UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

FACULTAD DE INGENIERIA
Carrera de INGENIERIA DE SISTEMAS COMPUTACIONALES

“INFLUENCIA DEL APLICATIVO WEB EN LA
ATENCION DEL SOPORTE TECNICO EN LA
UNIDAD DE TECNOLOGIA DE LA INFORMACION Y
COMUNICACIONES DEL FRENTE POLICIAL
CAJAMARCA, 2022”

Tesis para optar al titulo profesional de:
Ingeniero de Sistemas Computacionales

Autores:

Joel Huaman Mejia
Maloni Infante Estela

Asesor:

Dra. Patricia Janet Uceda Martos
https://orcid.org/0000-0003-1771-9970

Cajamarca - Peru

2023


https://orcid.org/0000-0003-1771-9970

UNIVERSIDAD
PRIVADA

1 upN Influencia del aplicativo web en la atencién del soporte técnico en la Unidad de Tecnologia de la
DEL NORTE Informacién y Comunicaciones del Frente Policial Cajamarca, 2022.

JURADO EVALUADOR

LAURA SOFIA BAZAN DIAZ
Jurado 1
Presidente(a) Nombre y Apellidos
EDUARDO MARTIN REYES RODRIGUEZ

Jurado 2

Nombre y Apellidos

PATRICIA JANET UCEDA MARTOS

Jurado 3

Nombre y Apellidos

" Péag.
Huaman Mejia J; Infante Estela M



UNIVERSIDAD
PRIVADA

1 “P“ Influencia del aplicativo web en la atencién del soporte técnico en la Unidad de Tecnologia de la
DEL NORTE Informacién y Comunicaciones del Frente Policial Cajamarca, 2022.

INFORME DE SIMILITUD

Tesis 07 de noviembre - v2

INFORME DE ORIGINALIDAD

0., Os, T 04

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERNET  PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

Excluir citas Activo Excluir coincidencias < 15 words

Excluir bibliografia Activo

. Pag.
Huaman Mejia J; Infante Estela M



UNIVERSIDAD
PRIVADA

1 upN Influencia del aplicativo web en la atencién del soporte técnico en la Unidad de Tecnologia de la
DEL NORTE Informacién y Comunicaciones del Frente Policial Cajamarca, 2022.

DEDICATORIA

Quiero dedicar esta tesis primeramente a Dios por darme la vida, a mis padres,

hermanos y tios por inculcarme sus valores y virtudes; asi como, su amor incondicional, su
apoyo constante, valentia y fuerza brindada a lo largo de mi carrera universitaria y la fortaleza
necesaria para poder culminar este proyecto de investigacion; ademas de estar siempre a mi

lado, en cada momento. Agradecido con todos por este objetivo alcanzado.

Bach. JOEL HUAMAN MEJIA

DEDICATORIA

Quiero dedicar esta tesis a mis padres y a mi hermano por brindarme su apoyo
incondicional y constante a lo largo de mi carrera universitaria, por hacer de mi un hombre de
bien; asi como, ser mi fortaleza para poder culminar este proyecto de investigacion y estar

siempre a mi lado en cada momento; muchos de mis logros las debo a ellos.

Bach. MALONI INFANTE ESTELA

" Péag.
Huaman Mejia J; Infante Estela M



UNIVERSIDAD
PRIVADA

1 upN Influencia del aplicativo web en la atencién del soporte técnico en la Unidad de Tecnologia de la
DEL NORTE Informacién y Comunicaciones del Frente Policial Cajamarca, 2022.

AGRADECIMIENTO

Al Jefe de la Unidad de Tecnologia de la Informacion y Comunicaciones del Frente

Policial Cajamarca y a todo su personal policial por brindarnos el apoyo y la informacion
necesaria para el desarrollo de este proyecto. A nuestras familias por ser el soporte de manera
incondicional para culminar con éxito nuestros objetivos; también, agradecemos a nuestra

asesora por ser la guia para culminar con éxito la presente investigacion.

" Péag.
Huaman Mejia J; Infante Estela M



UNIVERSIDAD
PRIVADA

1 upN Influencia del aplicativo web en la atencién del soporte técnico en la Unidad de Tecnologia de la
DEL NORTE Informacién y Comunicaciones del Frente Policial Cajamarca, 2022.

