Los datos recopilados para el segundo indicador, poseen una distribucién no
normal, en consecuencia, sera aplicada, la prueba de Wilcoxon, que es utilizada
para comprobar hipotesis no paramétricas, asi mismo, verifica que los elementos
de las dos muestras independientes posean o no la misma distribucion (Perolat
et al., 2015).

Prueba de hipotesis especifica del indicador 1: Tasa de resolucién de

incidencias

Hipotesis estadistica:

e Hipdtesis nula (HO): La Aplicacion Movil de Geolocalizacion utilizando
Flutter no mejora la tasa de resolucion de incidencias para la gestion de
incidencias de telefonia en la empresa Communications SAC Lima 2022.

e Hipdtesis Alterna (HA): La Aplicacion Mévil de Geolocalizacién utilizando
Flutter mejora tasa de resolucién de incidencias para la gestion de
incidencias de telefonia en la empresa Communications SAC Lima 2022.

A continuacion, se procede a aplicar la prueba T-student por tener los datos

con distribuciéon normal.

Tabla N° 10. Prueba de muestra del indicador Tasa de Resolucion de
incidencias.

Prueba T-student
Media
t gl Sig.(bilateral)
Sis-pre test 38.89
-33.140 20 0.000
Sis-post test 88.13
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Con el propésito de, validar la hipotesis del primer indicador, se utilizé la prueba
T-Student, por tener una distribucion normal, siendo corroborados los resultados
en la tabla 10 donde, se detalla la Tasa de resolucion de incidencias del previo y
posterior de haber implementado la aplicacion de mévil de geolocalizacion. Se
obtuvo como consecuencia del contraste de hipétesis, un valor de -33.140,
dando paso a la desestimacion de la hipotesis nula y admitir la hipétesis alterna.

Figura N° 5. Region critica del Indicador Tasa de resolucién de incidencias.

X1—X 31.5133-88.5686

N V21

Region de
Aceptacian

T=-33.14

Region de
rechazo

Region de
rechazo

-1.725 1.725

Ademas, se puede apreciar en la figura 5, el contraste del valor t es de -33.14, el
cual estuvo situado en la regién de rechazo, con lo que respecta al grado de
libertad 20; el valor T obtenido es -1.725. dando paso a aseverar la
desestimacién de la hipétesis nula y se admite la hipétesis alterna, teniendo una

certeza del 95%.
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Prueba de hipoétesis especifica del indicador 2: Tasa de incidencias

reabiertas

Hipotesis estadistica:

e Hipdtesis nula (HO): La Aplicacion Movil de Geolocalizacion utilizando
Flutter no mejora la tasa de incidencias reabiertas para la gestion de
incidencias de telefonia en la empresa Communications SAC Lima 2022.

e Hipdtesis Alterna (HA): La Aplicacion Movil de Geolocalizacion utilizando
Flutter mejora tasa de incidencias reabiertas para la gestion de

incidencias de telefonia en la empresa Communications SAC Lima 2022.

A continuacién, se procede a aplicar la prueba Wilcoxon por tener los datos con

distribuciéon no normal.

Tabla N° 11. Rangos del indicador Tasa de incidencias reabiertas.

Rango Suma de
N  promedio rangos
Indicador 1 Post test Rangos negativos 212 11.00 231.00
Indicador 1 Pre test Rangos positivos (o .00 .00
Empates oc
Total 50

a. Indicador 1 Post test < Indicador 1 Pre test
b. Indicador 1 Post test > Indicador 1 Pre test

c. Indicador 1 Post test = Indicador 1 Pre test
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Tabla N° 12. Estadisticos de contraste del indicador Tasa de incidencias.
reabiertas

Prueba de rangos con signo

de Wilcoxon
Sig.
Asintotica
Z (bilateral)
Indicador 1 Post test — Indicador 1 Pre test -4.018 0.000

Con el propoésito de, validar la hipotesis del segundo indicador, se utilizé la
prueba Wilcoxon, por tener una distribucion no normal, asi mismo, la tabla 12.
detallé el logro de la prueba del indicador: Tasa de incidencias reabiertas del
antes y después de haber implementado la aplicacion movil de geolocalizacion,
los valores que integran el rango negativo son 21 y hace notar una superioridad
del valor del post test en contraste con el pre test.

Asi mismo, en la prueba de Wilcoxon se aprecia que, el valor de z posee un valor
de -4.018 y su grado significativo posee un valor de 0.000 representando un valor
menor a 0.05. En consecuencia, se asevera la desestimacion de la hipotesis nula

por lo que se logra admitir, la hipotesis alterna.
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V. DISCUSION

El estudio efectuado, obtuvo rendimientos significativos en sus dos
indicadores de estudio de la variable dependiente para gestionar incidencias de
telefonia en la empresa Communications, con el fin de, medir estos indicadores,
se utilizd las pruebas de post test, evidenciando el efecto de la variable

independiente aplicacion movil de geolocalizacion.
Concerniente al primer indicador: Tasa de Resolucion de incidencias

Teniendo en cuenta, el efecto adquirido del primer indicador, Tasa de
resolucién de incidencias, posteriormente de la aplicacion del post test, se
precisa que, el resultado alcanzé el 88% en contraste con el pre test, que logré
un valor de 31.51% aplicadas a 21 fichas de registro. Producto de ello, al aplicar
el post test, se ha evidenciado una mejora del 57% en este indicador,
determinando asi, que la aplicacion movil de geolocalizacién utilizando flutter
mejora la Tasa de resolucion de incidencias para la gestion de incidencias de

telefonia en la empresa Communications SAC.

Asi mismo, el estudio inferencial obtenido al utilizar Shapiro-Wilk, en el
primer indicador, precisa que este indicador, contiene elementos que siguen una
distribucion normal. En tal sentido, fue necesario para comparar la hipoétesis, el
uso de la prueba de T-student. Donde se evidenci6 que, el valor t alcanzado, fue
de -33.14, el cual esta adherido a la region de rechazo de la hipétesis nula. Por
otro lado, el valor de significancia tomado, es de 0.00 inferior a 0.05, lo cual
desestimé de la hipétesis nula y se admitio la hipotesis alterna. Llegando, a la
conclusién que, la aplicacion moévil de geolocalizacion utilizando flutter mejora la

Tasa de resolucion de incidencias.

El resultado esta acorde a lo demostrado por (Garcia, 2019)donde sefala
que la aplicacion movil mejoré en un 26% la resolucion de incidencias. Asi
mismo, (Chipulina, 2018), logro mejorar un 40% el indicador de resolucion de
incidencias, permitiéndole la administracidbn y errores de registros de las
incidencias. También (Tolentino, 2018), consiguié mejorar un 20% el indicador

en mencion lo que trajo resultados favorables en la gestion de incidentes.
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Todo lo que se ha venido exponiendo, converge con la variable
independiente aplicacion movil de geolocalizacién, que esta conceptualizada
como un programa que se adecua para efectuarse en dispositivos como Tablet,
0 Smartphone, teniendo como ventaja la disponibilidad ilimitada, lo cual permite,
el monitoreo de las actividades de interesados a través de la interfaz de usuario
(Syrkiewicz-Switata et al., 2021). La existente sinergia de la geolocalizacién con
las aplicaciones méviles hace que, los datos de los usuarios proveniente de la
banda ancha, generen trafico constante y sean recolectados a través de los
dispositivos moviles, dichos datos, son clasificados para provisionar una
respuesta a los servicios y demanda que estos requieren. La geolocalizacion
hace que, los movimientos de los individuos sean captados en tiempo real. esta
informacion digital, brinda oportunidad de rastreo de los movimientos propiciados
por los usuarios (Cabalquinto & Hutchins, 2020). Segun(Ariffin & Ahmad, 2021),
las organizaciones deben tener madurez en sus procedimientos y deben contar
con al menos dimensiones e indicadores. El indicador tasa de resolucion de
incidencias, segun (Valiente et al., 2012) sostienen que, a través de esta métrica
se toman decisiones en la adjudicacion del servicio, como resultado de ello se
puede identificar, si los incidentes se han gestionado y asignado correctamente.
El desarrollo de Gestion de incidencias, es generado a partir de la intervencion
principal de la presencia humana y a su vez, poseen informacion sobre
incidencias pasadas e incidencias en curso, asi mimo, se puede definir a un
incidente, como una disrupcion no programada del servicio 0 un decrecimiento
en la calidad del servicio. La correcta aplicacién de la gestion de incidencias,
propicia una mejor deteccién de incidentes, aminorando falsos positivos; por el
lado de los gestores, traen beneficios al tener la informacién mas asertiva a las
incidencias reales (Salah et al., 2019) . Finalmente, (Shinde & Kulkarni, 2021)
sefalaron que, con el apoyo de la gestién de incidentes, se optimizan los

servicios, preparando un marco para afianzar la continuidad del negocio.
Concerniente al segundo indicador: Tasa de incidencias reabiertas

Ademas, el efecto obtenido del segundo indicador, tasa de incidencias
reabiertas al aplicarse el pre test, alcanzo una valoracion del 64.87%, pero luego
ser contrastado con la prueba post test, el resultado se redujo a un 6.05%,

logrando reducir un 58.82%. aplicadas a 21 fichas de registro. Producto de ello,
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al aplicar el post test, se ha evidenciado una mejora del 58% en este indicador,
determinando asi, que la aplicacion movil de geolocalizacion mejora la tasa de

incidencias reabiertas en la empresa Communications SAC.

Asi mismo, el estudio inferencial obtenido de la prueba Shapiro-Wilk para
el indicador nimero 2, precisa que este indicador, contiene elementos que no
siguen una distribucion normal. En tal sentido, fue necesario aplicar la prueba de
Wilcoxon para comparar la hipétesis. Donde se evidencidé que el valor z alcanz6
los -4.018, el cual esta adherido en el area de rechazo de la hipétesis nula. Por
otro lado, la significancia obtenida, alcanzo el 0.00 inferior al 0.05, en
consecuencia, se desestimo de la hipétesis nula y se aprobd la hipétesis alterna.
Finalmente se concluy6 que la aplicacién movil de geolocalizacién mejora la tasa

de incidencias reabiertas.

El resultado estd acorde a lo demostrado por (Ocrospoma, 2020), donde
sefala que, se mejord en un 16.70% la tasa de incidencias reabiertas Asi mismo,
(Chipulina, 2018),logro reducir en un 10.71% el indicador de incidencias
reabiertas, permitiéndole la administracion y errores de registros de las
incidencias. También (Sanchez, 2018), consigui6 reducir un 34.87% el indicador

en mencion, lo que trajo resultados favorables en la gestion de incidentes.

Todo lo que se ha venido exponiendo, converge con la variable
independiente aplicacion movil de geolocalizacion; los dispositivos moviles
cuentan con sensores que acumulan datos geogréaficos, que canalizan los
comportamientos individuales de los usuarios (Steenbruggen et al., n.d.) por otro
lado, (Hey, 2017) sefiala que, un incidente puede dafar la continuidad de un
negocio, en consecuencia, segun (Cappiello et al., 2022) las organizaciones
siguen metas y objetivos, siendo una manera de cuantificar, la valoracion de la
eficacia y eficiencia de sus procesos, para ello, se apoyan en la aplicaciéon de
indicadores clave de rendimiento, que ayudan a las organizaciones a tomar
decisiones. El indicador Tasa de incidencias reabiertas segun, (Ocrospoma &
Romero, 2021) sostienen que este indicador, ayuda a la identificacion de los
errores que afectan a las incidencias, con el fin de reducir la probabilidad que

estos sucesos ocurran nuevamente.
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Concerniente al Objetivo General

Referente al objetivo general, en base a las explicaciones previas, es
correcto asegurar, que la aplicacién mévil de geolocalizacion utilizando flutter
mejora la gestion de incidencias de telefonia para la gestion de incidencias en la
empresa Communications SAC Lima 2022, dado que se destacO logros
significativos para los dos indicadores que, representan a la variable dependiente

Gestion de incidencias, los cuales se puntualizan a continuacion.

Respecto al primer indicador, Tasa de resoluciéon de incidencias, se tuvo
una mejora considerable de un 57% en concordancia con el post test aplicado
posteriormente a la ejecucion de la aplicacion movil de geolocalizacion.
Adicionalmente, en el estudio inferencial, al aplicarse la prueba T-Student,
mostraron resultados que, desestimaron la hipotesis nula y aceptaron la
hipotesis alterna, sosteniendo que la aplicacién movil de geolocalizacién mejora
la tasa de resolucion de incidencias de telefonia en la empresa Communications
SAC Lima 2022.

Concerniente al segundo indicador, Tasa de incidencias reabiertas, se
tuvo una mejora considerable de un 58% en concordancia con el post test
aplicado posteriormente a la puesta en operacion de la aplicacion mévil de
geolocalizacion. Adicionalmente, en el estudio inferencial, al aplicarse la prueba
Wilcoxon, mostraron resultados que desestimaron la hipotesis nula y aceptaron
la hipétesis alterna, el cual sostiene que, la aplicacidén movil de geolocalizacion
mejora la tasa de resolucion de incidencias de telefonia en la empresa

Communications SAC Lima 2022.

En consecuencia, es correcto asegurar, que la aplicacion movil de
geolocalizacién, mejora la gestiébn de incidentes de telefonia en la empresa

Communications SAC Lima 2022.

Esta aseveracion concuerda con los estudios de los investigadores
(Garcia, 2019), (Chipulina, 2018),(Tolentino, 2018), que afirmaron que la
aplicacion movil de geolocalizacion, mejoro la tasa de resolucion de incidentes y

la tasa de incidencias reabiertas.
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Concerniente a la metodologia de investigacion

La metodologia planteada en el estudio, permitid alcanzar los objetivos
estipulados. Este estudio, conto con el disefio pre experimental, basandose en
la recoleccion aleatoria de los datos, mediante la utilizacion de las pruebas de
pre test y post test, propicio la medicion de la variable independiente en y su
inferencia en la variable dependiente. Del mismo modo, estuvo apoyada con las
fichas de registro para la obtencion de datos, asi mismo, para el contraste del
procesamiento y evaluacion de los datos, se usé la herramienta SPSS en su

version 26.

En relacién a los indicadores, sustentan la validez del estudio por que

ayudan a la medicion de la variable dependiente.

Cabe sefialar que, el estudio realizado deja un aporte al entorno cientifico,
de igual manera, deja una alternativa de mejora, a través del uso de medios
tecnoldgicos que fomentan la innovacion y el desarrollo. Asi mismo, garantizan
procesos mas sostenibles y eficaces, convirtiéendose en una posibilidad de
mejora para la gestion de incidencias de telefonia, dandole un valor afiadido al

desarrollo de la organizacion.
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VI. CONCLUSIONES

Primero

Segundo

Tercero

Producto de los logros alcanzados, se llegd a la conclusién que, la
aplicacion movil de geolocalizacion utilizando flutter mejora la
gestion de incidencias de telefonia en la empresa Communications.
Asi mismo, a diferencia de la prueba pre test predecesora, se ha
evidenciado un impacto positivo en las pruebas de post test de los
indicadores que sustentan este estudio, como lo son, la Tasa de
resolucién de incidencias y la tasa de incidencias reabiertas, ademas
las hipotesis fueron contrastadas, haciendo uso de las pruebas T-

Student y Wilcoxon.

