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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo analizar los altos costos de la Aplicacién Movil
para el mejoramiento del proceso de registro de datos de los usuarios, que determina la atencién
a las necesidades comunicativas — informéticas de los clientes de una empresa de servicios de
outsourcing de telecomunicaciones, en el periodo 2016-2020. La investigacion fue de tipo
descriptiva de nivel correlacional, no experimental ya que no fue necesaria la manipulacion del
factor causal para la determinacién de su relacion con los efectos. Para delimitar la poblacion
de estudio considero al total de Empresas de Servicio Outsourcing de Telecomunicaciones y a
todos sus operarios técnicos; asi como de considerarse en torno a la muestra de estudio aun
total especifico de 75 Operadores a encuestar en si. Luego del procesamiento de resultados se
logré concluir que los altos costos de la Aplicacién Mévil para el mejoramiento del proceso de
registro de datos de los usuarios, determina una regular atencién a las necesidades
comunicativas — informéticas de los clientes de una empresa de servicios de outsourcing de
telecomunicaciones, en el periodo 2016-2020, ya que se tuvo como resultado un coeficiente de

correlacion Rho de Spearman, con un valor de 0.670** y el sigma (bilateral) es de 0,000

Palabras claves: procesos, registro de datos, atencion, clientes, informatica.



ABSTRACT
The present research aimed to analyze the high costs of the Mobile Application for the
improvement of the user data registration process, which determines the attention to the
communication - computer needs of the clients of a telecommunications outsourcing services
company, in the period 2016-2020. The research was descriptive at a correlational level, not
experimental, since the manipulation of the causal factor was not necessary to determine its
relationship with the effects. To delimit the study population, I consider the total of
Telecommunications Outsourcing Service Companies and all their technical operators; as well
as considering a specific total of 75 Operators to be surveyed around the study sample. After
processing the results, it was possible to conclude that the high costs of the Mobile Application
for the improvement of the user data registration process, determines a regular attention to the
communication - IT needs of the clients of an outsourcing services company.
telecommunications, in the period 2016-2020, since a Spearman Rho correlation coefficient

was obtained, with a value of 0.670 ** and the sigma (bilateral) is 0.000

Keywords: processes, data recording, attention, clients, computing.



I. INTRODUCCION

El desarrollo de la presente Tesis de Investigacion, ha contemplado un estudio de
investigacion con método de andlisis descriptivo y cuantitativo, en que se ha podido abordar el
problema de la incidencia de diversos factores, como el uso de infraestructura tecnolégica
altamente compleja y de ineficiencia en la gestion de procesos, que han estado generando un
alto costo de la Aplicaciéon Movil respecto al mejoramiento del proceso de registracion de datos
de todos los usuarios ciudadanos en atencion a las necesidades comunicativas — informdticas
de los clientes de una determinada empresa de servicios de outsourcing de telecomunicaciones,
conforme se ha venido dando entre los afios 2016 al 2020; y que para lo cual se llegd en aplicar
un cuestionario de encuesta de 18 items sobre una muestra significativa de elementos
seleccionados, entre Operadores de la Empresa de Outsourcing en Telecomunicaciones -
Telefonica. S.A. y respecto a usuarios clientes que emplean la aplicacién movil; habiéndose
corroborado de parte de aquellos en cuanto a la incidencia principal del factor problematico
sefalado de la ineficiencia en los procesos de gestion en atencion a los usuarios - clientes, y de
haberse podido recomendar frente a dicho problema principal identificado, de que se pueda
mejorar los procesos de registramiento de todos los datos que proporcionen los usuarios, ello
mediante la simplificacion de todos los procedimientos técnicos a fin de poderse hacer més
eficiente el uso de los dispositivos de aplicacion moévil, mejordndose a la vez los servicios de
atencion a los usuarios, y por ende de diversificarse los servicios de atencion con la maxima
eficiencia a dichos clientes.

La estructura metodoldgica de esta investigacion ha contemplado el desarrollo de siete
puntos, tratdndose en el primer capitulo todo lo concerniente a la introduccién de estudio, que
contemple tanto el planteamiento y descripcion de la problemadtica investigada, y formulacién

de los problemas tanto el general como los especificos, asi como de haberse sefialado sobre los



antecedentes relacionados al tema abordado, asi como de haberse desarrollado los objetivos,
como también la justificacion e importancia de estudio conforme ha llegado a corresponder.
En el segundo y tercer capitulo se han desarrollado tanto el marco tedrico y el método
de investigacién aplicado, habiéndose efectuado un estudio investigativo de andlisis
descriptivo-cuantitativo y correlacional, con lo cual se llegé a determinar la validacién positiva
de las hipdtesis planteadas en el cuarto punto de desarrollo de andlisis de resultados, y
desarrollandose finalmente los subsiguientes puntos de la discusion de resultados, asi como de

efectuarse las conclusiones y recomendaciones pertinentes de investigacion.

1.1. Planteamiento del problema

En la actualidad el crecimiento acelerado de las operaciones de servicio al cliente a
nivel nacional, conlleva a un mayor movimiento de instalaciéon de cable, internet, soporte
técnico, de todos los clientes a nivel nacional, y que afecta principalmente a la calidad del

servicio brindado a cada uno de ellos.

Entre uno de los servicios informatizados mds bésicamente ofrecidos por las
aplicaciones mdviles modernas, es en lo referente al desarrollo del proceso de Registro de
datos del cliente, que se debe efectuar de manera rdpida y altamente eficiente a efectos de
asegurarse la fiabilidad en el manejo de dicha data informativa, y una maxima seguridad en
el registro almacenable de tales datos; lo que asegure plenamente la disponibilidad de la data
exigible para el sistema informdtico que maneja la empresa de outsourcing en servicio de

telecomunicaciones; lo que llega a concordar con lo sostenido por Adanaque (2015), de que:

El registro de atencion de los casos desde los aplicativos moéviles por las areas de
responsabilidad de la empresa de Outsourcing, debe consignar la data informativa esencial de

cada caso, debiéndose registrar los datos exigidos en los sistemas aplicativos pertinentes y de



que se puedan destinar a las dreas responsabilizadas o encargadas de las atenciones a las
solicitudes entrantes, por lo que la data primordial se debe registrar o almacenar en todas la
aplicaciones mdviles a efectos de consolidar y mantenerse un registro como orden de la
entrada de la data pertinente por cada caso y asi de poderse dar con el establecimiento de un
orden especifico, y darse pleno cumplimento con el tiempo de atencién que se haya podido
establecer en funcién del acuerdo entablado entre la empresa de telecomunicaciones y el

organismo regulador. (p. 12)

La aplicacién moévil para el mejoramiento del proceso de registro de datos del cliente,

en una empresa de servicios de outsourcing de telecomunicaciones.

Es esencial siempre tenerse en cuenta, de que la empresa de servicios outsourcing que
llegue a disponer del més efectivo y eficiente sistema de aplicacion movil en manejo y
almacenamiento de data de los usuarios/clientes, es la que tendrd mayor transcendencia y
competitividad dentro del sector de servicios de telecomunicaciones, y la que puede despuntar

0 superar con mayores ventajas informaticas al resto de principales competidores directos.

1.2.  Descripcion del problema

Dentro del marco global o internacional, las empresas de servicio outsourcing de
telecomunicaciones en los paises desarrollados, ya disponen de paquetes informéticos de
Aplicaciones Mdviles para efectos de manejo y almacenamiento de data informativa,
dependiendo de la cantidad de usuarios / clientes que se deban administrar, y en base al costo
de la implementacién de la aplicacién mévil que corresponda; lo que llega a resultar altamente
complejo para las empresas outsourcing de telecomunicaciones en los paises en desarrollo,
en adquirir dichas Aplicaciones Moviles, dada los altos costos onerosos para su

implementacién y uso.



El uso de Modelos Operativos - Inteligentes adaptables e implementables en los
dispositivos méviles, viene siendo una tendencia de desarrollo tecnolégico de vanguardia que
hoy en dia se viene desarrollando y profundizando en las investigaciones modernas de las
telecomunicaciones informaticas — méviles, y que ya desde paises con alto nivel de desarrollo
tecnoldgico en dispositivos moéviles, ya estdn adaptando la ejecucién de las técnicas de
inteligencia artificial en base al procesamiento informético mediante Redes Neuronales y de
otros algoritmos computacionales — sofisticados, que se estdn integrando o complementando
a los médulos operativos - informdticos de procesamiento de la data de teléfonos moviles,
que en forma eficaz e inmediata desde dichos dispositivos tecnoldgicos, cada vez mas se
tiende a considerar en poderse obtener informacion de alta calidad, promovida y desarrollada
a partir del uso de la tecnologia movil basada su funcionamiento en torno a métodos de IA, y
que de alguna forma los usuarios de paises en desarrollo como el nuestro, no queden en el
rezago de no aprovechar oportunamente los beneficios tecnoldgicos relacionables con el
manejo, produccion y tratamiento de informacién competente y con el alto nivel de certeza
requerido que se pueda llegar a obtener didactica y efectivamente desde dispositivos
celulares, sobre todo en cuanto de poderse obtener informacion predictiva altamente segura
para una toma de decisiones competentes que maximicen y garanticen altos grados de
capacidad y desarrollo como usuarios en todos los escenarios de desarrollo humano, y en
torno de que puedan conocer las condiciones situacionales de desarrollo que tendrdan que
afrontarse en determinados contextos o escenarios de futuro, o de situaciones contextuales

futuristas en que se tendrd que desempeifiar dentro de un plazo determinable a posteriori.

Al respecto se tiene lo sostenido por la autora Gonzales Maceda (2014):

Acerca de la importancia de aplicacion de las técnicas y métodos de la Inteligencia
Artificial en torno a sofisticados sistemas informaticos de procesamiento de la data con alto

nivel aplicativo del procesamiento metddico en base a la inferencia de contexto, ello en



funcion de aprovecharse los aportes del sistema de representacion artificial de conocimientos
ontolégicos basados en reglas, que permitan en si una efectiva simulacién de los procesos
mentales - racionales que permitan aprovechar al mdximo los métodos aplicativos de la
ingenieria de conocimientos para contribuir a obtenerse la data necesariay con la alta certeza
exigida, que asegure debidamente el desarrollo competente de los procesos de diagnéstico,
andlisis, tratamiento y evaluacién de la informacién requerida, ya sea en torno a sistemas
informaticos basados en la produccion de datos predictivos, para el propio funcionamiento
de los sistemas informéticos — computarizados diversificados y hasta de modelos
automatizados de determinacion del diagndstico y mejoramiento de la calidad de varios
servicios, sujetos a sistemas procedimentales, que puedan llegar a optimizarse y en si de
caracterizarse en torno a servicios que podrian brindarse cada vez mas con la méxima calidad

exigida.

Todo lo sefialado anteriormente debe partir desde el mismo momento en que se
disponga la informacién que se pueda utilizar de los datos ontolégicos que se adapten y
almacenen en las capas informativas que conformen los procedimientos automatizados de
andlisis y evaluacion del sistema de inferencia de contexto que se haya implementado en el
moédulo informatico correspondiente, o inclusive del sistema de procesamiento basado en el
uso de las redes neuronales, que es el mds convencionalmente utilizado en la mayoria de
sistemas informaticos de empresas de computacion, de empresas de telefonia mévil y que
inclusive en ciertos sistemas electronicos y eléctricos ya contienen determinados elementos
aportativos de Inteligencia Artificial, y por lo que forma parte de la tendencia cada vez més
adaptable de la IA en relacion con la operatividad funcionable de los sistemas
computarizados, con la orientacién hacia un uso cada vez mds comun, sofisticado y

especializado de las redes neuronales y de otras técnicas de IA.



Conforme a lo sefialado anteriormente, es esencial considerar que a pesar de que en
nuestro pais no se dispone de la tecnologia requerida para implementarse los mddulos
informatizados de redes neuronales en dispositivos moviles, pero es fundamental tener
siempre en cuenta que los conocimientos practicos y de aplicabilidad esencial de la IA se ha
venido dando cada vez mds en modo de desarrollo teorizado y que su aplicabilidad también
se viene dando desde un enfoque mds constructivo y utilitario acorde a las
necesidades/requerimientos de uso de los sistemas automatizados de servicios y con enfoque
cada vez més profundizado en el procesamiento de la data, y sobretodo para la produccion de
informacion predictiva en forma efectiva y facilitable acorde a las exigencias de los contextos
en que se desempefien los usuarios; por lo que el no adaptarse en nuestro pais a la tecnologia
de los dispositivos moviles con uso de la inteligencia artificial, implicard un rezago
tecnologico de alta consideracion problemdtica, a pesar de que se posea una determinada
capacidad efectiva de conocimientos tedricos y practicos por parte de especialistas en
tecnologia mévil y sobretodo de propuestas de investigacion realizadas a nivel académico —
universitario para la eficaz implementacion de sistemas de inteligencia artificial que con uso
contundente de las redes neuronales y de otras técnicas de IA puedan generar informacion y

procesamiento de la data exigible con los mdximos niveles de eficiencia necesaria.

En los ultimos afios se exige un mayor detalle y control, ademds de la disponibilidad
de informacién en tiempo real, debido no solamente a la exigencia y fidelidad de nuestros
clientes sino también a la mejora y calidad de servicio que debemos brindar a nuestros clientes
como parte de las mejores practicas empresariales. Sin embargo, la presencia de una variedad
de aplicaciones informaticas, conocidas mundialmente y hechas a medida de acuerdo a las
necesidades de cada proceso que apoyan en el control y seguimiento de sus funciones hace

que se tenga que recurrir a diferentes dreas para poder obtener una informacién completa.



Con esto se pretende implementar una aplicacion mévil que permita contar con la
informacion debidamente enlazada que refleje de acuerdo a las exigencias del mercado el
movimiento real de los empleados en campo, supervision, recepciéon de informacién en

tiempo real, andlisis y servicio de calidad que nuestros clientes necesitan tener.

1.3. Formulacion del problema
1.3.1. Problema general

(Qué factores determina el alto costo de la Aplicacion Movil para el mejoramiento del
proceso de registro de datos de los usuarios en atencion a las necesidades comunicativas —
informaticas de los clientes de una empresa de servicios de outsourcing de telecomunicaciones,

en el periodo 2016-20207?