Tabla de contenido

Jurado Calificador ... 2
Informe de SIMILITU ... 3
DEDICATORIA 4
AGRADECIMIENTO 5
TABLA DE CONTENIDO 6
INDICE DE TABLAS 7
INDICE DE FIGURAS 9
RESUMEN 11
CAPITULO I: INTRODUCCION 13
CAPITULO II: METODOLOGIA 23
CAPITULO Ill: RESULTADOS 31
CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES 73
REFERENCIAS 79
ANEXOS 83
Pag.

Huaman Mejia J; Infante Estela M



upN Influencia del aplicativo web en la atencién del soporte técnico en la Unidad de Tecnologia de la
UNIVERSIDAD
PRIVADA

DEL NORTE Informacién y Comunicaciones del Frente Policial Cajamarca, 2022.
Indice de tablas

Tabla 1 Matriz OperaCionaliZaCION ...........ccuiiiiriiiiree e 25
Tabla 2 Pre Test - Nivel de dificultad del proceso de atencion manual ..............ccccceveveeeveiienennnns 31
Tabla 3 Pre Test - Nivel que ha mejorado su habilidad para la atencion manual ................c.c........ 32
Tabla 4 Pre Test - Tiempo necesario para completar con éxito una atencién manual .................... 33
Tabla 5 Pre Test — Nivel que ha mejorado el tiempo utilizado para completar con éxito una atencion
IMANUAL ...ttt bt bbb e st h bbb e R bbb e Rt bRt bt bbb e 34

Tabla 6 Pre Test - Nimero de transacciones completadas con éxito durante un turno de trabajo .. 35
Tabla 7 Pre Test - Nivel que ha mejorado el nimero de atenciones completadas con éxito durante un

tUrno de trabajo MANUAL..........c.coviiiiiie ettt esre e esreereenbesre s 36
Tabla 8 Pre Test - Tiempo promedio utilizado para el registro de un equipo de forma manual ..... 37
Tabla 9 Pre Test - Tiempo promedio utilizado para solucionar una solicitud de servicio .............. 38
Tabla 10 Pre Test - Nivel de habilidades y conocimientos del personal tcnico ..........cccccveveienees 39
Tabla 11 Pre Test - Nivel de control de los servicios brindados por el personal ..............ccccoevenee. 40
Tabla 12 Pre Test - Nivel de satisfaccion por el servicio solicitado............ccoceevvviirniiiiiiiiiiienns 41
Tabla 13 Pre Test - Nivel de confianza al saber que no tendra problemas con el servicio solicitado42
Tabla 14 Resumen eStadiStiCO = Pre TESE.......cuiiiiiiriieieieie e 43
Tabla 15 ROIES U8 SCIUM.....ciiiiieieie e sttt sttt te e sreere e besseesaesteaneeseeeseennenneas 46
Tabla 16 Post Test - Nivel de dificultad del proceso de atenCion ............ccceoeevvenrieneiiseieseenns 54
Tabla 17 Post Test - Nivel que ha mejorado su habilidad para la atencion............ccceceeeveeveiiennnns 55
Tabla 18 Post Test - Tiempo necesario para completar con éxito una atencion............c.cccceeveeuenene 56
Tabla 19 Post Test - Nivel que se ha mejorado el tiempo utilizado para completar con éxito una atencion
.......................................................................................................................................................... 57

Tabla 20 Post Test - Nimero de transacciones completadas con éxito durante un turno de trabajo58
Tabla 21 Post Test - Nivel que ha mejorado el nimero de atenciones completadas con éxito durante un

