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Resumen 

 

La presente tesis precisa el desarrollo de un aplicativo móvil para la gestión de 

incidencias en la empresa Fiber Pro. El estudio tuvo como objetivo general 

determinar la influencia de una aplicación móvil para la gestión de incidencias en la 

empresa Fiber Pro. El tipo de investigación fue aplicada, con un diseño pre-

experimental y de enfoque cuantitativo. El estudio utilizó las metodologías ITIL y 

Mobile-D. La población fue de 450 registros de incidencias y con un muestreo 

probabilístico aleatorio simple. La técnica utilizada fue el fichaje y el instrumento fue 

la ficha de registro, siendo las fichas validadas por un experto. 

La implementación del aplicativo móvil mejoró el porcentaje de incidencias 

atendidas en un 88.6%, el nivel de productividad en un 18.6% y el escalado 

jerárquico en un 86.7%, logrando así una mejora en la gestión de incidencias en la 

empresa Fiber Pro y por tanto se confirma la hipótesis del estudio, es decir que la 

aplicación móvil influye significativamente en la gestión de incidencias de la 

empresa Fiber Pro. 
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Abstract 

 

This thesis details the development of a mobile application for managing incidents 

in the company Fiber Pro. The general objective of the study was to determine the 

influence of a mobile application for managing incidents in the company Fiber Pro. 

The type of research is applied, with a pre-experimental design and a quantitative 

approach. The study acquired the ITIL and Mobile-D methodologies. The population 

was 450 records of incidences and with a simple random probabilistic test. The 

personalized technique was the signing and the instrument was the registration 

card, the cards being validated by an expert. The implementation of the mobile 

application improved the percentage of incidents handled by 88.6%, the level of 

productivity by 18.6% and hierarchical escalation by 86.7%, thus achieving an 

improvement in the management of incidents in the Fiber Pro company and 

therefore the hypothesis of the study is confirmed, that is to say that the mobile 

application significantly influences the incident management of the company Fiber 

Pro. 

 

Keywords: Mobile application, Incident management, ITIL, Mobile-D 
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Hoy en día, pequeñas y grandes empresas mundialmente, afirman que el soporte 

en la atención de consultas, reclamos y/o sugerencias, que otorgan sus empleados 

en los diversos servicios que ofrecen, permiten disminuir el tiempo en los procesos, 

ahorrar recursos y dinero; por lo cual se deben de mejorar los procesos y el servicio 

del trabajo que la empresa otorga, por ende, se requiere de un control de las 

consultas, reclamos y trámites. 

A nivel internacional, Garibay (2020) indica que, la organización no dispone de los 

canales de atención al cliente a la vez que brindan una mala atención a los mismos, 

además de ello, la falta de herramientas impide la optimización de la atención hacia 

los clientes, lo que conlleva a que las consultas por telefonía tarden demasiado e 

incluso en ocasiones sin poder solucionar el problema dado que no existe otro 

medio de atención, haciendo que los clientes pierdan tiempo y se encuentren 

insatisfechos, haciendo que ellos decidan cambiar a otras donde se cuente con una 

mejor atención al cliente. Adicionalmente, se realizó una encuesta, a través de la 

cual se identificó que un 55% de los clientes afirmaban que sus peticiones no 

lograron ser resueltas.  

Por otro lado, en Brasil, García (2018), en su trabajo de investigación de Aplicación 

sobre el proceso de gestión de incidentes por Fantinato, el investigador indica que: 

cuando ocurre un incidente, es identificado y reportado por una persona que llama. 

Posteriormente, una expectativa principal es conocer el tiempo de finalización del 

incidente. Las estimaciones habituales siguen a ITIL mejores prácticas, que se 

basan en algún incidente específico atributos como urgencia, categoría, etc.  

También por García (2018), afirma que: admitir una solicitud y las exigencias de los 

clientes, generan grandes cantidades de incidencias y la cola de PQR’s. Resultado 

de esto, se genera un aumento en la ratio de quejas por parte de la clientela debido 

a la lentitud en la atención y la ineficiencia en todos sus medios como telefonía, a 

través de las redes sociales y a través de Gmail. Del mismo modo, se precisó que 

el proceso gestionado por el sistema de información era impreciso en un 40%, del 

mismo modo, hasta las tareas más sencillas con las que se cuentan en equipos con 

inteligencia artificial, logran tener una fácil interacción con los usuarios.  
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A nivel nacional, en Lima Metropolitana, Aguilar (2021) indica que: Las áreas de 

tecnologías de la información, gestionan sus servicios diariamente, con la utilización 

de sistemas para la gestión de incidencias, a fin de devolver los servicios a su 

ejecución luego de una caída. […] existen múltiples dificultades como el retraso en 

la atención a los clientes, la falta de cumplimiento en la operación para la gestión 

de incidencias y la falta de un seguimiento adecuado de los problemas en la 

atención de los mismos. La investigación tiene el fin de diseñar un modelo que 

perfeccione la gestión de incidencias de las TI en SUNARP.  

En el contexto nacional, el diario Gestión (2019) indica que, en la actualidad, aún 

existen empresas que utilizan Excel para guardar la información de sus productos 

y en otras es elaborada físicamente en un cuaderno convencional, motivo por el 

cual la data no es segura.  

VENTO (2017) en su tesis, indica que “Implantación de un aplicativo móvil 

comercial para incrementar las ventas en una empresa administradora de campo 

santos”. En el presente proyecto, se decidió mejorar las ventas a través de la 

implementación de una app móvil mercantil para una empresa fúnebre, en la cual 

hay una gran cantidad de pérdidas en las ventas ya que no se cuenta con 

información que permita disminuir los porcentajes durante la gestión de una venta. 

A nivel local, El presente proyecto de investigación que se va desarrollar en la 

empresa FIBER PRO ubicado en el distrito de Carabayllo, empresa la cual busca 

incrementar su desarrollo en el mercado laboral  se  dedica a ser proveedor de 

servicios de internet, la empresa es peruana de telecomunicaciones con amplia 

experiencia en el mercado brindando nuestro servicio de Internet 100%  en Fibra 

Óptica de esa manera cuenta con varios paquetes de internet los cuales se 

adecuan al bolsillo del cliente ,la empresa dispone de los mejores y modernos 

Router para que el fluido de la señal de internet  sea de la mejor calidad para el 

cliente así como  también cuenta con los artículos y provisiones para clientes 

finales, marcando tendencia tecnológica. Actualmente se observa que en la 

empresa no se cuenta con una BD que registre las incidencias dando la reducción  

dimensional del 40% de productividad al  no llegar a  registrar la incidencia ni alertar 

en ese momento, por otro lado, la empresa Fiber Pro lleva un control de registro de 

incidencias que no es revisada a tiempo, porque los datos son ingresados a un 
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archivo en Excel dado que no cuenta con un aplicativo y una BD que guarde la data 

necesaria para el área de soporte de la empresa Fiber Pro y que se encuentra 

ubicado en una computadora de escritorio esto ocasiona que la resolución y cierre 

de cada incidencia no sean atendidas en un 50% al no tener un seguimiento de 

cada incidencia. Lo que conlleva a que los datos sean llenados más lentamente y 

disminuyendo así el Porcentaje de incidencias atendidas y de esa manera 

disminuiría el nivel de productividad para saber cuántas incidencias son resueltas 

y cuantas son pérdidas ya que provocará la incomodidad del cliente, así como 

también mejorando el escalado jerárquico en el escalamiento jerárquico de la 

empresa. El trabajo de investigación se justifica ya que el aplicativo móvil permitirá 

registrar las incidencias en una BD, permitirá que el área de soporte pueda acceder 

desde cualquier lugar a la información sobre la resolución y cierre de incidencias a 

través del aplicativo móvil, no solo acelerando los procesos, sino también 

mejorando el porcentaje de incidencias atendidas, el nivel de productividad y el 

escalado jerárquico en la gestión de incidencias de la empresa Fiber Pro. 

La implementación de un aplicativo móvil permitirá notificar y almacenar toda 

incidencia identificada por los empleados, lo que les permite brindar una atención 

eficiente al cliente y a su vez solucionar las incidencias, ya que de lo contrario se 

tendrían caídas masivas de internet. Según Gutarra & Quiroga (2014) La utilización 

del aplicativo, tiene el fin de disminuir el tiempo en la atención del paciente, los 

costes para la atención de los mismos y el incremento en el total de pacientes, a 

través de la utilización de un historial clínico digital. Además, el sistema disminuirá 

la cantidad de errores que se dan al ingresar datos en el sistema, del mismo modo 

evitará la duplicación de datos y la pérdida de historias. 

Asimismo, se fijó el problema general: ¿De qué manera influye una aplicación móvil 

para la gestión de incidencias en la empresa Fiber Pro? Adicionalmente, el primer 

problema específico fue: ¿De qué manera influiría una aplicación móvil en el 

Porcentaje de incidencias atendidas en la gestión de incidencias de la empresa 

Fiber Pro?, el segundo problema específico: ¿De qué manera influiría una 

aplicación móvil en el Nivel de Productividad en la gestión de incidencias de la 

empresa Fiber Pro? y el tercer problema específico: ¿De qué manera influiría una 
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aplicación móvil en el Escalado Jerárquico en la gestión de incidencias de la 

empresa Fiber Pro? 

Como Justificación práctica, la implementación del aplicativo móvil permite 

gestionar las incidencias a través de un control en el nivel de productividad, el 

porcentaje de incidencias atendidas y el escalado jerárquico, así como también 

permitiendo a los usuarios utilizar el aplicativo móvil para registrar, solucionar y 

cerrar una incidencia, ya que el aplicativo permite gestionar de forma sencilla las 

incidencias, así como también mostrando gráficos estadísticos para controlar el 

porcentaje de incidencias atendidas, el nivel de productividad y el escalado 

jerárquico en la empresa Fiber Pro. 

Metodológicamente se justifica ya que el proyecto utilizo 2 metodologías Mobile-D 

las cual permitió el desarrollo óptimo del software y para la documentación del 

informe utilizamos la metodología Scrum, siendo el proyecto útil hacia la empresa 

ya que ha seguido un orden en la elaboración del software a fin de que este pueda 

cumplir los requerimientos de la empresa Fiber Pro, de la misma forma que el 

informe ha utilizado las 6 actividades de Itil, empezando por la planeación, 

siguiendo con la mejora, involucrarse con los stakeholders y obtener los requisitos, 

diseño y transición del aplicativo, obtener y construir los requisitos y finalmente la 

entrega del aplicativo. El proyecto a su vez, es novedoso por utilizar dos 

metodologías en la documentación y por el lado del software el aplicativo recibe de 

forma inmediata la información de las incidencias enviadas desde el sistema web y 

de manera rápida e intuitiva es capaz de mostrar las incidencias en curso y 

completadas, así como también cambiar su estado por completado con un solo 

botón, buscar una incidencia específica y descargar la incidencia como pdf e incluso 

ver gráficos estadísticos que realizan una comparativa del mes pasado con el mes 

actual. 

Teóricamente se justifica ya que el proyecto utiliza dos metodologías de 

investigación, ITIL y SCRUM y la metodología Mobile-D para el desarrollo del 

aplicativo, además de cumplir con los requisitos de la empresa, además de utilizar 

un sistema para enviar los datos y un aplicativo para que las incidencias sean 

gestionadas desde cualquier lugar y solucionando el problema de la empresa, 
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siendo ITIL una parte importante para evaluar las TI de la empresa y Scrum 

ayudando en la gestión de las tareas y etapas a realizar durante el proyecto. 

Se justifica económicamente, ya que la puesta en marcha de un aplicativo para 

gestionar las incidencias en la empresa Fiber PRO permitirá reducir el tiempo en el 

registro, priorización y cierre de la incidencia lo que permitirá ahorrar recursos. 

Finalmente, se justifica socialmente, dado que la utilización de este aplicativo 

beneficiará a los colaboradores, personal informático, administrativos, dado que se 

registra la totalidad de las incidencias en el sistema y se guardan en un historial 

personal, a fin de que, si en un momento dado se presentase un caso igual o similar, 

el técnico pueda identificarlo más rápido y brindar una solución eficiente, lo que 

permitirá que los usuarios continúen con sus tareas diarias.  

Acto seguido, el objetivo general de esta investigación fue: Determinar la influencia 

de una aplicación móvil para la gestión de incidencias en la empresa Fiber Pro. 

Adicionalmente, el primer objetivo específico fue: Determinar la influencia de una 

aplicación móvil en el Porcentaje de incidencias atendidas de la empresa Fiber Pro, 

el segundo objetivo específico: Determinar la influencia de una aplicación móvil en 

el Nivel de Productividad en la gestión de incidencias de la empresa Fiber Pro y el 

tercer objetivo específico: Determinar la influencia de una aplicación móvil en el 

Escalado Jerárquico en la gestión de incidencias de la empresa Fiber Pro. En último 

lugar, la hipótesis general de la investigación: La aplicación móvil influye 

significativamente en la gestión de incidencias de la empresa Fiber Pro. 

Adicionalmente, la primera hipótesis específica: La aplicación móvil influye en el 

Porcentaje de incidencias atendidas en la gestión de incidencias de la empresa 

Fiber Pro, la segunda hipótesis específica fue: La aplicación móvil influye 

significativamente en Nivel de Productividad en la gestión de incidencias en la 

empresa Fiber Pro y la tercera hipótesis específica fue: La aplicación móvil influye 

significativamente en el Escalado Jerárquico en la gestión de incidencias en la 

empresa Fiber Pro. 
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Con el fin de ejecutar la investigación, se ha buscado información local, nacional e 

internacional para la base teórica de la investigación. 

Según Valdivia, y otros (2021) en la investigación: “Modelo de Gestión de Servicios 

de Red LTE Privada, basado en Metodologías Ágiles, para Grandes Empresas 

Mineras”, tuvo el objetivo de proponer un modelo de gestión del servicio de 

telecomunicación LTE basado en metodologías ágiles con el fin de incrementar la 

satisfacción de las necesidades de productividad de negocio de la gran minería, 

realizado en la universidad Nacional de San Agustín. La empresa presenta una gran 

deficiencia en la gestión de incidencias ya que no tienen un registro de las 

incidencias que puedan ocurrir en el día. El estudio tomó como muestra a las 

estrategias del área de TI. Se utilizó la técnica de la observación, la entrevista y la 

investigación documental. El tipo de investigación fue Hipotético-Deductivo, 

desarrollado bajo la metodología Scrum y DevOps dando como resultado el sistema 

de service Desk la que se va implementar encuestas sobre la atención recibida y 

registrar iniciativas potenciales que podrían ejecutarse en la plataforma. El estudio 

concluyó que para integrar cada vez más las funciones de TI a las operaciones 

cotidianas de la empresa es conveniente adoptar las mejores prácticas de Gestión 

de Servicios de Tecnología Informática (GSTI), incluido el marco ITIL. 