1.3.2. Problemas especificos

e Qué relacion se plantea entre la infraestructura tecnoldgica y los costos en la
atencion a los usuarios bajo la Aplicacion Movil para el mejoramiento del proceso
de registro de datos de los clientes de una empresa de servicios de outsourcing de
telecomunicaciones, en el periodo 2016-2020?

e ;Como se vincula la gestion de proceso con los costos al cliente, bajo la Aplicacion
Modvil para el mejoramiento del proceso de registro de datos de los usuarios de una
empresa de servicios de outsourcing de telecomunicaciones, en el periodo 2016-
20207

e Qué vinculo existe entre los procesos de ineficiencia de gestion de proceso a los
costos de atencion al cliente, bajo la Aplicacion Mdvil para el mejoramiento del
proceso de registro de datos de los usuarios de una empresa de servicios de

outsourcing de telecomunicaciones, en el periodo 2016-2020?



1.4. Antecedentes

1.4.1. Antecedentes nacionales

Mucha (2019). El presente trabajo de investigaciéon tuvo como objetivo general
determinar la influencia de la Aplicacion Mdvil de servicio en la atencidn al cliente en los
agentes bancarios Huancayo, el tipo de investigacién escogida es la aplicada, concluyendo que,
de acuerdo con los datos obtenidos, a la problemadtica planteada La aplicacién mévil de servicio
reduce el tiempo por transaccidon de manera significativa en la atencion al cliente en los agentes

bancarios, Huancayo.

Nizama (2019). Tuvo como objetivo: realizar el disefio e implementar una aplicacién
movil para la gestion y control de préstamo de libros en la Biblioteca Municipal del distrito de
Tambo grande, Teniendo como finalidad de poder optimizar los procesos de préstamos. la
investigacion tuvo un disefio no experimental de tipo cuantitativo y descriptiva, la poblacion y
muestra fue de 10 trabajadores, concluyendo que, el nivel de satisfaccion con respecto al disefio
de una aplicacion movil determinando que el 90% de las personas encuestadas manifiestan que
SI seria satisfactorio contar con dicha aplicacion movil; es importante rescatar la satisfaccion

por que se puedo dar solucidn a la problematica justificada en el objetivo.

Yupanqui (2019). Tuvo como objetivo general del proyecto, realizar la implementacion
de un aplicativo movil para mejorar el sector turismo, en la Municipalidad Provincial del Santa,
2019, con la finalidad de dar a conocer los atractivos turisticos y servicios de interés de la
provincia del Santa. La investigacion fue del tipo descriptivo de nivel cuantitativa desarrollada
bajo el disefio no experimental. La poblacion fueron 396,434 de las cuales fueron tomados
como muestras 30 al azar; se concluye que existe un alto nivel de insatisfaccion de los turistas
respecto el sector turismo para el acceso a la informacién de atractivos turisticos y servicios de

interés de la provincial del Santa, en la Municipalidad Provincial del Santa, 2019 y la necesidad



de implementar un aplicativo mévil, se puede deducir que se requiere mejorar la informacion

fiable y eficaz.

Rodriguez (2018). El presente proyecto tuvo como propdsito desarrollar una aplicacién
movil para la planificacion de rutas de transporte publico de la ciudad de Chimbote,
permitiendo buscar las rutas a partir de la ubicacidn actual u otro punto inicial hasta un destino
determinado, de acuerdo a la busqueda mostrara los comités de transporte que permitan llegar
a su destino, el cual debera ser seleccionado para visualizar en un mapa el trazado de la ruta
buscada, la investigacién es de tipo descriptivo no experimental con corte trasversal, se
concluye que se lograron establecer los procesos de los recorridos formales de las unidades de
transporte publico en la ciudad de Chimbote, gracias a la planificacién de las rutas que se
elaboré en colaboracidén con todas las empresas de transporte publico que, a través de sus

requerimientos, se desarroll6 una solucién 6ptima tanto para el usuario como para las empresas.

Gomez y Palomino (2021). Tuvo como principal objetivo, realizar campafias de
marketing eficientes para lograr posicionar al “App Parker” en socios (Estacionamientos) y
usuario como la primera y mejor opcion para la localizacion de un espacio para estacionar, la
investigacion fue de tipo aplicativo, y se concluye que, pese a que el presente plan de negocio
presenta con competidores directos e indirectos, el aplicativo Parker tiene valores agregados
que por el momento la competencia no ha considerado como: reglamento de transito
dependiendo del distrito, la visualizacion en tiempo real de la disponibilidad de
estacionamientos. Esto, debido a que este plante de negocio tiene como prioridad la atencién

centrada en Lima Metropolitana.

1.4.2. Antecedentes Internacionales

Contero (2017). Tuvo como objetivo principal, disefiar e implementar un sistema de

registro para el seguimiento a graduados por medio de una aplicaciéon mévil (ANDROID) para
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la CIEYT de la UNACH. El tipo de estudio fue descriptivo, por la correlaciéon que hay entre
las variables, se utiliz6 el método Induccién/Deduccién en el proyecto por la razén que se inicia
con un andlisis particular a través del método inductivo, concluyendo que al implementar la
base de datos se considero las necesidades que requiere el almacenamiento de la informacion
de los graduados, ademds de tomar en cuenta el sistema operativo de apoyo, escalabilidad,
soporte técnico, costos del mismo, entre otros. Por lo cual se consider6 el Sistema Gestor de

Base de Datos PostgreSQL.

Sénchez y Molinares (2020). Desarrollar una aplicacion moévil para procesar la
informacién forestal y caracterizacion floristica de la finca los Mameyales, en el marco del
convenio BIMA- UNAD, la presente investigacion se determina como proyectiva,
concluyendo que, se finaliza el desarrollo con obtencion del APK, extension de instalacion para
el sistema operativo Android; se realiza bajo la reglamentacién de confiabilidad, es decir la
APK ya cuenta con una firma digital de los autores lista para aplicar en la tienda de aplicaciones
Google Play Store, adicional al resultado obtenido la aplicacién se puede instalar de forma
directa siguiendo las guias necesarias segtin el dispositivo lo requiera para instalar aplicaciones

externas a Google Play Store.

Jiménez y Ferrin (2019). El presente trabajo de titulacién tuvo como objetivo principal
desarrollar una aplicacion mévil que permita al ciudadano que hace uso de los servicios de taxi
(sean formales o informales) registrar y notificar a los contactos seleccionados sobre el avance
del viaje que inicid, contd con una metodologia de campo y bibliografica, concluyendo que, se
desarroll6 una aplicacion movil que se ejecuta en el sistema operativo Android que notifica el

avance de los viajes registrados por el usuario a los contactos seleccionados y un sitio web.
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Martinez (2019). Desarrollar una aplicacién mévil para geolocalizacién de las mascotas
que adicionalmente muestre tipos de actividades fisicas que la mascota pueda realizar,
permitiendo mejorar la salud de las mascotas, conté con una metodologia de investigacién de
enfoque cuasiexperimental, que es la derivacion de estudios experimentales con un grupo focal
ya determinado, concluyendo que, la aplicacién permitird vigilar las mascotas desde el
dispositivo mévil de una manera sencilla. Con las alertas generadas, se podrd realizar acciones
preventivas en pro de la perdida de la mascota. Esto facilita que los duefios puedan tener mas

control sobre sus mascotas sin tener que estar vigilandolos personalmente.

Cérdova (2021). El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo principal,
automatizar el proceso de reservacion de turno y gestién del mantenimiento vehicular mediante
el uso de herramientas informéticas libres, para mantener un orden en el tiempo de atencion, el
proyecto fue de tipo exploratorio y se concluye que, mediante la técnica de observacion se
determiné los requerimientos del sistema, ayudando a identificar los diferentes moédulos y
definirlos en base a las necesidades del administrador, mecénico y cliente, con el desarrollo del
sistema web-movil para la reserva de turno y gestiéon de mantenimiento se logré cumplir con
la reservacion de cita en un horario establecido y con la seleccién de servicios para su vehiculo,
al generar notificaciones push de recordatorio sobre el préximo mantenimiento de algin

servicio, estd disminuyendo las fallas intempestivas del vehiculo.

Gargate (2018). Tuvo como objetivo, realizar la implementacion una aplicacion movil
para la empresa GOURMEDI EIRL, que mejore la gestion del servicio y el control en los
pedidos a domicilio — Huaraz; 2019. El tipo de la investigacion es descriptiva y con un enfoque
cuantitativo, teniendo un disefio de tipo no experimental y de corte transversal, tomando como
poblacion a 173 y la muestra es 120 clientes que realizaron pedidos a la empresa del 2018, se

concluy6 que existe un importante nivel de aceptacién en realizar la implementacién de una
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aplicacion movil para la empresa GOURMEDI EIRL, que mejore la gestion y el control en el

servicio de pedidos a domicilio, en la ciudad de Huaraz en el afio 2019.

1.5.  Justificacion de la investigacion

Las razones y motivos que me impulsaron a realizar el presente trabajo es: La necesidad
de contar con Informacién que conlleve a una consolidaciéon de datos en tiempo real, para
facilitar una toma de decisiones mejor informada y mds rdpida no solamente para Telefénica

del Pert sino también para todos los clientes a nivel nacional.

Su realizacidén permitird un mejor manejo de los imprevistos que siempre ocurren al

realizar el servicio a los clientes por todos los empleados que tienen los diferentes proveedores

Ademads de permitir un alto nivel de consecucion de objetivos en cuanto a todas las
actividades realizadas en campo y los resultados obtenidos en cada uno de los puntos que se

brinda el servicio.

Este proyecto es importante porque beneficiarad a los diferentes clientes en cuanto a la

informacion en tiempo real de los usuarios, serd una informacion confiable y actualizada.

El desarrollo de la presente investigacion se ha justificado desde los siguientes aspectos

a resaltar

1.5.1. Justificacion desde el aspecto teorico - doctrinario:

Se ha podido acreditar y asegurar en el desarrollo de esta investigacion, acerca de los
principales fundamentos y definiciones tanto conceptuales como operacionales de las variables
en estudio, tanto en lo referente a la aplicabilidad del modelo inteligente basado en técnicas de
inteligencia artificial en torno a los procedimientos algoritmicos de Redes Naturales y del

Sistema basado en Reglas, y de sus impactos, con respecto al desarrollo ejecutable de las
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aplicaciones context - aware en los dispositivos mdviles; habiéndose podido interrelacionar
las variables referidas y de poder determinarse los principales impactos que se llegan a tener
entre las dimensiones e indicadores de las variables mencionadas, acorde con las teorias y
fundamentos principales citados en el desarrollo del marco tedrico respectivo, y que también
se han podido corroborar y utilizar para la fundamentacién de la discusién correspondiente de

resultados en si.

Se puede resaltar al respecto acerca de los conceptos sustentados por autores como
Giarratano (2001) y por Soria y Blanco (2001), quienes sostienen cominmente que los
Sistemas Inteligentes basados en el uso aplicativo - algoritmico de las Redes Neuronales, son
sistemas especialistas de andlisis y procesamiento de la informacién, en forma de simulacién
al funcionamiento del cerebro humano, en que se procede con el diagndstico y evaluacién de
la data procedente de determinados contextos delimitados de estudio que se encuentren
informatizados, de contextos extra-delimitados (de simulacién de la realidad) asi como de
obtencion de datos de las diferentes bases de datos aproximadas y existenciales, de las cuales
se puede extraer toda la data requerida, para su contrastacion y andlisis competente a través del
procesamiento en torno a reglas de accidn con silogismos y sobre todo en correlacién con el
andlisis de posibilidades para la produccién final de la informacién resultante que se requiera,
a fin de que se pueda conllevar a generar toda la informacién requerida en forma predictiva
con alto grado de certeza sobre determinados escenarios de futuro, como también para efectos
de hacerse mads efectivo y eficaz la adecuacidn de la informacién disponible de los usuarios en
modo mads decisivo y aportativo para un maximo desempefio competitivo en los diferentes

contextos de desarrollo donde deban participar, o que a diario se vienen desempefiando en si.

Las razones y motivos que me impulsaron a realizar el presente trabajo es: La necesidad

de contar con Informacién que conlleve a una consolidacion de datos en tiempo real, para
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facilitar una toma de decisiones mejor informada y més rdapida no solamente para Telefonica

del Pert sino también para todos los clientes a nivel nacional.

Su realizacion permitird un mejor manejo de los imprevistos que siempre ocurren al

realizar el servicio a los clientes por todos los empleados que tienen los diferentes proveedores

Ademads de permitir un alto nivel de consecucién de objetivos en cuanto a todas las
actividades realizadas en campo y los resultados obtenidos en cada uno de los puntos que se

brinda el servicio.

Este proyecto es importante porque beneficiard a los diferentes clientes en cuanto a la

informacion en tiempo real de los usuarios, serd una informacion confiable y actualizada.

Una vez concluida la implementacién permitird tener un nuevo servicio mas rapido, se
simplificard toda la documentacién en papel y ayudard a reaccionar mucho més répido ante los
imprevistos que suceden en todos los clientes ayudando a mejorar y realizar los cambios y

coordinaciones respectivas de acuerdo al imprevisto.

La implementacion de la aplicacion permitird ofrecer nuevos servicios y programas a

los clientes, con mayor rapidez que otros operadores.

1.5.2. Justificacion desde el aspecto prdctico:

Se ha podido justificar el desarrollo aplicado de esta investigacion, desde el enfoque
practico, en cuanto que se fundament6 de manera acertada acerca de los principales aspectos
aportando al modelo inteligente para su debido funcionamiento integrable y ejecutable en torno
al desarrollo de aplicativos de inferencia de contexto desde dispositivos mdviles; en funcién
de la aplicabilidad de los métodos de anélisis por redes neuronales y de los sistemas basados
en reglas, que se han podido revisar y resaltar los elementos aportativos mds primordiales al

respecto de dichos métodos/técnicas de inteligencia artificial con relaciéon al desarrollo
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implementable de aplicaciones context - aware para dispositivos de tecnologia mévil, que
puedan conllevar hacia el logro de resultados mds competentes en lo referente a la produccion
de informacién predictiva para una efectiva toma de decisiones de los usuarios en funcion de
los contextos donde actualmente se estén desempefiando, asi como sobre los contextos
interactivos en que se desenvuelven diariamente, y de aquellos escenarios a futuro donde se

vayan a desempefiar.