TUINO 0B TrADAJO ...ttt 59
Tabla 22 Post Test - Tiempo promedio utilizado para el registro de un equipo.......c.ccoevevveveiiennens 60
Tabla 23 Post Test - Tiempo promedio utilizado para solucionar una solicitud de servicio........... 61
Tabla 24 Post Test - Nivel de habilidades y conocimientos del personal técnico............c.cccvvenennee 62
Tabla 25 Post Test - Nivel de control de los servicios brindados por el personal..............cccocu.... 63
Tabla 26 Post Test - Nivel de satisfaccidn por el servicio solicitado ...........ccccevvvveveiieiicieciieieenn, 64
Tabla 27 Post Test - Nivel de confianza al saber que no tendra problemas con el servicio solicitado65
Tabla 28 Resumen estadiStiCO - POSt TEST......ccviiiiiiicie et 66
Tabla 29 Pruebas de NOrmalidad ............ccoceeiiiiiii it 70
Tabla 30 Rangos mediante Wilcoxon de le media mediana y desviacion estandar ................c....... 70
Tabla 31 Resumen de prueba de rangos con signo de Wilcoxon para muestras relacionadas ........ 71
Tabla 32 Matriz de CONSISTENCIA.........ciiiieiiiiecie et s be e sresreeaesre s 83
Tabla 33 Identificador de HiStoria 01..........cccviviieiiiiei et 87
Tabla 34 Identificador de HiStOria 02...........coiviieiiiiee s 87
Tabla 35 Identificador de HiStoria 03.............coviiiiiiiiic et 87
Tabla 36 Identificador de HiStOria 04.............coov it 87
Tabla 37 Identificador de HiStOria 05.........cccviiiiiiiiiic ettt 88
Tabla 38 Identificador de HiStOria 0B6...........c.coviiiiiiieiec ettt 88
Tabla 39 Identificador de HiStOria 07.........cccueiieiiiiie et s sre e s 88
Tabla 40 Identificador de HiStoria 08...........c.covviiiiiiiicii ettt 88
Tabla 41 Identificador de HiStoria 09..........ccueiiiiiiiii ittt 89
Tabla 42 Identificador de HiStoria 10.........cccuviiiiiieie e st 89
Tabla 43 Identificador de HiStOria L1.......c.cciueiiiiiiiiiie s re e st e e s 89
Tabla 44 Identificador de HIiStOra 12.........cciviiiiiiiiiec ettt 89
Tabla 45 Identificador de HiStOria 13.........cccvviieiiiiii e 89
Tabla 46 Identificador de HIiStOra 14.........coviiieiiiie et s 90

Huaman Mejia J; Infante Estela M



1 upN Influencia del aplicativo web en la atencién del soporte técnico en la Unidad de Tecnologia de la

UNIVERSIDAD

DEL NORTE Informacién y Comunicaciones del Frente Policial Cajamarca, 2022.

Tabla 47 Identificador de HiStOria 15.......c.ccuiiiiiiieii et 90

Tabla 48 Identificador de HiStOria 16..........ccviviieiiiieic e 90
Pag.

Huaman Mejia J; Infante Estela M



UNIVERSIDAD
PRIVADA

1 upN Influencia del aplicativo web en la atencién del soporte técnico en la Unidad de Tecnologia de la
DEL NORTE Informacién y Comunicaciones del Frente Policial Cajamarca, 2022.

Indice de figuras

Figura 1 Procedimiento de iNVEStIGACION ............couririiieiiiiiiteeee e 29
Figura 2 Pre Test - Nivel de dificultad del proceso de atencion manual..............ccccceeeveveiniienneane. 31
Figura 3 Pre Test - Nivel que ha mejorado su habilidad para la atencion manual........................... 32
Figura 4 Pre Test - Tiempo necesario para completar con éxito una atencion manual................... 33
Figura 5 Pre Test - Nivel que ha mejorado el tiempo utilizado para completar con éxito una atencion
IMANUAL ...ttt bt bbb e st h bbb e R bbb e Rt bRt bt bbb e 34