Sánchez (2020) en su investigación: “Aplicación móvil para mejorar el flujo turístico 

en Trujillo” realizado en la Universidad César Vallejo. El objetivo es expandir la ratio 

de turistas y clientes de la localidad en cada uno de sus centros de turismo. La 

técnica utilizada del estudio es pre experimental, la cual la herramienta utilizada es 

la recolección de datos, desarrollado bajo la metodología MOBILE-D, como 

resultado de la investigación se logró el aumento en la ratio de turistas en 14,24% 

en el mes de octubre y en 11,76% el mes de noviembre del año 2019. Por otro lado, 

hubo un incremento del 43,6% en la satisfacción de los turistas, y un aumento del 

50,6% en la cantidad de turistas que tienen conocimiento sobre los diversos 

destinos turísticos. 

A nivel nacional Nolazco (2020), en su tesis, tuvo el objetivo de determinar cómo 

influye un aplicativo móvil en el nivel de disponibilidad, usabilidad, eficiencia y 

mantenibilidad para la gestión de incidencias, utilizó como muestra al personal 

trabajador del área de telemática.  
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Como efecto de la implementación del aplicativo móvil, se mejoró el proceso y 

seguimiento de la gestión de incidencias, mejorando la rapidez y reduciendo en 

tiempo en el soporte a los clientes en las incidencias, logrando un 92.24% como 

nivel de efectividad, y sugirió que los empleados se adapten a los nuevos formatos. 

En el año 2020, Carvajal Oyagata Kelly, en su proyecto Aplicaciones móviles 

educativas para la enseñanza de nomenclatura de Química Inorgánica dirigida a 

los alumnos de segundo de Bachillerato General Unificado de la Unidad Educativa 

María Angélica Idrobo, año 2019-2020”, para obtener el grado de licenciado en 

Ciencias de la Educación elaborado en la Universidad Central del Ecuador. El 

problema estuvo basado en que las estrategias de metodología y las herramientas 

de tecnología en las áreas de clases casi no han sido implementadas, demostrado 

por el poco interés por el desarrollo y aprendizaje de técnicas y cualidades del buen 

aprender. Las intervenciones suelen ser similares y fáciles de recordar, por lo cual 

el estudiante se convierte en un integrante que carece de intervención, mientras 

que el docente se vuelve el personaje principal de las etapas de la enseñanza. El 

proyecto fue desarrollado por 12 aulas del segundo grado de bachillerato general 

integrado por estudiantes entre 16 y 17 años. Se Concluyó que al utilizar la 

metodología didáctica para apps móviles educativas, se logró proporcionar al 

profesor de química, una variedad de mini juegos y tareas interactivamente, que 

incentivan a participar y a que se puedan realizar grupal y autónomamente, lo cual 

aporta a la etapa de educación de la terminología de los compuestos inorgánicos, 

además de conducir, motivar y orientar las actividades del estudio, lo cual mejora 

la relación del docente, el tema de la materia y el  estudiante a través de los diversos 

temas y los muchos juegos de acertijos que fueron nombrados y formularon 

compuestos. Además, se llegó a la conclusión de que es necesario que se incentive 

el uso de las apps educacionales para smartphones, a través de la metodología 

didáctica utilizada, lo cual da a saber la información total y exacta del contenido del 

curso, además de las actividades que se propusieron y fueron aportadas, además 

de conceder una evaluación al nivel de análisis logrado por los estudiantes. 

A nivel internacional, Sánchez, Correa y Gómez (2020) en su artículo Assessment 

of mobile taxi booking apps: An empirical study of adoption by taxi drivers in 

Medellín-Colombia, el estudio fue de enfoque cuantitativo, estuvo basado en las 
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teorías para adoptar la tecnología, el modelo de conducta organizada y la teoría de 

aceptación y utilización de la tecnología, con el fin de determinar las variables que 

causan la utilización de aplicativos móviles para taxis. Los datos fueron obtenidos 

a través de fuentes de origen literario, lo cual permitió conceder las variables más 

adecuadas para el proyecto, el proyecto concluyó que los taxistas evaluaron 

positivamente las ventajas que dan las tecnologías orientadas a la optimización del 

servicio de transporte a los pasajeros. 

Hernández, Medina, Hernández, Preciado (2019) en su artículo Adopción de app 

móviles para el servicio de taxis, desarrollado en la Universidad de Guadalajara, 

tuvo un enfoque cuantitativo, y el fin de estudiar las razones con influencia en la 

utilización de taxis privados para los habitantes de Guadalajara. Se recolectó datos 

a través de una encuesta, la cual registró 144 datos. La investigación concluyó que 

la influencia de la sociedad, el tipo de diseño y el peligro que asume la clientela, 

fueron clave para determinar las solicitudes en el servicio de transporte. 

A nivel nacional, Mena (2019) tuvo el fin de identificar cómo influye la gestión de 

incidencias del help desk en el registro, clasificación, diagnóstico, resolución y 

cierre de incidencias. La investigación tuvo como muestra a los empleados del área 

de soporte, el estudio fue pre-experimental. La investigación concluyó que la app 

móvil mejoró la gestión de incidencias, y recomendó que el sistema se actualice 

para adaptarse a los nuevos requerimientos del negocio que surjan con el tiempo. 

En Lima Mamani (2019) estudio los resultados de implementar una web con la 

utilización de la metodología XP a fin de tener una gestión de incidencias para el 

área de desarrollo empresarial de la organización TEMPUTRONIC S.A.C., la 

muestra del proyecto fue la cantidad de incidencias registradas en un análisis previo 

a la implementación del sistema. Resultado del proyecto, se mejoró en un 7% el 

tiempo de respuesta ante las incidencias en general, lo que permitió optimizar las 

respuestas en la gestión de incidencias, mejorando la capacidad de respuestas y 

permitiendo al usuario contar con una visión ordenada de las incidencias 

registradas contando con un módulo Dashboard. Finalmente, recomendó que, en 

las próximas investigaciones, se implemente una opción que permita la importación 

y exportación de registros a un Excel y otra opción que genere diagramas 

progresivos basados en el registro de las incidencias. 
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según, Palilingan V.R, y otros (2018), en la investigación: Gestión de incidencias en 

el sistema de información académico utilizando ITIL Framework” realizado en la 

universidad Sari Putra Indonesia.  En las empresas los sistemas de información 

requieren una gestión de incidencias ya que los problemas surgen en los sistemas 

de información académica ya que no se manejan adecuadamente. La técnica 

utilizada del estudio es la técnica utilizada y creada en base al sector de 

operaciones de servicio de marco ITIL, desarrollado bajo la metodología ITIL, como 

resultado de la investigación se encontraron que un 84,5% de las incidencias que 

se encuentran en los sistemas de información académica pueden ser manejados 

con mayor eficiencia y eficacia, ya que el modelo de gestión de incidentes puede 

gestionar los recursos correcta, rápida y sencillamente. 

Villegas Griselda (2018) en su tesis: “Aplicativo Web con diseño adaptable para la 

automatización del Historial Clínico, impresión con permisos médicos, recetas y 

órdenes de exámenes médicos para el control de los pacientes del área de consulta 

general de la clínica rivera ubicada en la ciudad de Guayaquil”, para adquirir el título 

de ingeniero de sistemas computacional, se realizó en la Universidad de Guayaquil, 

Ecuador Guayaquil, tuvo el fin de programar un sistema web que permita la 

automatización, navegación y gestión de las historias de salud y crear informes de 

salud, normas y guías de cada etapa para cuestionarios de cáncer, la revisión de 

las etapas de gestión para almacenar la data del paciente y el historial de factura y 

archivos, la investigación concluyó que se mejoró el sistema de gestión, él envió de 

los documentos clínicos y se pudo otorgar un servicio más adecuado a los 

pacientes, también automatizará los procesos de la clínica, los cuales serán 

guardados en una BD, y se protegerá la dat de los doctores, del mismo modo que 

es de suma importancia que los doctores cuenten con un acceso 

independientemente del lugar donde se encuentren para conectarse al sistema. 

En el presente proyecto se implementará un aplicativo móvil, para lo cual, según 

Master Magazine (2016), “Un aplicativo permite realizar actividades de cualquier 

tipo independientemente del lugar y de manera fácil, además, los sistemas 

operativos de las computadoras no son aplicativos.” (p. 01) 

Pérez Juan Carlos (2014) afirma, “lo más importante de una aplicación móvil es que 

permite realizar fácilmente cualquier tarea en cualquier momento y desde cualquier 
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ubicación.” (p. 117) Como también al tema Palomino y Santa cruz (2014), afirman 

que las apps son concretamente desarrolladas para móviles y son tanto para lo 

privado como para lo público, del mismo modo, afirma que con el pasar del tiempo 

es posible que se creen nuevas funciones” (p.15) 

Aplicación Móvil, Según servisoftcorp (2019), “son softwares desarrollados para la 

ejecución en teléfonos móviles, tablets y otros dispositivos sin cables, lo que facilita 

a los clientes la utilización de servicios, información y muchas posibilidades.” 

Brazuelo y Gallego (2014), afirman que: “lo más destacable de una app es la 

simplicidad con la cual pueden utilizar cada opción a fin de realizar una tarea 

específica por el usuario.” 

Según Gillis Alexander (2018): “Una app es un programa o software que hace una 

tarea concreta y directamente a un usuario final o en ciertos casos para otra app. 

Una app puede ser autónoma o un conjunto de programas. El programa es un 

conjunto de tareas que ejecuta la app para el cliente.” 

Según Karch Marziah (2021): “Una app o aplicación, es un software que o viene 

preinstalado en tu dispositivo o que es instalado por el usuario y al contrario que un 

sistema de escritorio, una aplicación es más simple y fácil de usar, del mismo modo 

que son más accesibles y pueden ser controladas con un solo dedo y en una 

pantalla pequeña.” 

Herazo Luis (2020): “Una app móvil o también conocida como aplicativo móvil, es 

un tipo de app elaborada para su ejecución en equipos móviles como una tableta o 

un Smartphone. Aun cuando las apps son softwares simples con pocas funciones, 

se suelen desarrollar para brindar a los miembros interesados un servicio y 

experiencia de calidad.” 

La aplicación móvil fue desarrollada en android studio utilizando javascript y el 

framework React Native. Además, consumió un api PHP como backend 

desarrollado en visual studio code. 

Herazo Luis (2020): “En contraste a los sistemas desarrollados para PCs, las apps 

proporcionan funciones distintas y limitadas, como podría ser un videojuego, una 

calculadora, o un navegador web, pero a través de un dispositivo móvil.” 
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Chiles Adrian (2019): “En pocas palabras, una app es un tipo de software que 

permite elaborar tareas concretas. Las apps para computadoras de escritorio o 

portátiles a veces son denominadas apps de escritorio, al contrario que las de 

dispositivos móviles, que son denominadas apps móviles. Cuando una app es 

abierta, se ejecutará dentro del sistema operativo hasta que sea cerrada.” 

Rubén Molinero (2021): “Existe una gran variedad de apps, entre las cuales se 

encuentran las que informan, las que brindan herramientas y utilidades, las que se 

enfocan en el marketing de un negocio, las de ventas, páginas web, etc. Toda 

aplicación tiene una función distinta y sus propios objetivos.” 

Rubén Molinero (2021): “Un aplicativo o abreviado app, es una aplicación de 

software desarrollada para su ejecución en tabletas, teléfonos móviles, televisiones 

y otros dispositivos móviles.” El aplicativo móvil se desarrolló en Android Studio con 

JavaScript utilizando el framework React Native y consumiendo un api PHP como 

backend.. 

Gestión de incidencias: Cáceres Carlos (2019) afirma que: “Hasta el año 2004, los 

clientes necesitaban del servicio de personal capacitado para solucionar algún 

problema en sus dispositivos por lo que realizaban llamadas telefónicas y enviaban 

e-mails al personal de oficina encargando de la atención al cliente a fin de tener 

una solución o que sus necesidades sean atendidas.” 

Cáceres Carlos (2019) sobre la gestión de incidencias afirma que: “Todo registro 

era almacenado en un Excel, lo que provocaba que la decisión recayera en el 

personal que abría la incidencia, haciendo que en ocasiones se tuvieran que utilizar 

múltiples trabajadores para solucionar el problema o simplemente no atenderlos 

hasta que sean reincidentes.” 

Cáceres Carlos (2019) sobre la gestión de incidencias afirma que: “Una incidencia 

es la suspensión de un servicio o la disminución de su calidad, además, se puede 

considerar como incidencia a la deficiencia de un componente que puede tener un 

impacto negativo en el servicio.” 

Según Navarro Yamil (2021): “Se le llama incidente o incidencia a la suspensión 

imprevista en la fabricación de productos o al préstamo de servicios. Consiste en 

una situación frecuente dada imprevisiblemente en algún departamento, área o 
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sector como puede ser una planta industrial, una empresa de limpieza o 

mantenimiento, un servicio de alquiler vacacional, etc.” 

Según Navarro Yamil (2021): “Existe una gran variedad de incidencias posibles en 

una empresa, como pueden ser el mal funcionamiento de maquinarias o incidentes 

informáticos tales como problemas de conexión a internet, fallos en las impresoras, 

aplicaciones bloqueadas, problemas de autenticación, etc.” 

Según Navarro Yamil (2021): “Generalmente, la gestión de incidencias se refiere al 

proceso en el cual se detectan y solucionan diversos problemas que interrumpen el 

negocio, afectando al negocio.” 

Según Castro (como se citó en Mena, 2019, p.30), “Las dimensiones de la gestión 

de incidencias son registro de la incidencia, clasificación, investigación y 

diagnóstico y finalmente resolución y cierre”. 

Según Rivera César (como se citó en CONTO, Luis y RIVERA Nancy, 2020, p.16), 

“de la dimensión de la resolución de incidencias se tomaron los indicadores 

porcentaje de incidencias resueltas de primer nivel, porcentaje de incidencias 

resueltas SLA y tiempo promedio de resolución de incidencias”. 

Según Von (Como se citó en Ramirez Silva, 2018, p.31) el porcentaje de incidencias 

atendidas, "es la medida que manifiesta el total de incidencias atendidas en un 

lapso de tiempo por el cual se debe cuantificar la totalidad de las incidencias 

expuestas a la empresa con la totalidad de las incidencias atendidas". 

 

 

 

 

Figura 1: Formula del porcentaje de incidencias atendidas 

Fuente: Elaboración Propia 

                                    

López, Saúl (2019) afirma que: "Las técnicas que miden la productividad permiten 

que las organizaciones visualicen los procesos de producción en tiempo real. De 
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este modo se controla eficazmente su desempeño y se logra un estudio correcto 

de la influencia de su trabajo en el nivel de productividad de la organización". 

 

 

 

 

Figura 2: Formula de nivel de productividad 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Ego, Christopher (2019) afirma que: “El escalado jerárquico se refiere las 

incidencias críticas, en otras palabras, aquellas que no pueden ser solucionadas 

por el personal de mesa de servicio del nivel de prioridad alta” 

 

 

 

 

 

 

Figura 3: Formula el porcentaje de incidencias atendidas 

Fuente: Elaboración Propia 

Lenguajes de programación para aplicaciones móviles: Son manipulados a fin de 

programar sistemas que puedan adaptarse al objetivo de brindar una utilización 

fácil al usuario mediante la incorporación de las TI y dispositivos inteligentes, del 

mismo modo se mencionan los diversos lenguajes de programación. Java, es un 

lenguaje de programación para desarrollar aplicaciones, el cual opera en múltiples 

sistemas operativos persistentemente si tenemos el programa. 