1.5.3. Justificacion desde el aspecto metodologico

El desarrollo de esta investigaciéon se ha justificado plenamente desde el aspecto
metodoldgico, en que se ha podido corroborar y asegurar por ejecucion del respectivo estudio
experimental en lo referente a los impactos de ventajas y aportes de desarrollo ejercitable de
un modelo inteligente basado en técnicas de inteligencia artificial adaptable para la
fundamentacién y funcionamiento ejecutable de aplicaciones en dispositivos moviles;
constatindose a la vez los conocimientos tedricos y practicos que tengan los usuarios
principales que van a emplear la tecnologia tratada para el manejo de informacion inferencial
y de desempefio en contextos competitivos (de nivel empresarial, econdmico, académico —
universitario, de servicios); y que ello a la vez se ha podido corroborar con el alto grado de
aprobacion de parte de una determinada cantidad muestral de usuarios que fueron encuestados,
y que han demostrado estar expeditos para utilizar de manera satisfactoria las técnicas de
Inteligencia Artificial en que se basard la propuesta del modelo inteligente enfocado en torno
al ejercicio de la inferencia de contexto para la ejecucion efectiva de aplicativos Context -

Aware para dispositivos moviles.

1.5.4. Justificacion desde el aspecto social

Con el desarrollo ejecutable de esta investigacion, se ha podido determinar también el

alto grado de impacto social que tendrd la implementacion del sistema de modelo inteligente
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basado en técnicas de inteligencia artificial, de tipo redes neuronales y de sistemas basados en
reglas para el ejercicio de aplicaciones de context-aware desde dispositivos mdviles, que
facilitardn a los usuarios en mejorar sus acciones ejecutables de manejo y andlisis de
procesamiento de informacién sobre los diferentes contextos en que se van a desempeiar, y
por ende de que asimismo los propios usuarios sean gestores efectivos en el procesamiento de
andlisis, diagndstico, evaluacion y de informacién predictiva altamente segura que pueda ser
determinante en la toma de las decisiones competentes sobre los contextos donde se
desenvuelvan, y en aquellos donde se vayan a desempefiar en cierto plazo a futuro; lo que es
ampliamente reconocido y aceptado por los usuarios que fueron materia de estudio en esta
investigacion, de que un modelo de IA que concentre las principales técnicas de 1A que
coadyuven a fomentar el desarrollo ejecutable de las aplicaciones de tipo context —aware desde
dispositivos moviles que sirvan al proposito esencial de administrar con alta eficiencia la
informacion data de los usuarios en cada contexto donde se desempefien y de que puedan
obtener los conocimientos informativos — predictivos acertados sobre los nuevos contextos
donde se vayan a desempefiar, todo ello al alcance de las necesidades y requerimientos de
mayor control de informacidn inferencial que los usuarios requieran tener a la mano y con uso
facilitable de la tecnologia tratada en dispositivos mdviles, por lo que se constituye en un gran
avance de desarrollo para la misma sociedad y para incrementarse la competitividad en las

diferentes actividades de desarrollo humano

1.6. Limitaciones de la investigacion

Teniendo en cuenta que las limitaciones en el desarrollo de esta investigacion se han
basado en si, en cuanto en primer lugar a nivel de tiempo, dada la ocupacién profesional que
estoy desempefiando a tiempo completo, y que ha implicado diversas dificultades para la

realizacion de una investigacién mas profundizada al respecto; pero he podido superar las
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limitaciones de tiempo en cuanto que efectué una debida reorganizacion de mi horario de
trabajo y de estudios académicos — superiores, aprovechando al maximo los dias de los fines
de semana, feriados y de licencia laboral para un pleno enfoque de desarrollo al maximo nivel

especializado y prolijo en la ejecucién de mi investigacion.

También se tuvo una limitacioén bibliografica, en cuanto que se han tenido ciertas
limitaciones considerativas en la calidad de la informacién bibliogréfica disponible acerca de
las variables de estudio, tanto sobre el uso algoritmico de procesamiento de datos por medio
de ejecucion de las técnicas de Inteligencia Artificial a través de las Redes Neuronales y del
Sistema basado en Reglas, en cuanto que la informacién recopilada al respecto suele ser muy
generalizada y basicamente tratada en términos y fundamentos de la Programacion de Sistemas,
no teniéndose fuentes bibliograficas mds especializadas que aborden sobre el uso multiusuario
y de aplicaciones recientes de dichas técnicas de IA en dispositivos mdviles y de produccion
en torno a aplicaciones de context — aware, pero muy a pesar de ello he podido recopilar toda
la informacién requerida desde fuentes confiables y actualizadas de investigaciones y articulos
publicados en Internet en donde se han determinado sobre los grandes aportes significativos y
modernos de la utilizaciéon que se vienen dando de las redes naturales y de otros sistemas
inferenciales de contexto aplicados en modelos informadticos - computarizados para el manejo,
control y generacion de informacion predictiva de sistemas computarizados de empresas y para
el mejoramiento en la calidad de diversos servicios que se encuentran automatizados con uso
progresivo de redes neuronales, tanto de casos aplicativos que ya se vienen dando regularmente
en nuestro pais y de experiencias exitosas que se vienen llevando a cabo en otros paises; lo que
ha permitido asi finalmente en poderse contar con la informacién bibliografica suficiente para
el desarrollo sustentable de la fundamentacién de la propuesta de implementacion de un modelo
inferencial de contexto basado en la ejecucién de la IA para el desarrollo ejercitable de

aplicaciones context/aware en los dispositivos mdviles.
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1.7.  Objetivos
1.7.1. Objetivo general

Analizar los altos costos de la Aplicacién M6vil para el mejoramiento del proceso de
registro de datos de los usuarios, que determina la atencién a las necesidades comunicativas —
informaticas de los clientes de una empresa de servicios de outsourcing de telecomunicaciones,

en el periodo 2016-2020.

1.7.2. Objetivos especificos

e Describir la relacidén que existe entre la infraestructura tecnoldgica y los costos en la
atencion a los usuarios bajo la Aplicacion Mévil para el mejoramiento del proceso de
registro de datos de los clientes de una empresa de servicios de outsourcing de
telecomunicaciones, en el periodo 2016-2020.

e Demostrar el vinculo entre gestion de proceso y los costos al cliente, bajo la Aplicacion
Moévil para el mejoramiento del proceso de registro de datos de los usuarios de una
empresa de servicios de outsourcing de telecomunicaciones, en el periodo 2016-2020.

e Desarrollar vinculos entre los procesos de ineficiencia de gestion a los costos de
atencion al cliente bajo la Aplicacion Movil para el mejoramiento del proceso de
registro de datos de los usuarios de una empresa de servicios de outsourcing de

telecomunicaciones, en el periodo 2016-2020.



1.8.
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Hipotesis

1.8.1. Hipotesis general

Los altos costos de la Aplicacién Mdvil para el mejoramiento del proceso de registro

de datos de los usuarios, determina una regular atencién a las necesidades comunicativas —

informadticas de los clientes de una empresa de servicios de outsourcing de telecomunicaciones,

en el periodo 2016-2020.

1.8.2. Hipotesis especificas

La relacion que existe entre la infraestructura tecnoldgica y los costos en la atencion a
los usuarios bajo la Aplicaciéon Movil, influyen significativamente en el mejoramiento
del proceso de registro de datos de los clientes de una empresa de servicios de outsourcing
de telecomunicaciones, en el periodo 2016-2020.

El vinculo entre gestién de proceso y los costos al cliente, bajo la Aplicacion Mévil,
influyen significativamente sobre el mejoramiento del proceso de registro de datos de los
usuarios de una empresa de servicios de outsourcing de telecomunicaciones, en el
periodo 2016-2020.

Los vinculos entre los procesos de ineficiencia de gestion a los costos de atencién al
cliente bajo la Aplicacion Movil, influyen significativamente sobre el mejoramiento del
proceso de registro de datos de los usuarios de una empresa de servicios de outsourcing

de telecomunicaciones, en el periodo 2016-2020.
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I. MARCO TEORICO
2.1. Marco conceptual
2.1.1. Aplicaciones Moviles.

2.1.1.1.  Teorias/Enfoques sobre las Aplicaciones Mdviles. Segtin lo visto
anteriormente, las empresas desarrolladoras de sistemas operativos y aplicaciones moviles
ganaron fuerza a través de los afios, al darle un importante valor agregado a los dispositivos
moviles. Asi mismo el permitir que nuevas tecnologias, puedan formar parte de las
aplicaciones para dispositivos moviles, da paso a que se puedan crear nuevas aplicaciones
que son mds llamativas y mds amigables con el usuario. Las aplicaciones mdviles como las
conocemos hoy en dia han pasado por diversas etapas de mejoras, es asi que actualmente
podemos diferenciar las diversas etapas de la evolucion de la tecnologia en las aplicaciones

moviles. Podemos apreciar en los afios 1970’s la aparicion de la Primera Generacion.

Celular con la tecnologia AMPS (Advance Mobile Phone Service) usando un sistema
analdgico. A inicios de los afios 1990 apareci6 la Segunda Generacién Celular ya con un
sistema digital que utiliza la tecnologia CDMA (Code Divisién Multiple Access), TDMA
(Time Divisiéon Multiple Access) y GSM (Global System for Mobile Comunication). Y por
ultimo, hoy tenemos en nuestro pais la Cuarta Generacion, la cual brinda una mejor calidad
y una mayor velocidad en la transmisidn de datos en comparacion a los sistemas de Tercera

y Segunda Generacion.

De acuerdo a la Oficina Comercial de Perd en Washington, el Perd creard 1,500
aplicaciones moviles al 2015. Actualmente el Perud cuenta con 200 personas dedicadas a esta

actividad y con 300 apps desarrolladas.

“Si bien es cierto que en la actualidad el Perd cuenta con un nimero pequefio de
desarrolladores de apps, también goza de un interesante crecimiento comparado con otros

paises de la region”
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Lo mds importante es la diversificacion y desarrollo integral. Las mejores estrategias
para generar ganancias en el mundo de las apps, se ha demostrado, son aquellas que utilizan
la aplicacion mévil como un “vehiculo de monetizacioén”™, ya sea con acuerdos de mercadeo
dentro de la aplicacién con empresas afines, con logistica, servicios, con compras y ventas
efectuadas dentro de la aplicacién misma, o con relaciones sinérgicas entre empresas que se

pueden beneficiar mutuamente del aplicativo.

Actualmente el Pert, cuenta con miles de clientes a nivel nacional, enfocandose en el
servicio de instalacion, soporte, supervision de cable, Speedy, telefonia. Con su casa matriz

en Espafia, cuenta con 20 afios de experiencia en Peru.

2.1.1.2.  Sistemas operativos de méviles Un sistema operativo mévil o SO mévil
es un sistema operativo que controla un dispositivo mévil al igual que las computadoras
utilizan Windows o Linux entre otros. Sin embargo, los sistemas operativos méviles son
mucho mds simples y estdn mds orientados a la conectividad inaldmbrica, los formatos
multimedia para méviles y las diferentes maneras de introducir informacién en ellos. Entre

las caracteristicas bdsicas del Sistema Operativo para Aplicaciones, se tienen las siguientes:

e Kernel El nucleo o kernel proporciona el acceso a los distintos elementos del hardware
del dispositivo. Ofrece distintos servicios a las superiores como son los controladores
o drivers para el hardware, la gestion de procesos, el sistema de archivos y el acceso

y gestion de la memoria.

e Middleware El middleware es el conjunto de médulos que hacen posible la propia
existencia de aplicaciones para moéviles. Es totalmente transparente para el usuario y
ofrece servicios claves como el motor de mensajeria y comunicaciones, codecs 1

multimedia, intérpretes de paginas web, gestion del dispositivo y seguridad.
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Entorno de ejecucion de aplicaciones El entorno de ejecucion de aplicaciones consiste
en un gestor de aplicaciones y un conjunto de interfaces programables abiertas y

programables por parte de los desarrolladores para facilitar la creacion de software.

Interfaz de usuario Las interfaces de usuario facilitan la interaccion con el usuario y
el disefo de la presentacion visual de la aplicacion. Los servicios que incluye son el

de componentes graficos (botones, pantallas, listas, etc.) y el del marco de interaccion

2.1.1.3.  Sistemas operativos mas utilizados

ANDROID: actualmente Android pertenece a Google, pero es un sistema abierto

cualquier fabricante puede desarrollar en €l sus productos.

IOS: (Anteriormente denominado iPhone OS) es un sistema operativo mévil de Apple
desarrollado originalmente para el iPhone siendo después usado en el iPod Touch y

en el iPad.

MAEMO: Basado en Linux Debian (casi todo en cddigo abierto) y desarrollado por

Nokia para Smartphone y tablets.

PALM WEB: aprovecha tecnologia web como XHTML, Java Script Y CSS pertenece

a HP.

RIM: este sistema operativo ha sido pionero en la gestion del correo electrénico y estda

muy orientado a un uso profesional.

SYMBIAN: Symbian es el sistema mdas extendido, nacido de la alianza de varias

compaiifas de moviles. El actual propietario es Nokia.

WINDOWS: La mayor ventaja de este sistema es la de cualquier producto de

Microsoft compatibilidad, facilidad de uso, integracion con los sistemas Windows.
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Figura 1
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Fuente: Sistema Operativo (2022) http;//sorialifffeomline.blogspot.com/

2.1.14. Caracteristicas de un dispositivo Movil. Un Smartphone al igual que
un sistema de computo estd constituido por un conjunto de componentes fisicos y dispositivos
auxiliares necesarios para realizar las funciones de procesamiento, almacenamiento y
transferencia de datos denominado hardware. Todo aquel que ha tenido una computadora o
algtn dispositivo moévil en sus manos se ha podido percatar que la misma tiene un conjunto de
funciones realizadas por un hardware. Los Smartphone, asi como los equipos de cémputo
tienen actualmente casi las mismas funciones. Estos dispositivos por su reducido tamafio,
manejan componentes que tienen un rendimiento y un comportamiento diferente a una PC, sin
embargo, presentan un nivel de avance que satisface las necesidades que un dispositivo mévil

debe brindar.

A continuacion, se describen ciertas tecnologias incorporadas en estos dispositivos.
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a) Visualizacion e Interaccion

Las caracteristicas de visualizacion hacen llegar al usuario los contenidos y
éste los asume mediante el sentido de la vista. La profundidad del color, el
tamafio de la pantalla y la tecnologia con la que ha sido fabricado son algunas
de ellas. El tamafio de las pantallas oscila entre 4 y 7 pulgadas. Se trata de un
elemento relacionado con la experiencia de navegacién y en la lectura de

contenidos, y en el disefio de sitios webs.