Producto de los logros alcanzados, se llego a la conclusiéon que, la
aplicacion movil de geolocalizacion utilizando flutter mejora la tasa
de resolucién de incidencias, mediante los logros obtenidos del post
test, se observo una mejora del 57%. Asi mismo, luego de comparar
las hipétesis con la prueba t-student, se obtuvo que, el valor t es -
33.14 y su significancia es de 0.000, donde el valor t esta adherido a
la zona de rechazo, En consecuencia, se asevera la desestimacion
de la hipétesis nula y se admite la hipotesis alterna con una certeza
del 95%.

Producto de los logros alcanzados, se lleg6 a la conclusion que, la
aplicacion movil de geolocalizacion utilizando flutter mejora la tasa
de incidentes reabiertos, mediante los resultados obtenidos del post
test, se observé una mejora del 58%. Asi mismo, luego de contrastar
las hipotesis con la prueba Wilcoxon, se consiguioé que, el valor z fue
de -4.018 y su significancia es de 0.000, donde el valor z esta
adherido a la region de rechazo, En consecuencia, se asevera la
desestimacion de la hipétesis nula y se aprueba la hipétesis alterna

con una certeza del 95%.
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Vil.  RECOMENDACIONES

Primero

Segundo

Tercero

Con el proposito de aumentar los resultados de la aplicacion movil
de geolocalizacion para la mejora de la gestién de incidencias de
telefonia en la empresa Communications Sac -Lima 2022, se
recomienda realizar capacitaciones referentes a la nueva tecnologia
adopta como es el framework Flutter, a fin de familiarizarse con las
funciones que ofrece la aplicacion movil. por otro lado, recabar
impresiones por la parte usuaria de futuras funcionalidades que

sirvan para un nuevo proyecto.

Con el proposito de aumentar los resultados de la aplicacion movil
de geolocalizacion en mejorar tasa de resolucion de incidencias de
telefonia en la empresa Communications Sac -Lima 2022, para ello
se recomienda hacer seguimiento de los indicadores y tomar accion
sobre la tasa de resolucion de incidentes el cual es importante para
garantizar el cumplimiento de las incidencias atendidas, asi mismo,
como modo de monitoreo al personal asignado, se recomienda usar
la aplicacion en espacio laboral a fin de mejorar la asignacion técnica
mediante la ubicacién en tiempo real, logrando determinar qué
incidencias se encuentran atendidas de acuerdo con el nivel de

urgencia y se proceda con la asignacion respectiva.

Con el proposito de aumentar los resultados de la aplicacion movil
de geolocalizacion en mejorar tasa de incidencias reabiertas de
telefonia en la empresa Communications Sac -Lima 2022, Se
recomienda hacer seguimiento de los indicadores y tomar accion de
la inexactitud de la ubicacion fisica de los equipos a fin de que estos
se encuentren debidamente registrados y geo localizados dado que
su falta de cumplimiento repercute directamente sobre la tasa de

incidencias reabiertas.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de Consistencia

TITULO: Aplicacion Movil de Geolocalizacion utilizando Flutter para la gestion de incidencias de Telefonia en la Empresa

Communications S.A.C Lima 2022.
AUTOR: Aguilar Ramirez, Pier Jesus

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES

Problema principal:

¢En qué medida una Aplicacion Mévil de
Geolocalizacion utilizando Flutter influye en
la gestion de incidencias de Telefonia en la
Empresa Communications SAC en Lima?

Problemas especificos:

PE1: ¢ En qué medida una Aplicacién Movil
de Geolocalizacion utilizando Flutter influye
en la tasa de resolucion de incidencias de
la gestion de incidencias en la empresa

Communications SAC en Lima?

PE2: ¢ En qué medida una Aplicacién Movil
de Geolocalizacién utilizando Flutter influye
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empresa Communications SAC en Lima?
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Hipdtesis principal:
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Metodologia

- . TECNICAS E ‘
TIPO Y DISENO POBLACION Y MUESTRA INSTRUMENTOS ESTADISTICA POR UTILIZAR
Tipo: Poblacion: Técnicas: Descriptiva:
Aplicada 21 reportes de Incidencias | Fichaje (Renddn-Macias et al., 2016)Destacan a la estadistica descriptiva como
~ , ) unarama de la estadistica, que brinda una orientacién sobre cémo
Tamafio de muestra: Instrumentos: . .

Enfoque: 21 reportes de Incidencias | Ficha de Registro resumir  los  datos  de cuadros, tablas, graficoso  encuestas
Cuantitativo de manera transparente y sencilla.

o Muestreo: Mediante el andlisis descriptivo se calcularad el promedio de los datos
Disefio: No probabilistico- por

Pre- Experimental

conveniencia

recopilados que abarca las métricas de los indicadores en las fases
previas y posteriores a la prueba, asi mismo seran promediadas para ver
el efecto de la variable independiente en la variable dependiente.

Inferencial:

Segun (Yamanappa et al., 2018), argumentan que mediante la aplicacion
de Shapiro-Wilk, se comprueba la distribucién normal, y se aplican a
muestras pequeiias. Teniendo en cuenta a (Nabou et al., 2021),
afirmaron que shapiro-Wil es eficaz para muestras equivalentes <= 50.
En consecuencia, el estudio llevd a cabo, para la prueba normalidad, la
prueba Shapiro-Wilk, debido a no sobrepasar el numero de 35 como
muestra.
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Anexo 2. Matriz de Operacionalizacion de Variables

TITULO: Aplicacién Movil de Geolocalizacion utilizando Flutter para la gestion de incidencias de Telefonia en la Empresa Communications S.A.C Lima 2022.

AUTOR: Aguilar Ramirez, Pier Jesus

INDICADOR DEFINICION INSTRUMENTO Escala FORMULA

(Tolentino, 2018), sostiene
que la tasa de resolucion de

Tasza_@e mudencnas facilita |_de_nt|f|car, Ficha de ] Cantidad de incidencias resueltas
resolucién de si el total de los incidentes Reqistro Razon ( - — - )* 00
incidencias fueron solucionados en los gistr Cantidad de incidencias reportadas
periodos estipulados segun
las fases del servicio
segun (Mora, 2017) Ila
cantidad de incidencias
reabiertas simbolizan una
. Tfasa d? doble_ |nterm|S|o[1 en el Ficha de , Cantidad de incidencias reabiertas
incidencias negocio, sustentandose su Reqistro Razén ( : — i )*100
reabiertas célculo, en la cantidad de 9 Cantidad total de incidencias

incidencias reabiertas sobre
la cantidad total de
incidencias
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Anexo 3. Instrumento de recoleccion de datos

Ficha de Registro N°1: Resolucién (Pre Test)

Ficha de Registro: Tasa de Resolucién de incidencias

Investigador Pier Jesus Aguilar Ramirez Tipo de prueba: Pre Test
Empresa Communications
\Variable Gestidn de Incidencias
Dimensién Resolucién
Periodo Noviembre 2022
Indicador Descripcion Técnica JERE G Férmula
Medida
TRI=(2 ) %100
CTIR
Tasa de Resolucion (’Zontrolar TI
de incidencias nimero de las — ” - )
incidencias FICHAJE % TRI= Tasa de resolucién de incidencias
Resueltas - - -
CIR= Cantidad de Incidencias resueltas
CTIR= Cantidad total de Incidencias reportadas

ITEM FECHA CANJ\:E;AD?EJCO:ILASL DE CANTIDAD DE INCIDENCIAS | TASA DE RESOLUCION DE
REPORTADOS RESUELTAS INCIDENCIAS
1 03/10/2022 8 2 25,00
2 04/10/2022 7 3 42,86
3 05/10/2022 8 3 37,50
4 06/10/2022 6 1 16,67
5 07/10/2022 8 2 25,00
6 10/10/2022 11 4 36,36
7 11/10/2022 8 3 37,50
8 12/10/2022 17 4 23,53
9 13/10/2022 8 3 37,50
10 14/10/2022 10 4 40,00
11 17/10/2022 7 2 28,57
12 18/10/2022 6 1 16,67
13 19/10/2022 13 4 30,77
14 20/10/2022 10 3 30,00
15 21/10/2022 10 4 40,00
16 24/10/2022 8 3 37,50
17 25/10/2022 9 3 33,33
18 26/10/2022 10 2 20,00
19 27/10/2022 11 4 36,36
20 28/10/2022 9 3 33,33
21 31/10/2022 6 2 33,33
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Ficha de Registro: Tasa de Resolucion de incidencias

Investigador Pier Jesus Aguilar Ramirez Tipo de prueba: Post Test
Empresa [Communications
\Variable Gestidn de Incidencias
Dimensién Resolucién
Periodo Diciembre 2022
Indicador Descripcion Técnica LIk e Formula
Medida
TRI=() + 100
CTIR
Tasa de Resolucién C'ontrolar el
de incidencias nimero de las — ” . )
incidencias FICHAIE % TRI= Tasa de resolucién de incidencias
Resueltas - - -
CIR= Cantidad de Incidencias resueltas
CTIR= Cantidad total de Incidencias reportadas

ITEM FECHA CAN;\:E;AD[E;(?&ZL DE CANTIDAD DE INCIDENCIAS | TASA DE RESOLUCION DE
REPORTADOS RESUELTAS INCIDENCIAS
1 03/01/2023 11 10 90,91
2 04/01/2023 9 8 88,89
3 05/01/2023 11 11 100,00
4 06/01/2023 8 7 87,50
5 09/01/2023 11 8 72,73
6 10/01/2023 10 8 80,00
7 11/01/2023 8 7 87,50
8 12/01/2023 9 8 88,89
9 13/01/2023 10 9 90,00
10 16/01/2023 8 8 100,00
11 17/01/2023 10 9 90,00
12 18/01/2023 10 8 80,00
13 19/01/2023 7 6 85,71
14 20/01/2023 9 9 100,00
15 23/01/2023 10 9 90,00
16 24/01/2023 11 11 100,00
17 25/01/2023 7 6 85,71
18 26/01/2023 10 8 80,00
19 27/01/2023 7 6 85,71
20 30/01/2023 8 7 87,50
21 31/01/2023 9 8 88,89
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Ficha de Registro N°2: Efectividad (Pre Test)

Ficha de Registro: Tasa de incidencias reabiertas
Investigador Pier Jesus Aguilar Ramirez Tipo de prueba: Pre Test
Empresa Communications
\Variable Gestidn de Incidencias
Dimension efectividad
Periodo Noviembre 2022
Indicador Descripcién Técnica Unidad de Férmula
Medida
TIR=(22) + 100
Tasa de incidencias | COntrolar la tasa de ——— -
reabiertas incidencias TIR=Tasa de incidencias reabiertas
reabiertas FICHAJE %
CIA= Cantidad de incidencias reabiertas
CTl = Cantidad total de incidencias
ANTIDAD TOTAL DE TASA DE INCIDENCIA
ITEM FECHA ?C?ggﬁgg - INCIDENSIAS ; REABIISRTAS o
1 03/10/2022 10 6 60,00
2 04/10/2022 8 5 62,50
3 05/10/2022 6 4 66,67
4 06/10/2022 5 4 80,00
5 07/10/2022 7 5 71,43
6 10/10/2022 8 5 62,50
7 11/10/2022 9 6 66,67
8 12/10/2022 15 9 60,00
9 13/10/2022 8 5 62,50
10 14/10/2022 11 7 63,64
11 17/10/2022 8 5 62,50
12 18/10/2022 6 4 66,67
13 19/10/2022 12 7 58,33
14 20/10/2022 9 6 66,67
15 21/10/2022 11 7 63,64
16 24/10/2022 8 5 62,50
17 25/10/2022 10 6 60,00
18 26/10/2022 11 8 72,73
19 27/10/2022 12 8 66,67
20 28/10/2022 10 6 60,00
21 31/10/2022 6 4 66,67




Ficha de Registro: Tasa de incidencias reabiertas

Investigador Pier Jesus Aguilar Ramirez Tipo de prueba: Post Test
Empresa Communications
\Variable Gestidn de Incidencias
Dimension efectividad
Periodo Diciembre 2022
Indicador Descripcion Técnica Unidad de Formula
Medida
TIR=(22) + 100
Tasa de incidencias Cont_:3c|izre|:;:§a e [TIR=Tasa de incidencias reabiertas
reabiertas Ireabiertas FICHAJE %
CIA= Cantidad de incidencias reabiertas
CTI = Cantidad total de incidencias
DE INCIDENCIAS
ITEM FECHA fﬁ?g;ﬁgg CANlT\:EgDELZTAAsL > TASAREABIERTAS
1 03/01/2023 14 0 0,00
2 04/01/2023 10 1 10,00
3 05/01/2023 8 0 0,00
4 06/01/2023 8 1 12,50
5 09/01/2023 9 0 0,00
6 10/01/2023 6 0 0,00
7 11/01/2023 7 0 0,00
8 12/01/2023 11 1 9,09
9 13/01/2023 9 0 0,00
10 16/01/2023 11 0 0,00
11 17/01/2023 12 1 8,33
12 18/01/2023 7 1 14,29
13 19/01/2023 12 1 8,33
14 20/01/2023 8 0 0,00
15 23/01/2023 8 1 12,50
16 24/01/2023 6 1 16,67
17 25/01/2023 10 0 0,00
18 26/01/2023 10 1 10,00
19 27/01/2023 13 0 0,00
20 30/01/2023 9 1 11,11
21 31/01/2023 7 1 14,29
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Anexo 4. Certificado de validez de contenido del instrumento

Validacion del Experto N°1

Variable: Gestion de incidencias

N°® INDICADORES Claridad” |Pertinencia® [Relevancia®

Sugerencias

5i | No Si No Si No

1 Tasa de resolucion de incidencias

TRI=( =L« 100

WCTTR Y

TRI= Tasa de resolucidn de incidencias b4 * X
CIR= Canridad de Incidsncizs resnsltas
CTIF= Czntided total de Incidencias
reportadas

2 Tasa de tasa de incidencias resbiertas
LA
TIR={ 2] + 100

TIF= Taza de incidencias reabisrtas
CIR= Cantidad de incidencias reahiertas
CTI =Cantidad totzl de incidencias

Observaciones {precigar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de comregir[ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez evaluador: PETRLIK AZABACHE, IVAN CARLO

Especialista: Metoddlogo [ ]  Tematico [ X ]

Grado: Maestro [X] Doctor[ ]

! Claridad: Se ertiends sin dificuliad alguna el enunciade del item, es conciso, exaco y directs
* Pertinencia: Si el item pertensce 3 la dimensian.

* Relevancia: El ftem es apropiado para representar 3l componenie o dimension especifica del construcio

Mota: Suficiencia, s= dice suficiencia cuande los iems planiesdos son suficientes para medir Iz dimensidn

DNI: 10140461
Lima, 02 de setiembra 2022

. e P2 (LW, A
£4P J1448

Ivan Carlo Petrik Azabache
DI 44147392
Docente Tiempo Completo
Universidad Ce=ar Vallejo
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Validacion del Experto N°2

Variable: Gestion de incidencias

N° INDICADORES Claridad’ |Pertinencia” [Relevancia’ Sugerencias

S5i | No Si Mo Si No

1 Tasa de resolucidn de incidencias

TRI= Tzzz de resolucidn de incidencia: X X X
CIF= Cantidad de Incidancizs remsltas
CTIF= Cantidad total de Incidencias
reportadas

z Tasa de tasa de incidencias reabiertas
FoiA
TIR={ 2 | + 100

TIF= Tasa de incidenciss reshisTtas
CIR= Cantidad de incidenrias reabiertas
CTI =Cantidad totzl de incidencias

Ob=ervaciones (precigar =i hay suficiencia):

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de comegir[ ]

Apellidos y nombres del juez evaluador: FIERRO BARRIALES, ALAN LEONCIO

Especialista: Metodologo[ ] Tematico [ X ]

Grado: Maestro [ X] Doctor[ ]

! Claridad: Se srtiende sin difizuliad slguna el enunciade 42! fterm, s conciso, eacto v directs
¥ Pertinencia- 5i el ftem pertenzce 3 la dimansicn.