Por otro lado está JavaScript, el cual es un lenguaje enfocado en programar 

proyectos pequeños incorporando HTML y etiquetas script con el objetivo de 
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mejorar su operatividad en las páginas web. Además, PHP es un lenguaje que 

permite trabajar en un web server, el cual permite aplicaciones de suma 

complejidad, de modo que el lenguaje siempre se trabaja dentro del servidor. 

Finalmente se utiliza CSS, el cual complementa el lenguaje HTML con la función 

de dar estilo enfocándose en la presentación del proyecto. 

Metodologías ágiles para el desarrollo de aplicativos móviles: En el actual proyecto 

de investigación, fueron analizadas 3 metodologías ágiles para el desarrollo de 

apps móviles, a continuación, se describirán en qué consisten estas metodologías 

y se realizará una comparación de los aspectos más importantes con el objetivo de 

identificar la alternativa adecuada para el desarrollo del sistema del proyecto. Sobre 

ITIL, Hiberus (2019), afirma: “ITIL es un grupo de conceptos y mejores prácticas 

referidas a la GSTI, es decir, a la gestión de servicios de las TI; ITIL es un marco 

de referencia que describe las funciones y procesos que permitan lograr la calidad 

y eficiencia en las operaciones de TI dentro de las organizaciones.” 

Por otro lado, GONZALES, Jannette.” Implementación del marco de trabajo ITIL V3 

para el proceso de gestión de incidencias en el área del centro de sistemas de 

información de la Gerencia Regional de Salud Lambayeque”. Tesis para optar al 

título de Ingeniero de Sistemas. Chiclayo: Universidad Católica Santo Toribio de 

Mogrovejo, de la escuela de Ingeniería de Sistemas y Computación (2015). El 

proyecto tuvo el fin de brindar soporte al gestionar las incidencias de tecnologías 

de la información para al área de CSI o centro de sistemas de información, mediante 

de la implementación de la versión 3.0 de las buenas prácticas de ITIL; el proyecto 

fue de tipo cuasi experimental, la población fue de 250 empleados, y se tomó una 

muestra de 152 empleados. Gonzales, concluyó que la cantidad de incidencias en 

un principio estaba reflejada en un 75%, lo que producía incomodidad en los 

empleados, luego de la implementación de ITIL versión 3.0, y con la utilización de 

sus herramientas, se logró disminuir en un 30% el tiempo en la atención al cliente, 

y mejorando así la eficiencia en la gestión de incidencias en TI lo que incrementó 

la satisfacción del cliente, gracias a la utilización de herramientas y controles de 

ITIL 3.0, permitiendo así mejorar la interacción entre las diversas áreas de la 

GERESA.ITIL 4 es un marco adaptable para la gestión de servicios dentro de la era 

digital. A través de nuestros módulos de mejores prácticas, ITIL 4 ayuda a mejorar 
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las tecnologías digitales para co-crear valor con los consumidores, ayudar a la 

mejora de la estrategia de comercio y adaptarse a la transformación digital. 

ITIL 4, la última evolución de ITIL, se basa en la guía principal de versiones 

anteriores para proporcionar una guía completa, práctica y probada. Es compatible 

con las actividades tradicionales de gestión de servicios, por ejemplo, la gestión de 

incidentes y la mejora continua, pero también se puede alinear con tecnologías 

transformadoras, como la nube, la automatización y la inteligencia artificial.  

ITIL 4 está desarrollado para permitir un sistema comprensivo, organizado y 

compuesto para que el gobierno y la administración sea más efectiva en los 

servicios en las TI. En ITIL versión 4 la totalidad de los servicios operan en un 

esquema que consta de 6 actividades 

Actividades de ITIL Versión 4 

1.Planear, garantizar una percepción compartida del enfoque, la situación presente 

y el enfoque de mejora en las 4 dimensiones y la totalidad de los productos y 

servicios de la empresa. 

2.Mejorar, garantizar el desarrollo básico de los servicios, prácticas y productos en 

la totalidad de las tareas de la cadena de valor y las 4 dimensiones de la gestión 

del servicio. 

3.Involucrar, proveer una imagen óptima de los requisitos de los stakeholders, 

brindando la totalidad de la información, el compromiso constante y las relaciones 

con los stakeholders.  

4.Diseño y Transición, garantizar que los servicios y los productos se efectúen 

constantemente con las perspectivas de calidad, costos y periodo del contrato. 

5.Obtener y Construir, garantiza que los items del servicio se encuentren 

disponibles en el lugar o momento que sea necesario y además cumplan con los 

requisitos de los contratos. 

6.Entrega y soporte, garantiza que los servicios sean entregados y conservan las 

especificaciones documentadas y a las exceptivas de los stakeholders. 
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Según Gonzales Pepe (2020), en su artículo “ITIL 4, ¿El sistema de valor del 

servicio y la Cadena de valor del Servicio cual la diferencia?”, la cadena de valor 

del servicio se encarga de describir las tareas que cooperan a fin de tomar la 

demanda entrante y crear un valor que le corresponda, a través de crear y 

administrar los productos y los servicios que permitan al proveedor de servicios 

generar valor a la empresa en conjunto con los clientes del servicio. 

 

 

 

 

 

 

Figura 4: Actividades de la cadena de valor del servicio (SVC) 

Fuente: https://bluemarasolutions.com/itil-4-vs-itil-v3/ 

Según Gonzales Pepe (2020), en su artículo “ITIL 4, ¿El sistema de valor del 

servicio y la Cadena de valor del Servicio cual la diferencia?”, el valor del servicio 

del sistema, consta de la totalidad de lo requerido para generar valor como 

servicios. Del mismo modo, permite a los proveedores indagar en los métodos 

necesarios para que puedan brindar un servicio con apoyo de los clientes de la 

organización. El núcleo del sistema de valor del servicio está integrado por, cadena 

de valor del servicio, 34 prácticas de ITIL, los siete principios guían, gobernanza, 

mejora continua. 

 

 

 

 

 

Figura 5: Núcleo de la cadena de valor del servicio 

Fuente: https://www.itil.com.mx/componentes/ 
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Itil 4 tiene los siguientes principios guía: Enfóquese en el valor, la totalidad de los 

esfuerzos deben relacionarse directa o indirectamente a la producción de valor para 

los stakeholders. Es decir, al momento de tomar una decisión como añadir, 

actualizar o eliminar un servicio, se deben clarificar las consecuencias para la 

empresa y/o los clientes utilizaran el servicio. 

Empiece donde se encuentra, este principio permite utilizar adecuadamente los 

recursos tecnológicos, humanos, de gestión, entre otros a fin de elaborar buenas 

ofertas en el entorno. Existe una alta probabilidad de que esto ayude a no tener que 

iniciar un negocio desde cero. 

Progrese iterativamente con retroalimentación, este principio tiene el fin de que un 

proyecto no sea finalizado en un solo gran esfuerzo. Ya que es mejor que el 

proyecto coste de múltiples esfuerzos con resultados positivos y rápidos que 

acumulados logren completar el estudio. 

Colabore y Promueva la visibilidad, este principio tiene el fin de lograr la 

participación de todos los stakeholders en los esfuerzos para gestionar los servicios 

de TI a fin de promover la transparencia de la información y dar a conocer los 

resultados productivos e improductivos de las tareas realizadas. 

Piense y trabaje de manera holística, este precio tiene el fin de lograr una visión 

completa dando a conocer que ningún servicio opera independiente del otro. Los 

servicios en el entorno cuentan con una amplia gama de relaciones complejas que 

deben ser tomados en cuenta al fin de lograr los objetivos. 

Manténgalo simple y práctico, este principio tiene el fin de facilitar las actividades 

del entorno y excluir al que ya no produzca valor con el objetivo de reducir la 

cantidad de procedimiento y procesos.  

Optimice y automatice, este principio tiene el fin de hacer una búsqueda constante 

en la optimización de recursos, automatizando las tecnologías de las tareas de la 

empresa, de modo que los recursos humanos seas enfocados en un área donde 

puedan aportar valor a la empresa. 
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Figura 6: Los 7 principios guía de ITIL V4 

Fuente: https://www.talentis.cl/2019/08/16/los-7-principios-guia-de-itil/ 

La metodología Mobile-D es una metodología de desarrollo de aplicativos móviles, 

sobre el cual, Jean (2016), afirma que: “Mobile-D es una metodología desarrollada 

en el proyecto ICARUS del 2004, poseyendo características de otras metodologías 

tales como eXtreme Programming, Crystal Methodologies y Rational Unified 

Process.” 

Fases de Mobile-D: Según Jean (2016) define las etapas de la metodología Mobile-

D las cuales se mencionan a continuación de la presente. 

Fase de Iniciación, en esta fase, se modela el proyecto y los recursos a utilizar son 

designados, brindando una jornada a la elaboración del plan y las demás al trabajo 

y publicación. La misión de la presente etapa es facilitar el cumplimiento de las 

próximas etapas del estudio con la organización y comprobación de todas las 

preguntas necesarias del desarrollo con el objetivo de que estén listos para aplicar 

los requisitos del cliente. 

Fase de Producto, antes del desarrollo de una característica, es necesario que se 

valide su funcionalidad, en esta etapa los módulos son implementados. El objetivo 

de la etapa es producir y poner en práctica la característica necesaria en el producto 

con la utilización del ciclo de desarrollo iterativo e incremental. 

Fase de Estabilización, en esta etapa se llega la integración para unir los módulos 

dispersos en una sola aplicación. El objetivo de esta etapa es confirmar la calidad 

del proyecto que va a ser implementado. 
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Fase de pruebas, se pasa a la prueba hasta obtener una versión funcional del 

software acorde a lo definido por el cliente. En caso sea obligatorio, se corrigen 

errores, pero nada nuevo deberá ser desarrollado. Una vez culminadas todas las 

etapas, se debe tener una app a ser publicada y entregada al cliente. El fin de la 

etapa de pruebas es verificar si el software logra implementar la característica del 

cliente, retroalimentar al grupo de desarrollo de los defectos y errores que se 

encuentren en el software para su corrección. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 7: Fases de la metodología Mobile-D 

Fuente: https://docplayer.es/docs-images/80/82524399/images/55-0.jpg 

 

La metodología SCRUM es un marco de trabajo que permite conocer las tareas y 

los tiempos requeridos para un proyecto, además de acelerar la recepción de valor 

hacia el cliente en cortos periodos de tiempo, además, según Ángel (2022), la 

metodología SCRUM cuenta con tres roles de equipo, los cuales son product 

owner, el cual se responsabiliza de maximizar el valor del trabajo, lo cual es llevado 

de la mano con una correcta gestión del product backlog; en segundo lugar está el 

Scrum Master, el cual se responsabiliza de que las técnicas Scrum puedan ser 
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comprendidas e implementadas en la organización; finalmente está el Equipo de 

Desarrollo, los cuales se realizar las tareas más relevantes del Product Owner 

organizadamente y estimando las tareas del product backlog sin influencia de 

nadie. 

Existen 3 tipos de artefactos Scrum, los cuales se enfocan en incrementar la 

transparencia dentro del equipo a fin de que tengan una visión del proyecto, estos 

son: Product Backlog, Sprint Backlog e Incrementó, los cuales se detallan a 

continuación: 

Angel (2022), también afirma que: “El Product Backlog es un listado de las tareas 

que conforman un proyecto. Además, cualquier tarea que deba ser realizada, debe 

también estar en el product backlog y contar con una estimación del tiempo que le 

tomará esta tarea al equipo de desarrollo “. Angel (2022), también afirma sobre el 

Sprint Backlog: “Es un grupo de tareas del Product Backlog elegido por el equipo 

de desarrollo en el Sprint Planning en conjunto con su plan de desarrollo. Además, 

todo el equipo debe de conocer este Sprint Backlog a fin de que se enfoquen en 

este grupo de tareas”. Angel (2022), sobre el Incremento, afirma que: “Es el 

resultado de sumar cada uno de los elementos del Product Backlog culminados en 

el sprint más reciente, además de añadir valor a los sprints previos”. 

 

Figura 8: Fases de la metodología SCRUM 

Fuente:https://www.parabol.co/wp-content/uploads/2021/10/The-5-Scrum-Ceremonies-in-order-
1.png 

Scrum cuenta con 5 tipos de eventos, los cuales Angel (2022) define como Sprint 

Planning, Daily Scrums, Sprint Review, Sprint Retrospective y Backlog 

Grooming/Refinement: 

https://www.parabol.co/wp-content/uploads/2021/10/The-5-Scrum-Ceremonies-in-order-1.png
https://www.parabol.co/wp-content/uploads/2021/10/The-5-Scrum-Ceremonies-in-order-1.png
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El sprint planning es un tipo de reunión en la cual el equipo de scrum lista las tareas 

a realizar, las cuales a su vez serán el objetivo del sprint. Además, la primera de 

estas reuniones suele tener un periodo de 8 horas en caso el sprint abarque un 

mes. 

El Daily Meeting es una reunión diaria del sprint que tiene un periodo de hasta 15 

minutos, en la cual deben de participar el equipo de desarrollo y el Scrum Master, 

mientras que el Product Owner no es requerido en esta reunión. 

El Sprint Review es una reunión que revisa el valor que va a recibir el cliente al 

finalizar cada sprint, en caso de ser sprints de un mes, la reunión dura 4 horas y es 

el único tipo de reunión en la que puede estar el cliente. 

El Sprint Retrospective es el último evento de Scrum y para sprints de un mes dura 

3 horas en las cuales se evalúa el framework Scrum y cómo ha sido implementado 

en el último sprint. En este sprint también se puede evaluar el grupo a si mismo y 

proponer mejoras para el próximo sprint o un listado de mejoras a aplicar al próximo 

día, una vez finalizado este sprint, se comienza un nuevo sprint, repitiendo los 

eventos previos. 

Finalmente se encuentra el Grooming, el cual es un tiempo de revisión dedicado a 

cada equipo durante los sprints a fin de mejorar los requerimientos. Esta reunión 

no puede ocupar más del 10% del tiempo del sprint. Las tareas a realizar por el 

usuario deben ser revisadas con algunos sprints de ventaja a fin de que el equipo 

tenga todo listo una vez empiece la reunión para el desarrollo de las tareas. 
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III. METODOLOGÍA 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



33 
 

3.1 Tipo y diseño de investigación 

 

Para la presente tesis, se utilizó el tipo de investigación aplicada, para la cual, 

Gómez (2016), afirma que: “La investigación aplicada tiene el fin de usar los 

conocimientos, descubrimientos y conclusiones, así como también solucionar 

determinados problemas en la investigación científica, tales como el diseño de un 

programa social, el desarrollo de máquinas, etc.”. (2016, p.18) 

Hernández, Fernández y Baptista (2014), indican que el nivel explicativo tiene como 

finalidad explicar del porqué existe un fenómeno y por qué son ocasionadas. El tipo 

de investigación es aplicada dado que se utilizará un aplicativo móvil como 

herramienta para de esta manera dar solución al problema que se encontró en la 

empresa Fiber Pro, con el fin de obtener la mejora en el área de reclamos o 

incidencias de las quejas online. 