Las pantallas t4ctiles son una parte esencial de los dispositivos méviles que
generalmente no tienen teclado. Estas pantallas han evolucionado lo suficiente
como elemento de interacciébn para permitir la comunicacién con el
dispositivo. En los ordenadores o portdtiles estos elementos suelen ser el
teclado y el ratén, pero en los dispositivos mdviles, por sus caracteristicas,
requieren de elementos diferentes. El teclado se ha reducido y en el caso de la
mayoria de los teléfonos moéviles es alfanumérico, y se tiene que pulsar varias

veces para obtener los caracteres del alfabeto.

Para la navegacion se han creado elementos especificos. Las pantallas tactiles
permiten aumentar el tamafio de la visualizacién y la interaccion directa e
intuitiva y eliminar el teclado que se hace virtual y aparece en la parte inferior

de la pantalla cuando se requiere.

Android "escucha" o "siente" los eventos que ocurren cuando tocamos la
pantalla o cuando arrastramos los dedos por ella. Para hacer uso de esta
tecnologia se han desarrollado métodos como onclick () para detectar las
pulsaciones sobre los botones, también onTouchEvent () que permite ir més
alld de los botones e interaccionar con los graficos, mover objetos e incluso

dibujar nosotros mismos en la pantalla.
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b) Tecnologia de Almacenamiento

El término almacenamiento se refiere a un dispositivo que tiene esta
funcionalidad y los medios que utiliza para poder grabar y recuperar los datos

almacenados en éste.

La capacidad de almacenamiento de los dispositivos moéviles no es muy
amplia, por est muchos recurren al uso de servicios online cominmente
conocido como "la nube" para tener a la mano lo necesario, y guardar los
demads archivos en la computadora portétil o disco duro extraible. El problema
de guardar estos datos en carpetas online reside en la necesidad de estar
conectados a internet para acceder a ellos, para evitar estos problemas existen
otros tipos de tecnologias apropiadas a los dispositivos mdviles que permiten
contener una gran cantidad de informacién, como por ejemplo la expansion de
la capacidad de almacenamiento de los Smartphone al usar una tarjeta Micro

SD.

Sistema de Posicionamiento Global

Otro de las tecnologias integradas en los Smartphone y un elemento escaso en

los equipos de computo es el sistema de posicionamiento global (GPS).

El sistema de posicionamiento global es un sistema de satélites usado en
navegacion, que permite determinar la posicién las 24 horas del dia en

cualquier lugar del planeta y en cualquier condicién climatolégica.

Es bien sabido que los tiempos han cambiado radicalmente desde las primeras

exploraciones, cuando era necesario un conocimiento preciso del planeta para
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calcular la propia situacién, hoy en dia, la respuesta a la pregunta ;donde
estoy? es respondida con precision durante las 24 horas del dia por la mayor

parte de los equipos avanzados de navegacion que antes no existian.

2.1.1.5. Caracteristicas del sistema operativo Android

Los componentes principales del sistema operativo de Android (cada seccion se

describe en detalle):

Aplicaciones. - Las aplicaciones base incluyen un cliente de correo electrénico,
programa de SMS, calendario, mapas, navegador, contactos y otros. Todas las

aplicaciones estdn escritas en lenguaje de programacion Java.

Marco de trabajo de aplicaciones. - Los desarrolladores tienen acceso completo a las
mismas Apis del framework usadas por las aplicaciones base. La arquitectura esta
disefiada para simplificar la reutilizacion de componentes. Cualquier aplicacion puede
publicar sus capacidades y cualquier otra aplicacion puede luego hacer uso de esas
capacidades (sujeto a reglas de seguridad del framework). Este mismo mecanismo

permite que los componentes sean remplazados por el usuario.

Bibliotecas. - Android incluye un conjunto de bibliotecas de C/C++ usadas por varios
componentes del sistema. Estas caracteristicas se exponen a los desarrolladores a
través del marco de traba jo de aplicaciones de Android. Algunas son: System C
Library (implementacion biblioteca C estdndar), bibliotecas de medios, bibliotecas de

gréficos, 3D y SQLite, entre otras.

Runtime de Android. -Android incluye un set de bibliotecas base que proporcionan la
mayor parte de las funciones disponibles en las bibliotecas base del lenguaje Java.

Cada aplicacion Android corre su propio proceso, con su propia instancia de la
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madquina virtual Dalvik. Dalvik ha sido escrito de forma que un dispositivo puede
correr multiples maquinas virtuales de forma eficiente. Dalvik 2 Es un conglomerado
de fabricantes y desarrolladores de hardware, software y operadores de servicio.
Péagina 20 ejecuta archivos en el formato DalvikExecutable (.dex), el cual estd
optimizad o para memoria minima. La Maquina Virtual estd basada en registros y
corre clases compiladas por el compilador de Java que se transformaron al formato.

dex por la herramienta incluida "dx".

e Nicleo Linux. -Android depende de Linux para los servicios base del sistema como
seguridad, gestion de memoria, gestion de procesos, pila de red y modelo de
controladores. El nicleo también actia como una capa de abstraccidon entre el
hardware y el resto de la pila de software. La estructura de Android estd formada por

varias capas: Kernel de Linux, Librerias, Frameworks y aplicaciones.

2.1.2. Gobierno Electronico

2.1.2.1. Conceptos. El gobierno electrénico o e-gobierno (en  inglés e-
government) también usado como sinénimos los términos administracién electronica o e-
administracion, aunque hay quienes le dan un alcance mdas amplio al término gobierno
electrénico, "abarcando otras temdticas como puede ser a modo de ejemplo, la democracia
juridica. Consiste en el uso de las tecnologias de la informacion y el conocimiento en los
procesos internos de gobierno, asi como en la entrega de los productos y servicios del
Estado tanto a los ciudadanos como a la industria. Muchas de las tecnologias involucradas
y sus implementaciones son las mismas o similares a aquellas correspondientes al sector
privado del comercio electronico (o e-business), mientras que otras son especificas o Unicas

en relacion a las necesidades del Estado.


https://es.wikipedia.org/wiki/Tecnolog%C3%ADas_de_la_informaci%C3%B3n
https://es.wikipedia.org/wiki/Gobierno
https://es.wikipedia.org/wiki/Sector_p%C3%BAblico
https://es.wikipedia.org/wiki/Sector_p%C3%BAblico
https://es.wikipedia.org/wiki/Sector_privado
https://es.wikipedia.org/wiki/Sector_privado
https://es.wikipedia.org/wiki/Comercio_electr%C3%B3nico
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El Gobierno electrénico puede definirse, segiin los conceptos mds recibidos, como
una nueva forma de interaccién o relacion entre los Gobiernos de los distintos paises y sus
respectivos ciudadanos o personas que eventualmente tengan contacto con ellos. Esta nueva
forma consiste en la implementacion, desarrollo y aplicacién de las herramientas

informadticas tales como las tecnologias de la informacién y las comunicaciones.

Se basa principalmente en la implantacién de herramientas como portales, ERPs que,
en caso de los gobiernos, se conocen como GRPs, CRMs, como redes sociales o
comunidades virtuales y muchas otras, buscando una mejora en la eficiencia y eficacia en

los procesos estatales internos y en las vinculaciones con la sociedad.

El gobierno electrénico describe el uso de tecnologias para facilitar la operacion de
gobierno y la distribucién de la informaciéon y los servicios del mismo. Lidia con
aplicaciones pertenecientes y no pertenecientes a Internet para servir de ayuda a la tarea de
los poderes del Estado y de las instituciones estatales. Este servicio a los ciudadanos se
realiza con el uso a gran escala de tecnologias como: teléfono, fax, sistemas de vigilancia,

identificacion por sistemas de radiofrecuencia e incluso la television y la radio.

El concepto de Gobierno Electronico tiene a lograr un mayor dinamismo y
personalizacién en la relacion entre el Estado y las personas. En términos generales podemos
decir que consiste en una automatizacion de las respuestas que brinda la administracion ante
una creciente demanda y exigencia de inmediatez por parte de una sociedad que cada vez se
encuentra mds informatizada. La aplicacion de la informdtica de gestion por parte de los
Estados lleva a lo que los usuarios van a percibir como Gobierno Electrénico. Es por esto
que la administraciéon comienza a adoptar nuevos mecanismos de interaccion que mediante
sistemas informéticos cada vez més desarrollados, son capaces de brindar respuestas a un
nimero indeterminados de personas que sin necesidad de desplazarse obtienen las

soluciones buscadas. Es importante destacar que el Gobierno Electrénico es una herramienta


https://es.wikipedia.org/wiki/Plataforma_(inform%C3%A1tica)
https://es.wikipedia.org/wiki/Planeaci%C3%B3n_de_Recursos_Empresariales
https://es.wikipedia.org/wiki/Sistema_de_planificaci%C3%B3n_de_recursos_empresariales
https://es.wikipedia.org/wiki/Customer_relationship_management
https://es.wikipedia.org/wiki/Internet
https://es.wikipedia.org/wiki/RFID
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tendiente a garantizar no solamente la celeridad en cuanto a los tramites administrativos
refiere sino también a garantizar la transparencia, la inclusién, la informacién y crear nuevos
canales medios de didlogo e intercambio. El concepto de eGovernment incluye todas
aquellas actividades que el Estado desarrolla para aumentar la eficacia de la gestion puiblica

basdndose en tecnologias informdticas.

Quedan comprendidas en el gobierno electrénico todas las relaciones que se entablan
a través de la web entre los distintos organismos de gobierno y sus empleados, sus

proveedores e incluso clientes.

2.1.2.2.  Fases del Gobierno Electrénico. El desarrollo del gobierno electrénico
es un proceso evolutivo, que en cada una de sus etapas persigue diferentes objetivos y tiene
requerimientos disimiles en cuanto, capacitacion en el uso de las tecnologias, necesidades

cognitivas y costos que deben asumirse.
Segun los técnicos en la materia, es un proceso que consta de cuatro fases:
Presencia
Implica poner en linea informacién a la que pueden acceder los ciudadanos y las
empresas, pero no hay interaccion.

Consiste en la creacion de un portal institucional, lo que implica utilizar Internet para
hacer disponible informacién de interés que fluye en un solo sentido. Esta instancia

no posibilita la interaccién con la ciudadania.

Interaccion

Se abren canales de comunicacion tales como: contactos de correo electronico, envios

de formularios. Permite una comunicacion en ambos sentidos. El ciudadano tiene la
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posibilidad de proporcionar una direccién de e-mail, desde la cual puede realizar
consultas, obtener informacién y efectuar reclamos, generando asi las primeras

interacciones con el gobierno, e incrementando la participacién ciudadana.

Transaccion

Comprende la realizacién de trdmites por medios electronicos. Supone implantar
funcionalidades estructuradas que permitan a los particulares, realizar transacciones
por medio de este nuevo canal de comunicacién con la Administracion. Los gobiernos
remodelan sus procedimientos, instancia que a futuro implicard un ahorro en costos,

tiempo y mejora de la productividad.

Transformacion

Se producen importantes transformaciones en la forma de actuar del gobierno,
implementandose proyecto de gobierno electronico. Implica la instalacion de un portal
integrador inter-organismos, abarcativo de todos los servicios posibles desde Internet.
Las reparticiones publicas ven modificadas sus estructuras para proveer las
prestaciones que le fueran encomendadas, de aqui en maés, de forma electrénica. La
transformacion a operarse desde el corazon mismo del gobierno requiere de
disponibilidad presupuestaria, compromiso politico, recursos humanos capacitados en

el uso de tecnologias y campafias educativas tendientes a la capacitacion ciudadana.

2.1.2.3. El Gobierno Electronico y las TIC’s. El E-Government abarca tres
grandes dreas donde influye los TICS (Tics-tecnologias de la informacion y la comunicacion
- "conjunto de tecnologias que permiten la adquisicién, produccién, almacenamiento,
tratamiento, comunicacion, registro y presentacion de informaciones, en forma de voz,

imégenes y datos contenidos en sefiales de naturaleza acustica, dptica o electromagnética")
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El gobierno electrénico es un concepto que engloba caracteres de distintas ramas de
las ciencias sociales como también de la informética. El egovernment engloba por tanto
fenémenos tales como el Derecho y la Informdtica, ramas cuya nota caracteristica es la
transversalidad de ambas en tanto penetran en todas las esferas de la vida contemporanea.
Desde el punto de vista de la informdtica supone una base necesaria de conocimiento en la
materia aplicada a las necesidades de la administracién y usuarios, desde la 6rbita juridica
implica una regulacion en materia de posibilidades de uso y responsabilidad por las acciones

realizadas mediante Tics.

La necesidad de adecuacién y adaptacion de las nuevas tecnologias requiere para que
sea eficiente no solo de la implementacién de sistemas informdticos por parte de la
administracion sino de una transformacion y adaptacion social, esto implica capacitacion e
informacién en poder de la sociedad para que efectivamente el destino se cumpla siendo
accesible y eficaz para los ciudadanos. En conclusién, que las personas efectivamente sepan

utilizar y tengan acceso a esta nueva herramienta.

e En las relaciones externas de la Administracion y el ciudadano

En este sentido abarcaria tanto una mejor eficacia a nivel del Administracion hacia el
ciudadano, como la implantacion de redes a nivel de servicios hacia los administrados.
Esto quiere decir que resulta una obligacion de la Administracion Publica el tener una
buena y eficiente administracion. Esto se lograria ya que por un lado la informacién y
diversos servicios llegan al hogar a cualquier hora sin violentar el sagrado inviolable
hogar. Por otro lado también se da una reduccion de los costos sea a nivel de acceso
como de recursos, por otro lado también se vuelven mads répido la obtencion de
expedientes administrativos, suprimiendo también las barreras geograficas que

puedan existir.
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e En las estructuras internas de la Administracién, la reingenieria y transformacion de

las formas de actuacion

Esto abarca en primer lugar la conciencia de las personas que trabajan dentro de la
Administracion, que se encuentren con buenas miras hacia los cambios, que en vez de
dificultad y poner en peligro es una forma de ayuda, facilitar y agilizar el trabajo. Se
debe evaluar costos y sistemas porque la implementacién de un gobierno electrénico
conlleva costos elevados. Agiliza el trabajo y da facilidades de acceso a la
informacioén, de trabajo, y modo de trabajar, porque se puede implementar el trabajo

como teletrabajo, haciendo mds comodo la labor, o continuar en sus casas si se desea.

e Impacto en el &mbito de los recursos humanos y la cultura organizativa.