*Relevancia: El i'=m es aprogiade para representar al componente o dimensicn especifica del construcio

Mota: Suficiencia, s dice suficiencia cuande los ffems plantesdos son suficientes para medir la dimensian

Mo aplicable [ ]
DNI: 44147992

A
7 5;;’/
/J-Fﬁr rro
Lu‘lm B}dﬁ.ﬂ'lumbm E‘DEZ
Fierrro Barrighees, Alan Leoncio
DMI 44147992
Universidad Cesar Vallajo
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Validacion del Experto N°3

Variable: Gestion de incidencias

Sugerencias

NE© INDICADORES Claridad’ [Pertinencia® [Relevancia’
Si No Si No Si No

1 Tasa de resolucidn de incidencias

TRI=( =) = 100

TRI= Tasa de resclucian de incidencias b4 * X
CIF= Canfidad de Incidencizs resueltas
CTIF= Cantidad total de Incidescias
reportadas

2 Tasa de tasa de incidencias resbiertas
TIR={ | + 100

TIF= Ta=3 de incidenciss resbiertas
CIF= Cantidad de incidencias reahiartas
CTI =Cantidad totzl de incidencias

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de cormegir[ ] No aplicable [ ]

Apellidos v nombres del juez evaluador: MONTOYA NEGRILLO, DANY JOSE

Especialista: Metoddlogo [ ]  Tematico [ X ]

Grado: Maestro [X] Doctor[ ]

¥ Claridad: Se enfiende sin dificuliad alguna el enunciado del itern, es conciso, exacto y directs
* Pertinencia: 5i el item pertenscs & |3 dimensicn.

“Relevancia: El it2m es apropiado para representar 3l componenie o dimension especifica del construcio

Mota: Suficiencia, s dice suficiencia cuando los iems plantesdos son suficientes para medir Iz dimensidn

DMI: 102575147
Lima, 02 de sefiembre 2022

7~

Dany Jose Montoya Megrillo
DI 10257517
Docente Tiempo Completo
Universidad Ce=ar Vallejo
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Anexo 5. Constancia de Grados y titulos de Validadores

Validador 1

% Apl ) = Gui
REGISTRO NACIOMAL DE B He
GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES
Resultado
GRADUA GRADO O TITULO INSTITUCION
PETRLIK AZABACHE, IVAN INGENIERO DE COMPUTACION Y SISTEMAS .
CARLO Fecha de diploma: 01/09/2006 UNIVERSIDAD DE S;;RI\SARTIN DE PORRES
DNI 10140461 Modalidad de estudios: -
BACHILLER EN INGENIERIA DE COMPUTACION Y
SISTEMAS
PETRLIK AZABACHE, IVAN Fecha_de diploma: 2_0.‘08:'2004 UNIVERSIDAD DE SAN MARTIN DE PORRES
CARLO Modalidad de estudios: - PERU
DNI 10140461
Fecha matricula: Sin informacion (***)
Fecha egreso: Sin informacion (***)
MAESTRO EN INGENIERIA DE SISTEMAS
PETRLIK AZABACHE, IVAN :::l::lh:lizz;:f;ir::.:dﬁgfsg;ESENCIAL UNIVERSIDAD NACIONAL FEDERICO
CARLO ’ VILLARREAL
DNI 10140461 PERU

Fecha matricula: 04/10/2007
Fecha egreso: 07/02/2008

DOCTOR EN INGENIERIA DE SISTEMAS

A Fecha de diploma: 10/08/20
PETRLIK AZABACHE, IVAN Modalidad de estudios: PRESENCIAL UNIVERSIDAD NACIONAL FEDERICO

CARLO VILLARREAL

DNI10140461 Fecha matricula: 14/06/2016 PERU

Fecha egreso: 10/12/2019

(=*) Ante la falta de informacion, puede presentar su consulta formalmente a través de la mesa de partes virtual en el siguiente enlace
hitps:fienlinea.sunedu.gob.pel
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Validador 2

G Aplicativo iS Guia

REGISTRO NACIONAL DE
GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

Resultado

GRADUADO GRADO O TiTULO INSTITUCION

FIERRO BARRIALES,

ALAN LEONCIO
DI 44147992

FIERRO BARRIALES,

ALAM LEONCIO
DNI 44147992

FIERRO BARRIALES,

ALAM LEONCIO
DN 441475992

INGEMIERO DE SISTEMAS

Fecha de diploma: 08/07/2013
Modalidad de estudios: -

BACHILLER EN INGEMIERIA DE SISTEMAS
Fecha de diploma: 17/05/2013
Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacidn (**%)
Fecha egreso: Sin informacion (*%¥)

MAESTRO EN INGENIERIA DE SISTEMAS CON MENCION
EM TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION

Fecha de diploma: 10/12/18

Muodalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: 20/01/2017
Fecha egreso: 19/08/2018

UMIVERSIDAD PRIVADA

CESAR VALLEID
PERU

UNIVERSIDAD PRIVADA
CESAR VALLE|O
PERU

UNIVERSIDAD PRIVADA
CESAR VALLEJO
PERU

{***) Ante la falta de informacion, puede presentar su consulta formalmente a través de la mesa de partes virtual en el siguiente

mrlann httne-llamlinen= comadioe s el

1

4
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Validador 3

REGISTRO NACIONAL DE

@ Aplicativo i= Guia

GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

Resultado

GRADUADO GRADO O TiTULO INSTITUCION

MONTOYANEGRILLO,

DANY JOSE
DNI 10257517

MONTOYANEGRILLO,

DANY JOSE
DNI 10257517

MONTOYANEGRILLO,

DANY JOSE
DNI 10267517

BACHILLER EN INGENIERIA DE COMPUTACION Y SISTEMAS
Fecha de diploma: 09/02/2006

Modalidad de estudios: - UNIVERSIDAD DE SAN MARTIN DE

PORRES

PERU
Fecha matricula: Sin informacion (™)
Fecha egreso: Sin informacion ()
INGENIERO DE COMPUTACION Y SISTEMAS UNIVERSIDAD DE SAN MARTIN DE
Fecha de diploma: 01/09/2006 PORRES
Modalidad de estudios: - PERU
MAESTRO EN INGENIERIA DE SISTEMAS CON MENCION EN GESTION DE
TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION
Fecha de diploma: 13/06/17 UNIVERSIDAD NACIONAL FEDERICO
Modalidad de estudios: PRESENCIAL VILLARREAL

PERU

Fecha matricula: 03/04/2008
Fecha egreso: 22/12/2008

(***) Ante Ia falta de informacién, puede presentar su consulta formalmente a través de la mesa de partes virtual en el siguiente enlace https://enlinea.sunedu.gob.pe/
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Anexo 6. Base de Datos de los indicadores

Tasa de resolucion de incidencias Tasa de incidencias reabiertas
I1PreTest 11PostTest 12PreTest 12PostTest
1 25,00 90,91 60,00 0,00
2 42,86 88,89 62,50 10,00
3 37,50 100,00 66,67 0,00
4 16,67 87,50 80,00 12,50
5 25,00 72,73 71,43 0,00
6 36,36 80,00 62,50 0,00
7 37,50 87,50 66,67 0,00
8 23,53 88,89 60,00 9,09
9 37,50 90,00 62,50 0,00
10 40,00 100,00 63,64 0,00
11 28,57 90,00 62,50 8,33
12 16,67 80,00 66,67 14,29
13 30,77 85,71 58,33 8,33
14 30,00 100,00 66,67 0,00
15 40,00 90,00 63,64 12,50
16 37,50 100,00 62,50 16,67
17 33,33 85,71 60,00 0,00
18 20,00 80,00 72,73 10,00
19 36,36 85,71 66,67 0,00
20 33,33 87,50 60,00 11,11
21 33,33 88,89 66,67 14,29
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Anexo 7. Autorizacion para realizar la investigacion

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Autorizacién para Publicar ldentidad en los Resultados de la Investigacion

Datos Generales

Nombre de la Organizacion RUC
Communications S.A.C 20544048164
MNombre del titular o representante legal DI
Sergio David Gonzales Mendivil 43714050

Consentimiento:

De conformidad con lo establecido en el articulo 79, literal “ f " del Codigo de Efica en
Investigacion de |a Universidad César Vallejo ), autorizo [ X ], no autorize [ ] publicar
la Identidad de la Organizacion, en |a cual se lleva a cabo la investigacion:

Nombre del trabajo de investigacion

Aplicacion Movil de Geolocalizacion utilizando Flutter para la gestion de incidentes de
Telefonia en la Empresa Communications S.A.C Lima 2022

Nombre del Programa Académico

Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas

Autor DNI

Pier Jesus Aguilar Ramirez 46109518

En caso de autorizarse, soy consciente que |a investigacion sera alojada en el Repositorio
Institucional de la UCY, la misma que sera de acceso abierto para los usuarios y podra ser
referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad
intelectual coresponden exclusivamente al autor (a) del estudio.

Lima, 29 Agosto del 2022 13

i s L, P
oy Seper
T TWRSAL Ea
S TMA

- ol
Sergio David Gonzales Mendivil
Gerente General

{*) codigo de Etica en Investizacicn de la Universidad César Vallejo-articulo 72, literal ® f * Para difundir o publicar los
resultados de un trabajo de investigacidn es necesario mantener bajo anenimato el nombre de la institucion donde se
llewd a cabo el estudio, salvo el caso en gue haya un acuerdo formal con el gerente o director de la urganizacién para
gue se difunda la identidad de la institucidn. Por ello, tanto en los proyectos de investigacion como en los informes o

tesis, no se debard incluir Iz denominacidn de la organizacion, pero si serd necesario describir sus caracteristicas.
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Anexo 8: Comportamiento de las medidas descriptivas del pre test y Post-test.

a) Indicador 1: Tasa de resolucion de incidencias (TRIP).

Figura N° 6. Comparaciéon del comportamiento del indicador TRIP.

120,00

100,00 \/—o—o—v—o—o—o—o—o—v—o—o—o—o—o
80,00
60,00

40,00 /\MM
20,00
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b) Indicador 2: Tasa de incidencias reabiertas (TIR).

Figura N° 7. Comparacion del comportamiento del indicador TIR.
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Anexo 9. Metodologia de desarrollo de software

Para el desarrollo de la ampliacion movil de geolocalizacion se hizo una comparacion y

eleccion entre las principales metodologias, como se aprecia en la siguiente figura:

CMM ASD Crystal DSM FDD RUP SCRUM XP
ist |
Sistema c?mo algo 1 3 3 3 3 3 5 4
cambiante
Colaboracion
. 2 4 4 4 4 4 5 4
continua
Caracteristicas metodologias (CM)
Resultados 2 5 5 4 4 4 5 5
Simplicidad 1 4 4 3 5 3 5 5
Adaptabilidad 2 5 5 3 3 4 3 4
Excelencia Técnica 4 3 3 4 4 4 4 3
Pra c'tl'cas d e ) 5 5 4 3 3 5 4
codificacidn
Media CM 1,8 4.2 4.2 3.5 3.7 3.5 4.2 4.1
Media Total 1.6 4.0 4.0 3.5 3.6 3.5 44 | 4.0
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1.

DISENO DE LA SOLUCION

Tecnologia empleada
En este apartado se mostrara la etapa de desarrollo de la solucién propuesta
para cada médulo del sistema movil, considerandolo como una guia que facilitara

la etapa de implementacion. A continuacion, se detallan los componentes de

desarrollo.
Tabla N° 13. Componentes de desarrollo
Caracteristica Descripcion Version
Base de Datos Firebase — Cloud Firestore 28.4.1
SDK Flutter 2.12.0
IDE Visual Studio Code 1.61.0
Lenguaje de programacion Dart 3.27.2

Fuente: Elaboracion propia

Base de Datos

4.1.Firebase

Segun (Alexander et al.,, 2021), es un marco de trabajo muy util para la
construccion de aplicaciones portatiles y web para empresas que requieren tener
la informacién concisa. En ese sentido Firebase se ha vuelto una herramienta
esencial para el desarrollador que le permitiéndole capturar eventos y obtener
datos personalizados

Por otro lado (Khawas & Shah, 2018), sefialan que una de las ventajas de
Firebase, es contar con una base de datos que permite tener la informacion en
tiempo real, sincronizando los datos durante la ejecucion del aplicativo. Asi
mismo, (Seliverstov et al.,, 2020), sefialan que los datos son guardados en
formato json permitiendo asi la sincronizacion en tiempo real. Otra de las
ventajas, es que permite la incorporacion de aplicaciones como Android y iOS.
Finalmente (Harous et al., 2018) sostiene que Firebase de datos que tiene una
variabilidad de funciones como el almacenamiento cifrado y autenticacién de los

datos. A continuacion, algunas de las funcionalidades de Firebase
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Tabla N° 14. Funcionalidad de Firebase

Funcionalidad Descripcién de la tecnologia

L Firebase Autenticacion brinda acceso a las
Autenticacion | fyncionalidades de la plataforma apoyandose con el inicio
de sesion tradicional (email y password)

Firebase Firestore almacena su base de datos como
Base de Datos | JSON. Sincronizados continuamente los datos de cada
cliente asociado, asi mismo, brinda al usuario la
experiencia de interactuar con los datos en tiempo real

Fue disefiado para desarrolladores de aplicaciones que
necesitan almacenar y servir contenido generado por el
Storage usuario, por ejemplo, fotos o cualquier otro archivo. Ofrece
transferencias y descargas seguras de documentos,
Firebase Storage esta respaldado por Google Cloud
Storage, un servicio de almacenamiento de objetos

Firebase Analitycs, permite mostrar mediante estadistica

Analitico el porcentaje de usuarios logeados, usuarios activos,
ayudando a monitorear las actividades realizadas por el
usuario

Fuente: Elaboracion propia

SDK

4.2.Flutter

Segun (Idan & Al-Majdi, 2020), el SDK de aplicaciones versétiles de Flutter tiene

otro enfoque para construir excelentes aplicaciones portatiles locales, Flutter se

apoya en la utilizacibn de paquetes compartidos aportados por diferentes

disefiadores a los sistemas bioldgicos Flutter y Dart (p.2)

sistemas biologicos. Esto permite fabricar la aplicacion rapidamente

¢ Por qué utilizar Flutter?

a) Flutter utiliza Dart, un OOP rapido con algunos puntos destacados valiosos,
por ejemplo, genéricos mixins, secludes, y ordenaciones estéaticas
discrecionales.

b) Flutter tiene sus propias partes de interfaz de usuario, junto con un motor para

entregarlos en el iOS y Android. La mayoria de esas partes de la interfaz de
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usuario, directamente fuera del contenedor, se ajustan a con las reglas de
Material Structure.
c) Las aplicaciones de Flutter se pueden crear utlizando InteliJ que es

fundamentalmente lo mismo que Android

Los mensajes y las reacciones se transmiten de forma no concurrente, para
garantizar que la interfaz de usuario siga respondiendo. En el lado del cliente,
MethodChannel (Interfaz de programacion) permite enviar msgs que se
relacionan con llamadas de estrategia. En el lado del escenario, MethodChannel
en los dispositivos Android (Interfaz de programacion) y

FlutterMethodChannel en iOS (Interfaz de programacion) permiten obtener una
estrategia y enviar un resultado. Estas clases permiten construir un médulo de
escenario con casi ningun simbolo. Los mensajes se envian entre el cliente

(interfaz de usuario) y el host (escenario) utilizando stage ver Figura

i0S host

FlutterMethodChanne! - J

v
Flutter app (client) platform m

Android host

MethodChanne

platform APIs for
APls Android

Figura N° 8.. Arquitectura Flutter
Fuente: (Idan & Al-Majdi, 2020)
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Por otro lado (Wasilewski & Zabierowski, 2021) sefialan que Flutter, maneja una
estructura de desarrollo de aplicaciones moviles de codigo abierto creado por
Google en 2017. Se utiliza para desarrollar aplicaciones para Android e iOS, y
también es el método principal para crear aplicaciones para un sucesor de
Android, Google Fuchsia. (p16).