Según CONCYTEC (2019) el objetivo es encontrar la solución a las necesidades 

planteadas con la utilización del método científico y por ello está basado en la 

búsqueda de conocimiento) 

Diseño de investigación, pre experimental que, según Hernández, et al. (2014) 

indican que si se realiza un pre prueba y luego una post prueba, se tiene como 

resultado determinar los cambios experimentados con el estímulo X, para la 

realización de cambios. 

El diseño de investigación en el trabajo es pre-experimental, dado que la tesis se 

basará en las mediciones de un antes y un después aplicando la variable 

independiente con el aplicativo móvil. El diseño de investigación en el proyecto es 

pre-experimental, dado que se basará en las mediciones de un antes y un después 

aplicando la variable independiente con el aplicativo móvil. 

Enfoque cuantitativo donde, Fernández y Baptista (2014), afirman que, “El enfoque 

cuantitativo se encarga de recopilar los datos a fin de corroborar la hipótesis con 

relación en una medida numérica y las estadísticas, lo que permite identificar el 

funcionamiento y verificar las teorías”. 
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Figura 9: Esquema de la investigación 

Fuente: Elaboración propia 

O1= Medición del proceso de gestión de incidencias antes del aplicativo móvil. 

X= Aplicación móvil. 

O2= Medición del proceso de gestión de incidencias después de la aplicación del 

aplicativo móvil. 

3.2 Variables y operacionalización 

Definición operacional 

VI Aplicación Móvil 

Es un sistema operativo basado en Android que se adapta a todo fabricante de 

teléfono, a su vez, realiza las mismas funciones que un ordenador, ya sea al 

navegar, leer correos, descargar aplicaciones y poder trabajar con ello. 

VD Accesibilidad 

Cáceres Carlos (2019) sobre la gestión de incidencias afirma que: “Una incidencia 

es la suspensión de un servicio o la disminución de su calidad, además, se puede 

considerar como incidencia a la deficiencia de un componente que puede tener un 

impacto negativo en el servicio. 
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3.2 Variables y operacionalización 

 

VARIABLE DE 
ESTUDIO 

DEFINICIÓN CONCEPTUAL DEFINICIÓN OPERACIONAL DIMENSIÓN INDICADORES 
ESCALA DE 
MEDICIÓN 

Aplicativo móvil 
(VI) 

Es un sistema operativo basado en 
Android que se adapta a todo 
fabricante de teléfono, a su vez, 
realiza las mismas funciones que 
un ordenador, ya sea al navegar, 
leer correos y descargar 
aplicaciones. 

El aplicativo móvil 
proporcionará un control de 
todas las incidencias que la 
empresa tiene en tiempo 
real, y muy aparte de ello se 
podrá notificar ya así tener 
un reporte detallado de cada 
incidencia. 

 

 

Gestión de 
incidencias (VD) 

Cáceres Carlos (2019) sobre la 
gestión de incidencias afirma que: 
“Una incidencia es la suspensión 
de un servicio o la disminución de 
su calidad, además, se puede 
considerar como incidencia a la 
deficiencia de un componente que 
podría perjudicar al servicio. 

El proceso da inicio al 
momento que sucede la 
incidencia y se realizan todas 
las tareas para superar el 
problema y solucionar la 
incidencia. Esto permitirá 
tener información de tipo 
reporte para la entidad. 

Resolución y 
cierre 
Mena (2019) 

Porcentaje de incidencias 
atendidas 
Según Von 

(Como se citó en Ramírez 
Silva, 2018, p.31) 

Razón 

Productividad 
López, Saúl 
(2019) 

Nivel de productividad 
López, Saúl (2019) 

Razón 

Escalamiento 
Jerárquico 
Ego, Christopher 
(2019) 

Escalado Jerárquico 
Ego, Christopher (2019) 

Razón 

 

Tabla Nº1: Variables de operacionalización 



36 
 

3.3 Población, muestra y muestreo 

 

Población 

Es el grupo de casos en que se reflejan los fenómenos del planteo de la 

problemática que concuerdan con una serie de exactitud, la población debe ser 

exacta por su contenido (Hernández y Mendoza, 2018), motivo de ello, la población 

que se va a utilizar para este proyecto será de 450 registros incidencias 

almacenadas en 2 ficha de registro atendidas durante 1 mes. 

Según Tomás, JOAQUÍN (2009): la población forma parte de todo un grupo de 

ítems de los que se extrae información. (p.21, 2009) 

Muestra 

Hernández, Fernández y Baptista (2014) afirman que: "es una subclase de los 

miembros interesados, los cuales recopilan información que con prioridad deben 

ser delimitadas y definidas precisamente, además, deben de ser característicos de 

la población […]” (p. 173) 

Según Ortega (2009) Indicó “Ya que el tamaño de una población es sabido, se 

puede calcular la muestra con la utilización de la siguiente fórmula” (p. 170). 

 

                     

 

 

Primera Población 

 

 

n: muestra 

N: (Población) =450 registros del mes abril  

Nivel de confianza= 95% => Z= 1.96 
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e (error muestra admisible) = 0.1 p= 0.5 

p= 0.5 

N1 ≃ 79.14 

 

Segunda población 

 

 

 

n: muestra 

N: (Población) = 450 registros de incidencias  

Nivel de confianza= 95% => Z= 1.96  

e (error muestra admisible) = 0.1 

p= 0.5 

N1 ≃   79.14 

 

Muestreo 

Muestreo probabilístico aleatorio - simple  

Hernández, Fernández y Baptista, afirman que “Es una fracción de la población 

total, en la cual cada uno de los elementos poseen igual posibilidad de ser elegidos 

para el estudio.” (2014, p.175) 

Bernal, afirma que: “En un estudio, el muestreo aleatorio simple se utiliza para medir 

los datos de las variables que sean objeto de estudio en una población.” (2010, 

p.164). El presente proyecto de investigación es probabilístico y tiene un muestreo 

aleatorio simple, ya que todas las incidencias poseen la misma posibilidad de 

formar parte de la muestra 
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3.4 Técnicas e instrumento de recolección de datos 

 

DIMENSIÓN INDICADOR 
TÉCNIC

A 
INSTRUMENTO 

Resolución y 

cierre. 

Porcentaje de 

incidencias atendidas 
Fichaje 

Ficha de registro 

 

Nivel de Productividad Fichaje 
Ficha de registro 

 

Escalado Jerárquico Fichaje Ficha de registro 

Tabla 2: Técnica e instrumento de recolección de datos 

Para la presente investigación se utilizó la técnica del fichaje, sobre la cual Cortez 

(2019) afirma que: “El fichaje es una técnica que se utiliza por los investigadores, 

es un método para obtener y guardar información.” 

Como instrumento para la recolección de datos se utilizó la ficha de registro, según 

la cual Ortiz (2020) afirma que: “La ficha de registro es un método para recolectar 

información, que tiene el objetivo de sintetizar y captar las ideas y objetivos más 

importantes de una investigación.” 

La validez del instrumento, es el fichaje en el cual el investigador busca medir los 

indicadores con la importancia que requiere a través de un juicio de expertos. 

Las fichas de registro de esta investigación fueron observadas con detalle siendo 

firmadas y dando así la validez con la ayuda de expertos reconocidos. 

Según Hernández, Fernández y Baptista (2014) “Esta forma de recolectar datos se 

trata del registro sistemático, válido y confiable de comportamientos y situaciones 

visibles, a través de un conjunto de clases y subclases. (p. 252). 

Validez: Muestra la revisión y grado de la variable con el objetivo de medir la 

magnitud de su validez, existen 3 tipos de evidencias, las cuales son valor de 

criterio, valor de constructo y valor de contenido (GÓMEZ, 2019, p.26). 

La validez del instrumento fue realizada mediante un juicio realizado por expertos 

de la Universidad César Vallejo. Las fichas de registro de este estudio fueron 



39 
 

evaluadas con dicho tipo de validez con la ayuda de tres expertos de gran 

experiencia, tal y como se muestra en las tabla N° 02. 

Además, Mendoza (2018): “El alpha de cronbach es un indicador utilizado en 

ciencias sociales que mide la consistencia interna de los reactivos que forman una 

escala.” 

Valoración del valor del alpha de cronbach 

Fuente: Vista de Análisis de confiabilidad y validez de un cuestionario sobre          

entornos personales de aprendizaje 
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Confiabilidad: Es desarrollada mediante fórmulas, cuyo resultado varía entre 0 - 1, 

en el cual cero significa nula confiabilidad y 1 representa el máximo de confiabilidad, 

del mismo modo mientras más se acerque a 0, significa un error mayor. (Huamani, 

2018, p. 57). 

Fiabilidad de la variable Porcentaje de incidencias atendidas 

 

 

Tabla 3: Confiabilidad indicador Porcentaje de incidencias atendidas 

El Alpha de Cronbach tuvo un valor del 0,824 por lo que se le designa el valor 

“bueno” dentro de la tabla de fiabilidad. 

El gráfico muestra la correlación interclase, los límites inferiores y superiores, los 

valores, grados de libertad y significancia. 

Fiabilidad de la variable Nivel de productividad 

Tabla 4: Confiabilidad indicador Nivel de productividad 
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El Alpha de Cronbach tuvo un valor del 0,875 por lo que se le designa el valor 

“bueno” dentro de la tabla de fiabilidad. 

 El gráfico muestra la correlación interclase, los límites inferiores y superiores, los 

valores, grados de libertad y significancia. 

Fiabilidad de la variable Escalado Jerárquico 

 

 

Tabla 5: Confiabilidad indicador Escala jerárquica 

El alpha de cronbach tuvo un valor del 0,748 por lo que se le designa el valor 

“aceptable” dentro de la tabla de fiabilidad 

El gráfico muestra la correlación interclase, los límites inferiores y superiores, los 

valores, grados de libertad y significancia. 
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3.5 Procedimientos 

Al inicio del presente proyecto el equipo se reunió con la empresa Fiber Pro en 

donde se detallaron el rubro de la empresa, la historia, los datos de la empresa, el 

problema y el área donde se encuentra, los requerimientos del negocio y luego se 

conversó sobre la misión, visión. 

Luego el equipo de trabajo realizó los prototipos del aplicativo móvil que serán 

entregados a la empresa Fiber Pro para su aprobación, luego de ello el equipo 

procedió a identificar la variable independiente y dependiente para poder definir el 

título del proyecto, se realizó la realizó la realidad problemática de la empresa Fiber 

pro y se procedió a definir el objetivo general y específicos, definir el problema 

general y específico y finalmente definir la hipótesis general y específicas.  

Posteriormente se realizó el marco teórico donde se detallaron antecedentes 

nacionales e internacionales, se utilizaron citas sobre la variable dependiente e 

independiente. El proyecto tiene una población de 450 registros de incidencias y se 

tiene un muestreo probabilístico aleatorio simple por lo que el resultado de la 

muestra fue calculado a 79.14, los cuales fueron almacenados en fichas de registro. 

3.6 Método de análisis de datos 

Acorde al análisis de los datos, se realizará con apoyo de las fichas de Registro, de 

modo que se podrá realizar el manejo de resultados de manera sencilla, por eso 

(Hernández y Mendoza, 2018) afirman que es posible reunir conclusiones de las 

fichas tanto de pre-test como de post-test que hayan sido analizados desde las 

pruebas estadísticas.  

A continuación, véase cómo verificar estadísticamente si los datos se distribuyen o 

no de manera normal. Por ello se recurre al test Kolmogorov-Smirnov (KS) o al de 

Shapiro-Wilk (SW) que mostrarán si se la hipótesis de normalidad es cumplida o no 

y que en SPSS es posible hacer de dos formas diferentes, a diferencia de Excel. El 

test KS es perfecto para muestras de más de 50 datos, de no ser así, lo 

recomendable es utilizar el test SW. (Nájera 2018). 
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3.7 Aspectos éticos 

Para la presente investigación se respetó la privacidad de la información de los 

trabajadores por lo que toda información personal suya no será presentada en la 

siguiente investigación, a fin de mantener su integridad. Por otro lado, toda la 

información es presentada con honestidad y veracidad, mostrando un compromiso 

para la realización del proyecto en beneficio de la empresa. La información del 

proyecto será presentada verazmente a fin de tener un análisis estadístico preciso. 
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IV. RESULTADOS 
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4.1 Análisis descriptivos 

 

Se aplicará un análisis descriptivo, en base al uso del aplicativo móvil, a los 

indicadores, porcentaje de incidencias atendidas, nivel de productividad y escalado 

jerárquico, un pre test que detalle la situación en un inicio de los indicadores y 

posteriormente un post test. Mostrando datos descriptivos cuyas métricas se 

muestran en el siguiente gráfico. 

Indicador: Porcentaje de incidencias 

Estadísticos descriptivos 

 N Mínimo Máximo Media 
Desviación 
Estándar 

PIAN_PRETEST 29 30,77 64,29 45,6731 9,69310 

PIAN_POSTTEST 29 70,59 100,00 86,1656 7,40493 

N válido (por lista) 29     

Tabla 6: Estadístico descriptivo del Porcentaje de incidencias atendidas 

En el presente grafico se puede observar un incremento de 45,6731 al 86,1656 

siendo la media del porcentaje de la incidencia atendida del pretest al post-test. El 

mínimo fue de 30,77 en el pretest y en el post-test tuvo un valor del 70,59. El 

máximo fue de 64,29 en el pretest y en el post-test tuvo un valor de 100,00. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 10: Estado del porcentaje de incidencias atendidas 

 En el presente gráfico se puede observar un incremento del 45,67% al 86,17% en 

un diagrama de barras. 
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Indicador: Nivel de productividad 

Estadísticos descriptivos 

 N Mínimo Máximo Media 
Desviación 
estándar 

NP_PRETEST 29 12,00 24,91 18,2403 2,75978 

NP_POSTTEST 29 9,54 24,91 14,8473 3,70272 

N válido (por lista) 29     

 

Tabla 7: Estadístico descriptivo del Nivel de productividad 

En el presente grafico se puede observar una disminución satisfactoria del 18,2403 

al 14,8473 siendo la media de Nivel de Productividad del pretest al post-test. El 

mínimo fue de 12,00 en el pretest y en el post-test tuvo un valor del 9,54. El máximo 

fue de 24,91 en el pretest y en el post-test tuvo un valor de 24,91. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 11: Estado del Nivel de productividad 

En el presente gráfico se puede observar una disminución satisfactoria del 18,24% 

al 14,85% en un diagrama de barras. 
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Indicador: Escalado jerárquico  

 
Estadísticos descriptivos 

 N Mínimo Máximo Media 
Desviación 
estándar 

EJ_PRETEST 29 30,77 75,00 46,1675 10,06722 

EJ_POSTTEST 29 70,59 100,00 86,2334 7,36101 

N válido (por lista) 29     

 

Tabla 8: Estadístico descriptivo Escalado jerárquico 

En el presente grafico se puede observar un incremento de 46,1675 al 86,2334 

siendo la media del Escalado Jerárquico del pretest al postest. El mínimo fue de 

30,77 en el pretest y en el postest tuvo un valor del 70,59. El máximo fue de 75,00 

en el pretest y en el postest tuvo un valor de 100,00. 