En esta parte se puede decir que, si bien es un proceso gradual, ni agil, ni facil,
proporciona una automatizacion en los procesos, facilitando y organizando tareas a
nivel global, amplia las informaciones al alcance, abre caminos, produciéndose en
guias para el ciudadano. Por ultimo, también facilita la difusién y publicidad,

promoviendo investigaciones tanto dentro del estado como de la sociedad en general

2.1.3. 2.1.3. Aplicacion mévil para mejorar el proceso de registro de datos del cliente
2.1.3.1.  Conceptos. Al respecto se deben considerar las teorias fundamentales
acerca de la variable independiente referida, al que se le puede llegar a definir tal como
sostiene el autor Velasco (2006), de que “el modelo inferencial de contexto desde su
concepcion bdsica — computacional consiste en el procedimiento metddico de andlisis
computacional — informatico de la informacién derivada del contexto, que propiciandose
bajo un sistema modelo de inteligencia artificial combinado con las ciencias cognitivas y

el desarrollo aplicable de la l6gica, todo en torno a la ejecuciéon de procedimientos
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computacionales — algoritmicos que en base a métodos recursivos permitan dar con el
procesamiento de la informacién contextual requerida y generar la data informativa
resultante que sea determinante para la toma de decisiones y sobre todo de generar
informacion predictiva que asegure el desarrollo de los usuarios en contextos a futuro donde

se deban desempefiar”

Por su parte, el autor Banda (2011), llega a definir a los Modelos Inteligentes
enfocados en métodos/técnicas de Inteligencia Artificial como “el conjunto de sistemas
funcionales - operativos de agentes inteligentes que basdndose en cuanto a la operatividad
de parte de estos agentes o también denominados mddulos o capas de inteligencia artificial
que llegan a ejecutar las funciones requeridas de percibir y receptar toda la informacién
derivada del entorno o contexto, y que en base a la data recopilada se procede con el
razonamiento procedimental algoritmico integrado con la ejecucién de técnicas heuristicas
para conseguir una toma de las acciones pertinentes del manejo de la informacién contextual
y de produccién de la informacidn inferencial que sea decisiva en la solucion de problemas
complejos, y que asimismo permitan conllevar en la maximizacién de las oportunidades de

¢xito de los usuarios dentro del contexto donde se desenvuelvan® (p.55).

Se tiene que el desarrollo de la tecnologia de los agentes inteligentes basados en los
modelos de inteligencia artificial, viene conformando la base de una nueva generacion de
sistemas computacionales. Las aplicaciones desarrolladas algoritmicamente con I[A
incluyen sistemas desarrollados para la propia busqueda, recoleccién y procesamiento
profundizado de informacién en forma masiva y distribuida en Internet, de aplicativos para
el procesamiento de manejo y gestion de data desde los sistemas de informacién méviles,
asi como para sistemas de workflow inteligentes, y de desarrollo ejecutable de aplicativos
para la infraestructura de informacién de apoyo a las operaciones y generacion de decisiones

corporativas desde plataformas informaticas - inteligentes.



34

Asimismo la tendencia actual de los sistemas informdticos con funcionamiento en
base a técnicas de 1A, es que llegan a operar de manera factible desde cualquier dispositivo
e instrumento computarizado que se aproxime al desarrollo de sistemas informadticos
précticos, y ademds de que permiten integrar todos los métodos algoritmicos y técnicas de
procesamiento como de gestion de soluciones informdticas existentes hasta el momento o
que se hayan desarrollado hasta el momento; considerdndose ademds que actualmente la
nueva inteligencia artificial que se bien viene priorizando en el desarrollo profundizado de
los diversos modelos inteligentes cada vez mas sofisticados o de sistemas conformados por
agentes inteligentes, en cuanto que vienen integrando cada vez mds todas o la casi totalidad,
y lo mejor en si, de las teorias, modelos y tecnologia clasicas e innovativas de IA en
procesamiento y andlisis de datos como de gestion de informacion predictiva, incluyéndose
el procesamiento de la l6gica difusa en torno a los motores de inferencia y de ejercicio del

razonamiento informatico - artificial.

2.1.3.2.  Procedimiento de Registro de Datos. Segiin Ropero (2006) : El
desarrollo de un sistema para la clasificacion de los contenidos en un conjunto de
conocimientos con el fin de contestar a posibles consultas de un usuario en lenguaje natural.
Particularmente, esto se aplicard a un portal web, aunque podria ser aplicado a cualquier
otro conjunto de conocimiento con una estructura jerarquica. Para poder probar la eficacia
del sistema propuesto y mejorar las prestaciones, debe basarse en un sistema de registro y
consulta web, cumple todas las exigencias que se habian propuesto en cuanto a que
constituye un extensisimo conjunto de conocimiento y estd estructurado jerarquicamente.
Hasta el momento, se ha desarrollado una herramienta basada en la 16gica borrosa para
localizar contenidos en una base de datos estructurada jerarquicamente por niveles mediante

consultas en lenguaje natural que arroja unos buenos resultados.
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Glosario de Términos

Habiendo concluido el marco de los antecedentes y bases tedricas, cuya
preocupacion ha sido presentar a los autores y base tedrica que ayudardn el desarrollo
del presente trabajo, paso a transcribir los conceptos principales que permitiran

dilucidar la implementacion.
A. Android

Android es un sistema operativo basado en el kernel de Linux disefiado
principalmente para dispositivos mdviles con pantalla tictil, como teléfonos
inteligentes o tabletas, y también para relojes inteligentes, televisores y automoviles,
inicialmente desarrollado por Android Inc., que Google respald6 econdmicamente y
mas tarde compré esta empresa en 2005.Android fue presentado en 2007 junto la
fundacion del Open Handset Alliance: un consorcio de compafiias de hardware,
software y telecomunicaciones para avanzar en los estindares abiertos de los
dispositivos moviles. El primer moévil con el sistema operativo Android fue el HTC

Dream y se vendi6 en octubre de 2008.
B. Aplicaciéon Mévil

También llamado app, es una aplicacion informatica disefiada para ser ejecutada
en teléfonos inteligentes, tabletas y otros dispositivos mdviles. Por lo general se
encuentran disponibles a través de plataformas de distribucion, operadas por las
compafifas propietarias de los sistemas operativos moviles como Android, i0S,

BlackBerry OS, Windows Phone, entre otros.
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C. CLOUD

Desde el punto de vista técnico, dentro de la variante de Infraestructura como
Servicio, el término Cloud estd asociado con la virtualizacién, que permite multiples
aplicaciones por cada nodo informético, cuando en el modelo tradicional s6lo permitia

una aplicacién por cada nodo informatico fisico.

Descrito de un modo mas técnico, el lugar que antes ocupaba el sistema
operativo en un nodo fisico, pasa a ser ocupado ahora por lo que llamamos
hipervisores, unos sistemas que permiten instalar sobre ellos tantos sistemas

operativos independientes como queramos dentro de un mismo nodo fisico.
D. Dispositivo Mdvil

Son los instrumentos que permiten de manera rapida ver la informacion
adecuada, con posibilidades de evolucion en el sentido de capacidades de

almacenamiento y procesamiento de la informacion.
E. ERP

Una definicion sencilla de qué es un ERP (Enterprise Resource Planning —
Planificacion de Recursos Empresariales) es un conjunto de sistemas de informacién
que permite la integracion de ciertas operaciones de una empresa, especialmente las
que tienen que ver con la produccion, la logistica, el inventario, los envios y la
contabilidad. Sus innumerables ventajas han hecho que se conviertan en unas
herramientas de gran utilidad en las labores de gestion de cualquier empresa. En
concreto, lo que se pretende con un ERP es revisar el proceso de gestion en una
empresa industrial desde que se introduce un pedido en el sistema hasta que dicho

pedido es servido.
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F.FTP

El protocolo de transferencia de archivos (FTP) es un protocolo que sirve para
transferir archivos a través de Internet. Por lo general, FTP se usa para poner archivos
a disposicion de otras personas para que puedan descargarlos, pero también se puede
usar para cargar paginas web durante la creacién de un sitio web o para poner

fotografias digitales en un sitio de uso compartido de fotografias.

Para iniciar FTP en Internet Explorer, escriba la direcciéon FTP en la barra de
direcciones o haga clic en un vinculo FTP de un pédgina web. Si hace clic en un
vinculo, se le preguntard si desea guardar o abrir el archivo (si usa otro explorador

web, siga las instrucciones de ese programa).

Las direcciones FTP empiezan con "ftp://" en lugar de "http://". Por ejemplo,
para ir al sitio web FTP de Microsoft, escriba ftp:/ftp.microsoft.com y, a

continuacion, presione ENTRAR.
G.10S

IOS (por sus siglas en inglés iPhone/iPod/iPad Operating System) es un sistema
operativo movil de la empresa Apple Inc. Originalmente desarrollado para el iPhone
(iPhone OS), siendo después usado en dispositivos como el 1Pod Touch, iPad y el
Apple TV. Apple, Inc. no permite la instalacion de 10S en hardware de terceros. Tenia
el 26% de cuota de mercado de sistemas operativos moviles vendidos en el ultimo
cuatrimestre de 2010, detrds de Google Android y Nokia Symbian. En mayo de 2014,

mas del 90% de los dispositivos 10S (iPad, iPod y iPhone) poseen 10S 7.
H. Sistemas de Informacion

El objetivo del sistema de informacién y de sus componentes, es la gestion de

informacién de todo tipo. Por ello, busca facilitar el desempefio de las actividades
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administrativas, de gestion y de produccion en todos los niveles de la organizacion, lo
que realiza suministrando la informaciéon adecuada, con la calidad adecuada, a la
persona adecuada, en el momento y lugar oportunos, y con el formato preciso para

que su uso sea correcto.

Un sistema de informacién ejecuta tres actividades generales. En primer
término, recibe datos de fuentes internas o externas a la organizacién como elementos
de entrada. Después actia sobre los datos para producir informacién, los
procedimientos determinan como ésta se elabora. Finalmente, el sistema produce la

informacién para el futuro usuario.
I. Smartphone

El teléfono inteligente (en inglés: Smartphone) es un tipo teléfono mévil
construido sobre una plataforma informdatica mévil, con una mayor capacidad de
almacenar datos y realizar actividades, semejante a la de una minicomputadora, y con
una mayor conectividad que un teléfono movil convencional. El término
«inteligente», que se utiliza con fines comerciales, hace referencia a la capacidad de
usarse como un computador de bolsillo, y llega incluso a reemplazar a una

computadora personal en algunos casos
J. Windows Mobile

Windows Mobile es un sistema operativo mévil compacto desarrollado por
Microsoft, y disefiado para su uso en teléfonos inteligentes y otros dispositivos

moviles.

Se basa en el nicleo del sistema operativo Windows CE y cuenta con un
conjunto de aplicaciones basicas utilizando las API de Microsoft Windows. Estd

disefiado para ser similar a las versiones de escritorio de Windows estéticamente.
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Ademads, existe una gran oferta de software de terceros disponible para Windows

Mobile, la cual se podia adquirir a través de Windows Marketplace for Mobile
K. Sistema Operativo Movil

El Sistema Operativo (SO) mévil de un teléfono o tableta significa la interaccion
real con lo que podemos hacer a partir de las capacidades del hardware que conforman
un equipo. A manera de traductor, esta plataforma interpreta lo que el usuario quiere

que la terminal realice y cada vez, lo ejecuta con mayor inteligencia.
L. Web Services

Los Web Services permiten a las organizaciones intercambiar datos sin

necesidad de conocer los detalles de sus respectivos Sistemas de Informacion.
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m. METODO

3.1. Tipo de investigacion

El tipo de investigacion utilizada es bdsicamente mide dos o mds variables,
estableciendo su grado de correlacion, pero sin pretender dar una explicaciéon completa (de
causa y efecto), al fendmeno investigado, sélo investigaciéon grados de correlacion,

dimensiona las variables.

El propésito principal de esta investigacion es saber como se puede comportar un
concepto o variable conociendo el comportamiento de otras variables relacionadas, se
distinguen de los descriptivos principalmente en que, mientras éstos Utltimos se centran en
medir con precision las variables individuales, y la investigacion correlacional evalda el grado
de relacion entre dos variables, pudiéndose incluir varios planes de evaluaciones de esta

naturaleza en una Unica investigacion.

3.2. Poblaciéon y muestra

3.2.1. Poblacion

Esta investigacion prob¢ la eficiencia del sistema mdvil para el mejoramiento de los
registros de datos del cliente; por lo que se consideré como poblacién de estudio al total de
Empresas de Servicio Outsourcing de Telecomunicaciones y a todos sus operarios técnicos.

3.2.2. Muestra
Se tom6 la muestra de estudio aun total especifico de 75 Operadores a encuestar en si.

El muestreo fue por conglomerado se determiné en base a los siguientes subgrupos

muestrales:

e 50 usuarios clientes de acceso a las operadoras de Servicio de

Telecomunicaciones.
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e 25 representantes de la Empresa de Outsourcing en Telecomunicaciones.

Del total de 75 personas se les encuestd para constatar acerca sobre las utilidades que
vienen teniendo con el actual uso de Aplicaciéon Moévil para el mejoramiento del proceso de
registro de datos de los clientes de una empresa de servicios de outsorcing de

telecomunicaciones, en el periodo 2016-2020.

3.3. Operacionalizacion de las variables

Tabla 1
Operacionalizacion de las variables
Variables Dimensiones Indicadores
Aspecto Hardware
Infraestructura - - —
L. Elementos operativos / informéticos
Tecnoldgica

Moédulos operativos/informaticos

Contextos del usuario

El vinculo entre -
Indicadores del Contexto actual

Aplicacion Movil gestion de proceso y

. . . Red neuronal artificial
para el mejoramiento | los costos al cliente

Meétrica del contexto inferido

del proceso de

) Vinculos entre los procesos de
registro de datos de p

ineficiencia de gestion a los costos
de atencién al cliente

Vinculos entre los

los usuarios procesos de

ineficiencia de

Reglas definidas por el usuario

gestion a los costos de
atencion al cliente

Estructura inferencial (sistema
basado en reglas)

Inferencia del contexto

Atencion al cliente Impacto sobre el manejo de la
Lima — Metropolitana | Desarrollo ejecutable informacion
telefénica del Peru de procesos de Impacto sobre el entorno
2016- 2020 atencion

Impacto sobre el usuario

Fuente: Elaboracion propia.
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Instrumentos

El instrumento que se utilizé para este proyecto es:

Las encuestas se aplicaron en base a 18 items de tipo cerrada.