Finalmente (Nemeshaev & Fatkullina, 2021)

Esta ventaja ha impulsado la presente investigacion para el desarrollo de la

aplicacion de geolocalizacion movil

IDE
4 .3.Visual Studio Code

Es una herramienta de desarrollo disefiada por Microsoft que dispone de una
variedad de plugin que ayudan en el proceso de codificacion frente a otros
entornos de programacion como lo son: Android Studio o XCode

Lenguaje de Programacion

4.4, Dart

Segun (Heinze et al., 2016) Fue desarrollado principalmente por Google, y es un
lenguaje de cddigo abierto en su programacioén, al ser un lenguaje optimizado,
permite el desarrollo de aplicaciones multiplataforma de manera rapida

Por otro lado, (Hassan, 2020) que es un lenguaje de programacién orientado a
objetos y basado en clases. Dart proporciona una plataforma disefiada para
admitir necesidades futuras y que se adaptan a las plataformas de
software/hardware emergentes. Asi mismo, permite a los programadores utilizar

las potentes funciones que ofrecen las nuevas plataformas
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Tabla N° 15. Funcionalidad de Dart

Funcionalidad

Descripcién

AOT

al estar compilado en codigo nativo lo hace rapido
y predecible. Debido a que todo el codigo es escrito,
permitiendo la personalizacion de los widgets,
también conocido como Ahead of Time

Jit

Otra de las ventajas, es la compilacion en Jit (just
in time) que permite ciclos de progreso en rapidos
gue incluyen la sub- segunda que permite el
manejo de estados al recargar rapidamente

Autébnomo

Se ejecuta a 60fps, evita la programacion
anticipada y el compartimiento de memoria lo que
impide los bloqueos. Al estar compilado en codigo
nativo arranca mas rapido porque no requieren de
un puente entre dominios

Disefo

Al desarrollar su codificacion de forma escrita, evita
la necesidad de un disefio como XML que mantiene
por separado de la codificacion.

Fuente: Elaboracion propia
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Arquitectura de la ampliacion movil

Estando ya definida la tecnologia a emplear en esta investigacion, se debe definir
la arquitectura acorde con los requisitos del sistema con sus funcionalidades
Siendo Flutter un Framework de tipo de desarrollo front end y Firebase como una
infraestructura back end. se optara para el desarrollo de la implementacion por
una arquitectura limpia (clean Architecure), conocida también como arquitectura
hexagonal (Ferrer, 2019).

4.5.Clean Architecure

Esta arquitectura permite abstraer los diferentes bloques o componentes que
conformaran el sistema, al emplear esta arquitectura se quiere obtener estos
beneficios

-Facilidad de identificacion de errores en la ejecucion del aplicativo
-Codificacion facil de entender

-Desempefio de los componentes con funcionalidad definida

| Firebase | Back-end

Repositories Capa de dominio
BLoCs & %]
Sroviders Capa de légica
Widgets Capa de presentacion

Figura N° 9. Diagrama de Clean Architecture
Fuente: (Ferrer,2019)
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En la siguiente figura se detalla la arquitectura del sistema, el cual se evidencia
la forma como interactia el sistema movil de geolocalizacién mediante el uso del
smartphone y el usuario, asi mismo, la base de datos de Firebase logra la
autenticacion. Por otro lado, el sistema basado en Framework Flutter actia como
interfaz y se comunica con las api de Google para la geolocalizacion, asi mismo,

las imagenes son guardadas en el storage y la informacién en la Firestore

T oo §
Fo Yo

e Iy

Figura N° 10. Arquitectura del sistema
Fuente: Elaboracion propia

4.6. Manejador de estados

Flutter faculta controlar distintos estados, haciendo uso del setState (). refresca
el catalogo de objetos en la capa de presentacion

Para el presente trabajo de investigacién se utilizara patrones de disefio que
actuaran como manejadores de estado presentes en la capa logica, permitiendo:
-monitorear los eventos en el aplicativo transformandolos en estados

-Obtener la informacién de manera asincrona que son transmitidos por la capa

de datos
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1.

INTRODUCCION

El presente documento acredita la metodologia para la elaboracion de software
del “Sistema de Geolocalizacion Movil basado del Framework Flutter para la
gestion de incidentes en la Empresa Communications S.A.C”

El estudio propone la metodologia SCRUM dado que permite entregas
potenciales pudiendo ser usadas de modo iterativo e incremental dentro del
transcurso de 2 a 6 semanas, dichos periodos son conocidos como “Sprint”. Para

implementarlos se cifien a pautas organizacionales

1.1.Alcance
El documento presentado especifica el plan de desarrollo de la creacién del
sistema de geolocalizacion mévil de geolocalizacion para la gestion de

incidencias, el cual sera ejecutado en un lapso de 4 meses

DESCRIPCION METODOLOGICA

2.1.Fundamentacion

Los fundamentos por la cual se ha elegido la metodologia Scrum son:

e Las Entregas frecuentes posibilitan la satisfaccién del cliente al disponer de
su funcionalidad en menor tiempo a partir de los mddulos terminados
teniendo una mejora continua del sistema

e Reuniones continuas para mostrar el avance y validar los entregables

e Sistema modular con caracteristicas del sistema que permita el incremento
de funcionalidades con flexibilidad en el cambio de comportamiento o su

apariencia

2.2.Valores para el trabajo

Los miembros que intervienen en la elaboracion de la metodologia SCRUM
deberan ejercer los siguientes valores:

e Respeto por el equipo

e Autonomia del equipo

e Auto disciplina y Responsabilidad
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3. APORTE DEL PROYECTO POR PERSONA

Acto seguido, se detallan las personas que intervendran en la investigacion con

Sus respectivos roles que ejercen

Tabla N° 16. Personas que intervienen en el proyecto

Persona Rol
Pier Aguilar Ramirez Scrum Master
Paul Avila Ruiz Product Owner
equipo de trabajo Team

Fuente: Elaboracion propia

3.1.Roles

El documento presentado especifica el plan de desarrollo del funcionamiento del

sistema de geolocalizacion mévil para la gestion de incidencias, el cual sera

ejecutado en un lapso de 4 meses

Tabla N° 17. Roles del proyecto

Rol Persona
Scrum Master Pier Aguilar Ramirez
Product Owner Paul Avila Ruiz
Team Involucrados en el Proyecto

Fuente: Elaboracion propia

Funciones del equipo de desarrollo

Producto Owner

Interviene en las sesiones de planificacion, planteando las necesidades mas
primordiales, absuelve las inquietudes del
equipo, detalla las necesidades que el equipo se compromete a realizar.
Contemplan un orden para disponer de cada historia de usuario

Mantiene la disposicién del Product Backlog, enviando al Scrum Manager las
correcciones al para su adecuacion

Mediante el curso de la iteracion debe estar disponible para posibles

preguntas que aparezcan
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Scrum manager

— Inspeccionar el de producto y mantener las relaciones con el Product Owner
para solicitar explicacion a posibles incertidumbres que se puedan suscitar,
o brindar asesoramiento para subsanar deficiencias encontradas

— Mantener actualizada la pila de producto a lo largo del proyecto

— Contribuir con los integrantes del proyecto en el avance de cada modulo

Team member

— Comunicar cada iteracion nueva que se realice

— Desarrollar el aplicativo movil de geolocalizacion para la gestion de
incidencias

— Comprender y conocimiento actualizado de la pila de producto

— Informar de las actividades en curso que se tengan

— Dar cumplimiento de las fechas de presentacion
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4. LISTA DE ENTREGABLES POR FASE

INICIO

Acta de Constitucion
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Product Backlog
Pila Sprint
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Codificacion
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4.1.Acta de constitucion del proyecto

SIGLAS DEL FECHA
PROYECTO

NOMBRE DEL PROYECTO

Aplicacion Movil de Geolocalizacion
utilizando Flutter para la gestion de
incidencias de Telefonia en la
Empresa Communications S.A.C
Lima 2022

08/09/2022

AMGFGI

PATROCINADOR DEL PROYECTO:

Nombre: Paul Orlando Avila Ruiz
Nivel de Autoridad: Gerente General

DESCRIPCION DEL PROYECTO:

Contempla la puesta en produccién de una aplicacion Mévil de Geolocalizacion
utilizando Flutter para la gestion de incidencias de Telefonia en la Empresa
Communications S.A.C Lima 2022. para cubrir la necesidad de tener un control
en tiempo real del registro y atencién de los incidentes de telefonia publica. Para
asi evitar pérdidas en el tiempo de atencion y asignacion del personal técnico
destacado|.

DEFINICION DE REQUISITOS DELPROYECTO:

1. El sistema debe de estar habilitado en cualquier momento y desde
cualquier dispositivo mévil con Android para manejo de informacion.

2. Facilitar el Registro de las incidencias al personal técnico de campo, asi
mismo, dar la solucién respectiva incidencia

3. Permitir la visualizacion a través del mapa, los teléfonos instalados.

OB OS D PRO O
CONCEPTO OBJETIVOS CRITERIO DE ExITO
1. ALCANCE Cumplir los requerimientos | Verificar que todos los
indicados por el cliente requerimientos por el
cliente se  hayan
cumplido.
2. TIEMPO Terminar el proyecto en el plazo | Verificar el
indicado cumplimiento del
cronograma.
3. CosTo Asegurar el proyecto en base al|Cumplir la linea base
presupuesto indicado del proyecto.
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JUSTIFICACION DEL PROYECTO:

la empresa actualmente cuenta con un registro manual de las incidencias
técnicas, que es a través de Excel, el cual no les permite tener un control en
tiempo real, ya que se debe esperar al personal técnico regresar a las
instalaciones para registrar la incidencia. Asi mismo, genera perdida en los
tiempos de atencion ya que muchas veces se requiere hacer cambios de
hardware y al esperar el reporte del técnico, se deja inoperativo los teléfonos por
dias. ademas, el personal técnico de campo demora en la ubicacién de los
teléfonos, porque no se cuenta con referencia exacta de la ubicacion, lo cual
genera demoras en el tiempo de atencidn. esto genera retrasos en la
conformidad de atencién debido a que no se tiene la informacion actualizada.

DESIGNACION DEL GERENTE DEL PROYECTO.

NOMBRE Aguilar Ramirez, Pier Jesus

REPORTA A Avila Ruiz, Paul Orlando

e Capacidad de decisidon sobre el personal a intervenir en

el proyecto.
NIVELES DE e Resolver posibles conflictos que se generen dentro del
AUTORIDAD equipo.

e Tomar decisiones sobre variacion del presupuesto, previa
coordinacion con el patrocinador del proyecto.

CRONOGRAMA DE HITOS DEL PROYECTO.

RESUMEN DE HITOS FECHA
Inicio del Proyecto 8 de setiembre del 2022

Presentacion del médulo acceso al|30 de setiembre del 2022
sistema, modulo de perfil de usuario de
menu principal y médulo de registro de
usuario

Presentacion del mddulo registro de |9 de noviembre del 2022
incidencia, modulo listar incidencias
asignadas, modulo de registro y
ubicacion telefénica, modulo de
consulta de ubicacién telefonica,
modulo de solucion de incidentes y
modulo de reporte de incidencias
asignadas

Presentacion del mdédulo de registro de | 23 de noviembre del 2022
perfil de usuario, modulo de listar
usuarios, modulo de listar teléfonos,
modulo de registro por tipo de
incidencias, modulo de cerrar atencién
de incidencia
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Presentacion del modulo de
visualizacion de reporte de incidencias
y solucién realizada, mddulo de
indicadores

30 de noviembre del 2022

capacitaciones

09 de diciembre del 2022

Implementacion del aplicativo mévil de
geolocalizacién

15 de diciembre del 2022

Cierre del proyecto

PRINCIPALES AMENAZAS DEL PROYECTO

El cliente haga modificaciones mensuales, retrasando la entrega del sistema.

22 de diciembre del 2022

El cliente requiera el sistema en un tiempo menor a lo establecido.

El patrocinador reduzca el presupuesto para la realizacion del proyecto.

PRINCIPALES OPORTUNIDADES DEL PROYECTO

Se contara con un equipo de trabajo que tendra el conocimiento adecuado del
tema para la ejecucion de los requerimientos de forma exitosa, evitando retrasos.

Si el cliente desea afadir mas requerimientos, el patrocinador debera aumente
el presupuesto como los tiempos de entrega.

Firma de Representante de

4

la Empresa
m/wfm-suvhmk
RUC /s
SERGO DO GOIALES NEOM
GERENTE COERAL
o 79080
Firma del director del
Proyecto /!
| -
.
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DECLARACION DE PANORAMA DEL PROYECTO

4.2.vision del Proyecto

Seguidamente, se exponen los objetivos del proyecto de investigacion en base a

la necesidad del negocio que brindaran solucion a la necesidad presentada.

Nombre del proyecto

Aplicacion Movil de Geolocalizacion utilizando Flutter para la gestion de
incidencias de Telefonia en la Empresa Communications S.A.C Lima 2022

Acerca del Negocio

Communications S.A.C organizacion especializada en telecomunicaciones
ubicado en el distrito de Jesus Maria, las areas que conforman la empresa
son las Mantenimiento, sistemas, logistica, proyectos, contabilidad, RRHH,

Necesidad del Negocio

El proceso de gestion de incidencias viene presentando deficiencias, lo que
dificulta el flujo normal de las atenciones por parte del area de telefonia.
Razén por la cual, se requiere tener un mejor control y disponer de la
informacion que ayuden en la mejora del servicio y la toma de decisiones del
proceso

Objetivos del Proyecto

e Determinar en qué medida un sistema de geolocalizacion mévil de
geolocalizacion usando Framework Flutter aumenta la tasa de resolucion
de incidencias para la gestion de incidentes de telefonia publica en la
empresa Communications SAC en Miraflores

e Determinar en qué medida un sistema de geolocalizacibon movil de
geolocalizacién usando Framework Flutter mejora Tasa de error de
geolocalizacion para la gestion de incidentes de telefonia publica en la
empresa Communications SAC en Miraflores.