Figura 12: Estado del Escalado jerárquico 

En el presente gráfico se puede observar un incremento del 46,17% al 86,23% en 

un diagrama de barras. 
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4.2 Análisis inferencial 

 
Pruebas de normalidad 

 
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

PIAN_PRETEST ,121 29 ,200* ,947 29 ,157 

PIAN_POSTTEST ,084 29 ,200* ,978 29 ,797 

*. Esto es un límite inferior de la significación verdadera. 
a. Corrección de significación de Lilliefors 

 

Tabla 9: Prueba de normalidad de Shapiro-Wilk del Porcentaje de incidencias 

atendidas 

En la tabla se muestra que es posible argumentar que el valor de la significancia 

asintótica para el indicador Porcentaje de incidencias atendidas (Pre test) fue de 

0,157, valor menor que 0,05. Por otra parte, luego de implementar el aplicativo móvil 

(Post test) fue de 0,797 lo cual es mayor a 0,05. Esto da como resultado una 

distribución normal, por lo tanto, es necesario realizar una prueba no paramétrica 

con el fin de saber la validez de las hipótesis de investigación como se muestra en 

las siguientes figuras. 

Pruebas de normalidad 

 
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

NP_PRETEST ,107 29 ,200* ,973 29 ,649 

NP_POSTTEST ,199 29 ,005 ,899 29 ,009 

*. Esto es un límite inferior de la significación verdadera. 
a. Corrección de significación de Lilliefors 

Tabla 10: Prueba de Normalidad de Shapiro-Wilk del Nivel de productividad 

En la tabla se muestra que es posible argumentar que el valor de la significancia 

asintótica para el indicador Nivel de productividad (Pre test) fue de 0,649, valor 

mayor que 0,05. Por otra parte, luego de implementar el aplicativo móvil (Post test) 

fue de 0,009 lo cual es menor a 0,05. Esto da como resultado una distribución 

normal, por lo tanto, es necesario realizar una prueba paramétrica con el fin de 

saber la validez de las hipótesis de investigación como se muestra en las siguientes 

figuras. 
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Pruebas de normalidad 

 
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

EJ_PRETEST ,110 29 ,200* ,946 29 ,146 

EJ_POSTTEST ,103 29 ,200* ,976 29 ,736 

*. Esto es un límite inferior de la significación verdadera. 
a. Corrección de significación de Lilliefors 

 

Tabla 11: Prueba de Normalidad de Shapiro-Wilk del Escalado jerárquico 

En la tabla se muestra que es posible argumentar que el valor de la significancia 

asintótica para el indicador Escalado jerárquico (Pre test) fue de 0,146, valor mayor 

que 0,05. Por otra parte, luego de implementar el aplicativo móvil (Post test) fue de 

0,736 lo cual es mayor a 0,05. Esto da como resultado una distribución normal, por 

lo tanto, es necesario realizar una prueba no paramétrica con el fin de saber la 

validez de las hipótesis de investigación como se muestra en las siguientes figuras. 

Prueba de hipótesis: 

La hipótesis general: La aplicación móvil influye significativamente en la gestión 

de incidencias de la empresa Fiber Pro. 

Indicador: Porcentaje de incidencias atendidas 

H1: La aplicación móvil influye en el Porcentaje de incidencias atendidas en la 

gestión de incidencias de la empresa Fiber Pro. 

Dónde:  

PIANa: Porcentaje de incidencias atendidas antes de la aplicación móvil. 

PIANd: Porcentaje de incidencias atendidas después de la aplicación móvil. 

 

Hipótesis H10: La aplicación móvil no aumenta significativamente en el Porcentaje 

de incidencias atendidas en la gestión de incidencias de la empresa Fiber Pro. 

 

 

 

 

H10: PIANa – PIANd < = 0 

H10: PIANa > PIANd 
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Hipótesis H1a: La aplicación móvil aumentara significativamente el Porcentaje de 

incidencias atendidas en la gestión de incidencias de la empresa Fiber Pro. 

 

 

 

 

Prueba de T STUDENT: 
 

Indicador: Porcentaje de incidencias atendidas 

 t gl Sig. (bilateral) 

PIAN_PRETEST 25,374 28 ,000 

PIAN_POSTTEST 62,663 28 ,000 

 

Tabla 12: Prueba de T STUDENT del Porcentaje de incidencias atendidas 

En la presenta tabla se puede observar que la sig. asintót. y la sig. exacta tienen un 

valor del 0.000, lo que es menor a 0.05, por tanto, se rechaza la hipótesis nula y se 

toma la hipótesis. 

Indicador: Nivel de Productividad 

H2: La aplicación móvil influye significativamente en Nivel de Productividad en la 

gestión de incidencias en la empresa Fiber Pro. 

Dónde:  

NPa: Nivel de Productividad antes de la aplicación móvil. 

NPd: Nivel de Productividad después de la aplicación móvil. 

Hipótesis H20: La aplicación móvil no aumento significativamente en Nivel de 

Productividad en la gestión de incidencias en la empresa Fiber Pro. 

 

 

 

H1a: PIANa – PIANd > 0 

H1a: PIANd > PIANa 

H20: NPa – NPd < = 0 

H20: NPa > NPd 
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Hipótesis H2a: La aplicación móvil aumento significativamente en Nivel de 

Productividad en la gestión de incidencias en la empresa Fiber Pro. 

 

 

 

Prueba de T STUDENT: 
 

Indicador: Nivel de Productividad 

 t gl Sig. (bilateral) 

NP_PRETEST 35,592 28 ,000 

NP_POSTTEST 21,594 28 ,000 

 

Tabla 13: Prueba de T STUDENT del Nivel de productividad 

En la presenta tabla se puede observar que la sig. asintót. y la sig. exacta tienen un 

valor del 0.000, lo que es menor a 0.05, por tanto, se rechaza la hipótesis nula y se 

toma la hipótesis 

Indicador: Escalado Jerárquico 

H3: La aplicación móvil influye significativamente en el Escalado Jerárquico en la 

gestión de incidencias en la empresa Fiber Pro. 

Dónde:  

EJa: Escalado Jerárquico antes de la aplicación móvil. 

EJd Escalado Jerárquico después de la aplicación móvil. 

Hipótesis H30: La aplicación móvil no aumento significativamente en el Escalado 

Jerárquico en la gestión de incidencias en la empresa Fiber Pro.  

 

 

Hipótesis H3a: La aplicación móvil aumento significativamente en el Escalado 

Jerárquico en la gestión de incidencias en la empresa Fiber Pro. 

H2a: NPa - NPd > 0 

H2a: NPd > NPa 

H30: EJa – EJd < = 0 

H30: EJa > EJd 
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Prueba de T STUDENT: 
 

Indicador: Escalado Jerárquico 

 t gl Sig. (bilateral) 

EJ_PRETEST 24,696 28 ,000 

EJ_POSTTEST 63,087 28 ,000 

 

Tabla 14: Prueba de T STUDENT del Escalado jerárquico 

En la presenta tabla se puede observar que la sig. asintót. y la sig. exacta tienen un 

valor del 0.000, lo que es menor a 0.05, por tanto, se rechaza la hipótesis nula y se 

toma la hipótesis 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

H3a: EJa -EJd > 0 

H3a: EJd > EJa 
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V. DISCUSIÓN 
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Según los datos obtenidos a través del análisis estadístico, se afirma que la 

implementación de un aplicativo móvil en la empresa Fiber Pro, mejora el 

porcentaje de incidencias atendidas, nivel de productividad y el escalado jerárquico 

en la gestión de incidencias.  

En el pre test, el indicador Porcentaje de incidencias atendidas tuvo un valor del 

45.6731 mientras que en el post test tuvo un valor del 86.1656, mostrando una 

mejora del 88.6572.En el pre test, el indicador Nivel de productividad tuvo un valor 

del 18.2403 mientras que en el post test tuvo un valor del 14.8473, mostrando una 

disminución satisfactoria del -18.6017.En el pre test, el indicador Escalado 

jerárquico tuvo un valor del 46.1675 mientras que en el post test tuvo un valor del 

86.2334, mostrando una mejora del 86.7838. 

Del mismo modo, los resultados que fueron obtenidos están relacionados con la 

investigación de Ramirez, David (2018) que se titula Sistema Web para la gestión 

de incidencias en la empresa GMD: Caso Proyecto Banco Continental. En dicha 

investigación se propuso determinar la influencia de un sistema web en el proceso 

de control de incidencias dentro del proyecto BBVA, 2017, el estudio fue de tipo 

aplicada y experimental, se seleccionó un diseño de investigación pre-

experimental. El estudio se midió en un pretest y un posttest del producto, el cual 

mostró una mejora significativa de tener una media de 62.6319 en el pre test a un 

73.0815 en el posttest, los resultados obtenidos muestran una mejora del 16.6841% 

en el porcentaje de incidencias atendidas. Mientras que por otro lado con la 

aplicación pudimos ver que el resultado se relaciona con el indicador de Porcentaje 

de incidencias en donde el pre test obtuvo un 46% de promedio de incidencias 

atendidas, por otro lado, en el pos test tuvo un valor del 86% mostrando una 

significativa mejora de atenciones en la gestión de incidencias de los clientes para 

ver el porcentaje de cuales son atendidas y cuáles no.  

Por otro lado, el resultado obtenido tiene relación con la investigación de López, 

Saúl (2019) que se titula Sistema móvil para la gestión de incidentes ti del 

Framework itil V3 en la Pontificia Universidad Católica del Perú ubicado en Lima, 

Perú. En la investigación fue propuesto el desarrollo de una app para gestionar 

incidencias, fue de tipo aplicada y experimental, se utilizó el diseño de investigación 

pre-experimental para los procesos de trámite documentario. Por ello se basó en la 
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metodología exploratoria-descriptiva con tipo no experimental el cual midió los 

documentos que ingresaron en un pre test y pos test del sistema, el que mostró una 

mejora significativa de tener una media de 1,878 en el pre test a 2 en el post test, 

Como resultado, el valor de 36.6% de los tiempos tomados en el registro de 

incidencias lograron ser menores que el tiempo promedio, un 66.6 % del porcentaje 

de error en el registro de incidencias fueron menores que el tiempo promedio. Se 

llegó a concluir que el aplicativo móvil mejora la eficacia en la gestión de incidencias 

acorde al reporte del software, esto está relacionado al indicador de nivel de 

productividad del proyecto en cual en pre test se obtuvo un 18% de promedio de 

tiempo de atención a las incidencias mientras que con el pos-test se obtuvo un 14% 

el cual tuvo una disminución mejorable al considerar que las incidencias eran 

atendidas de manera más rápida al notificar el aplicativo. 

En el trabajo Ego Aguirre Díaz (2019), Christopher Fernando los resultados 

obtenidos tiene relación con la investigación titula “DataMart para la gestión de 

incidencias en el área de tecnología de información en Makro Super mayorista S.A.” 

ubicado en Lima, Perú. Finalmente, la investigación de tipo aplicada, tuvo un diseño 

pre-experimental, luego de la implementación del DataMart en el área de TI, los 

resultados mostraron que el nivel de servicio se mejoró a un 64.88%, mientras que 

el nivel de eficacia se mejoró a un 32.90%. Los datos afirman que implementar el 

DataMart dio resultados positivos. El estudio concluye que el producto mejora la 

eficacia al gestionar las incidencias. Esto se relaciona con el indicador escalado 

jerárquico y con el indicador estado de las incidencias atendidas y no atendidas, ya 

que en el pre test se tuvo un valor del 46% del promedio de incidencias atendidas, 

mientras que en el post test tuvo un valor del 86%, mostrando de ese modo un 

resultado significativo en la mejora del proceso para las atenciones en la gestión de 

incidencias de los clientes. 
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VI. CONCLUSIONES 
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Primero. - El porcentaje de incidencias atendidas en la gestión de incidencias de la 

empresa Fiber Pro tuvo un valor del 45.6731 en el pretest, posteriormente, tras la 

implementación del aplicativo móvil, obtuvo un valor del 86.1656, lo que denota en 

una mejora del 88.6572%. 

Segundo. - El nivel de productividad en la gestión de incidencias de la empresa 

Fiber Pro tuvo un valor del 18.2403 en el pretest, posteriormente, tras la 

implementación del aplicativo móvil, obtuvo un valor del 14.8473, lo que denota en 

una disminución satisfactoria del 18.6017% 

Tercero. - El escalado jerárquico en la gestión de incidencias en la empresa Fiber 

Pro tuvo un valor del 46.1675 en el pretest, posteriormente, tras la implementación 

del aplicativo móvil, obtuvo un valor del 14.8473, lo que denota en una mejora del 

86.7838% 

Cuatro. - El aplicativo móvil mejora significativamente la gestión de incidencias en 

la empresa Fiber Pro, esto se evidencia en una mejora del 88.6572% en el 

porcentaje de incidencias atendidas, una disminución satisfactoria en el nivel de 

productividad del -18.6017% y una mejora del 86.7838% en el Escalado jerárquico, 

logrando así una mejora considerable en la gestión de incidencias en la empresa 

Fiber Pro. 
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VII. RECOMENDACIONES 
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Primero. - Respecto al objetivo general, se puede afirmar que el aplicativo móvil 

influye positivamente en la gestión de incidencias de la empresa Fiber Pro, sin 

embargo, también es necesario que los trabajadores de la empresa sean bien 

capacitados para la utilización del aplicativo móvil. 

 

Segundo. - Se recomienda realizar un seguimiento del aplicativo, a fin de 

asegurarse que sea utilizado correctamente y que los posibles errores sean 

encontrados rápidamente. 

 

Tercero. - Se recomienda que los usuarios lean el manual de usuario ante cualquier 

duda, a fin de que puedan utilizar el aplicativo móvil sin dificultad alguna. 
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ASPECTOS ADMINISTRATIVOS 

CARGO FUNCIÓN 
Cantida

d 
Costo 

Mese

s 
Costo total 

firebase En donde estará almacenada la data 1 S/0.00 4 S/0.00 

kotlin De qué manera se programa la aplicación 1 S/0.00 4 S/0.00 

Microsoft office 

(word) 

De qué manera se documentará la información 

recopilada 
1 S/0.00 4 S/0.00 

Computado de escritorio (AMD 

Ryzer 5) 
Se recopiló toda la información de la tesis. 1 

S/.200

0 
4 S/.2000 

Laptop dell i3 Se realizó la creación del aplicativo móvil 1 
S/.440

0 
4 S/.4400 

Smartphone 

Alcatel Pro 23-k 
Se realizó las pruebas del aplicativo móvil 1 S/.600 4 S/.600 

Smartphone Motorola k-40 Se realizó las pruebas del aplicativo móvil 1 S/.400 4 S/.400 

 Subtotal S/.7400 

Tabla 15: Presupuesto de recursos técnicos 
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CRONOGRAMA DE EJECUCIÓN 

 

Figura 14: Cronograma de actividades 
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MATRIZ DE CONSISTENCIA 

Tabla 13: Matriz de consistencia
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ANEXO 1: VALIDACIÓN 
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ANEXO 2: PRETEST FICHA REGISTRO PORCENTAJE DE INCIDENCIA 

ATENDIDAS 
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Anexo 2: Pretest Ficha registro Nivel de productividad 
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Anexo 2: Pretest Ficha Escala Jerárquica 
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Anexo 3: Post test Ficha registro de porcentajes de incidencias atendidas  
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Anexo 3: Post test Ficha registro Nivel de Protervidad  
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Anexo 3: Post test Ficha Escala Jerárquica 
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Anexo 04: Consentimiento de la empresa Fiber Pro 
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Anexo 05: Turnitin del proyecto 
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METODOLOGIA MOVIL -D 

MARCO APLICATIVO 

3.1. Introducción 

Según la ingeniería de software, en el diseño y desarrollo de todo producto 

software existen una serie de actividades que deben realizarse en un orden 

determinado y que abarcan no solo su producción, sino también su explotación 

y mantenimiento, esto se denomina ciclo de vida o proceso de desarrollo del 

Software. 