Figura 6 Pre Test - NUmero de transacciones completadas con éxito durante un turno de trabajo. 35
Figura 7 Pre Test - Nivel que ha mejorado el nimero de atenciones completadas con éxito durante un

tUrno de trabajo MANUAL..........c.coviiiiiie ettt esre e esreereenbesre s 36
Figura 8 Pre Test - Tiempo promedio utilizado para el registro de un equipo de forma manual.... 37
Figura 9 Pre Test - Tiempo promedio utilizado para solucionar una solicitud de servicio............. 38
Figura 10 Pre Test - Nivel de habilidades y conocimientos del personal técnico..............cccoeve.ee. 39
Figura 11 Pre Test - Nivel de control de los servicios brindados por el personal..............c..c......... 40
Figura 12 Pre Test - Nivel de satisfaccion por el servicio solicitado ............cccoovvvreiiiinennennen, 41
Figura 13 Pre Test - Nivel de confianza al saber que no tendra problemas con el servicio solicitado42
Figura 14 Diagrama de arquiteCtura MV C..........cccocviiiiiciice e 47
Figura 15 Diagrama de deSPlEGUE..........cceieieiiiiiie e 48
Figura 16 Diagrama de Dase de datos ...........ccceoueiiiiirineieeeee s 49
Figura 17 PAgina PrinCipal ........ccoiioiiiiic it sttt et sreens 50
Figura 18 Pagina del listado de usuarios registrados seguin SU rOl ..........ccccveveveevieniniecve s e 51
Figura 19 Listado de tiCKetS regiStrados. ..........coueiiiririnerieieeeiee s 52
Figura 20 Listado de tickets registrados PO USUAKIO..........c.cciiierieieiieesieereesieseeeesreseesre e aesre e 52
Figura 21 Listado de tickets asignados al tECNICO .........cccvcvviiiiieiiie e 53
Figura 22 Post Test - Nivel de dificultad del proceso de atencCion...........ccccocvvvviireiiiineisenee, 54
Figura 23 Post Test - Nivel que ha mejorado su habilidad para la atencion ............cccccoverienne. 55
Figura 24 Post Test - Tiempo necesario para completar con éxito una atencion.............c.ccecveeveeee. 56
Figura 25 Post Test - Nivel que se ha mejorado el tiempo utilizado para completar con éxito una

Y (=] 1o o] SO SPRSSSPTRTS 57

Figura 26 Post Test - Nimero de transacciones completadas con éxito durante un turno de trabajo58
Figura 27 Post Test - Nivel que ha mejorado el nimero de atenciones completadas con éxito durante un

TUINO 0B TrADAJO ...ttt 59
Figura 28 Post Test - Tiempo promedio utilizado para el registro de un equipo ........c.cccccveveeeene. 60
Figura 29 Post Test - Tiempo promedio utilizado para solucionar una solicitud de servicio ......... 61
Figura 30 Post Test - Nivel de habilidades y conocimientos del personal técnico ..............c.ce...... 62
Figura 31 Post Test - Nivel de control de los servicios brindados por el personal ...............c..c...... 63
Figura 32 Post Test - Nivel de satisfaccion por el servicio solicitado ...........ccccceeevviiviiveiieieiiene, 64
Figura 33 Post Test - Nivel de confianza al saber que no tendra problemas con el servicio solicitado
.......................................................................................................................................................... 65
Figura 34 Comparacion de andlisis de resultados entre el Pre Tesy Post TeSt ........cccccevvvivernenee. 70
Figura 35 Cronograma del PrOYECIO ......ceciieiiieieie ettt sttt s re et sr e te e sreens 86
Figura 36 Diagrama de CaS0S 08 USD.........coueieiriiiiiiniesie et 95
Figura 37 Diagrama de TIUJO ........coiiiiiiiice e 96
Figura 38 Diagrama 08 SECUBNCIA ......c.ueiueerieieieie e eteeie sttt seee et esee et see s e saesneeneeseeaneeseeenes 97
Figura 39 Logueo como administrador, USUArio 0 tECNICO.........cerririeerieerieesiee e 98
Figura 40 P4gina de inicio cOMO adminiStradOor...........covieiierinieine e 98
Figura 41 PAQING 08 TESCANGAS .....cvveverveieeeierierieteaiesiesiesieseeseeseeseesessestesaeseeseeseeseenessessesseseesseseeseenes 99
Figura 42 Pagina del listado de usuarios registrados Segun SuU rol ..........ccccovevereinienieeinneneseenes 99
Figura 43 Formulario de registro de usuarios SEQUN FOl...........cccerirerirerieeninenne s 100
Figura 44 Formulario de registros de tICKETS. ........ccoiiiiiieeiice e 101
Figura 45 Pagina de iniCio COMO tECNICO .......voveviiiieieiecie et 102
Péag

Huaman Mejia J; Infante Estela M



1 upN Influencia del aplicativo web en la atencién del soporte técnico en la Unidad de Tecnologia de la

EE%E.?::AD Informacién y Comunicaciones del Frente Policial Cajamarca, 2022.