Zona de aplicacion

La investigacion se desarrollara en la organizacion Communications S.A.C y
sera utilizado por los operadores involucrados en la gestidén de incidencias.

Exposicion de la vision del proyecto

El presente estudio tiene como vision la realizacion de una aplicaciéon Mévil
de Geolocalizacion utilizando Flutter que mejore la gestion de incidencias de
Telefonia en la Empresa Communications S.A.C Lima 2022

Fuente: Elaboracion propia
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4.3.Esquema de colaboracion
En el siguiente cuadro se detallan los miembros del equipo personas que
participan y todas aquellos que intervienen en el modelo de colaboracion del

proyecto

Nombre del proyecto

Aplicacion Movil de Geolocalizacion utilizando Flutter para la gestion de
incidencias de Telefonia en la Empresa Communications S.A.C Lima 2022

Personas que Intervienen en el proyecto

Administrador de Base de datos Pier Aguilar Ramirez
Analista Programador Pier Aguilar Ramirez
Pruebas e implementacion Pier Aguilar Ramirez
Gerente General Paul Avila Ruiz

Herramientas que seran adoptados en el proyecto

* Framework Flutter
* Visual Studio Code
* Firebase

* Apis Google

* GitHub

Fuente: Elaboracion propia

74



4.4.Epicas

Las épicas tienen una magnitud de agrupamiento mas all4 las historias de
usuario, teniendo un panorama abstracto de lo que se quiere percibir, a diferencia
de las historias de usuario que permiten clasificar mediante médulos o

funcionalidades los que permiten dar forma a la implementacion

Nombre del proyecto

Aplicacion Moévil de Geolocalizacién utilizando Flutter para la gestion de
incidencias de Telefonia en la Empresa Communications S.A.C Lima 2022

Epicas

o Control de acceso

* Registro de incidentes

* Registro de teléfonos

» Registro de ubicacion telefénica
e Visualizar ubicacién de teléfonos
e Ubicacion técnica en tiempo real
« Atencién de incidencias

e Generar Dasboard

e Asignacion de incidencias

e Cierre de incidencias

Fuente: Elaboracion propia
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4.5. Designacion de usuarios involucrados

Denominacion del proyecto

Aplicacion Movil de Geolocalizacion usando Framework Flutter para la gestion
de incidentes de Telefonia Publica en la Empresa Communications S.A.C

Personas

Gerente General

Paul Avila Ruiz, es el gerente de la empresa
encargado de mantener la estabilidad y liderar las
actividades de desarrollo de la organizacion, debido
a la problematica con la gestion de
incidencias ha evidenciado que le esta generando
pérdidas no solo econémicas, si no también esta
impactando en la satisfaccidén del cliente porque se
incurren en retrasos por atenciones que no se

logran cerrar a tiempo

Operador de mesa

Glen Panta. es el operador de mesa dedicado a
gestionar las incidencias, en la actualidad no
puede gestionar correctamente a los técnicos de
campo, asi mismo, no cuenta con un reporte
acerca del total de incidencias, incidencias
atendidas y pendientes, impidiéndole tener la

informacion real y exacta en el tiempo requerido

Técnico de campo

Jhon es el técnico de campo tiene inconvenientes
en el desarrollo de sus labores por no realizar un
registro correcto de las incidencias presentadas y
no contar con una referencia geografica exacta, lo
gue impacta negativamente en sus atenciones al no

atenderlas a tiempo

Fuente: Elaboracion propia

76




PLANIFICACION Y ESTIMACION

4 .6. Historias de usuario

Son las que simbolizan las necesidades que tiene el usuario concerniente a

funcionalidades del sistema de forma sencilla. Para Menzinsky, Lopez y Palacio

(2016) detallan que es la descripcion del funcionamiento del sistema de la forma

como lo desea el usuario, utilizando un lenguaje sencillo, siendo aprovechadas

para los requerimientos del sistema (p.74)

Historias de Usuario

Historial

Tabla N° 18. Historia de Usuario HO1: Gestionar Perfil

Historia de usuario 1 - HO1

Iteracion 1 Usuario: Técnico

Denominacion de Historia: Ingreso al Sistema

Periodo estimado:

Relevancia ,
6 dias

Programador Responsable: Pier Aguilar Ramirez

Condiciones

-La aplicacion movil de geolocalizacion movil deberé tener una interfaz
de inicio de sesién mediante los siguientes perfiles

-Perfil Operador

-Perfil Técnico

Restricciones

- Los usuarios podran acceder a la app movil de geolocalizacién de
acuerdo a su perfil correspondiente ingresando su correo y contrasefa

Fuente: Elaboracion propia
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Historia2

Tabla N° 19. Historia de Usuario H0O2: Acceso al sistema

Historia de usuario 2 - HO2

Iteracion 1 Usuario: Técnico

Denominacion de Historia: Ingreso al Sistema

Periodo estimado:

Relevancia ,
6 dias

Programador Responsable: Pier Aguilar Ramirez

Condiciones

-La aplicacion movil de geolocalizaciéon mévil debera tener una interfaz
Para el inicio de sesion mediante correo y contrasefia.
-Posteriormente debe mostrar un menu de acceso a las interfaces

Restricciones

- Los usuarios podran acceder a la app moévil de geolocalizacion de
acuerdo a su perfil correspondiente, ingresando su correo y contrasefa

Fuente: Elaboracion propia

Historia3

Tabla N° 20. Historia de Usuario HO3: Registrar usuario

Historia de usuario 3 - HO3

Usuario:
Iteracion 2 operador de
mesa

Denominacion de Historia: Registrar usuario

Periodo estimado:

Relevancia ,
5 dias

Programador Responsable: Pier Aguilar Ramirez

Condiciones

La aplicacion mévil de geolocalizacidon moévil debera permitir el registro
los datos concernientes al usuario que utilizara para el acceso a la app

Restricciones

- solo el personal de mesa puede modificar los datos

Fuente: Elaboracion propia
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Historia4

Tabla N° 21. Historia de Usuario HO4: Registrar de Incidencias

Historia de usuario 4 - HO4

Usuario: Técnico-
Iteracion 4 Operador de
mesa

Denominacion de Historia: Registro de incidencias

Periodo estimado:

Relevancia ,
3 dias

Programador Responsable: Pier Aguilar Ramirez

Condiciones

La aplicacion mévil de geolocalizacion debera permitir al personal técnico
registrar los datos y la foto de la incidencia para luego ser asignado por
el operador mediante la app

Restricciones

- no hay restricciones

Fuente: Elaboracion propia
Historia5

Tabla N° 22. Historia de Usuario HO5: Consultar incidencias asignadas

Historia de usuario 5- HO5

Iteracion 5 Usuario: Técnico-

Denominacion de Historia: Consultar mis incidencias

Periodo estimado:

Relevancia ,
4 dias

Programador Responsable: Pier Aguilar Ramirez

Condiciones

La aplicacion movil de geolocalizacién debera permitir al personal
técnico de campo, mediante el uso del calendario:

- consultar las incidencias que le fueron asignadas por el operador
- visualizar el detalle de la incidencia asignada

Restricciones

- no hay restricciones

Fuente: Elaboracion propia
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Historia6

Tabla N° 23. Historia de Usuario HO6: Gestionar de Terminales telefénicos

Historia de usuario 6 - HO6

Iteracion 6 Usuario: Técnico

Denominacion de Historia: Registro de teléfono

Relevancia Periqdo estimado:

10 dias
Programador Responsable: Pier Aguilar Ramirez
Condiciones

La aplicacion movil de geolocalizacién debera permitir al personal
técnico de campo, registrar:

- los terminales telefénicos conforme a sus caracteristicas (modelo,
serie, estado)

-La ubicacion fisica del equipo telefénico a través del uso del GPS movil

Restricciones

Los técnicos registraran a través de su equipo movil las caracteristicas
de los equipos

Fuente: Elaboracion propia
Historia7

Tabla N° 24. Historia de Usuario HO7: Consultar ubicacion de teléfono

Historia de usuario 7 - HO7

Iteracion 7 Usuario: Técnico

Denominacion de Historia: Consultar ubicacion de teléfono

. Periodo estimado:
Relevancia .
9 dias
Programador Responsable: Pier Aguilar Ramirez
Condiciones

La aplicacion movil de geolocalizacién deberéa graficar todos los puntos
geograficos almacenados previamente en la base de datos

- La aplicacion mévil debera permitir al personal técnico consultar la
ubicacion fisica de los teléfonos publicos graficados en el Google maps

Restricciones

- Los técnicos podran consultar la ubicacion de los equipos ingresando
el id del teléfono

Fuente: Elaboracion propia
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Historia8

Tabla N° 25. Historia de Usuario HO8: gestionar mi ubicacién

Historia de usuario 8 - HO8

Iteracion 8 Usuario: Técnico

Denominacion de Historia: Consultar ubicacion de teléfono

: Periodo estimado:
Relevancia .
9 dias
Programador Responsable: Pier Aguilar Ramirez
Condiciones

La aplicacion movil de geolocalizacién deberéa graficar la ubicacién en
tiempo real de los técnicos

- La aplicacion mévil permitira activar y desactivar el posicionamiento en
tiempo real de los técnicos

Restricciones

- la ubicacion de los técnicos estara disponible en espacio laboral

Fuente: Elaboracion propia
Historia9

Tabla N° 26. Historia de Usuario H09: Solucion de incidencia

Historia de usuario 9 - HO9

Iteracion 9 Usuario: Técnico-

Denominacion de Historia: Solucion de incidencias

Periodo estimado:

Relevancia .
3 dias

Programador Responsable: Pier Aguilar Ramirez

Condiciones

La aplicacion movil de geolocalizacién debera permitir al personal
técnico de campo mediante el uso del calendario, consultar las
incidencias asignadas, asi mismo, poder seleccionarla y darle solucién
detallando la accion realizada

Restricciones

- Los técnicos solo podran actualizar el campo con la accion realizada a
detalle

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla N° 27. Historia de Usuario H10: Reporte de Incidencias Asignadas

Historia de usuario 10 - HO10

Iteracion 10 Usuario: Técnico-

Denominacion de Historia: Reporte de indicador

Periodo estimado:

Relevancia .
5 dias

Programador Responsable: Pier Aguilar Ramirez

Condiciones

La aplicacion mévil de geolocalizacion moévil debera permitir al personal
técnico de campo, visualizar el estado total de las averias que le fueron
asignadas (Atendidas Pendientes), pudiendo seleccionar por su estado

y

Restricciones

- el técnico solo vera los reportes del indicador Tasa de resolucion de
incidencias

Fuente: Elaboracion propia

Historiall

Tabla N° 28. Historia de Usuario H11: Visualizar ubicaciéon Técnica

Historia de usuario 11 — H11

Usuario:

Iteracion 11
operador mesa

Denominacion de Historia: Ubicacion técnica

Periodo estimado:

Relevancia ,
7 dias

Programador Responsable: Pier Aguilar Ramirez

Condiciones

- La aplicacion movil de geolocalizacion proporcionara al personal
operador:

- consultar la direccion de la ubicacion de los técnicos

- consultar mediante el mapa las ubicaciones en tiempo real de los
técnicos

Restricciones

-la visualizacion se realizara en espacio laboral

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla N° 29. Historia de Usuario H12: Programar Incidencia

Historia de usuario 12 — H12

Usuario:

Iteracion 12
operador mesa

Denominacion de Historia: Asignar técnico

Periodo estimado:

Relevancia ,
2 dias

Programador Responsable: Pier Aguilar Ramirez

Condiciones

-La aplicacion movil de geolocalizacion debera permitir al personal
operador visualizar

- Listar incidencias de los técnicos de acuerdo a la fecha que fue
reportada

- consultar el detalle de las incidencias reportados por los técnicos

Restricciones

- solo el personal operador es el encargado de programar las
incidencias

Fuente: Elaboracion propia
Historial3

Tabla N° 30. Historia de Usuario H13: Asignar Técnico

Historia de usuario 13 — H13

Usuario:

Iteracion 13
operador mesa

Denominacion de Historia: Asignar técnico

Periodo estimado:

Relevancia ,
2 dias

Programador Responsable: Pier Aguilar Ramirez

Condiciones

-La aplicacion movil de geolocalizacion debera permitir al personal
operador:

- Consultar y seleccionar la incidencia reportada anteriormente

- Asignar a los técnicos para la solucion de incidentes

Restricciones

- solo el personal de mesa es el encargado de asignar técnico

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla N° 31. Historia de Usuario H14: Cerrar incidencia

Historia de usuario 14 — H14

Usuario:

Iteracion 14
operador mesa

Denominacion de Historia: Cerrar incidencia

Periodo estimado:

Prioridad 3 dias

Programador Responsable: Pier Aguilar Ramirez

Condiciones

La app proporcionara al personal de mesa cerrar el incidente emitiendo
la conformidad de atencion

Restricciones

- solo el personal de mesa es el encargado cerrar la incidencia

Fuente: Elaboracion propia
Historial5

Tabla N° 32. Historia de Usuario H15: Reporte estado de Incidencia

Historia de usuario 15 — H15

Usuario:

Iteracion 15
operador mesa

Denominacion de Historia: Estado de Incidencia

Periodo estimado:

Relevancia ,
2 dias

Programador Responsable: Pier Aguilar Ramirez

Condiciones

-La aplicacion mévil de geolocalizacion debera permitir al personal
operador:

- Consultar el estado de incidencia (Pendiente Atendida Reabierta)
- Mostrar el detalle de la incidencia seleccionada

Restricciones

- solo el personal de mesa es el encargado de asignar técnico

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla N° 33. Historia de Usuario H16: Reporte de indicadores

Historia de usuario 16 — H16

Usuario:

Iteracion 16
operador mesa

Denominacion de Historia: Reporte de indicadores

Periodo estimado:

Prioridad 13 dias

Programador Responsable: Pier Aguilar Ramirez

Condiciones

La app permitir al personal de mesa, visualizar mediante dasboard los
indicadores:

- tasa de resolucién de incidencias

- tasa incidencias reabiertas

Restricciones

- el operador de mesa solo seré el encargado de visualizar ambos
indicadores

Fuente: Elaboracion propia
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Matriz de Impacto

Para priorizar cada historia de usuario se debe establecer una matriz de impacto

que sirva de ayuda.

Tabla N° 34. Patron de repercusion

Prioridad
Muy Alta 1
Alta 2
Media 3
Baja 4
Muy Baja 5

Fuente: Elaboracion propia

Segun se pres en la tabla 34 se los rangos de cada prioridad, los cuales seran

asignados a la correspondiente historia de usuario cuyos valores van del 1 al 5.

4.7.Product Backlog

Contiene la lista de historias de usuarios organizados y segmentados por un

conjunto de requerimientos funcionales.
Pila del Producto (Product Backlog)

Tabla N° 35. Product Backlog

Requerimientos Funcionales

Historias

T.E

RF1

La aplicacion movil de
geolocalizacion debera tener
una interfaz  de acceso
mediante el uso de los perfiles
operador y técnico.