El presente capítulo tiene como objetivo: desarrollar, construir la aplicación de 

incidencias para la gestión de incidencias denominada “Gestión de Incidencias”. 

3.2. Desarrollo del prototipo 

Para el desarrollo de la aplicación se utilizará la metodología Mobile-D y tomando 

en cuenta la estructura típica que se muestra a continuación en la tabla 3.1. 

 

 

Tabla 3.1: Fases de la metodología Mobile-D 

 

 

Fases Mobile-D Concepto 

Exploración Se dedica al establecimiento de un plan de proyectos y 

los 

conceptos básicos. 

Inicialización Se preparan e identifican todos los recursos necesarios, 

se 

establece el entorno técnico 

Producción Se repiten iterativamente las sub fases, con un día de 

planificación, uno de trabajo y uno de entrega. 

Estabilización Se llevan a cabo las acciones de integración para 

asegurar que 

el sistema completo funcione completamente 

Pruebas y 

reparación 

Tiene como meta la disponibilidad de una versión 

establece y plenamente funcional del sistema según los 

requisitos del 

empleado. En esta etapa se reparan los posibles 

errores. 
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El principal objetivo de la aplicación a desarrollar es gestionar las incidencias que 

registran los usuarios mediante la página de web de la empresa Fiber Pro La 

aplicación evaluara al final todas las incidencias registradas y resueltas por el 

empleado. 

La aplicación se instala a través de la memoria interna del dispositivo y 

obtendrá acceso a la red, como se muestra en la Figura 3.1. Una vez 

instalada el empleado podrá acceder a los diferentes módulos. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 3.1: Acceso al dispositivo 

 

Una vez que el empleado haya instalado la aplicación de incidencias, obtendrá 

toda la funcionalidad de la aplicación. El empleado  verifica la funcionalidad de 

la aplicación, como el Login, Dashboard, gestión de incidencias y mi cuenta de 

una forma dinámica. 
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La metodología Mobile-D y sus fases para la elaboración de la presente aplicación 

son: 

 
• Fase de exploración: Se exponen los conceptos básicos del proyecto, 

donde se determina el requerimiento de la aplicación, las 

funcionalidades mediante un caso   de uso general y se planifica las etapas 

principales del proyecto del software. 

• Fase de inicialización: Esta etapa se determina los recursos a utilizar y se 

plantea el cronograma de planeación del proyecto. 

• Fase de producción: Es la etapa donde se desarrolla una aplicación móvil 

en diferentes iteraciones que dan como resultado subproductos. 

• Fase de estabilización: Se da la entrega del producto integrado y 

funcional con información útil. 

• Fase de pruebas y reparación: Es la etapa donde se prueba la aplicación 

en diferentes dispositivos para validar la funcionalidad del producto 

software y rectificar posibles errores. Además, se evalúan bondades de 

la aplicación como su usabilidad 

 

3.3. Fase Exploración 

En esta fase se describe el caso de uso general de la aplicación, se describe 

también la planeación del desarrollo de esta. 

3.3.1. Planeación del desarrollo 

La Tabla 3.2 establece un plan de proyecto y conceptos básicos, en donde se 

define las principales características de la aplicación como ser, la definición de 

la plataforma móvil en la que se trabajara (Android), el objetivo de la aplicación 

móvil (Gestionar las incidencias registradas desde la página web), y lo más 

importante el nombre de la aplicación “IncidentApp”, ya que sin esta no 

empieza el proyecto, el nombre requerimiento para crear el proyecto en 

Android. 
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Tabla 3.2: Plan de desarrollo de la aplicación 

 

Tipo de Aplicación Móvil. 

Requerimiento de la 

aplicación(plataforma) 

Se implementa para el sistema operativo 

Android. 

Nombre de la aplicación IncidentApp 

Objetivo general de la aplicación Gestionar las incidencias registradas desde la 

página web 

 

3.1.1. Cargo de la aplicación 

• La aplicación se implementará para el sistema operativo Android. 

• La aplicación móvil mostrara contenido, información de acuerdo con 

el tema seleccionado. 

• La aplicación móvil contara con un simulador para el control de las 

acciones de incidencias que realice el empleador. 

• La aplicación mostrara el porcentaje de incidencias completadas y 

totales. 

• La aplicación contara con un buscado de Incidencia por DNI. 

• La aplicación contará con un estado de incidencia la cual podrá 

seleccionar en curso o completado. 
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3.1.2. Diagrama de Casos de uso 

 

A lo largo de este apartado se especifica el caso de uso para la aplicación que 

será desarrollada. El caso de uso como se observa en la figura 3.2, muestra en 

el diagrama la interacción del usuario con el sistema. 

Figura 3.2: Diagrama de casos de uso 

 

 

 

3.3.2. Diagrama de actividades 

El diagrama de actividades que se puede observar en la tabla 3.3, ayuda a 

visualizar cual es la función que ira cumpliendo cada actor en el sistema, El 

empleador instalara la aplicación, iniciara la aplicación, visualizara los 

contenidos, Login, dashboard, gestión de incidencias mi cuenta, en cada 

selección de estas se despliega otra actividad hasta llegar a la visualización 

final. 
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Una vez visualizada las actividades la aplicación también cuenta con un botón 

de cerrar sesión, el cual una vez ejecutada, sale automáticamente de la 

aplicación. 

Tabla 3.3: Diagrama de actividades del ciclo de la aplicación 

 

3.4. Fase Inicialización 

En esta fase de inicialización se realiza la preparación, se define cuáles son los 

recursos y herramientas necesarios a utilizar para el desarrollo de la aplicación, 

se organiza en base a prioridades y dependencias, buscando la mayor 

reutilización de componentes que sea posible. 
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3.4.1. Establecimientos de Recursos 

De acuerdo a requerimientos de la aplicación se puede nombrar 

 

• React Native. - React Native es un framework JavaScript para crear 

aplicaciones reales nativas para iOS y Android, basado en la librearía 

de JavaScript React para la creación de componentes visuales, 

cambiando el propósito de los mismos para, en lugar de ser ejecutados 

en navegador, correr directamente sobre las plataformas móvilesel. 

React Native es necesario para el desarrollo de nuestro proyecto. 

 

• Backend PHP. - El Backend, también conocido como CMS o 

BackOffice, es la parte de la app que el usuario final no puede ver. Su 

función es acceder a la información que se solicita, a través de la 

app, para luego combinarla y devolverla al usuario final. 

 

• Android. -   Android Emulator simula dispositivos Android en una 

computadora para que puedas probar tu app en diferentes dispositivos 

y niveles de API de Android sin necesidad de contar con los 

dispositivos físicos. El emulador proporciona casi todas las funciones 

de un dispositivo Android real 
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3.4.2. Especificación de Módulos 

 

Los módulos que se detallan en la Tabla 3.4, específica los módulos que 

contendrá la aplicación IncidentApp. 

Tabla 3.4: Especificación de módulos 

MODULO DESCRIPCION 

EMPLEADOR Accede a la aplicación. 

CONTENIDO Muestra información de todos los campos. 

EVALUACION Evaluará Porcentaje de incidencias completadas y totales. 

SIMULADOR Simulara las incidencias registradas por el usuario. 

 

3.4.3. Planeación del desarrollo 

La planeación consiste en definir cuáles son los recursos necesarios en donde 

se planea las etapas. Se identifican los requerimientos más importantes en el 

proyecto, como se muestra en la Figura 3.5. El desarrollo de la aplicación sigue 

la metodología Mobile-D, de acuerdo a la estructura propuesta los 

requerimientos más importantes que inicialmente se han identificado para el 

sistema es: 

Empleador: El empleador requiere la información de la app IncidentApp, 

requiere practicar, y ser evaluado. 

 

 

 

 

 

 



145 
 

 

Tabla 3.5: Planificación de desarrollo de la aplicación 

 

ITERACIÓN No. TAREA 

Diseño de interfaz 

del empleador 
1 

• Pantalla Login de la aplicación. 

• Pantalla Menú de la aplicación. 

• Pantalla de la opción de contenido. 

• Pantalla de la opción Simulador. 

Diagrama de casos 

de 

uso 

2 

Las funcionalidades mediante un diagrama general. 

Aprendizaje

 

y contenidos 

3 

• Despliegue de información (Dashboard, Gestión 

de incidencias, mi cuenta). 

• Despliegue de exportar incidencia PDF (mediante 

una conexión a internet). 

• Despliegue de porcentaje de incidencias. 

• Despliegue de notificar incidencia nueva. 

• Despliega estado de incidencia (en curso o 

completado). 

Evaluación 4 

• Despliega la evaluación. 

• Evalúa mostrando el porcentaje obtenido de las 

incidencias completadas y totales 

Simulador 5 

• Pantalla al ingresar el Login 

• Pantalla al seleccionar opciones  

• Pantalla al elegir Dashboard 

• Pantalla al elegir Gestión de Incidencias 

• Pantalla al elegir Mi cuenta 
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3.1.1. Sistema esqueleto o prototipo 

Se realiza un prototipo base, el cual solo llega a ser un diseño la cual permite 

establecer los principales contenidos para el empleador, también viendo una 

sencilla manera de uso de la aplicación para el usuario, llegando a ser como 

prioridad mostrar las cuatro funciones, como se muestra en la figura 3.3 (Login, 

Dashboard, Gestión de Incidencias, Mi cuenta). Respectivamente, el modelo de 

la página principal de cada función se muestra en la Figura 3.4. 

Figura 3.3: Diseño interfaz de la aplicación. 
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Figura 3.4: Ingreso a la pantalla principal 
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El diseño para cada sesión es un listado de temas, como se muestra en la figura 

3.5 donde el empleado podrá ingresar a cada una de estas y poder visualizar los 

contenidos de cada función. Estos ejemplos están integrados a los temas en 

forma propia ya que se puede entender que la app es muy entendible para que 

el empleado lo maneje de forma rápida y segura. 

 

 

Figura 3.5: Gestión de Incidencias 
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El diseño de la aplicación   de gestión de incidencias muestra todas 

las incidencias registradas por el usuario desde la página web , que 

en la interfaz muestra el porcentaje de   totales y completado; 

también dentro de la interfaz se puede buscar por  la incidencia por 

DNI del usuario y por último  el estado de incidencia ya que el 

empleado dándole click en el botón de  en curso o completo para 

visualizar  la incidencia terminada. 
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El diseño para el módulo detalle de incidencia se visualiza cuando 

el empleador escucha la notificación de la incidencia nueva, 

inmediatamente le da click en el icono visualizar para verificar los 

datos del usuario y la incidencia recibida. 
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El diseño para el módulo detalle de incidencia se visualiza cuando 

el empleador escucha la notificación de la incidencia nueva, 

inmediatamente le da click en el icono visualizar para verificar los 

datos del usuario y la incidencia recibida. 
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3.1. Fase Producción 

Siguiendo la metodología de desarrollo propuesta y enmarcados a la estructura 

Mobile-D se repite iterativamente el ciclo de planificar, desarrollar y liberar hasta 

completar todas las funcionalidades del proyecto que recomienda iteraciones 

que corresponden a planificación, trabajo y publicación siguiendo esa lógica a 

continuación descripción de cada iteración y lo que se desea obtener en cada 

una de ellas. 

 

3.4.4. Interfaces del usuario 

 

En esta sección se exponen los diferentes diseños iniciales que fueron realizados 

para cada pantalla de la aplicación. 

El empleador al iniciar la aplicación podrá visualizar la pantalla principal de la 

aplicación “IncidentApp”, como se muestra en la figura 3.12. 

Figura 3.12: Pantalla principal de la aplicación 
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3.5. Fase Estabilización 

 
En esta fase se integran todos los módulos desarrollados en cada iteración y 

conseguir la integración de la aplicación estable, funcional y final, como se muestra 

en la figura 3.13. 

Figura 3.13: Vista de la aplicación IncidentApp 
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3.6. Fase Prueba del sistema 

En esta última fase del modelo Mobile-D, se busca entregar una versión 

completamente estable y funcional del sistema, se compara y prueba el 

programa contra los requisitos del empleador y se corrigen todos los defectos 

encontrados. 

 

3.6.1. Pruebas de dispositivos 

La implementación de la aplicación en el dispositivo móvil se asemeja al resto de 

aplicaciones. Para realizar esta prueba se contempló pruebas con diferentes 

dispositivos que se detallan en la tabla 3.6. 

 

Tabla 3.6: Pruebas en diferentes dispositivos 

 

Dispositivo Versión Android 

Xiaomi Redmi Note 11 4.4.2 

Xiaomi Redmi 4.2.2 

Xiaomi Poco X3NfC 4.0.4 

 

• Respecto a la orientación del dispositivo y su reacción a los cambios, 

lleva la ventaja el dispositivo que cuenta con mayor Device y se percibe 

mayor entendimiento en las gráficas. 

• La resolución de cada pantalla es el mayor reto a mejorar, la 

visualización de las imágenes, varia en cuanto a su perspectiva 

respecto a la imagen que se presente. 
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3.6.2. Requerimientos Funcionales 

 

• La aplicación móvil debe ser capaz de mostrar el contenido de la 

gestión de incidencias registradas por el usuario desde la página web, 

ejemplos relacionados con el contenido. 

• La aplicación móvil debe evaluar el porcentaje de la gestión de 

incidencias registradas y resueltas. 

• La aplicación móvil debe simular la Actividad de IncidentApp. 
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Desarrollo de metodología de Scrum, integrada con 

Mobil- d 

En este documento se realizará el desarrollo de la metodología de desarrollo de 

aplicaciones móviles Mobil-D, con las buenas prácticas que tiene el marco de 

trabajo de SCRUM, para el proyecto titulado “Aplicativo móvil para la gestión de 

incidencias en la empresa Fiber Pro” 

Fase 1: Iniciación 

Línea de arquitectura del software: 

Respecto a la arquitectura para el desarrollo de esta aplicación móvil, será el 

modelo cliente servidor la cual tendrá la comunicación por medio de los servicios 

web. A nivel de Backend se manejará el framework laravel y el despliegue será 

sobre el servidor de aplicaciones de apache, la base de datos MySQL y un 

servidor compartido Linux. A nivel del cliente, la app será desarrollada con flutter 

y el cliente web será desarrollado con laravel, en la siguiente figura se puede tener 

una mejor visión de la arquitectura del proyecto: 

 

 

 

 

 

 

 

 

SCRUM 

Este método propone analizar entregables funcionales, las cuales son 

denominados como Sprints, cada uno de estos entregables será 100% 

funcionales y permitirán la implementación de ciertos módulos para su uso sin la 

necesidad que el software esté completo al 100%. 
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Alcance: 

Según lo que sea analizado, a continuación, se detallan los objetivos del 

software: 

• El sistema permite la gestión de incidencias en el área de soporte 

• El sistema permite el registro y almacenamiento de las incidencias 

• El sistema recibe notificaciones a la hora que se registra una nueva 

incidencia. 