1.

Establecimiento de los objetivos de la encuesta
El primer paso para hacer una encuesta consiste en establecer claramente los
objetivos que se buscan alcanzar con esta. Los objetivos de una encuesta se
establecen en funcidn a la razén por la que se ha decidido realizarla; por ejemplo, si
la razén por la que se ha decidido hacer una encuesta es la de evaluar la factibilidad
de lanzar un nuevo producto al mercado, algunos de los objetivos de dicha encuesta
podrian ser: conocer la aceptaciéon que podria tener el nuevo producto, conocer la
demanda que podria tener el mismo, y conocer los gustos y preferencias de los
consumidores con respecto al tipo de producto. Algunos ejemplos comunes de
objetivos de una encuesta son:

*  Conocer la aceptacioén que podria tener un nuevo producto o servicio.

*  Conocer la demanda que podria tener un nuevo producto o servicio.

*  Conocer los gustos y preferencias de los consumidores con respecto a un

determinado producto o servicio.

Determinacion de la poblacion o universo a estudiar

Una vez establecido los objetivos, se procede a determinar la poblacién o universo a
estudiar. La poblacién o universo a estudiar es el conjunto de personas con
caracteristicas similares de las cuales se desea obtener informacién que permita, una
vez analizada, cumplir con los objetivos de la encuesta; por ejemplo, si el objetivo

de una encuesta es el de conocer la aceptacion que podria tener un nuevo producto,
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la poblacién o universo a estudiar estaria conformado por los consumidores que

conforman el mercado objetivo.

Identificacion de la informacion a recolectar
Una vez determinada la poblacién o universo a estudiar, se procede a identificar la
informacion a recolectar. La informacidn a recolectar debe ser aquella procedente de

la poblacién que permita, una vez analizada, cumplir con los objetivos de la encuesta.

Diseiio del cuestionario

Una vez identificada la informacioén a recolectar, se procede a disefar el cuestionario
de la encuesta. El cuestionario de una encuesta debe contener las preguntas que
permitan obtener la informacién requerida; por ejemplo, si la informaciéon a
recolectar es aquella que permita conocer la aceptacion y demanda que podria tener

un nuevo producto o servicio.

Calculo de la muestra

Una vez disefiado el cuestionario, se procede a hacer el cdlculo de la muestra. La
muestra es el nimero de personas representativo de la poblacién al que se va a
encuestar y, por tanto, el nimero de encuestas que se va a realizar. La razén para
calcular y encuestar solamente a una muestra es que al hacer ello es posible obtener
datos precisos sin necesidad de tener que encuestar a toda la poblacién, ahorrando
asi tiempo y dinero; por ejemplo, en la contratacion, capacitacion y supervision de
los encuestadores, y en la recoleccion, contabilizacién y procesamiento de la
informacion. La muestra por lo general se obtiene a través de una férmula estadistica

(férmula de la muestra), la cual en resumen es la siguiente:
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n = (Z?pgN) / (Ne? + Z?pq)

3.5. Procedimientos

Una vez disefiado el cuestionario, se procede a recolectar o recoger la informacién
requerida; es decir, a hacer efectiva la encuesta.

En la recoleccién de la informacion el encuestador aborda o contacta al encuestado en
la calle (por ejemplo, en un centro comercial), en su casa u oficina o por teléfono, y le formula
las preguntas del cuestionario a la vez que va anotando sus respuestas; o le envia el cuestionario

via correo postal o correo electronico para que lo llene.

3.6. Analisis de datos

Se pudo probar la confiabilidad de la recoleccién de datos mediante una prueba con un
nimero muestral de 5 profesionales expertos en el tema que pasaron a evaluar 18 preguntas

que poseian una escala de 1-5. Esta prueba arrojé como resultado un alfa de Cronbach

Tabla 2

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
0,781 18

Fuente: elaboraciéon propia

3.7. Consideraciones éticas

El desarrollo de la presente investigacion se efectuard con suma veracidad y fidedignidad.
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Iv. RESULTADOS

4.1. Contrastacion de Hipétesis

4.1.1. Hipdtesis general

Ho: Los altos costos de la Aplicaciéon Mdvil para el mejoramiento del proceso de registro de
datos de los usuarios, no determina una regular atencién a las necesidades comunicativas —
informadticas de los clientes de una empresa de servicios de outsourcing de telecomunicaciones,
en el periodo 2016-2020.

Ha: Los altos costos de la Aplicacion M6vil para el mejoramiento del proceso de registro de
datos de los usuarios, determina una regular atencidén a las necesidades comunicativas —
informaticas de los clientes de una empresa de servicios de outsourcing de telecomunicaciones,

en el periodo 2016-2020.

Tabla 3

Correlacion de los altos costos de la Aplicacion Movil para el mejoramiento del proceso de registro
de datos de los usuarios con la atencion a las necesidades comunicativas — informdticas de los
clientes de una empresa de servicios de outsourcing de telecomunicaciones, en el periodo 2016-2020.

Aplicacién Mévil ~ Atencidn al

para el cliente Lima

mejoramiento del Metropolitana

proceso de telefonica del

registro de datos ~ Peru 2016-
de los usuarios 2020.

Rhode  Aplicacion Mévil para el Coeficiente de 1,000 0,670
Spearma mejoramiento del proceso de correlacion

n registro de datos de los Sig. (bilateral) . ,000

usuarios N 75 75

Atencion al cliente Lima —  Coeficiente de 0,670 1,000
Metropolitana telefénica del correlacion

Pera 2016- 2020. Sig. (bilateral) 0,000 .

N 75 75

Fuente: Elaboracién propia
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Nota: El Rho de Spearman, arroja un valor de 0.670** y la sigma (bilateral) es de 0,000,
asegurando que se cumple la hipétesis, entonces: Los altos costos de la Aplicacién para el
registro de datos de los usuarios, determina una regular atencién a las necesidades

comunicativas — informaticas.

4.1.2. Hipotesis secundarias
a. Hipétesis especifica 1.
Ho: La relacion que existe entre la infraestructura tecnoldgica y los costos en la atencion a
los usuarios bajo la Aplicacion Mdvil, no influyen significativamente en el mejoramiento
del proceso de registro de datos de los clientes de una empresa de servicios de outsourcing
de telecomunicaciones, en el periodo 2016-2020.
Ha: La relacion que existe entre la infraestructura tecnoldgica y los costos en la atencion a
los usuarios bajo la Aplicacién Movil, influyen significativamente en el mejoramiento del
proceso de registro de datos de los clientes de una empresa de servicios de outsourcing de

telecomunicaciones, en el periodo 2016-2020.
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Tabla 4

Correlacion de la infraestructura tecnologica y los costos en la atencion a los usuarios bajo la
Aplicacion Movil, con el mejoramiento del proceso de registro de datos de los clientes de una
empresa de servicios de outsourcing de telecomunicaciones.

Aplicacién Mévil para el
mejoramiento del
proceso de registro de  Infraestructura

datos de los usuarios Tecnoldgica
Rhode  Aplicacién Mévil Coeficiente de 1,000 0911™
Spearma para el mejoramiento correlacion
n del proceso de Sig. (bilateral) : 0,000
registro de datos de N 75 75
los usuarios
Infraestructura Coeficiente de 09117 1,000
Tecnoldgica correlacion
Sig. (bilateral) 0,000 .
N 75 75

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: El Rho de Spearman, arroja un valor de 0. 911%* y el sigma (bilateral) es de
0,000, entonces: La relacion que existe entre la infraestructura tecnoldgica y los costos en la
atencién a los usuarios bajo la Aplicacion Movil, influyen significativamente en el
mejoramiento del proceso de registro de datos de los clientes de una empresa de servicios de

outsourcing de telecomunicaciones, en el periodo 2016-2020.
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Hipétesis especifica 2.

Ho: El vinculo entre gestidn de proceso y los costos al cliente, bajo la Aplicacién Mévil,
no influyen significativamente sobre el mejoramiento del proceso de registro de datos de
los usuarios de una empresa de servicios de outsourcing de telecomunicaciones, en el
periodo 2016-2020.

Ha: El vinculo entre gestidn de proceso y los costos al cliente, bajo la Aplicacién Mévil,
influyen significativamente sobre el mejoramiento del proceso de registro de datos de los
usuarios de una empresa de servicios de outsourcing de telecomunicaciones, en el periodo

2016-2020.

Tabla §

Correlacion del vinculo entre gestion de proceso y los costos al cliente, bajo la Aplicacion
Movil, sobre el mejoramiento del proceso de registro de datos de los usuarios de una empresa de
servicios de outsourcing de telecomunicaciones, en el periodo 2016-2020

Aplicacién Mévil El vinculo

para el mejoramiento entre gestion

del proceso de de proceso y

registro de datos de  los costos al

los usuarios cliente

Rhode  Aplicacion Movil parael  Coeficiente de 1,000 0,727
Spearma mejoramiento del proceso correlacion

n de registro de datos de los  Sig. (bilateral) . 0,000

usuarios N 75 75

El vinculo entre gestion de Coeficiente de 0,727" 1,000
proceso y los costos al correlacion

cliente Sig. (bilateral) 0,000 .

N 75 75

Fuente: elaboracién propia

Interpretacion: Se obtuvo un coeficiente de correlacion Rho de Spearman, con un
valor de 0. 727** y la sigma (bilateral) es de 0,000 siendo menor al pardmetro tedrico de
0,05 afirmando que la hipétesis alterna se cumple entonces: El vinculo entre gestion de

proceso y los costos al cliente, bajo la Aplicacion Mévil, influyen significativamente sobre
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el mejoramiento del proceso de registro de datos de los usuarios de una empresa de

servicios de outsourcing de telecomunicaciones, en el periodo 2016-2020

Hipétesis especifica 3.

Ho: Los vinculos entre los procesos de ineficiencia de gestion a los costos de atencion al
cliente bajo la Aplicacién Mévil, no influyen significativamente sobre el mejoramiento del
proceso de registro de datos de los usuarios de una empresa de servicios de outsourcing de
telecomunicaciones, en el periodo 2016-2020.

Ha: Los vinculos entre los procesos de ineficiencia de gestion a los costos de atencién al
cliente bajo la Aplicacién Mévil, influyen significativamente sobre el mejoramiento del
proceso de registro de datos de los usuarios de una empresa de servicios de outsourcing de

telecomunicaciones, en el periodo 2016-2020.

Tabla 6

Correlacion de los vinculos entre los procesos de ineficiencia de gestion a los costos de atencion al
cliente bajo la Aplicacion Movil sobre el mejoramiento del proceso de registro de datos de los
usuarios de una empresa de servicios de outsourcing de telecomunicaciones

Aplicaciéon Mévil  Vinculos entre los
para el procesos de
mejoramiento del  ineficiencia de
proceso de registro gestion a los
de datos de los  costos de atencion

usuarios al cliente
Rhode  Aplicacién Mévil para  Coeficiente de 1,000 ,887"
Spearma el mejoramiento del correlacion
n proceso de registro de  Sig. (bilateral) ) ,000
datos de los usuarios N 75 75
Vinculos entre los Coeficiente de 0,887 1,000
procesos de ineficiencia correlacion
de gestion a los costos  Sig. (bilateral) 0,000
de atencion al cliente N 75 75

Fuente: elaboracién propia
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Interpretacion: Se obtuvo un coeficiente de correlacion Rho de Spearman, con un valor
de 0. 887** y la sigma (bilateral) es de 0,000 siendo menor al pardmetro teérico de 0,05
afirmando que la hipdtesis alterna se cumple entonces: Los vinculos entre los procesos de
ineficiencia de gestién a los costos de atencion al cliente bajo la Aplicacion Mévil, influyen
significativamente sobre el mejoramiento del proceso de registro de datos de los usuarios de

una empresa de servicios de outsourcing de telecomunicaciones, en el periodo 2016-2020.

4.2. Analisis e Interpretacion

Segtn los resultados obtenidos por las encuestas se puede apreciar en la tabla y figura
respecto a la pregunta si los contextos anteriores son importantes para poder establecer una
situacion predictiva, el 48% estuvo de acuerdo; el 44% totalmente de acuerdo mientras que el
8% considero no estds de acuerdo ni en desacuerdo.