H1

7 dias

RF2

La aplicacion movil de
geolocalizacién debera contar
con una pantalla de acceso al
sistema

H2

2 dias

RF3

La aplicacion movil de
geolocalizacién debera contar
con un menu de acceso a las
interfaces

H2

2 dias
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RF4

La aplicacion movil de
geolocalizacion proporcionara
registrar al usuario con todos
sus datos e imagen

H3

4 dias

RF5

La aplicacion movil de
geolocalizacion proporcionara
al personal técnico de campo,
registrar las incidencias

H4

3 dias

RF6

La aplicacion movil de
geolocalizacion proporcionara
al personal técnico de campo,
consultar las  incidencias
asignadas

H5

4 dias

RF7

La aplicacibon movil de
geolocalizacién proporcionara
al personal técnico de campo,
visualizar el detalle de las
incidencias asignadas

H5

4 dias

RF8

La aplicacion movil de
geolocalizacion proporcionara
al personal técnico de campo,
registrar los datos de los
terminales telefonicos

H6

6 dias

RF9

La aplicacibon movil de
geolocalizacién proporcionara
al personal técnico de campo
registrar la ubicacién fisica de
los teléfonos

H6

7 dias

RF10

La aplicacibon movil de
geolocalizacién debera
graficar todos los puntos
geograficos registrados con
anterioridad

H7

2 dias

RF11

La aplicacion movil de
geolocalizacién movil
proporcionara al personal
técnico consultar
especificamente por Id la
ubicacion fisica de los
terminales teléfonos

H7

3 dias

RF12

La aplicacion movil de
geolocalizacién movil
proporcionara al técnico poder
activar y desactivar su posiciéon
en tiempo real

H8

5 dias
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RF13

La aplicacion movil de
geolocalizacién debera
permitir al personal técnico dar
la solucibn a la incidencia
reportada

H9

3 dias

RF14

La aplicacion movil de
geolocalizacion proporcionara
al personal técnico visualizar el
reporte de incidencias
(Atendidas, Pendientes)

H10

2 dias

RF15

La aplicacibon movil de
geolocalizaciéon permitira al
personal de operador consultar
la ubicacién de los técnicos en
tiempo real.

H11

2 dias

RF16

La aplicacion movil de
geolocalizacion permitira al
personal de operador listar las
incidencias de acuerdo a la
fecha reportadas

H12

1 dia

RF17

La aplicacion movil de
geolocalizacion permitira al
personal operador consultar el
detalle de las incidencias
reportadas

H12

1 dia

RF18

La aplicacibon movil de
geolocalizacién permitira al
personal operador Asignar a
un personal técnico para la
solucion de la incidencia

H13

2 dias

RF19

La aplicacion movil de
geolocalizacion proporcionara
al personal operador cerrar el
incidente que fue asignada al
personal técnico de campo

H14

1 dia

RF20

La aplicacibon movil de
geolocalizacién proporcionara
al personal operador visualizar
la solucion brindada a la
incidencia

H14

1 dia

RF21

La aplicacion movil de
geolocalizacion permitira al
personal operador consultar el
estado de las incidencias
(pendientes, Atendidas,
Reabiertas)

H15

2 dias

88



La
proporcionara al personal

aplicacion movil

dasboard los reportes del
indicador 2

RF22 | operador Vvisualizar en un H16 1 dia 2
dasboard los reportes los
reportes del indicador 1
La aplicacion movil
proporcionara al personal
RF23 | operador visualizar en un H16 1 dia 2

Fuente: Elaboracion propia

4.8. Distribucién por Sprint

En esta seccion se listan los requerimientos funcionales del sistema que fueron

agrupados por Sprint considerando pertinentemente sus prioridades y los plazos

estimados

Tabla N° 36. Entregables por Sprint

N° Sprint

Requerimientos
funcionales

Historias

T.E

Pri.

SPRINT 1

La aplicacion movil de
geolocalizacién movil
debera tener una interfaz
de acceso mediante el
uso de los perfiles
operador y técnico.

H1

7 dias

La aplicacion movil de
geolocalizacion  debera
contar con una pantalla
de acceso al sistemay

H2

2 dias

La aplicacion movil de
geolocalizaciébn  debera
contar con un menu de
acceso a las interfaces

H2

2 dias

La aplicacion movil de
geolocalizacién
proporcionara registrar al
usuario con todos sus
datos e imagen

H3

4 dias
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SPRINT 2

La aplicacion movil de
geolocalizacion
proporcionara al personal
técnico de campo,
registrar las incidencias

H4

3 dias

La aplicacion movil de
geolocalizacién
proporcionara al personal
técnico de campo,
consultar las incidencias
asignadas

H5

4 dias

La aplicacion movil de
geolocalizacion
proporcionara al personal
técnico de campo,
visualizar el detalle de las
incidencias asignadas

H5

4 dias

La aplicacion movil de
geolocalizacion
proporcionara al personal
técnico de campo,
registrar los datos de los
terminales telefénicos

H6

6 dias

La aplicacion movil de
geolocalizacion
proporcionara al personal
técnico de campo
registrar la  ubicacion
fisica de los teléfonos

H6

7 dias

La aplicacion movil de
geolocalizaciéon  debera
graficar todos los puntos
geograficos registrados
con anterioridad

H7

2 dias

La aplicacion movil de
geolocalizacién movil
proporcionara al personal
técnico consultar
especificamente por Id la
ubicacion fisica de los
terminales teléfonos

H7

3 dias
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La aplicacion movil de
geolocalizacion movil
proporcionara al técnico
poder activar y desactivar
Su posicién en tiempo real

HO8

5 dias

SPRINT 3

La aplicacion movil de
geolocalizacion  debera
permitir ~ al  personal
técnico dar la solucion a
la incidencia reportada

HO9

3 dias

La aplicacion movil de
geolocalizacién

proporcionara al personal
técnico  visualizar el
reporte de incidencias
(Atendidas, Pendientes)

H10

2 dias

La aplicacion movil de
geolocalizacién permitira
al personal de operador
consultar la ubicacion de
los técnicos en tiempo
real.

H11

2 dias

La aplicacion movil de
geolocalizacién permitira
al personal de operador
listar las incidencias de
acuerdo a la fecha
reportadas

H12

1 dia

La aplicacion movil de
geolocalizacién permitira
al personal operador
consultar el detalle de las
incidencias reportadas

H12

1 dia

La aplicacion moévil de
geolocalizacién permitira
al personal operador
Asignar a un personal
técnico para la solucién
de la incidencia

H13

2 dias

El sistema web
proporcionara al personal
de mesa cerrar el
incidente que fue
asignado al personal
técnico de campo

H14

1 dia
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SPRINT 4

La aplicacion moévil de
geolocalizacion permitira
al personal operador
consultar el estado de las
incidencias (pendientes,
Atendidas, Reabiertas)

H15

2 dias 3

La aplicacion movil de
geolocalizacion
proporcionara al personal
operador visualizar la
solucion brindada a la
incidencia

H14

1 dia 3

La aplicacion  movil
proporcionara al personal
operador visualizar en un
dasboard los reportes los
reportes del indicador 1

H13

1 dia 3

La aplicacion  movil
proporcionara al personal
operador visualizar en un
dasboard los reportes del
indicador 2

H13

2 dias 3

Fuente: Elaboracion propia
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5. EJECUCION DEL PROYECTO
DISENO DE LA BASE DE DATOS
Esquema ldgico de la Base de datos
El objetivo de este modelo es mostrar la estructura de base que se desarrollara

en la presente investigacion de manera breve.

Terminaltelefonic J_,id_uhii:acion

*id_terminal id_terminal
id_ubicacion Nombre

marca Longitud
id_tpusuario ReporteAveria modelo Latitud

descripcion id_reporte serie T
Fecha_reporte id_estadoter estado_terminal
id_usuario +——— |id_terminal —id_estadoter

¥id_tpusuario id_tpaveria
correo det _averia

id_personal ~*lcod_usuario L »|id_tpaveria
password descripcion

Personal historico solucion

i pesora 1
fech_ingreso id_asigna — |id_atencion
id_cargo *id_reporte —id_asigna
nambres Fecha_asig det_solucion
correo id_usuario
telefono id_estadoreporte
estado —|id_personal

estado_cierre

id_cargo |* Detalle id_estado

descripcion descripcion

Figura N° 11. Modelo Logico de la Base de datos del Sprintl
Fuente: Elaboracion propia
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Modelo Fisico de la Base de datos

Este modelo detalla la descripcion para la implementacion de la base de datos

con las respectivas tablas que seran utilizadas
b Tolsuario ¥ "] Tb_TermUbicacion ¥
14 Tpusuzio IT(3) id_Ubicacion INT(S)
2 descripcion VARCHAR(45) )id_fermine VARCHARIS)
! j EEHLED I_-H #lengitud DOUBLE
‘PRIMARY ‘ id_Termingl INT(12) I ) lftud DOUBLE
F “id_Ubicacion INT(5) I >
| 7 b, usuario v  marca VARCHAR(4S) L |
: id Usuario INT(S) 2 modelo VARCHAR(45)
| ¥ id_Personal INT(5) =4 *sere VARCHAR(S)
: ) Carren VARCHAR(4S) : ’i:_ESmTer INT(3)
|_ _____ PamrdVRCMRES) ) | V18 o 1T(S) B = —I 7] Th_EstadoTerm ¥
id_Tpusuario INT(5) .i | I it EsdiTem INT(S)
v | | Th Reporteveria ¥ I "“"“ ‘
PRIMARY : id_Repartedveria INT(S) | »
id_Tpusuario_idx |  Fecha_eporte DATE |
id_Persandl | id_Termind INT(12) P -l
)F I _____ ) det_averia VARCHAR(100)
| @id_Usuario INT(5)
_________ | @id_Tphveria INT(5) B e
* I
I b_personal ¥ : | Th_TipoAveria ¥
id_ Pasonal INTES) > I _"‘ id Tobveria INT(S)
 fech _ingreso VARCHAR(45) Y  Destripcion VARCHAR(45)
) nambres VARCHAR(4S) l r
Tb_Cargopersoral ¥ ™7™ o efno 1) r
id_cago 1NT(S) : ) esiado VARCHAR(4S) *
 descripcion VARCHAR(45) . ——- Sid_creo INTES) ) 1h_Asgacindver ¥
PRy | - Sema | Th_SolucionAver ¥
¥id_ReporteAveria INT(S) =
) fecha asig DATE id_sclucionver INT(5)
Jid_usuario INT(5) = ———— 1 414 fsigna INT(3)
)1d, EsadoRen INTES) E————— # det_Solucion VARCHAR (200)
Jid_Personal INT(5) '
) Detalle VARCHAR(45) PRINARY ‘
> id_Asigna_idx

Figura N° 12. Modelo Fisico de la Base de datos del Sprintl
Fuente: Elaboracion propia
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DISENO DE INTERFACES
5.1.Desarrollo del Sprintl

Disefo de los requerimientos funcionales del Sprintl
Requerimiento RF1: El sistema movil debe contar con una ventana de acceso

permitiendo al operador técnico acceder al sistema

Disefio de prototipo Interfaz de Acceso al sistema

Se realizo la creacion de 2 prototipos segun el requerimiento, finalmente se conto
con un prototipo aprobado, evidenciandose en las siguientes figuras:

r ° ™ ———

o

Logn

o
s )

Diont Have v Account Sing Uo

Prototipo Rechazado
Prototipo Aceptado

N >y - -

Figura N° 13. Disefio de prototipo interfaz de acceso al sistema
Fuente: Elaboracion propia

Requerimiento RF2: El aplicativo mévil debe contar con una ventana que
permita registrar los datos del usuario a utilizar el sistema

Disefio de prototipo: Registro de usuario

Se realizo la creacion de 2 prototipos segun el requerimiento, finalmente se contd

con un prototipo aprobado, evidenciandose en las siguientes figuras:

. ~\ e \

—
-8 = Geationar Usuanc v ] -8
('U I (.5
N Craar Usuaric — Graar Usuaria.
© EO — Q [ e—
g b ] 8 - —
T [ — < S — |
o ] E— o »:=:a:|
o o —
o = Fei
.48 8
= o
E o

| — >y ———

Figura N° 14. Disefio de prototipo interfaz de registro de usuario
Fuente: Elaboracion propia
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Requerimiento RF3: El aplicativo moévil debe contar con una ventana menu que
permita accede a las demas ventanas
Disefio de prototipo: Menu Principal
Se realizo la creacion de 2 prototipos segun el requerimiento, finalmente se conto

con un prototipo aprobado, evidenciandose en las siguientes figuras:

( A s \

=

B e

=

L

Prototipo Rechazado
Prototipo Aceptado

_— _
- s .

Figura N° 15. Disefio de prototipo interfaz de menu principal
Fuente: Elaboracion propia
5.2.Desarrollo del Sprint2

Disefio de los requerimientos funcionales del Sprint2
Requerimiento RF4: El aplicativo mévil debe contar con una ventana que

permita registrar las incidencias
Disefio de prototipo: Registrar incidencias
Se realizo la creacion de 2 prototipos segun el requerimiento, finalmente se contd

con un prototipo aprobado, evidenciandose en las siguientes figuras:

Prototipo Rechazado
|
©
Prototipo Aceptado
t

L - L >y

Figura N° 16. Disefio de prototipo interfaz registrar incidencia
Fuente: Elaboracion propia
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Requerimiento RF5: El sistema movil debe contar con una ventana que permita
consultar las incidencias asignadas

Disefio de prototipo: Consultar incidencia asignadas

Se realizo la creacion de 2 prototipos segun el requerimiento, finalmente se conto

con un prototipo aprobado, evidenciandose en las siguientes figuras:

. ) 'S ™~
-]
O I = Heodingk = i | = Heodingk ~ i
ie] o
star Incidencias

: g
N
© Fatha 8 jermie = | To_mveriz|Estads 7
e e v I et Q

sarozr{zoss radshona [pundient|a (b
(&)
w a/0e T tadohone  |pwndient|o U
o mer{wss reazrone  |punzient(a <

sasoer{ssar B
° el o o
o TS | | Qo
= i ate tadshone  [pencientfa "6
9 reroer{oesy tadshane  |penchent(a 6
o =
o o

_
L - . v

Figura N° 17. Disefio de prototipo interfaz consultar incidencias asignadas
Fuente: Elaboracion propia

Requerimiento RF6, RF7: El sistema maovil debe contar con una ventana que
permita registrar los datos del teléfono publico; asi mismo, la ubicacién geografica
El aplicativo mévil debera permitir al personal técnico de campo registrar la
ubicacion telefonica

Disefio de prototipo: Gestionar terminales telefénicos

Se realiz6 la creacion de 2 prototipos segun el requerimiento, finalmente se conto

con un prototipo aprobado, evidenciandose en las siguientes figuras:

° N - ° N
(@) = Headingk ~ i = Headingk > i
© (@)
® ©
N g
c o
3] [}
o) Q
o <
P o [ Sotaner Useacen ]
(@) Q. Beciotro de Ubicac
e} = e —
o 2
(a (a5 Covess
L P — y . —_ J

Figura N° 18. Disefio de prototipo interfaz gestionar terminales telefonicos
Fuente: Elaboracion propia
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Requerimiento RF8, RF9: El aplicativo mévil debe contar con una ventana que
permita consultar especificamente la ubicacion geografica de los equipos
teléfonos publicos, asi mismo, debera listar todos los puntos telefonicos
registrados previamente

Disefio de prototipo: Consultar ubicacion de teléfono

Se realizo la creacion de 2 prototipos segun el requerimiento, finalmente se conto

con un prototipo aprobado, evidenciandose en las siguientes figuras:

Prototipo Rechazado
@
Prototipo Aceptado
@

L S o y

Figura N° 19. Disefio de prototipo interfaz consultar ubicacion de teléfono
Fuente: Elaboracion propia

5.1.Desarrollo del Sprint3
Requerimiento R10: El aplicativo movil debe contar con una ventana que
permita realizar la atencion
Disefio de prototipo: Solucion de incidencia
Se realiz6 la creacion de 2 prototipos segun el requerimiento, finalmente se contd

con un prototipo aprobado, evidenciandose en las siguientes figuras:

3 ° N g - B
-8 = Headingk « i = Heodingk ~ i
© O Aersion de incidentes
N Abersion de incident O
© ©
o
S a
0 3
x <
9Q o
= =) = e
S o)
b~ -
o o ==
o a
L — - \ ———— _J

Figura N° 20. Disefio de prototipo interfaz solucién de incidencia
Fuente: Elaboracion propia
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Requerimiento R11: El aplicativo movil permitird visualizar el reporte de
incidencias por estado y mostrar graficamente

Disefio de prototipo: Reporte de incidencias asignadas

Se realizo la creacion de 2 prototipos segun el requerimiento, finalmente se conto

con un prototipo aprobado, evidenciandose en las siguientes figuras:

Tatal de incidentes 10
Atendidos 8
Pendiente: 2

Prototipo Rechazado
Prototipo Aceptado

—_——
L. "y

Figura N° 21. Disefio de prototipo reporte de incidencias asignadas
Fuente: Elaboracion propia.