• El sistema permite modificar si la incidencia esta culminada o en proceso. 

• El sistema permite la generación de reportes. 

 

Roles: 

Los roles que se tendrán para esta investigación se detallan en el siguiente 

cuadro: 

Tabla_ 1 : Nombre y Roles del Proyecto 

FUENTE: Elaboración Propia 

 

 

 

 

 

 

 

ROL  NOMBRE 

Scrum Master Romer Mayer R. 

Team Member Gabriel Palacios 

Product Owner Jordy Campaña Nano 
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En esta fase realizaremos la recolección de los requisitos iniciales del proyecto, 

detallando en primer lugar los requerimientos funcionales del proyecto: 

 

Tabla 1: Requisitos funcionales 

 

Id Requerimiento Descripción Prioridad 

 

 

RF1 

 

Registro de un 

empleador 

La aplicación debe mostrar el Login y registro de 

usuario 
Alta 

La aplicación debe permitir bloquear 

usuario 
Alta 

La aplicación debe permitir registrar, modificar y 

eliminar al usuario 
Alta 

RF2 
Enviar alerta 

La aplicación debe mostrar una alerta a la hora 

que llegue una incidencia 
Alta 

RF3 Registrar incidencia El sistema debe permitir registrar la incidencia Alta 

RF4 

 

RF5 

 

 

Atender incidencia 

El sistema debe permitir registrar el momento en 

que llegue la incidencia 
Alta 

El empleador verifica la incidencia y busca la 

solución 
Alta 

 

RF6 

Finalizar incidencia La aplicación debe permitir registrar Alta 

RF7 Generar reporte 

El sistema debe mostrar reporte de INCIDENCIAS 

RECIBIDAS por rango de fechas. 

El sistema debe mostrar reporte de INCIDENCIAS, 

atendidas por rango de fechas. 

El sistema debe mostrar reporte, TIEMPO 

PROMEDIO DE REGISTRO DE 

INCIDENCIAS, por rango de fechas. 

El sistema debe mostrar reporte, TIEMPO 

PROMEDIO DE ATENCION A INCIDENCIAS, por 

rango de fechas. 

Alta 
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1. Planificación: Historias de usuario 

 

Tabla_ 2 : Historia de Usuario 1 

Historia de Usuario 

Número: 1 Usuario: Empleados 

Nombre Historia: Login  Tiempo Estimado: 3 días 

Iteración: 1 Prioridad: Alta 

Programador responsable: Gabriel Palacios 

Descripción: El aplicativo permitirá el inicio de sesión de los empleadores con su 

email y su contraseña. 

Fuente: Elaboración Propia 

 

 

Tabla_ 3 : Historia de Usuario 2 

Historia de Usuario 

Número: 2 Usuario: Todos 

Nombre Historia: Dashboard  Tiempo Estimado: 3 días 

Iteración: 1 Prioridad: Media 

Programador responsable: Gabriel Palacios 

Descripción: El aplicativo permitirá al usuario que ingresa mostrar reportes 

automáticos dependiendo su privilegio. 

Fuente: Elaboración Propia 
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Tabla_ 6: Historia de Usuario 3 

Historia de Usuario 

Número: 3 Usuario: Todo 

Nombre Historia: Menú Principal Tiempo Estimado: 3 días 

Iteración: 1 Prioridad: Media 

Programador responsable: Gabriel Palacios 

Descripción: El aplicativo permitirá mostrar el menú principal indicando las 

opciones y botones:  

Fuente: Elaboración Propia 

 

 

Tabla_ 7: Historia de Usuario 4 

Historia de Usuario 

Número: 4 Usuario: Administrador 

Nombre Historia: Gestión de incidencia Tiempo Estimado: 4 días 

Iteración: 1 Prioridad: Alta 

Programador responsable: Gabriel Palacios 

Descripción: El aplicativo permite mostrar todas las incidencias que se registran 

desde la página web. 

Fuente: Elaboración Propia 
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Tabla_ 8: Historia de Usuario 5 

Historia de Usuario 

Número: 5 Usuario: Administrador 

Nombre Historia: Notificación de Incidencia Tiempo Estimado: 4 días 

Iteración: 1 Prioridad: Alta 

Programador responsable: Gabriel Palacios 

Descripción: El aplicativo permitirá notificar cuando se registren nueva 

incidencia. 

Fuente: Elaboración Propia 

 

 

Tabla_ 9: Historia de Usuario 6 

Historia de Usuario 

Número: 6 Usuario: Empleados 

Nombre Historia: Detalle de incidencia Tiempo Estimado: 4 días 

Iteración: 1 Prioridad: Alta 

Programador responsable: Gabriel Palacios 

Descripción: El aplicativo permitirá mostrar el detalle de incidencia de cada 

usuario registrado dando click al icono buscar. 

Fuente: Elaboración Propia 
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Tabla_ 10: Historia de Usuario 7 

Historia de Usuario 

Número: 7 Usuario: Empleados 

Nombre Historia: Estado de Incidencia Tiempo Estimado: 10 días 

Iteración: 2 Prioridad: Muy Alta 

Programador responsable: Gabriel Palacios 

Descripción: El aplicativo permitirá mostrar el estado de incidencia: en curso o 

completado. 

Fuente: Elaboración Propia 

 

 

Tabla_ 12: Historia de Usuario 9 

Historia de Usuario 

Número: 9 Usuario: Empleado 

Nombre Historia: Reporte de incidencia Tiempo Estimado: 4 días 

Iteración: 2 Prioridad: Muy Alta 

Programador responsable: Gabriel Palacios 

Descripción: El aplicativo permitirá reportar la incidencia de cada usuario por un 

PDF detallando todos los datos y la solución de la incidencia. 

Fuente: Elaboración Propia 
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A continuación, se define el Product Backclog con los tiempos estimados y 

prioridades las cuales han sido definidas por el Product Owner. 

 

Tabla_ 4: Product Backlog 

ITEM 

H.U Nombre de Historia 
Iteració

n 
Tiempo 

Estimado 

Prioridad 

1 HU1 Login 1 3 ALTA 

2 HU2 Dashboard 1 2 MEDIA 

3 HU3 Menu Principal 1 5 ALTA 

4 HU4 Gestión de Incidencia 1 5 ALTA 

5 HU5 Detalle de incidencia 1 6 
MUY 
ALTA 

6 HU6 Estado de Incidencia 2 6 
MUY 
ALTA 

7 
 

HU7 reporte de incidencia 1 6 
MUY 
ALTA 
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Tabla_ 5:Requerimientos Funcionales 

Código Requerimiento Funcional Iteración 
Estimación 

en días 

Tiempo 

Real 

RF1 

El aplciativo permitirá el inicio de 

sesión de los empleadores con su 

email y su contraseña. 

1 3 3 

RF2 

El aplicativo permitirá al usuario que 

ingresa mostrar reportes automáticos 

dependiendo su privilegio. 

1 2 2 

RF3 

El aplicativo permitirá mostrar el menú 

principal indicando las opciones y 

botones: 

1 5 5 

RF4 

El aplicativo permite mostrar todas las 

incidencias que se registran desde la 

pagina web. 

1 5 5 

RF5 
El aplicativo permitirá mostrar el detalle 

de  incidencia del usuario. 
2 6 6 

RF6 

El aplicativo permitirá mostrar el 

estado de incidencia: en curso o 

completado. 

2 6 6 

RF7 

El aplicativo permitirá reportar la 

incidencia de cada usuario por un PDF 

detallando todos los datos y el estado: 

en curso o completado 

1 6 6 
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Tabla_ 6: Requerimientos No Funcionales 

Código Tipo Requerimiento No Funcional 

RNF1 Usabilidad 

El sistema debe ser lo suficientemente intuitivo como 

para que los empleados puedan aprender de manera 

muy sencilla y rápida el uso del mismo 

El sistema debe contener el diseño gráfico bien 

plasmado y orientado a la línea gráfica de la empresa 

La experiencia del empleado del sistema debe ser 

amigable y muy sencilla de entender 

RNF2 Fiabilidad 

El sistema debe garantizar que la información que se 

maneja es estrictamente sólo analizada por la 

empresa. 

El sistema debe tener la capacidad de poder soportar 

ataques externos 

RNF3 Rendimiento 

El sistema debe ser lo suficientemente rápido y debe 

soportar la gran cantidad de registros de incidencias de 

los usuarios. 

RNF4 Disponibilidad 

El sistema de debe de tener una disponibilidad 24/7 

para que no exista ningún problema al conectarse los 

empleados desde cualquier lugar en cualquier 

momento 

RNF5 Soporte 

El sistema debe ser sencillo de analizar y de entender 

el código para poder generar un soporte sencillo y 

rápido 

RNF6 Seguridad 

El sistema debe permitir y brindar un nivel de 

Seguridad lo suficientemente bueno como para poder 

diferenciar las funcionalidades de cada uno de los 

perfiles y para evitar el robo de información de 

cualquier tipo 

Fuente: Elaboración Propia
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Fase 2: Planificación y Estimación 

 

A continuación, se presentan los prototipos de las Historias de Usuario, 

presentadas al cliente para su aprobación. Ya se inicia con el desarrollo del 

proyecto. 

 

Figura 1: Prototipo App Login 
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Figura 2: Prototipo App Dashboard  
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Figura 3: Prototipo App Menu Principal 
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Figura 4 Prototipo App Gestión de incidencias 
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Figura 4.1 Prototipo App Detalle de Incidencia 
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Figura 4.2 Prototipo App Estado de Incidencias 
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 Figura 4.5 Prototipo App Reporte de Incidencias 
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Figura 5 Diagrama de base de datos 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



174 
 

   Fase 3: Implementación  

En esta fase se realizará el desarrollo del proyecto el cual también para scrum 

es el desarrollo de los Sprints. 

PLANIFICACIÓN DEL SPRINT N° 1 

Siendo las 10 am del día 03 de Enero del 2022, se reúne en la empresa FiberPro 

Presentes: 

ROL  NOMBRE 

Scrum Master Romer Mayer 

Team Member Gabriel Palacios 

Product Owner Jordy Campaña Nano 

 

El gerente de FiberPro, realizó la exposición de los requerimientos e indica los 

requerimientos con mayor prioridad. 

Analizada los requerimientos expuestos por el gerente de FiberPro, el señor Gabriel 

Palacios despeja algunas dudas y se compromete a cumplir con los requerimientos 

planteados en el Sprint 1. 

Los asistentes impartirán su aprobación de acuerdo con lo presentado en la 

planificación del Sprint 1, indicando que la fecha de entrega de este Sprint sería el 

día 10 de enero del 2022. 

   

Romer Mayer Gabriel Palacios  Jordy Campaña Nano 
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EJECUCIÓN DEL SPRINT 1 

RF1: El aplicativo permitirá el inicio de sesión de los empleadores con su email y 

su contraseña. 

PROTOTIPO 

Se presento un prototipo del como seria el producto final para el usuario. 

Figura 6: Prototipo Login 
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CODIFICACION 

En la figura N°7 se muestra el controlador de Login en donde están las funciones. 

 

Figura 7: Controlador Login 

 

En la figura N°7 se muestra el modelo del Login en donde se definen las 

funciones  donde evalúa el Login el usuario y contraseña. 
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En la figura N°8 se muestra el código de la vista del Login la cual es la que 

maqueta lo que se presentara al usuario. 

 

Figura 8: Vista Login 

 

IMPLEMENTACION 

En la siguiente figura N°9 se muestra la codificación completa el cual es el producto que 

se le presenta al empleado. 

Figura 9: Implementación Login 
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RF2: El aplicativo permitirá al usuario que ingresa mostrar reportes automáticos 

dependiendo su privilegio. 

PROTOTIPO 

Se presento un prototipo del como seria el producto final para el usuario. 

Figura 10: Prototipo Dashboard 
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CODIFICACION 

En la figura N°11 se muestra el controlador de Dashboard en donde están las 

funciones. 

Figura 11: Controlador Dashboard 

 

En la figura N°12 se muestra el modelo del Dashboard en donde se definen el 

nombre la tabla la cual se conectara y los campos que están en la base de datos 

para que se tenga una conexión Model - BD  

Figura 12: Modelo Dashboard 
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En la figura N°13 se muestra el código de la vista del Dashboard la cual es la que 

maqueta lo que se presentara al usuario. 

 

Figura 13: Vista Dashboard 
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IMPLEMENTACION 

En la siguiente figura N°14 se muestra la codificación completa el cual es el 

producto que se le presenta al usuario. 

Figura 14: Implementación Dashboard 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



182 
 

RF3: El aplicativo permitirá mostrar el menú principal indicando las opciones y botones: 

PROTOTIPO 

Se presento un prototipo del como seria el producto final para el empleado. 

Figura 15: Prototipo de Menu Principal 
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CODIFICACION 

En la figura N°16 se muestra el controlador del menú principal en donde están las 

funciones. 

Figura 16: Controlado de Menu Principal 

 

En la En la figura N°17 se muestra el modelo de la en donde se definen el nombre 

la tabla la cual se conectará y los campos que están en la base de datos para que 

se tenga una conexión Model – BD. 

figura 17: Modelo Menu Principal 
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En la figura N°18 se muestra el código de la vista del menú principal la cual es la 

que maqueta lo que se presentara al usuario. 

Figura 18: Vista Menu Principal 
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IMPLEMENTACION 

En la siguiente figura N°19 se muestra la codificación completa el cual es el producto que 

se le presenta al usuario 

Figura 19: Implementación Menu Principal 
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ACTA DE REUNIÓN DEL SPRINT N° 1 

Siendo las 10 am del día 03 de enero del 2022, se reúne en la oficina de FiberPro 

Presentes: 

ROL  NOMBRE 

Scrum Master Romer Mayer 

Team Member Gabriel Palacios 

Product Owner Jordy Campaña Nano 

 

El encargado de la Empresa FiberPro., Romer Mayer termina la reunión con el Sr. 

Gabriel Palacios aclarando los últimos puntos sobre el sprint. 

Definiendo la forma de trabajar y los requerimientos de esta interacción, además 

de la fecha de entrega se firma el acta para el cierre de la reunión. 

Cada uno de los asistentes dieron la aprobación necesaria con los puntos 

acordados en esta reunión, los cuales sirvieron para la planificación de este Sprint, 

comprometiéndose de esta manera a entregar los resultados en los tiempos 

pactados. 

 

   

Romer Mayer Gabriel Palacios  Jordy Campaña Nano 
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ACTA DE ENTREGA DEL SPRINT N° 1 

Siendo las 12 pm del día 28 de enero del 2022 se reúne en la Empresa FiberPro 

ROL  NOMBRE 

Scrum Master Romer Mayer 

Team Member Gabriel Palacios 

Product Owner Jordy Campaña Nano 

 

El Sr. Gabriel Palacios, detalla cada uno de los requerimientos que se han 

desarrollado, muestra cada una de las interfaces elaboradas y brindadas por el 

producto Owner. 