Figura 46 Listado de tickets asignados al tECNICO .........ccccevueieieieiiice e 103

Figura 47 Estado de ticket PENAIENTE ........ccocvvii i e 104

Figura 48 Estado de ticket CEITadO.........ccveii ittt sre s 104
Pag.

Huaman Mejia J; Infante Estela M 10



UNIVERSIDAD
PRIVADA

DEL NORTE Informacién y Comunicaciones del Frente Policial Cajamarca, 2022.

RESUMEN

1 upN Influencia del aplicativo web en la atencién del soporte técnico en la Unidad de Tecnologia de la

El objetivo general de esta investigacion fue determinar la influencia del aplicativo web
en la atencion del soporte técnico de la Unidad de Tecnologia de la Informacion vy
Comunicaciones del Frente Policial Cajamarca, 2022; para ello, se utilizo el método descriptivo
con un enfoque cuantitativo, con un disefio no experimental ya que las variables no fueron
manipuladas. Se empled la técnica de encuesta a través de la aplicacion de un cuestionario
estandarizado considerando cuatro dimensiones: facilidad de uso, eficiencia, calidad funcional y
confiabilidad; que fue aplicada en el Pre Test y el Post Test a los 8 efectivos policiales de la
Unidad de Tecnologia de la Informacién y Comunicaciones del Frente Policial Cajamarca, como
unidad muestral. Se desarroll6 un aplicativo web que buscd impactar en el proceso de atencion
de soporte técnico dando respuesta a los requerimientos detallados por los usuarios y se determiné
la influencia significativa en el proceso con un valor de P=0.009, permitiendo su optimizacion y

mostrando un 100% de aceptacion y satisfaccion de los usuarios.

PALABRAS CLAVES: Aplicativo web, atencion de soporte técnico, frente policial.
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ABSTRACT

The general objective of this research was to determine the influence of the web
application on the technical support of the Information and Communications Technology Unit of
the Cajamarca Police Front, 2022; For this, the descriptive method was used with a quantitative
approach, with a non-experimental design since the variables were not manipulated. The survey
technique was used through the application of a standardized questionnaire considering four
dimensions: ease of use, efficiency, functional quality and reliability; which was applied in the
Pre Test and the Post Test to the 8 police officers of the Information and Communications
Technology Unit of the Cajamarca Police Front, as a sample unit. A web application was
developed that sought to impact the technical support attention process by responding to the
detailed requirements of the users and the significant influence on the process was determined
with a value of P=0.009, allowing its optimization and showing 100%. . of user acceptance and

satisfaction..

KEYWORDS: Web application, technical support service, police front.
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CAPITULO I: INTRODUCCION
1.1. Realidad problematica

A nivel de Latinoamérica existen problemas en la atencion de tickets de soporte técnico
de la Unidad de Tecnologia de la Informacion y Comunicaciones (UNITIC), segln Soria (2018),
reportd que el principal problema en la Oficina de Investigacion y Posgrados (OIP) de la
Pontificia Universidad Catdlica del Ecuador Sede Ambato (PUCESA) era el manejo manual de
informacion que conllevaba a tiempos de procesamientos largos y ocasionaba retrasos en la
atencion de usuarios, luego de la implementacién del aplicativo web se obtuvo una mejora del

81.25% de satisfaccion de los usuarios.

Ademas, este problema también se consider6 emergente en el afio 2021 en todo el
territorio nacional, segin Esparza (2021), quien describi6é tiempos muy altos en el registro de
matriculas en instituciones educativas publicas de nivel primaria del Cercado de Lima — Perd.
Redact6 que uno de los principales motivos era el proceso deficiente para el registro, ya que
utilizaban registros manuales y fisicos para el ingreso de datos. Luego de la implementacién del
sistema web, el personal administrativo, padres de familia y apoderados estuvieron satisfechos y
un promedio acumulado del 94.29% de usuarios no tuvo inconvenientes para acceder al

aplicativo.