Tabla 7

Frecuencia respecto si los contextos anteriores son importantes para poder establecer una situacion

predictiva
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Ni de acuerdo ni en 6 8,0 8,0 8,0
desacuerdo
De acuerdo 36 48,0 48,0 56,0
Totalmente de acuerdo 33 44,0 44,0 100,0

Total 75 100,0 100,0
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Figura 2
Frecuencia respecto si los contextos anteriores son importantes para poder establecer una situacion
predictiva

= Ni de acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo = Totalmente de acuerdo

Se aprecia en la tabla y figura respecto a la pregunta si el contexto actual es un factor
que permite generar indicadores que se pueden utilizar en el desarrollo de un modelo inteligente
para el desarrollo de aplicaciones, el 44% estuvo totalmente de acuerdo; el 48% de acuerdo

mientras que el 8% considero no estdn de acuerdo ni en desacuerdo.
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Tabla 8

Frecuencia respecto si el contexto actual es un factor que permite generar indicadores que se pueden

utilizar en el desarrollo de un modelo inteligente para el desarrollo de aplicaciones

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Viélido Ni de acuerdo ni en 5 6,7 6,7 6,7
desacuerdo
De acuerdo 23 30,7 30,7 37,3
Totalmente de acuerdo 47 62,7 62,7 100,0
Total 75 100,0 100,0
Figura 3

Frecuencia respecto si el contexto actual es un factor que permite generar indicadores que se pueden

utilizar en el desarrollo de un modelo inteligente para el desarrollo de aplicaciones

= Ni de acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo = Totalmente de acuerdo

Se aprecia en la tabla y figura respecto a la pregunta si el contexto actual es un factor
que permite generar indicadores que se pueden utilizar en el desarrollo de un modelo inteligente
para el desarrollo de aplicaciones, el 62,7% estuvo totalmente de acuerdo; el 30,7% de acuerdo

mientras que el 6,7% considero no estdn de acuerdo ni en desacuerdo.
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Tabla 9

Frecuencia respecto a la Estructura del modelo inteligentes

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido Ni de acuerdo ni en 6 8,0 8,0 8,0
desacuerdo
De acuerdo 27 36,0 36,0 44,0
Totalmente de acuerdo 42 56,0 56,0 100,0
Total 75 100,0 100,0

Figura 4

Frecuencia respecto a la Estructura del modelo inteligentes

= Ni de acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo = Totalmente de acuerdo

Segtn los resultados obtenidos por las encuestas se puede apreciar en la tabla y figura
respecto a la pregunta si la estructura del modelo inteligentes debe contar con datos inferencial,

el 56% estuvo totalmente de acuerdo; el 36% de acuerdo mientras que el 8% considero no estan

de acuerdo ni en desacuerdo.
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Tabla 10

Frecuencia respecto si la prediccion de contexto mejorara los contextos o situaciones del futuro

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido Ni de acuerdo ni en 21 28,0 28,0 28,0
desacuerdo
De acuerdo 35 46,7 46,7 74,7
Totalmente de acuerdo 19 25,3 25,3 100,0
Total 75 100,0 100,0
Figura 5

Frecuencia respecto si la prediccion de contexto mejorara los contextos o situaciones del futuro

= Ni de acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo = Totalmente de acuerdo

Segtin los resultados obtenidos por las encuestas se puede apreciar en la tabla y figura
respecto a la pregunta si la prediccion de contexto permitird mejorar los contextos o situaciones
del futuro, el 46,7% estuvo de acuerdo; el 28% considero no estar de acuerdo ni en desacuerdo

mientras que el 25,3% totalmente de acuerdo.
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Tabla 11

Frecuencia respecto a los contextos del usuario influencia en la determinacion del modelo inteligente

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido Ni de acuerdo ni en 4 5,3 5,3 5,3
desacuerdo
De acuerdo 37 49,3 49,3 54,7
Totalmente de acuerdo 34 45,3 45,3 100,0
Total 75 100,0 100,0
Figura 6

Frecuencia respecto a los contextos del usuario influencia en la determinacion del modelo inteligente

= Ni de acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo = Totalmente de acuerdo

Segtn los resultados obtenidos por las encuestas se puede apreciar en la tabla y figura
respecto a la pregunta si los contextos del usuario influencia en la determinacién del modelo
inteligente, el 49,3% estuvo de acuerdo; el 45,3% totalmente de acuerdo mientras que el 5,3%

considero no estan de acuerdo ni en desacuerdo.
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Tabla 12

Frecuencia respecto a los indicadores del Contexto actual

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Ni de acuerdo ni en 2 2,7 2,7 2,7
desacuerdo
De acuerdo 27 36,0 36,0 38,7
Totalmente de acuerdo 46 61,3 61,3 100,0
Total 75 100,0 100,0
Figura 7

Frecuencia respecto a los indicadores del Contexto actual

3%

= Ni de acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo = Totalmente de acuerdo

Segtn los resultados obtenidos por las encuestas se puede apreciar en la tabla y figura
respecto a la pregunta si los indicadores del Contexto actual permiten contemplar el modelo
inteligente, el 61,3% estuvo totalmente de acuerdo; el 36% de acuerdo mientras que el 2,7%

considero no estar de acuerdo ni en desacuerdo.
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Tabla 13

Frecuencia respecto a la Red neuronal artificial

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido Ni de acuerdo ni en 19 25,3 25,3 25,3
desacuerdo
De acuerdo 43 57,3 57,3 82,7
Totalmente de acuerdo 13 17,3 17,3 100,0
Total 75 100,0 100,0
Figura 8

Frecuencia respecto a la Red neuronal artificial

= Ni de acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo = Totalmente de acuerdo

Segtin los resultados obtenidos por las encuestas se puede apreciar en la tabla y figura
respecto a la pregunta si los indicadores del Contexto actual permiten contemplar el modelo
inteligente, el 57,3% estuvo de acuerdo; el 25,3% considero no estar de acuerdo ni en

desacuerdo mientras que el 17,3% de totalmente acuerdo.
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Tabla 14

Frecuencia respecto a la Métrica del contexto inferido

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido Ni de acuerdo ni en 12 16,0 16,0 16,0
desacuerdo
De acuerdo 52 69,3 69,3 85,3
Totalmente de acuerdo 11 14,7 14,7 100,0
Total 75 100,0 100,0
Figura 9

Frecuencia respecto a la Métrica del contexto inferido

= Ni de acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo = Totalmente de acuerdo

Segtn los resultados obtenidos por las encuestas se puede apreciar en la tabla y figura
respecto a la pregunta si la Métrica del contexto inferido permite definir los pardmetros a seguir,
el 69,3% estuvo de acuerdo; el 16% considero no estar de acuerdo ni en desacuerdo mientras

que el 14,7% totalmente acuerdo.
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Tabla 15

Frecuencia respecto al registro de contextos del usuario

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido Ni de acuerdo ni en 5 6,7 6,7 6,7
desacuerdo
De acuerdo 32 42,7 42,7 49,3
Totalmente de acuerdo 38 50,7 50,7 100,0
Total 75 100,0 100,0
Figura 10

Frecuencia respecto al registro de contextos del usuario

= Ni de acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo = Totalmente de acuerdo

Segtn los resultados obtenidos por las encuestas se puede apreciar en la tabla y figura
respecto a la pregunta si el registro de contextos del usuario sirve como base para el desarrollo
de aplicaciones moviles, el 50,7% estuvo totalmente de acuerdo; el 42,7% de acuerdo mientras

que el 6,7% considero no estar de acuerdo ni en desacuerdo.
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Tabla 16

Frecuencia respecto a las reglas definidas por el usuario

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Ni de acuerdo ni en 16 21,3 21,3 21,3
desacuerdo
De acuerdo 36 48,0 48,0 69,3
Totalmente de acuerdo 23 30,7 30,7 100,0
Total 75 100,0 100,0
Figura 11

Frecuencia respecto a las reglas definidas por el usuario

= Ni de acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo = Totalmente de acuerdo

Segtn los resultados obtenidos por las encuestas se puede apreciar en la tabla y figura
respecto a la pregunta si las reglas definidas por el usuario permiten definir un modelo
inteligente, el 48% estuvo de acuerdo; el 30,7% totalmente de acuerdo mientras que el 21,3%

considero no estar de acuerdo ni en desacuerdo.
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Tabla 17

Frecuencia respecto a la Estructura inferencial de un sistema

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Ni de acuerdo ni en 21 28,0 28,0 28,0
desacuerdo
De acuerdo 35 46,7 46,7 74,7
Totalmente de acuerdo 19 25,3 25,3 100,0
Total 75 100,0 100,0
Figura 12

Frecuencia respecto a la Estructura inferencial de un sistema

= Ni de acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo = Totalmente de acuerdo

Segtn los resultados obtenidos por las encuestas se puede apreciar en la tabla y figura
respecto a la pregunta si la Estructura inferencial de un sistema basado en reglas permite
estructurar una modelo inteligente, el 46,7% estuvo de acuerdo; el 25,3% totalmente de acuerdo

mientras que el 28% considero no estar de acuerdo ni en desacuerdo
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Tabla 18

Frecuencia respecto a la Inferencia del contexto

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Ni de acuerdo ni en 4 5,3 5,3 5,3
desacuerdo
De acuerdo 37 49,3 49,3 54,7
Totalmente de acuerdo 34 453 453 100,0
Total 75 100,0 100,0
Figura 13

Frecuencia respecto a la Inferencia del contexto

= Ni de acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo = Totalmente de acuerdo

Segtin los resultados obtenidos por las encuestas se puede apreciar en la tabla y figura
respecto a la pregunta si la Inferencia del contexto permite desarrollar modelos inteligentes, el
49,3% estuvo de acuerdo; el 45,3% totalmente de acuerdo mientras que el 5,3% considero no

estar de acuerdo ni en desacuerdo.
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Tabla 19

Frecuencia respecto al manejo de la informacion del movil

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido Ni de acuerdo ni en 4 5,3 5,3 5,3
desacuerdo
De acuerdo 25 33,3 33,3 38,7
Totalmente de acuerdo 46 61,3 61,3 100,0
Total 75 100,0 100,0
Figura 14

Frecuencia respecto al manejo de la informacion del movil

= Ni de acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo = Totalmente de acuerdo

Segtn los resultados obtenidos por las encuestas se puede apreciar en la tabla y figura
respecto a la pregunta si la informacién en su mévil es de facil manejo, el 61,3% estuvo
totalmente de acuerdo; el 33,3% de acuerdo mientras que el 5,3% considero no estar de acuerdo

ni en desacuerdo.
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Tabla 20

Frecuencia respecto a los recursos del movil

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido Ni de acuerdo ni en 21 28,0 28,0 28,0
desacuerdo
De acuerdo 35 46,7 46,7 74,7
Totalmente de acuerdo 19 25,3 25,3 100,0
Total 75 100,0 100,0
Figura 15

Frecuencia respecto a los recursos del movil

= Ni de acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo = Totalmente de acuerdo

Segtin los resultados obtenidos por las encuestas se puede apreciar en la tabla y figura
respecto a la pregunta si los recursos que necesitaban audio o video, funcionaron
correctamente, el 47% estuvo de acuerdo; el 25,3% totalmente de acuerdo mientras que el 28%

considero no estar de acuerdo ni en desacuerdo.
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Tabla 21

Frecuencia respecto a la adaptabilidad del contexto de la aplicacion

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Ni de acuerdo ni en 4 5,3 5,3 5,3
desacuerdo
De acuerdo 37 49,3 49,3 54,7
Totalmente de acuerdo 34 453 453 100,0
Total 75 100,0 100,0
Figura 16

Frecuencia respecto a la adaptabilidad del contexto de la aplicacion

= Ni de acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo = Totalmente de acuerdo

Segtn los resultados obtenidos por las encuestas se puede apreciar en la tabla y figura
respecto a la pregunta si la aplicacion permite adaptarse al contexto de su entorno o lugar, el
49,7% estuvo de acuerdo; el 45,3% totalmente de acuerdo mientras que el 5,3% considero no

estar de acuerdo ni en desacuerdo.



66

Tabla 22

Frecuencia respecto al mecanismo de ubicacion de usuarios

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido Ni de acuerdo ni en 3 4,0 4,0 4,0
desacuerdo
De acuerdo 26 34,7 34,7 38,7
Totalmente de acuerdo 46 61,3 61,3 100,0
Total 75 100,0 100,0
Figura 17

Frecuencia respecto al mecanismo de ubicacion de usuario

= Ni de acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo = Totalmente de acuerdo

Segtn los resultados obtenidos por las encuestas se puede apreciar en la tabla y figura
respecto a la pregunta si El mecanismo de ubicacion de usuarios funciond correctamente, el
61,3% estuvo totalmente de acuerdo; el 34,7% de acuerdo mientras que el 4% considero no

estar de acuerdo ni en desacuerdo.
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Tabla 23

Frecuencia respecto a la aplicacion del mévil

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido Ni de acuerdo ni en 4 5,3 5,3 5,3
desacuerdo
De acuerdo 39 52,0 52,0 57,3
Totalmente de acuerdo 32 42,7 42,7 100,0
Total 75 100,0 100,0
Figura 18

Frecuencia respecto a la aplicacion del movil

= Ni de acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo = Totalmente de acuerdo

Segtn los resultados obtenidos por las encuestas se puede apreciar en la tabla y figura
respecto a la pregunta si la aplicacion en el mévil te permite ser trabajada por parte del usuario,
el 52% estuvo de acuerdo; el 43% totalmente de acuerdo mientras que el 5% considero no estar

de acuerdo ni en desacuerdo.



Tabla 24

Frecuencia respecto a la visualizacion general de los componentes de la aplicacion

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Ni de acuerdo ni en 14 18,7 18,7 18,7
desacuerdo
De acuerdo 38 50,7 50,7 69,3
Totalmente de acuerdo 23 30,7 30,7 100,0
Total 75 100,0 100,0
Figura 19

Frecuencia respecto a la visualizacion general de los componentes de la aplicacion

= Ni de acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo = Totalmente de acuerdo
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Segun los resultados obtenidos por las encuestas se puede apreciar en la tabla y figura respecto

a la pregunta si la aplicacién tuvo una buena visualizacién general de los componentes, el

50,7% estuvo de acuerdo; el 30,7% totalmente de acuerdo mientras que el 19% considero no

estar de acuerdo ni en desacuerdo.
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V. DISCUSION DE RESULTADOS

Yupanqui (2019) con la finalidad de dar a conocer los atractivos turisticos y servicios de
interés de la provincia del Santa. Concluyo que existe un alto nivel de insatisfaccién de los
turistas respecto el sector turismo para el acceso a la informacién de atractivos turisticos y
servicios de interés de la provincial del Santa, en la Municipalidad Provincial del Santa, 2019
y la necesidad de implementar un aplicativo mévil, se puede deducir que se requiere mejorar
la informacion fiable y eficaz. En la investigacion se llegé a la conclusion de que los altos
costos de la Aplicacion Mévil para el mejoramiento del proceso de registro de datos de los
usuarios, determina una regular atencion a las necesidades comunicativas — informaéticas de los
clientes de una empresa de servicios de outsourcing de telecomunicaciones, en el periodo 2016-
2020, ya que se tuvo como resultado un coeficiente de correlacion Rho de Spearman, con un

valor de 0.670** y la sigma (bilateral) es de 0,000.

Rodriguez (2018). El presente proyecto tuvo como propdsito desarrollar una aplicacién
movil para la planificacion de rutas de transporte publico de la ciudad de Chimbote,
permitiendo buscar las rutas a partir de la ubicacién actual u otro punto inicial hasta un destino
determinado, de acuerdo a la busqueda mostrara los comités de transporte que permitan llegar
a su destino, el cual deberd ser seleccionado para visualizar en un mapa el trazado de la ruta
buscada, la investigacién es de tipo descriptivo no experimental con corte trasversal, se
concluye que se lograron establecer los procesos de los recorridos formales de las unidades de
transporte publico en la ciudad de Chimbote, gracias a la planificacién de las rutas que se
elaboré en colaboracién con todas las empresas de transporte publico que, a través de sus
requerimientos, se desarrollé una solucién éptima tanto para el usuario como para las empresas.
En la investigacion se llegd a la conclusion de que el vinculo entre gestion de proceso y los
costos al cliente, bajo la Aplicacién Mdvil, influyen significativamente sobre el mejoramiento

del proceso de registro de datos de los usuarios de una empresa de servicios de outsourcing de
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telecomunicaciones, en el periodo 2016-2020, ya que se tuvo como resultado un coeficiente de

correlaciéon Rho de Spearman, con un valor de 0. 727** y la sigma (bilateral) es de 0,000.