Verificadas las explicaciones y sustentaciones presentadas por el señor Gabriel 

Palacios para la aprobación del Sprint, se decide de manera unánime, aprobar el 

término del Sprint, del proyecto “IMPLEMENTACIÓN DE UNA APLICACIÓN MÓVIL 

PARA LA GESTIÓN DE INCIDENCIAS EN EL ÁREA DE SOPORTE DE UNA 

EMPRESA PRIVADA, 2022.” 

Los asistentes impartirán su aprobación al informe del Sr. Gabriel Palacios sobre el 

Sprint N° 1 concluido del proyecto “IMPLEMENTACIÓN DE UNA APLICACIÓN 

MÓVIL PARA LA GESTIÓN DE INCIDENCIAS EN EL ÁREA DE SOPORTE DE 

UNA EMPRESA PRIVADA, 2022.” 

 

 

   

Romer Mayer Gabriel Palacios  Jordy Campaña Nano 
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RESUMEN DE LA REUNIÓN RETROSPECTIVA DE SPRINT N° 1 

Información de la empresa y proyecto: 

Empresa / Organización FiberPro 

Proyecto 

IMPLEMENTACIÓN DE UNA APLICACIÓN MÓVIL PARA 

LA GESTIÓN DE INCIDENCIAS EN EL ÁREA DE 

SOPORTE DE UNA EMPRESA PRIVADA, 2022 

 

Información de la reunión: 

Lugar FiberPro 

Fecha 28/01/2022 

Número de 

iteración / Sprint 
Sprint 1 

Personas 

Convocadas a la 

reunión 

Gabriel Palacios 

 

Persona que 

asistieron a la 

reunión 

Gabriel Palacios  

Romer Mayer 

Jordy Campaña Nano 

Formulario de reunión retrospectiva 

¿Qué salió bien en la Iteración? 

(Aciertos) 

¿Qué no salió bien en la Iteración? 

(Errores) 

- Se realizaron las pruebas para el 
inicio de sesión, el Dashboard y el 
menú principal con normalidad 

- Faltaron validaciones de los tipos de 
datos para ingresar en los campos 
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PLANIFICACIÓN DEL SPRINT N° 2 

Siendo las 12 pm del día 28 de Enero del 2022, se reúne en la empresa FiberPro. 

Presentes: 

ROL  NOMBRE 

Scrum Master Romer Mayer 

Team Member Gabriel Palacios 

Product Owner Jordy Campaña Nano 

 

El gerente de FiberPro, realizó la exposición de los requerimientos e indica los 

requerimientos con mayor prioridad. 

Analizada los requerimientos expuestos por el gerente de FiberPro, el señor Gabriel 

Palacios despeja algunas dudas y se compromete a cumplir con los requerimientos 

planteados en el Sprint 2. 

Los asistentes impartirán su aprobación de acuerdo con lo presentado en la 

planificación del Sprint 2, indicando que la fecha de entrega de este Sprint sería el 

día 01 de marzo del 2022. 

   

Romer Mayer Gabriel Palacios  Jordy Campaña Nano 
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EJECUCIÓN DEL SPRINT 2 

RF4: El aplicativo permite mostrar todas las incidencias que se registran desde la 

página web. 

PROTOTIPO 

Se presentó un prototipo del cómo sería el producto final para el usuario. 

Figura 20: Prototipo Gestión de Incidencia 
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CODIFICACION 

En la figura N°21 se muestra el controlador de gestión de incidencia en donde 

están las funciones. 

Figura 21: Controlador de gestión de incidencias 

 

 

En la figura N°22 se muestra el modelo de la gestión de cursos en donde se 

definen los campos que están en la base de datos para que se tenga una 

conexión Model – BD 

Figura 22: Modelo Gestión de incidencias 
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En la figura N°23 se muestra el código de la vista del Gestión de Cursos - Lecciones 

la cual es la que maqueta lo que se presentara al usuario. 

Figura 23: Vista Gestión de Incidencias 
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IMPLEMENTACION 

En la siguiente figura N°24 se muestra la codificación completa el cual es el 

producto que se le presenta al usuario. 

Figura 24: Implementación Gestión de Incidencias 
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RF5: El aplicativo permitirá mostrar el detalle de  incidencia del usuario 

PROTOTIPO 

Se presentó un prototipo del cómo sería el producto final para el usuario. 

 

Figura 25: Prototipo Detalle de Incidencia 
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CODIFICACION 

En la figura N°26 se muestra el controlador de detalle de incidencias en donde 

están las funciones. 

 

Figura 26: Controlador Detalle de incidencias 
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 En la figura N°27 se muestra el modelo de Detalle de Incidencia en donde se 

definen los campos que están en la base de datos para que se tenga una 

conexión Model – BD 

Figura 27: Modelo Detalle de incidencia 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

En la figura N°28 se muestra el código de la vista de Detalle de Incidencia 

Repasemos la cual es la que maqueta lo que se presentara al usuario. 

Figura 28: Vista Detalle de Incidencia
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IMPLEMENTACION 

En la siguiente figura N°29 se muestra la codificación completa el cual es el 

producto que se le presenta al usuario. 

Figura 29: Implementación Detalle de incidencia 
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RF6: El aplicativo permitirá mostrar el estado de incidencia: en curso o completado. 

PROTOTIPO 

Se presentó un prototipo del cómo sería el producto final para el usuario. 

Figura 30: Prototipo Estado de incidencia 
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CODIFICACION 

En la figura N°31 se muestra el controlador de login en donde están las funciones. 

Figura 31: Controlador Estado de Incidencias 
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En la figura N°32 se muestra el modelo de estado de incidencia en donde se 

definen los campos que están en la base de datos para que se tenga una 

conexión Model – BD 

 Figura 32: Modelo Estado de Incidencia 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

En la figura N°32 se muestra el código de la vista de estado de incidencia la cual 

es la que maqueta lo que se presentara al usuario. 
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IMPLEMENTACION 

En la siguiente figura N°33 se muestra la codificación completa el cual es el 

producto que se le presenta al usuario. 

 Figura 33: Implementación Estado de Incidencia 
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RF7: El aplicativo permitirá reportar la incidencia de cada usuario por un PDF 

detallando todos los datos y el estado: en curso o completado 

PROTOTIPO 

Se presentó un prototipo del cómo sería el producto final para el usuario. 

Figura 34: Prototipo Reporte de Incidencias 
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CODIFICACION 

En la figura N°35 se muestra el controlador de Reporte de incidencias en donde 

están las funciones. 

Figura 35: Controlado Reporte de Incidencias 
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En la figura N°36 se muestra el modelo de Reporte de incidencia en donde se 

definen los campos que están en la base de datos para que se tenga una 

conexión Model – BD 

Figura 36: Modelo Reporte de Incidencia 

 

 

En la figura N°37 se muestra el código de la vista de Reporte de Incidencia la cual 

es la que maqueta lo que se presentara al usuario. 

Figura 37: Modelo Reporte de Incidencia 
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IMPLEMENTACION 

En la siguiente figura N°38 se muestra la codificación completa el cual es el 

producto que se le presenta al usuario. 

Figura 38: Implementación Reporte de Incidencia 
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ACTA DE REUNIÓN DEL SPRINT N° 2 

Siendo las 4 pm del día 28 de enero del 2022, se reúne en la oficina de FiberPro 

Presentes: 

ROL  NOMBRE 

Scrum Master Romer Mayer 

Team Member Gabriel Palacios 

Product Owner Jordy Campaña Nano 

 

El encargado de la Empresa FiberPro, termina la reunión con el Sr. Gabriel Palacios 

aclarando los últimos puntos sobre el sprint. 

Definiendo la forma de trabajar y los requerimientos de esta interacción, además de la 

fecha de entrega se firma el acta para el cierre de la reunión. 

Cada uno de los asistentes dieron la aprobación necesaria con los puntos acordados en 

esta reunión, los cuales sirvieron para la planificación de este Sprint, comprometiéndose 

de esta manera a entregar los resultados en los tiempos pactados. 

 

   

Romer Mayer Gabriel Palacios  Jordy Campaña Nano 
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ACTA DE ENTREGA DEL SPRINT N° 2 

Siendo las 1 pm del día 01 de abril del 2022 se reúne en la Empresa FiberPro 

ROL  NOMBRE 

Scrum Master Romer Mayer 

Team Member Gabriel Palacios 

Product Owner Jordy Campaña Nano 

 

El Sr. Gabriel Palacios, detalla cada uno de los requerimientos que se han desarrollado, 

muestra cada una de las interfaces elaboradas y brindadas por el producto Owner. 

Verificadas las explicaciones y sustentaciones presentadas por el señor Gabriel Palacios 

para la aprobación del Sprint, se decide de manera unánime, aprobar el término del Sprint, 

del proyecto “IMPLEMENTACIÓN DE UNA APLICACIÓN MÓVIL PARA LA GESTIÓN DE 

INCIDENCIAS EN EL ÁREA DE SOPORTE DE UNA EMPRESA PRIVADA, 2022 

 

Los asistentes impartirán su aprobación al informe del Sr. Gabriel Palacios sobre el Sprint 

N° 2 concluido del proyecto “IMPLEMENTACIÓN DE UNA APLICACIÓN MÓVIL PARA LA 

GESTIÓN DE INCIDENCIAS EN EL ÁREA DE SOPORTE DE UNA EMPRESA PRIVADA, 

2022.” 

 

   

Romer Mayer Gabriel Palacios  Jordy Campaña Nano 
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RESUMEN DE LA REUNIÓN RETROSPECTIVA DE SPRINT N° 2 

 

Información de la empresa y proyecto: 

Empresa / Organización FiberPro 

Proyecto 

IMPLEMENTACIÓN DE UNA APLICACIÓN MÓVIL PARA 

LA GESTIÓN DE INCIDENCIAS EN EL ÁREA DE 

SOPORTE DE UNA EMPRESA PRIVADA, 2022 

 

Información de la reunión: 

Lugar FiberPro 

Fecha .01/04/2022 

Número de 

iteración / Sprint 
Sprint 2 

Personas 

Convocadas a la 

reunión 

Romer Mayer 

Gabriel Palacios 

Jordy Campaña Nano 

Persona que 

asistieron a la 

reunión 

Romer Mayer 

Gabriel Palacios 

Jordy Campaña Nano 

Formulario de reunión retrospectiva 
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¿Qué salió bien en la Iteración? 

(Aciertos) 

¿Qué no salió bien en la Iteración? 

(Errores) 

  

 

 

Fase 4: Revisión y Retrospectiva  

La estabilización es una fase de la metodología móvil -d, La cual se utiliza al final al 

momento de realizar la implementación completa de todo el proyecto, ya que por medio del 

Marco de trabajo Scrum se realizan entre doble funcionales, esta fase de estabilización 

está prácticamente al 100% garantizada. 

 

Fase 5: Lanzamiento 

Las pruebas se realizaron en cada una de las interacciones, el momento de realizar la 

retrospectiva se validaron las acciones que salieron correctas y también los errores, los 

cuales se solucionaron para evitar que el problema se arrastre a lo largo de las demás 

interacciones. 

Para adaptar nuestro aplicativo móvil a una innovación reciente utilizamos el tipo de 

lenguaje React Native que es un framework JavaScript para crear aplicaciones reales 

nativas para iOS y Android, basado en la librearía de JavaScript React para la creación de 

componentes visuales, cambiando el propósito de los mismos para, en lugar de ser 

ejecutados en navegador, correr directamente sobre las plataformas móviles. React Native 

es necesario para el desarrollo de nuestro proyecto y metodológicamente se justifica ya 

que el proyecto utilizo 2 metodologías Mobile-D las cual permitió el desarrollo óptimo del 

software y para la documentación del informe utilizamos la metodología Scrum, siendo el 

proyecto útil hacia la empresa ya que ha seguido un orden en la elaboración del software 

a fin de que este pueda cumplir los requerimientos de la empresa Fiber Pro, de la misma 

forma que el informe ha utilizado las 6 actividades de Itil, empezando por la planeación, 

siguiendo con la mejora, involucrarse con los stakeholders y obtener los requisitos, diseño 

y transición del aplicativo, obtener y construir los requisitos y finalmente la entrega del 

aplicativo. El proyecto a su vez, es novedoso por utilizar dos metodologías en la 

documentación y por el lado del software el aplicativo recibe de forma inmediata la 
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información de las incidencias enviadas desde el sistema web y de manera rápida e intuitiva 

es capaz de mostrar las incidencias en curso y completadas, así como también cambiar su 

estado por completado con un solo botón, buscar una incidencia específica y descargar la 

incidencia como pdf e incluso ver gráficos estadísticos que realizan una comparativa del 

mes pasado con el mes actual. 

Además, el software cuenta para una extensión más adelante para agregarles servicios 

múltiples. En este caso el proyecto, planea utilizar el "Amazon Web Services", el cual es 

una agrupación de servicios en la nube que entre las cuales se encuentran el 

almacenamiento, base de datos, analítica, machine learning, entre otros. 

Figura 39: Servicios Amazon Web  

Fuente: https://m.media-amazon.com/images/I/517UbzNBk6L.jpg 

 

Figura 40: Servicios Amazon Web 

Fuente:https://dumasinforma.com/wpcontent/uploads/2021/02/Amazon-Web-Services.jpg 
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El proyecto planea implementar inteligencia artificial a fin de que en el momento 

que aparezcan incidencias similares estas brinden la solución que debe de 

realizarse para solucionar la misma y el encargado no tome horas buscando una 

solución a la misma cuál la cual podremos adoptar servicios para el cliente y no tan 

solo para los trabajadores como este era el caso. 

Figura 41: Estructura de Servicios Amazon Web  

Fuente: https://es.slideshare.net/pavillalta/31android-generalidades-sobre-servicios-webs-

con-mysql 

Como ves, un Web Services se crea con funcionalidades que permitan obtener 

datos actualizados en tiempo real. El hecho de que sea dinámico incorpora el uso 

de un lenguaje web para la gestión HTTP que en este caso. También A primera 

vista I Wish es una aplicación que se basa en la funcionalidad básica de un crud. 

Tendremos una lista de los elementos que existen, podremos ver el detalle de cada 

uno, modificar su contenido e incluso borrarlos. Basado en el boceto que acabas 

de crear ya puedes identificar que la cantidad de actividades, fragmentos, diálogos 

y formularios que necesitas. Así que veamos la siguiente lista de materiales a crear: 

Actividad principal con un fragmento de lista. 

Layout personalizado para ítems. 

Actividad con fragmento de detalle. 

Actividad con fragmento de formulario para inserción. 

Actividad con fragmento de formulario para edición. 
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En este tutorial usaremos actividades basadas en fragmentos, ya que muchos 

lectores han preguntado cómo hacer para comunicar fragmentos con actividades y 

viceversa. 

 

Figura 42: Wireframing De La Aplicación 

Fuente: https://www.develou.com/crear-un-webservice-para-android-con-mysql-php-y-

json/ 
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constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para

el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,

ocultamiento u omisión tanto de los documentos como de información aportada, por lo

cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad

César Vallejo.

LIMA, 17 de Julio del 2022
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