Asi mismo Zuloeta (2021), identificé que no existia un sistema de informacion en la
ciudad de Chiclayo que permitiera a los usuarios encontrar de manera rapida y segura a personal
de servicio técnico particular que brinde solucion a problemas frecuentes. Para ello se obtuvo un
resultado positivo de todos los técnicos encuestados referente a la aplicacion web movil el cual
optimiz6 tiempo en la ejecucion de sus tareas, obteniendo un 93% de aprobacion en utilidad

percibida y el 88% en facilidad de uso.
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De acuerdo a esta problematica en el area de soporte técnico de la UNITIC del Frente
Policial (FRENPOL) Cajamarca, Alfaro (2021), mencioné que se deberia buscar aplicar
metodologias que contribuyan a mejorar esta deficiencia, tal es el caso de las buenas précticas de
los conceptos de ITIL (Information Technology Infrastructure Library); ya que son un marco de
referencia exhaustivo para la eficiente gestion de los servicios de T, optimizando la gestion de

COStOS y recursos.

Ademas, la entidad en estudio carece de un sistema de gestion de soporte técnico, debido
a la falta de asignacion de presupuesto por parte de la institucion que sirva para implementar
nuevas tecnologias que ayuden a optimizar costos y recursos mejorando la atencion de los

usuarios de las diferentes Unidades Policiales del FRENPOL Cajamarca.

Por otro lado, este problema también se ve reflejado en la Unidad de Tecnologia de la
Informacion y Comunicaciones del FRENPOL Cajamarca, 2022, donde las peticiones para la
atencion de servicio de soporte técnico se venian realizando a través de oficios en fisico de las
diferentes Unidades Policiales, tampoco se cuenta con un registro de seguimiento de las
atenciones realizadas y menos con un sistema de valoracion por parte de los usuarios. Estos
procesos manuales venian generando en la institucién retraso en las asignaciones, pérdida de
tiempo, pérdida de documentos, insatisfaccion y reclamos; debido a que no cuenta con una
herramienta tecnoldgica que ayude a gestionar los procesos de atencion de soporte técnico,

generando demasiado uso de recursos: tecnologicos, logisticos y horas hombre.

Finalmente, la caracterizacion del problema de investigacion seria: el proceso manual de
registro y seguimiento al soporte técnico que se brinda en la UNITIC del FRENPOL Cajamarca.
Par ello se propone implementar una aplicacion web que ayude a optimizar el proceso del registro

y seguimiento de tickets para el soporte técnico y que ayude a incrementar la satisfaccién de los
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usuarios de las diversas Unidades que solicitan dicha atencién; asimismo, que optimice tiempo y

recursos en la Unidad Policial.

Para las investigaciones previas se inicia con las internacionales; estudios como el de
Soria (2018), donde desarrollé una aplicacion web que permitié la automatizacion y optimizacion
del proceso administrativo de atencion a usuarios ya que no contaban con una herramienta de
software que les permitiera gestionar los datos de manera adecuada. Luego de la implementacion
de la aplicacion web comenzaron a contar con data estructurada y unificada que fue utilizada para
mejora en el proceso de toma de decisiones, en la que se obtuvo un 81.25% de satisfaccion por

parte de los usuarios.

Romero (2020), en su estudio sobre “Implementacion de funcionalidad y mejora a un
sistema OTRS (open-source ticket request system — por sus siglas en inglés) para la gestion del
proceso de peticiones para la actualizacion del sistema informéatica de comercio exterior”, bajo
un enfoque cuantitativo, en un disefio experimental, se aplico el sistema OTRS, para implementar
el proceso de peticiones. La herramienta fue el mismo software, la muestra es el area de comercio
exterior. Los resultados indican que se disminuyd el tiempo de respuesta a las solicitudes de 8 a
2 horas al eliminar del proceso el paso de asignar tareas al personal interno. Mejoro la gestion del
proceso de solicitud de actualizaciones del sistema proporcionando a los clientes informacion
continua sobre el progreso de su solicitud. Esto se hacia a través de correos electronicos que les
mantenian informados de cualquier cambio de estado hasta que su solicitud hubiera sido atendida.
Segun datos historicos, antes se tardaba 4 dias en recuperar el 20% de la capacidad operativa del
sistema. Para recuperar totalmente el 100%, se necesitaban dos meses. Ahora, el tiempo medio
de restauracion MTTR ha mejorado drasticamente, con una estimacién de 30 minutos, que