5.2.Desarrollo del Sprint4

Disefio de los requerimientos funcionales del Sprint4

Requerimiento R12, R13, R14: El aplicativo movil permitira registrar, actualizar
y listar los perfiles de usuario incidencias por estado y mostrar graficamente
Disefio de prototipo: Reporte de indicadores

Se realiz6 la creacion de 2 prototipos segun el requerimiento, finalmente se conto

con un prototipo aprobado, evidenciandose en las siguientes figuras:
'
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| ( B ) e
O |E Heodingk ~ i &=
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© S = B
('NG Tatal de incidentes 10 ..(E _
= Atendidos 8 Q
[8) Q 0 5
1) Pendiente: 2 Q L 9
0% <
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3 2
.: -+~ he arwrae 1 Twutone  Cabing overiade
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: :0=] o=
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Figura N° 22. Disefo de prototipo reporte de incidencias asignadas
Fuente: Elaboracion propia
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IMPLEMENTACION DE PROTOTIPOS

Implementacion del Sprint 1
De acuerdo con cada historia se seleccion6 un conjunto de ventanas, las que fueron

implementadas de acuerdo a los prototipos aceptados en las siguientes figuras

Seleccionar Perfil

Figura N° 23. Implementacion de seleccionar perfil
Fuente: Elaboracion propia

Acceso al Sistema

Continua con tu

Login

Contraseiiz
Iniciar sesion e

L} @ < L

Figura N° 24. Implementacion de acceso al sistema
Fuente: Elaboracion propia
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Menu Principal de Acceso a las interfaces

pablo
pablo@gmail com

Figura N° 25. Implementacion de menu principal
Fuente: Elaboracion propia

Registrar usuario

REGISTRO

Registrar ahora o

Figura N° 26. Implementacion de registrar usuario
Fuente: Elaboracion propia
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IMPLEMENTACION DE LOS PROTOTIPOS SELECCIONADOS DEL SPRINT 2

De acuerdo con cada historia se seleccioné un conjunto de ventanas, las que fueron

implementadas de acuerdo a los prototipos aceptados en las siguientes figuras

Registrar Incidencia

telefon

& ¢
>
@ corfimacier
-
Reglstrar Incidencla (>] Registrar Incldencia > ]

Figura N° 27. Implementacion de registrar incidencia

Fuente: Elaboracion propia

Consultar Incidencia Asignada

€  MiProgramacion
A

EL]

Friday, 11 November, 2022

@ Incidente: a8

baja de squipo Priorided:
Ata

@ Id Telefona Estado

baja de equipo Pendiente

Figura N° 28. Implementacion de consultar incidencia asignada

Fuente: Elaboracion propia
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Consultar detalle de la incidencia

€ Detalle del Incidentes 2022

9 Estado de Incidencia

Descripcion de Incidencia
saa de & )

Prioridad

Programar Incidente

Figura N° 29. Implementacion de consultar detalle de incidencia
Fuente: Elaboracion propia

Registrar teléfono y ubicacion

o 0 22 a 9 1228
v Ian
B
o = Q a
- ° ' T
&) Mz )
A e o o
hir +
g i 9 9 okt
j o =
REGISTRAR UBICACION REGISTRAR UBICACION
Obtener Ubicacion Obtener Ubicacion
Mod
&

Figura N° 30. Implementacion de registrar ubicacién
Fuente: Elaboracion propia
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Graficar y Consultar ubicaciéon

saPMOBEHE -

€ Search and find out..

L O 123123123

. 94871239

Figura N° 31. Implementacion de graficar y consultar ubicacion
Fuente: Elaboracion propia

Activar y Desactivar Posicién

+
DESCONECTARSE > l
ogle

Figura N° 32. Implementacién de activar y desactivar posicion
Fuente: Elaboracién propia
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IMPLEMENTACION DE LOS PROTOTIPOS SELECCIONADOS DEL SPRINT 3

De acuerdo con cada historia se seleccioné un conjunto de ventanas, las que fueron

implementadas de acuerdo a los prototipos aceptados en las siguientes figuras.

Registrar atencién

Figura N° 33. Implementacién de registrar atencion
Fuente: Elaboracion propia

Reporte de incidencias

'l

)

N, -
Incidentes Pendientes Incidentes Atendidos

~ @ Pendientes Q o - @ Q Atendidos o

Figura N° 34. Implementacion de reporte de incidencia
Fuente: Elaboracion propia
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Perfil Operador de Mesa

Consultar Ubicacion Técnica

Avenida Iquitos 21515, La Victoria, Provincia de Lima

quechuas

San Isidro

Figura N° 35. Implementacion de consultar ubicacion técnica
Fuente: Elaboracion propia

Listar Incidencias

€  MiProgramacion

Friday, 18 November, 2022

o

Figura N° 36. Implementacion de listar incidencias
Fuente: Elaboracion propia
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Consultar detalle de Incidencias

€ Detalle del Incidentes 2022

&4 Telefono con Incidente
123

@ Descripcion de Incidencia

cambio de hardware

7 Reportante
(O  Estado de Incidencia

Pendiente

A Prioridad

Programar Incidencia e

Figura N° 37. Implementacion de consultar detalle de incidencias
Fuente: Elaboracion propia

Asignar Técnico

Asignar Tecnico
! Pendiente
! Alta

ron 3
-, Pablo

Fecha
Tuesday, 31 January, 2023

Observacion

= Requiere cambio

Cancel Guardar

Figura N° 38. Implementacion de asignar técnico
Fuente: Elaboracién propia
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Cerrar incidente

Aviso

¢Esta seguro de querer actualizar el estado del

incidente a ‘Cerrado?

Figura N° 39. Implementacion de cerrar incidente
Fuente: Elaboracion propia
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IMPLEMENTACION DE LOS PROTOTIPOS SELECCIONADOS DEL SPRINT 4
De acuerdo con cada historia se seleccioné un conjunto de ventanas, las que fueron

implementadas de acuerdo a los prototipos aceptados en las siguientes figuras
Consultar estado de incidencia

12
o 259 = = o —

.
ety

]

1

J

Incidentes Atendidos Incidentes Reablertos:

adee
de celul
e hel
ado
L W Pendientes Q ] " L 4 Q Atendidos o P @ Q

Figura N° 40. Implementacion de consultar estado de incidencia
Fuente: Elaboracion propia

Dasboard del indicador 1

Tasa de Incidentes Resueltos:

V)

al de averia
14

[Tasa de Resolucion de
Incidentes:1.5555555555555556*%
Total de Incidentes: 14

C

M Atendidos
M Pendiente

Incidentes Resueltos

1]

Figura N° 41. Implementacion de dasboard del indicador 1
Fuente: Elaboracion propia
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Dasboard del indicador 2

Tasa de Incidentes Reablertos

7,

14

Tasa de Incidentes Rabiertos:7.0%
Total de Incidentes: 14

¢

M Reablertos
M Atendidos

(3 Incidentes Reablertos

Figura N° 42. Implementacion de dasboard del indicador 2
Fuente: Elaboracion propia
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CODIFICACION DEL SPRINT 1 SISTEMA MOVIL EN FLUTTER
En este apartado se muestra un fragmento del codigo que fue utilizado en la realizacion
de historias para el sistema mdvil de geolocalizacién desarrollado con el Framework

Flutter, programado en lenguaje dart

Seleccionar Perfil

Figura N° 43. Codificacion de seleccionar perfil
Fuente: Elaboracion propia

Acceso al sistema

rv . signInkithEmailandPasswond(

Figura N° 44, Codificacion de acceso al sistema
Fuente: Elaboracion propia
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Menu Principal de Acceso a las interfaces

Fuente: Elaboracion propia

Registrar usuario

Controller Registrar usuario

T

ET

infinity,
ansparent,

Figura N° 46. Codificacion de registro de usuario
Fuente: Elaboracion propia
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CODIFICACION DEL SPRINT 2 DE LA APLICACION MOVIL

Registrar incidencia

nstance.ref().child

). putFile(fil

rmatdate.
rmattime.
da

collection("ave

Figura N° 47. Codificacion de registro de incidencia
Fuente: Elaboracion propia

Consultar incidencia Asignada

tud’].latitude,

[markerId] = marke

Figura N° 48. Codificacion de incidencia asignada
Fuente: Elaboracion propia
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Consultar detalle de la incidencia

Figura N° 49. Codificacion de talle de incidencia
Fuente: Elaboracion propia

Registrar teléfono y ubicacién

Registrar Teléfono

app_comunic-main

rtskith(Filter))

y.reversed.tolList(

Figura N° 50. Codificacién de registro y ubicacién teléfono
Fuente: Elaboracion propia
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Graficar y Consultar ubicaciéon

consultar ubicacion

Figura N° 51. Codificacion de consultar ubicacion
Fuente: Elaboracion propia

Activar y Desactivar Posicion

) File Edit Selection View Go Run Terminal Help manager_map_page.dart - app_comu

manager_map_page.dart X

idDriver

_buttonDrawer

: _con.openDrawer,
10 I -menu, color: H

: 6@, vertical: 3

onMapCrea

myLocationEnabled:

Figura N° 52. Codificacién de activar y desactivar posicion
Fuente: Elaboracion propia
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CODIFICACION DEL SPRINT 3
En este apartado se muestra un fragmento del cédigo que fue utilizado en la realizaciéon
de historias para el sistema movil de geolocalizacion desarrollado con FLUTTER y la base
de datos en Firebase

Registrar atencion

Figura N° 53. Codificacion de regista tncién
Fuente: Elaboracion propia

Reporte de incidencias

Figura N° 54. Codificacion de reporte de incidencias
Fuente: Elaboracion propia
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Consultar Ubicacion Técnica

) File Edit Selection View Go Run Terminal Help

technical_ map_page.dart X

on!.initialPosition.

reated: con! .onMapCreated,
mylocationEnabled:
onButtonEnabled:

marke 1a > {_con! _markers!_values),

onCameral rez ( iti 3 i

position;

onCameraldle: () 3 £
_conl _setlocationDragga

Figura N° 55. Codificacion de consultar ubicacion de técnica
Fuente: Elaboracion propia
Listar Incidencias

) File Edit Selection Go R Terminal Help

nt_his

_selectedDay;
_groupedEvents![selectedDate] 22

") -format(selectedDat

clipBehawv
margin:
child:

Figura N° 56. Codificacién de listar incidencias
Fuente: Elaboracion propia
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Consultar detalle de Incidencias

) File Edit C 3 Terminal Help

instance

_listTileInfo ] on.incidentHistor
_listTileInfol’ Incid » _<con.incidentHis

1 TileInf

_listTileInfo
listTileInfo

doInci(con < efresh),

Figura N° 57. Codificacion de consultar detalle de incidencias
Fuente: Elaboracion propia
Asignar Técnico

Edit Selection ie 3 Terminal Help cident_detail.dart - app_comu

icon: I _agent_sharp).
hintText :

labelText:

ntroller: _con.nameController,

Figura N° 58. Codificacion de asignar técnico
Fuente: Elaboracion propia

118



Cerrar incidente

Edit Selection = 1 Terminal Help

hnical_incident_detai

ider! . getById

“ontroller . text,

Figura N° 59. Codificacion de cerrar incidente
Fuente: Elaboracion propia
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CODIFICACION DEL SPRINT 4
En este apartado se muestra un fragmento del cédigo que fue utilizado en la realizaciéon
de historias para el sistema moévil de geolocalizacién desarrollado con FLUTTER y la base
de datos en Firebase

Consultar estado de incidencia

Figura N° 60. Codificacidon consultar estado de incidencia
Fuente: Elaboracion propia

Reporte de indicadorl

File Edit Selection View Ge Run Terminal

ce: 18,

centerSpaceRad
sections: sh

Figura N° 61. Reporte de tasa de resolucion
Fuente: Elaboracion propia
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Reporte indicador2

) File Edit Selection View Run Terminal Help dashboard_reabi: dart - app_com

dashboard reabiertos.dart >< F - m

Figura N° 62. Reporte de tasa de incidentes reabiertos
Fuente: Elaboracion propia

121



Anexo 10. Articulo Cientifico

App Flutter de Geolocalizacion: Optimizacion de tasas de incidencia de
telefonia

Fier Jesis Aguilar Ramirez, paguilarral2@ucvvirtual.edu_pe

Fezumen

Proposito-El procesc de gestion de incidentes ez vital para una organizacion, cuando s= tienen
incidencias sin rezolver o incidencizs reabisrtas generan desestabilidzd en |z prestacion de servicios. Con
2l use de las tecnaologias de informacién, 52 han convertido en una clave para gestionar recursos v agilizar
procescs. En ase sentido el presents trabajo de investigacion tiene coma finalidad primordial mejorar la
gestién de incidencizs de una empraza de telecomunicaciones, mediants |3 implementacion de una
aplicacién mévil de geclocalizacian.

Métado. Para la pussta en marcha de |z splicacion movwil, s2 tuvo gQue ssgregar en custro etapas.
Flanificacion donde se plasmaron las necesidades del sistema. Diseno se eligio un modelo amigable que
facilite el uso en base 2 las necesidades establecidas. Codificacion: se tomé Dart como lenguzje de
programacion nativo, que converge con el framework flutter, integrando las necesidades y
funcionamientas del aplicativo mavil. Frueba se walidd que lz aplicacion mawil no presents errores.
Resultados. En 253 manars, 5& logrd mejorar la gestion de incidencias, optimizando, ademas, |z tasa de
resalucion de incidencias v Iz tasa de incidencizs reabiertas , asi mismo, == logro 2l registro de la
geoloczlizacion los teléfonos instalados permitiendo su f2cil ubicacion Contribucion Lz inclusion de
nuevas tecnologias en el mbite empresarial permitan generar un valor agregado, dado gue dejzn una
alternativa de mejora & los procesos organizacicnales, asi mismo fomeantan la innovacion y desarrolla
tecnolégico que conllava a tener bensficios, en la gastidn de incddantes permitiendo, majorar |z tasa de
resalucion y Ias incidencias reabiertas.