Goémez & Palomino (2021). Tuvo como principal objetivo, realizar campafias de
marketing eficientes para lograr posicionar al “App Parker” en socios (Estacionamientos) y
usuario como la primera y mejor opcidn para la localizacién de un espacio para estacionar, la
investigacion fue de tipo aplicativo, y se concluye que, pese a que el presente plan de negocio
presenta con competidores directos e indirectos, el aplicativo Parker tiene valores agregados
que por el momento la competencia no ha considerado como: reglamento de transito
dependiendo del distrito, la visualizacion en tiempo real de la disponibilidad de
estacionamientos. Esto, debido a que este plante de negocio tiene como prioridad la atencién
centrada en Lima Metropolitana. En la investigacion se llegd a la conclusion de que los altos
costos de la Aplicacion Mdvil para el mejoramiento del proceso de registro de datos de los
usuarios, determina una regular atencion a las necesidades comunicativas — informaéticas de los
clientes de una empresa de servicios de outsourcing de telecomunicaciones, en el periodo 2016-
2020, ya que se tuvo como resultado un coeficiente de correlacién Rho de Spearman, con un

valor de 0.670** y el sigma (bilateral) es de 0,000.

Sanchez y Molinares (2020) busco desarrollar una aplicacion movil para procesar la
informacion forestal y caracterizacion floristica de la finca los Mameyales, en el marco del
convenio BIMA- UNAD, finalizo con el desarrollo con obtencion del APK, extension de
instalacion para el sistema operativo Android; se realiza bajo la reglamentacion de
confiabilidad, es decir la APK ya cuenta con una firma digital de los autores lista para aplicar
en la tienda de aplicaciones Google Play Store, adicional al resultado obtenido la aplicacion se
puede instalar de forma directa siguiendo las guias necesarias segun el dispositivo lo requiera
para instalar aplicaciones externas a Google Play Store. En la investigacion se llegé a la

conclusion de que el vinculo entre gestion de proceso y los costos al cliente, bajo la Aplicacion
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Movil, influyen significativamente sobre el mejoramiento del proceso de registro de datos de
los usuarios de una empresa de servicios de outsourcing de telecomunicaciones, en el periodo
2016-2020, ya que se tuvo como resultado un coeficiente de correlacién Rho de Spearman, con

un valor de 0. 727** y la sigma (bilateral) es de 0,000.

Jiménez y Ferrin (2019). El presente trabajo de titulacién tuvo como objetivo principal
desarrollar una aplicacién mévil que permita al ciudadano que hace uso de los servicios de taxi
(sean formales o informales) registrar y notificar a los contactos seleccionados sobre el avance
del viaje que inicid, cont6 con una metodologia de campo y bibliografica, concluyendo que, se
desarroll6 una aplicacién mévil que se ejecuta en el sistema operativo Android que notifica el
avance de los viajes registrados por el usuario a los contactos seleccionados y un sitio web. En
la investigacion se llegd a la conclusion de que los altos costos de la Aplicacién Movil para el
mejoramiento del proceso de registro de datos de los usuarios, determina una regular atencién
a las necesidades comunicativas — informéticas de los clientes de una empresa de servicios de
outsourcing de telecomunicaciones, en el periodo 2016-2020, ya que se tuvo como resultado
un coeficiente de correlacion Rho de Spearman, con un valor de 0.670** y la sigma (bilateral)

es de 0,000.
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VI. CONCLUSIONES
Los altos costos de la Aplicacion Mdvil para el mejoramiento del proceso de registro
de datos de los usuarios, determina una regular atencién a las necesidades comunicativas —
informéticas de los clientes de una empresa de servicios de outsourcing de telecomunicaciones,
en el periodo 2016-2020, ya que se tuvo como resultado un coeficiente de correlaciéon Rho de

Spearman, con un valor de 0.670** y la sigma (bilateral) es de 0,000

La relacion que existe entre la infraestructura tecnoldgica y los costos en la atencién a
los usuarios bajo la Aplicacion Movil, influyen significativamente en el mejoramiento del
proceso de registro de datos de los clientes de una empresa de servicios de outsourcing de
telecomunicaciones, en el periodo 2016-2020, ya que se tuvo como resultado un coeficiente de

correlacion Rho de Spearman, con un valor de 0. 911** y la sigma (bilateral) es de 0,000

El vinculo entre gestion de proceso y los costos al cliente, bajo la Aplicacién Mévil,
influyen significativamente sobre el mejoramiento del proceso de registro de datos de los
usuarios de una empresa de servicios de outsourcing de telecomunicaciones, en el periodo
2016-2020, ya que se tuvo como resultado un coeficiente de correlacion Rho de Spearman, con

un valor de 0. 727** y la sigma (bilateral) es de 0,000

Los vinculos entre los procesos de ineficiencia de gestion a los costos de atencién al
cliente bajo la Aplicacion Mévil, influyen significativamente sobre el mejoramiento del
proceso de registro de datos de los usuarios de una empresa de servicios de outsourcing de
telecomunicaciones, en el periodo 2016-2020, ya que se tuvo como resultado un coeficiente de

correlacion Rho de Spearman, con un valor de 0. 887** y la sigma (bilateral) es de 0,000
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VII. RECOMENDACIONES

Regular la atencién a las necesidades comunicativas — informaticas de los clientes de las

empresas de servicios de outsourcing de telecomunicaciones.

Mejorar el proceso de registro de datos de los clientes de una empresa de servicios de

outsourcing de telecomunicaciones.

Mejorar el vinculo entre gestion de proceso y los costos al cliente, bajo la Aplicacién Mévil,
para asi mejorar del proceso de registro de datos de los usuarios de una empresa de servicios

de outsourcing de telecomunicaciones.

Mejorar los procesos de ineficiencia de gestion a los costos de atencion al cliente bajo la

Aplicacion Movil.
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XI. ANEXOS



Anexo A. Matriz de Consistencia

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

METODO

Problema General

(Qué factores determina
en el alto costo de la
Aplicacién Mévil para el
mejoramiento del
proceso de registro de
datos de los usuarios en
atencién a las
necesidades
comunicativas -
informaticas de los
clientes de una empresa
de servicios de
outsourcing de
telecomunicaciones, en
el periodo 2016-2020?

Problemas especificos

o ,Qué relacion se
plantea entre la
infraestructura
tecnolégica y los
costos en la
atencion a  los
usuarios bajo la
Aplicacién  Moévil

para el

Objetivo General

Analizar los  altos
costos de la Aplicacion
Moévil para el
mejoramiento del
proceso de registro de
datos de los usuarios,

que determina la
atencion a las
necesidades

comunicativas —
informaticas de los
clientes de una

empresa de servicios
de outsourcing de
telecomunicaciones, en
el periodo 2016-2020.

Objetivos especificos

Describir la relacion
que existe entre la
infraestructura

tecnologica 'y  los
costos en la atencién a
los usuarios bajo la
Aplicacién Movil para

Hipoétesis General

Los altos costos de la
Aplicacién Mévil para el
mejoramiento del
proceso de registro de
datos de los usuarios,
determina una regular
atencion a las
necesidades
comunicativas -
informaticas de los
clientes de una empresa
de servicios de
outsourcing de
telecomunicaciones, en
el periodo 2016-2020.

Hipotesis especificos

La relacién que existe
entre la infraestructura
tecnoldgica y los costos
en la atencién a los

usuarios bajo la
Aplicacién Moévil,
influyen

significativamente en el

Variable 1:

Aplicacién Mévil para el mejoramiento del proceso de

registro de datos de los usuarios

Dimensiones Indicadores
V1. Infraestructura | Aspecto Hardware

. Elementos operativos /
Tecnolégica

informaticos

Moédulos
operativos/informaticos

V2. El vinculo entre gestién
de proceso y los costos al

cliente

Contextos del usuario

Indicadores del Contexto
actual

Red neuronal artificial

Métrica del contexto
inferido

Vinculos entre los procesos
de ineficiencia de gestién a
los costos de atencién al
cliente

vinculos entre los
procesos de ineficiencia
de gestion a los costos
de atencion al cliente

Reglas definidas por el
usuario

Estructura  inferencial
(sistema  basado en
reglas)

Inferencia del contexto

1.TIPO Y NIVEL DE LA
INVESTIGACION

a. Tipo: Aplicado

b. NIVEL: Descriptivo, Explicativo

Correlacional.

2. DISENO INVESTIGACION

Mixto, Cuasi — Experimental,

Transversal.

3. POBLACION

Se considerard a la poblacion total de
usuarios que utilizan dispositivos
moviles de una empresa de servicios
de outsourcing de
telecomunicaciones en la ciudad de

Lima Metropolitana.

MUESTRA

El muestreo serd por conglomerado
se determinardin en base a los

siguientes subgrupos muéstrales:




mejoramiento  del
proceso de registro
de datos de los

clientes de una
empresa de
Servicios de
outsourcing de
telecomunicaciones,

en el periodo 2016-
20207

(Coémo se vincula la
gestion de proceso
con los costos al
cliente, bajo la
Aplicacién  Moévil
para el
mejoramiento  del
proceso de registro
de datos de los

usuarios de una
empresa de
servicios de
outsorcing de
telecomunicaciones,

en el periodo 2016-
20207

(Qué vinculo existe
entre los procesos
de ineficiencia de
gestion de proceso a
los costos de
atencion al cliente,
bajo la Aplicacién

el mejoramiento del
proceso de registro de
datos de los clientes de

una  empresa de
servicios de
outsourcing de

telecomunicaciones, en
el periodo 2016-2020.

Demostrar el vinculo
entre  gestion  de
proceso y los costos al
cliente, bajo la
Aplicacién Movil para
el mejoramiento del
proceso de registro de

datos de los usuarios de
una empresa  de
Servicios de
outsourcing de

telecomunicaciones, en
el periodo 2016-2020.

Desarrollar  vinculos
entre los procesos de
ineficiencia de gestién
a los costos de atencién
al cliente bajo la
Aplicacién Movil para
el mejoramiento del
proceso de registro de

mejoramiento del
proceso de registro de
datos de los clientes de
una empresa de servicios
de  outsourcing de
telecomunicaciones, en
el periodo 2016-2020.

El vinculo entre gestién
de proceso y los costos

al cliente, bajo la
Aplicacién Movil,
influyen
significativamente

sobre el mejoramiento
del proceso de registro
de datos de los usuarios
de una empresa de
servicios de outsorcing
de telecomunicaciones,
en el periodo 2016-2020.

Los vinculos entre los
procesos de ineficiencia
de gestién a los costos de
atencién al cliente bajo
la Aplicacion Movil,
influyen

Variable 2.

Atencion al cliente Lima — Metropolitana telefénica

del Pera 2016- 2020.

Dimensiones

Indicadores

V1. Desarrollo ejecutable
de procesos de atencién

Impacto sobre el
informacién

manejo de

la

Impacto sobre el entorno

Impacto sobre el usuario

- 50 Usuarios clientes de acceso a
las operadoras de
Servicio de
Telecomunicaciones .
- 25 Representantes de la Empresa
de Outsourcing en
Telecomunicaciones - Telefoinca.
S.A.
Del total de 75 personas se les
encuestard  para constatar acerca
sobre las utilidades que vienen

teniendo con el actual uso de

Aplicacién Movil para el
mejoramiento del proceso de registro
de datos de los clientes de una
empresa de servicios de outsorcing
de telecomunicaciones, en el periodo

2016-2020.




Moévil  para el
mejoramiento  del
proceso de registro
de datos de los
usuarios de una
empresa de
servicios de
outsourcing de
telecomunicaciones,

en el periodo 2016-
20207

datos de los usuarios de
una  empresa de
servicios de
outsourcing de

telecomunicaciones, en
el periodo 2016-2020.

significativamente sobre
el mejoramiento del
proceso de registro de
datos de los usuarios de
una empresa de servicios
de  outsourcing de
telecomunicaciones, en
el periodo 2016-2020.




Las siguientes preguntas tienen que ver con varios aspectos de su trabajo. Sefiale con una X dentro
del recuadro correspondiente a la pregunta, deacuerdo al cuadro de codificaciéon. Por favor,

conteste con su opinidn sincera, es su opinién la que cuenta y por favor asegirese de que no deja

Anexo B. Instrumento de recoleccion de datos

ninguna pregunta en blanco.

Puesto que desempena:...........cceeviiiiiiiiiiiiiieie Sexo:...iiuinnnn. Edad:.........
Codificacién
1 2 3 4 5
Totalmente en Ni de acuerdo ni Totalmente de
desacuerdo Desacuerdo en desacuerdo De acuerdo acuerdo
Preguntas 2134
01 | Los contextos anteriores son importantes para poder establecer una
situacidén predictiva
02 | El contexto actual es un factor que permite generar indicadores que se
pueden utilizar en el desarrollo de un modelo inteligente para el desarrollo
de aplicaciones
03 | Estructura del modelo inteligentes debe contar con datos inferencial
Prediccién de contexto nos permitird mejorar los contextos o situaciones
04 del futuro
Los Contextos del usuario influenciaran en la determinacién del modelo
05 inteligente.
06 | El Indicadores del Contexto actual permite contemplar el modelo inteligente
Red neuronal artificial es una herramienta que permite desarrollar el modelo
07 inteligente para el desarrollo de aplicaciones mdviles.
08 | Métrica del contexto inferido permite definir los pardmetros a seguir
El Registro de contextos del usuario sirve como base para el desarrollo de
09 aplicaciones moviles.
10 | Reglas definidas por el usuario permiten definir un modelo inteligente.
La Estructura inferencial de un sistema basado en reglas permite estructurar
11

una modelo inteligente.




La Inferencia del contexto permite desarrollar modelos inteligentes

12

13 | Lainformaci6n en su mévil es de facil manejo.

14 | ¢Los recursos que necesitaban audio o video, funcionaron correctamente?
15 | La aplicacion permite adaptarse al contexto de su entorno o lugar.

16 | ¢El mecanismo de ubicacion de usuarios funcion6 correctamente?

17 | La aplicacién en el mévil te permite ser trabajada por parte del usuario

18

(Tuvo una buena visualizacién general de los componentes de la aplicacién?