equivale 0.1% del tiempo empleado.
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En el aspecto de antecedentes nacionales, se tiene a Ayaipoma (2018), en su trabajo de
investigacion titulado “Implementacion de una aplicacion web para optimizar el proceso de
atencion a clientes en el &rea COT 101 de Telefonica del Peru basado en la metodologia Scrum”,
realizado en Huancayo, Peru; tuvo como objetivo general mejorar el proceso de atencion a los
clientes mediante la implementacion de una aplicacién web en un &rea de atencion al cliente.
Concluy6 que la solucion increment6 la productividad, logrando un incremento al 91% de las
atenciones y un incremento al 40% del indice de facilidad de uso, generando menos colas en el

proceso de atencion.

Rodriguez et al. (2022), en su tesis titulada “Aplicacion web para mejorar la gestion del
control de servicio técnico en la empresa B&R Electronics — Iquitos, 20207, tuvo como objetivo
general mejorar la gestion del control de servicio técnico, mediante la implementacion de una
aplicacion web utilizando herramientas de software libre, en la empresa B&R Electronics de la
ciudad de lquitos - Per(. Esta investigacion tuvo como resultado un 100%, evidenciando que la
implementacion del aplicativo web, mejoré el control de servicio técnico, productividad laboral

y atencién al cliente en la empresa B&R Electronics.

Cubas (2022), en su tesis titulada “Influencia de un sistema web para el control interno de
almacén de una empresa de servicios generales, Lima 20217, realizada en Lima, Per(; tuvo como
objetivo general determinar de qué manera un sistema web influye en el control interno de
almacén de una empresa de servicios generales, Lima 2021. El tipo de investigacion fue aplicada
a través del método hipotético deductivo, con un enfoque cuantitativo. El nivel de investigacion
fue explicativo y se utilizd para su propdsito el disefio correlacional causal. Tras la
implementacién del sistema web los usuarios indicaron que el sistema web tuvo una influencia
positiva moderada de 0.629 entre variables del sistema web en el proceso de control interno del

almacén en la empresa, conforme al analisis estadistico de Rho de Spearman.
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Romero (2021), en su investigacion sobre “Sistema Web para el seguimiento y control de
tickets de atencién del area de soporte de la empresa BAFING”, el método general de
investigacion utilizado fue el método cientifico y el método especifico fue el método deductivo,
con un disefio aplicado de nivel descriptivo-explicativo preexperimental (Pre y Post Test). Se
realizd un muestreo aleatorio simple de los 430 registros de tickets de servicio, incluyendo una
muestra de 204 registros. Los resultados indicaron que la implementacion del sistema web
mejorara significativamente el seguimiento y la gestion de los tickets de servicio, reduciendo el
tiempo de registro en 295,18 segundos, el tiempo de busqueda en 69,43 segundos y el tiempo de
compilacion de informes en 339,69 segundos. Se concluye, el tiempo empleado en el registro de
tickets para el area de soporte de "Bafing" mejor6 con la implementacion del sistema web. Sin el
sistema web, tardaba 349,41 segundos, pero con el sistema web, este tiempo se redujo a 54,23

segundos; una disminucion de 295,18 segundos.

Finalmente se tienen a los antecedentes locales, donde estudios como el de Chicoma et al.
(2021), en su investigacion cuyo objetivo fue desarrollar una aplicacién movil informativa de los
sitios turisticos de la ciudad de Cajamarca, 2020. El estudio utilizé el método analitico, ademas
clasifico a la investigacion como descriptiva y de disefio no experimental con enfoque mixto.
Concluy6 con un indice de satisfaccion del 70% respecto a la facilidad de manejar el aplicativo
y 50% respecto a la rapidez de respuesta; ademas, el 60% de los usuarios considero que era clara

y atractiva.