Palabras clave: Gestion de Incidencias, geclocalizacion, aplicacion mavil, SCRUM.

Current code wersion 0.1.0

rermanent link to

codefrepository used for this hittps:ffaithub.com/pierl3as/app comunic
code version

Permanent link to reproducible hittps:ffaithub.com/pierl 985/ app comunic
capsule

Legsl code license GPL-2.0 licensa

Code versioning system used git

Software code languages,

tools and services used Dart

Cormpilation requiremsnts, Flutter 3DKZ.2.0, Dart 30K 2.18.0 Flutter,
aperating environments amd Firestore Database, Storages, Google Maps,
dependencies Wisuzl Studio Code 1.74.2
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If awvailable, link to developer nong
documentation/manual

Support email for questions paguilarral2@ucwirtual.edu.pe

Introducelidn

Actualmente la tecnologia forma parte esencial de la vida de cada persona o institucion (Maoreno
etal., 2019, p.51); las empresas han aprovechado su uso para |3 automatizacion de sus procesos.
En el 2020 aproxdmadamente 3800 millones de personas en los cincuenta paises mas poblados
usaban Smartphone (Sela et al., 2022, p.1), su uso se convirtid en un eje esencial en nuestra
vida, infiriendo en actividades cotidianas, como la movilidad y |3 actividad fisica (Keusch et al.,
2022). Atraves del sistema de posicionamiento global GPS se ha garantizado a los usuarios una
facil ubicacion a partir de las coordenadas enviadas (Sadeghian et al., 2021). Por otro lado, las
aplicaciones mdviles segun expresa [Tang, 2016, p.224), son aplicaciones de software disefiadas
para operar en telefonos inteligentes, tabletas entre otros. Asi mismo (Swani, 2021, p2849),
sostiene que las apps pueden ofrecer una gran cantidad de funciones, como proporcionar
informacidn sobre los productos/servicios que brinda una empresa, para (Rakshit et al., 2021),
las economias en desarrollo han utilizado las apps para mejorar la eficiencia de sus negocios

Uno de los procesos vitales en la prestacion de servicios, es la gestion de incidencias segun
[Almaguer et al., 2016).sostienen que el proceso de incidencias, es la responsable de gestionar
las peticiones de incidentes, teniendo como propasito, |a restitucion del servicio lo mas pronto
posible Por otro lado, lado (Shinde & Kulkarni, 2021) senalan, que aplicando la gestion de
incidencias s2 amplia la continuidad del funcionamiento del servicio, al tener un enfogues
estructurados se puede identificar y definir roles de responsabilidad. Con respecto al Proceso
de gestion de incidencias,|Orta & Ruiz, 2019), senala |as siguientes fases: Recepcion y Registro, la
Categorizacion, Ia Resolucian y el Cierre:

Un estudio realizado en Espana, {Ambras, 2017), en su investigacion acerca de un sistema de
incidemcias, obtuvo un impacto positivo al mejorar los plazos de resolucidn de incidencias, esto
ratifica la importancia gue tieme una aplicacian mavil en la gestion de incidencias para mejorar
los indicadores de gestion gue involucran las atenciones. Asi mismo en Ecuador, (fAyala & Segowia,
2016) implemento wna aplicacion movil de geolocalizacién gue permitio gestionar las
incidenmcias, ademas, permitid obtemer la ubicacion exacta de donde se reportaban las
incidemcias, esto conllewd a una mejora en la deteccion de incidentes, mejorando |la experiencia
de accesibilidad y acceso a la informacion. Em Perd, [Ayala & Segovia, 2016) evidenciaron gque al
implementar una aplicacidon mdvil se logrdé reforzar la gestidn de incidencias, logrando que se
simplifique el proceso de incidencias y la mejora en la respuesta de atencion, 3 comparacion de
como se venian gestionando. Finalmente, (Sarnowvsky & Surma, 2018, p.57), sostiemen gue,
mediante la gestion de incidencias, se especifica como gestionar los incidentes de manera
unificada, teniendo como finalidad el restablecimiento del servicio lo antes posible.

5in embargo, en Philipinas no s& contaba con una adecuada gestign de incidencias el cual
reflejaba los altos indices de incidencias sin resobver, asi mismo los usuarios no disponian de una
plataforrma mavil que aproveche los beneficios como |a geolocalizacion para la pronta ubicacion
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y solucidn al impase (lgmaco, 2021).En Latincamerica, se evidencio que los problemas en los
servicios de telefonia, estaban ligados a los niveles de operacidn y calidad del servicio brindados
a los usuarios. ademads, s demostrd que, por la mala gestion de incidentes, tenian un impacto
en los tiempos de atencidn, lo que ocasionaba altos costos por mala planificacion (Contreras et
al., 2016, parr.5). En Perd, la (OMGEI) oficina Macional de Gobierno electranico e Informatica,
detecto un problema que se centrd en &l incremento de los requerimientos de T1, al gestionar
los incidentes; se evidenciaron debilidades en los tiempos de respuesta y restauracion del
servicio, por la deficiente atencion de los incidentes reportados (Loayza, 2016, p.221).

Communications, es una empresa del rubro de telecomunicaciones, encargada de brindar el
servicio de mantenimiente de telefonia, dicho servicio s encarga del monitoreo de las
incidencias reportadas, donde se ha evidenciado deficiencias en el correcto registro de las
incidencias dado que s2 ha encontrado inconsistencia de los datos y |a falta de control en las
ubicaciones geograficas de teléefonos lo gue ha causado retrasos en las atenciones y reapertura
de incidentes, esto ha causado, incumplimiento en las actividades asociadas al desarrollo
Aptimo de |a resolucion de incidencias. [Syrkiewicz-Switata et al,, 2021). La existente sinergia de
la geolocalizacian con las aplicaciones mdviles hace que los datos de los wusuarios proveniente
de la banda ancha, generen trafico constante vy sean recolectados a traves de bos dispositivos
mdwiles, dichos datos, son clasificados para provisionar una respuesta a los servicios y demanda
para la gestion de incidencias. El propdsito del presente estudio, es la mejora de la gestion de
incidenmcias gue se viene dando en la organizacion, mediante la implementacion de uma
aplicacion madwil de geolocalizacign. La implementacion de |3 aplicacdon movil de
geolocalizacion, deja una alternativa de mejora, a traves del uso de medios tecnoldgicos gue
fomentan la innovacien y el desarrollo. Asi mismo, garantizan procesos mas sostenibles y
eficaces, convirtiendose en una alternativa de mejora para |a gestion de incidencias de telefonia,
dandole wn valor afadido al desamrollo de la organizacion. El presente articulo expone la
relevancia de una aplicacion mavil de geolocalizacidn para la gestion de incidencias basandose
en una metodologia 3gil, que dara soporte en la clasificacion de bos requerimientos y
funcionalidades que debe contar el aplicativo mawil, Asi mismo se precisa, que se logrd mejorar
la gestion de incidencias, a su vez se logro el incremento de la tasa de resolucon de incidencias
y |la disminucidn de la tasa de incidencias reabiertas

Método

Se utilizd una laptop Ryzen 7, BGE de RAM DDR4 v S00GE de almacenamiento de disco 550 v
ze utilizd la metodologia agil SCRUM tomando en cuenta las siguientes cuatro fases (Tabassum
et al., 2017).

A) Planificacian: Se Mencionan una reunidn con los integrantes del proyecto para establecer los
desarrollos que se llevara a cabo en la implementacion. B) Reunidn Diaria: se establecen
reumiones diarias de al menos de 15 minutos entre el equipo de trabajo las cuales responde a
las siguiemtes interrogantes: gue se ha accones se han tomado desde la dltima reunian, gque
aCciones se van a ejecutar desde ese2 momento. C)Revision de sprint: es donde los integrantes
miuestran sus aportes para la finalizacidn del sprint dicha reunion no debe ser mayora a 4 horas.
Djretrospectiva sprint: se plantea un plan de mejora de acverdo al andlisis de los aspectos
positivos y negativos a fin de gue sirva para |a siguiente implementacion.
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El aplicativo mévil de geplocalizacién se desarrolld mediante 4 sprint, descritos a continuacidn

Primer sprint: el desarrollo de la funcionalidad del registro de usuwario, el desarrollo de la
funcionabilidad del acceso al aplicative mediante perfiles. Segundo sprint: el desarrollo de la
funcionalidad del registro telefdnica, el desarrollo de la ubicacion telefénica. Tercer sprint: el
desarrollo de la funcionalidad del registro de incidencia, el desarrollo de la programacion de la
incidencia. Cuarto sprint: el desarrollo de la funcionalidad del dasboard de tasa de resolucidn
de incidencias, el desarrollo del dasboard la tasa de incidencias reabiertas.

Figura 1. Diagrama de flujo de como se desarrolld La aplicacion.

i
B Homy. M=
|'H- = rimg TR oy
"" dwl paoyecm obfriscmn
Sl
i by

Resultados

En la figura 1, se muestra el proceso de acceso al sistema telefénica. El cual cuenta con un
formulario donde se ingresan los datos requeridos gue fueron previamente registrados en el
aplicativo mdvil{a), seguidamente el acceso estd restringido de acuerdo al perfil operador v
perfil técnico(b) el cual dependiendo del perfil mostraran diferentes interfaces
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Figura 1 Proceso de gestidn de Telefdnica

(a) Interfaz de Registro (b} Saleccidn de Perfil

-] LSl ]

(lplieacion de Geolealimeion

Irdciar sasion

Em la figura 2, se muestra el proceso de gestion telefonica. El perfil del usuario técnico, es el
encargado de registra los datos como: la geolocalizacian, el modelo, el nimero de serie y la
imagen del equipo, tal como se aprecia en la interfaz del aplicativo mavil |b), Seguidamente al
realizar el registro, los teléfonos son referenciados geograficamente y ubicados en un mapa, asi
mismo mediante el id se permite la busqueda sefialando con un Marker &l teléfono consultado
a la ubicacion geografica tal como se aprecia en la interfaz del aplicativo mowil |c).
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Figura 2 Proceso de gestidn de Telefénica
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En la figura 3, se muestra el proceso de gestion de incidencias. El perfil del usuario técnico, es el
encargado de registra la incidencia que contienen los datos como: el tipo, la descripcidn, el
detalle y la imagen de |a incidencia. Luego, este registro sera consultado por el perfil del
operador el cual se encargara de realizar la programacion respectiva (d), Seguidamente el
técnico podra consultar la programacion asignada mediante el uso del calendario, finalmente el
técnico podra registrando |a solucion brindada
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Figura 3 Proceso de gestion de incidentes
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En la figura 4, se muestra el reporte de resolucion de incidencias. El perfil del usuario Operador,
permite controlar a través del dasboard, |a tasa de incidentes reabiertos, el cual incluye el total
de incidentes atendidos e incidentes pendientes, Seguidamente el operador podra consultar
segun el dasboard el detalle de los incidentes atendidos e incidentes pendientes. (e)
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Figura 4 Reporte de Resolucién de Incidencias
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En la figura5, se muestra el reporte de incidencias reabiertas. El perfil del usuario Operador,
permite controlar a través del dasboard, |a tasa de incidentes reabiertos, el cual incluye el total
de incidentes atendidos e incidentes reabiertos, Seguidamente el operador podra consultar
segun el dasboard el detalle de los incidentes atendidos e incidentes reabiertos. (f)
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Figura 5 Reporte de Incidencias reablertas

(f) Reporte de las Incidencias que fueron reabiertas
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Discusion

Mediante la figura 1, se aprecia que la aplicacion mavil por medio de |a gestion telefonica logro
registrar en tiempo real la ubicacion fisica de los equipos, asi mismo permitid que al
georreferenciadas puedan mostradas en un mapa, generando una repercusion positiva en la
disponibilidad de la informacion. La existente sinergia de la geolocalizacion con las aplicaciones
moviles hace que los datos de los usuarios proveniente de la banda ancha, generen trafico
constante y sean recolectados a través de |os dispositivos maviles, dichos datos, son clasificados
para provisionar una respuesta a los servicios y demanda que estos requieren. La geolocalizacion
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hace que los movimientos de los individuos sean captados en tiempo real. esta informacion
digital brinda oportunidad de rastreo de los movimientos propiciados por los usuarios
(Cabalguinto & Hutchins, 2020].

Mediante |a figura 2, se aprecia que la aplicacién mdvil por medio de la gestidn de incidencias
logro atreves del perfil téonico, el registro de las incidenclas, asi mismo permitid la consulta de
las incidencias que les fueron asignadas de acuerdo a la fecha de programacidn, de tal forma
(Salah et al., 2019), precisan que el proceso de Gestidn de incldencias, es generado a partir de
la intervencidn principal de la presencia humana v a su vez, poseen informacién sobre
incidencias pasadas e incidencias en curso. La correcta aplicacién de la gestidn de incidencias
propicia una mejor deteccién de incidencias, aminorando falsos positivos, por el lado de los
gestares, traen beneficios al tener a informacidn mas asertiva.

Mediante la figura 3, se aprecia que la aplicacién mévil por medio del reporte de resolucidn de
incidenclas, logrd atreves del perfil del operador, visualizar |a tasa de resolucién de incidencias,
asi mismo permitid la consultar el total de las incidencias atendidas e incidencias pendientes. En
ese sentido, el indicador tasa de resolucidn de incidencias segin (Valiente et al., 2012) sostienen
gue a través de esta métrica se toman decisiones en la adjudicacién del servicio, como resultado
de ello se puede identificar sl los incidentes se han gestionado y asignado correctamente,
finalmente (Garcia, 2019) sefiala que la aplicacién mdvil logro una mejora positiva en este
indicadar.

Mediante la figura 4, se aprecia que la aplicacidn mdvil por medio del reporte de resclucidn de
incidencias, logrd atreves del perfil del operador, visualizar la tasa de resolucion de incidencias,
asi mismo permitid la consultar el total de las incidencias atendidas e incidencias pendientes. En
ese sentido, (Ocrospoma, 2020), sefiala gue se logrd reducir este indicador trayendo beneficios
a la organizacion

Conclusiones

Se concluye qgue la implementacidn de la aplicacién mdvil de geolocalizacién mejoro la gestidn
de incidencias de telefonia, del modo como se venian dando atencidn a los incidentes,
propiciando que la informacién sea mas eficiente y eficaz

Por otro lado, mediante el uso de la aplicacién mdvil de geolocalizacion, se logrd un mejor
control de como se venian gestionando los incidentes alcanzd que optimizo la tasa de resolucidn
de incidencias en un 88.57%.

Finalmente se optimizo el registro de las ubicaciones fisicas de los equipos en tiempo real. Lo
gue permitid la facil ubicacién y la reduccién de la tasa de incidencias reablertas de un 64.87%
a un 6.05%

Se recomienda para explotar adn mds los beneficios de peolocalizacién, desarrollar un modulo
gue permita la asignacidon de incidencias de acuerdo al posicionamiento en tiempo real del
personal técnico y hacer seguimiento del recorrido
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