Como estudios de Hernandez (2019), en su trabajo de investigacion titulado
“Implementacion de un sistema web de control de inventarios y su influencia para controlar y
manipular los bienes patrimoniales de la Municipalidad provincial de San Miguel — Cajamarca”,
esta tesis tuvo un tipo de investigacion aplicada, con un nivel de investigacion descriptiva y

disefio pre- experimental. Se emplearon una serie de técnicas e instrumentos de recoleccion de
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datos, como: el analisis de documentos, la observacion, encuestas, y juicio de expertos. Se
demostrd estadisticamente que la implementacion del nuevo sistema web influy6 favorablemente
en el control y manipulacion de los bienes patrimoniales de la Municipalidad Provincial de San
Miguel, mejorando el uso de los recursos tecnoldgicos, incrementando la satisfaccion de los
usuarios, mayor rapidez y seguridad de la informacion, optimizacién de los procesos de gestion
de inventarios, y una reduccion de tiempos en los registros, reportes y otras operaciones de bienes
patrimoniales, de 123.31 minutos de forma manual a 10.29 minutos con la implementacion del

sistema web.

Llontop (2022) en su investigacion sobre “Sistema Web para el control de los procesos
de admision y atencion médica en el Hospital Regional Policial Chiclayo”, para mejorar el control
de las operaciones de admisién y atencion médica del hospital, se implant6 un sistema web con
el objetivo de disminuir los tiempos medios para concertar citas médicas, organizar los horarios
del personal médico, comprobar y modificar el historial médico del paciente y elaborar el informe
de atencion médica. Para ello, se inspeccionaron los datos mediante analisis descriptivos e
inferenciales para realizar pruebas de normalidad y de hipoétesis, confirmando asi los objetivos.
Asi, los tiempos medios de concertacion de citas médicas se redujeron de 17,0536 a 2,8929
minutos; de concertacién de citas con el personal médico, de 467,77 a 15,82 minutos; de consulta
y actualizacion de la historia clinica, de 29,98 a 16,91 minutos; y de elaboracion del informe de
atencion médica, de 28,61 a 1,16 minutos. En conclusion, la implementacion del sistema web
redujo un 83.04% del tiempo empleado en el control del procedimiento de admision y atencién

médica en el hospital.

Para las bases tedricas se toma en cuenta las variables de estudios, su importancia y

dimensiones.
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Segun Lujan (2017), define a las aplicaciones web como aquellas aplicaciones cliente/
servidor, donde convergen el cliente (el navegador, explorador o visualizador) como el servidor

(el servidor web) y el protocolo de comunicacion HTTP (p. 47).

La atencidn al cliente engloba a todos aquellos procesos y departamentos que interactdan
con el cliente o consumidor. Sin embargo, generalmente, es comudn que esta actividad se vincule
con el servicio que brinda un area o departamento. Por ello, estas areas son las que se comunican
directamente con los clientes para mayor informacion, solicitar servicios post venta, servicio

técnico, libro de reclamos, recomendaciones, entre otros (Cotrina Salas, 2022).

El soporte técnico es un servicio que proporciona asistencia a los usuarios al tener algun
problema al utilizar un producto o servicio, ya sea hardware o software de un equipo informatico,
de un servidor de Internet, de los periféricos, o de cualquier otro equipo o dispositivo, el soporte
es brindado de dos maneras: de forma presencial donde se encuentra el equipo informatico y de

forma remota a través de un software de interaccion remota Chacon (2020).

Segun Baca (2015), los programas indican a la computadora la tarea y forma de realizar
las acciones, utilizando instrucciones que un lenguaje especial, el de programacion, que el sistema

puede comprender (p.7).

También Baca (2015), define a una base de datos, como un conjunto de datos con
relaciones que permite establecer interrelaciones entre ellos, bajo consideraciones minimas de

redundancia, alta disponibilidad y accesibilidad a los datos. (p. 8)

Segun Alvarez (2020), el patron de disefio Modelo - Vista - Controlador (MVC) se usa en
sistemas donde requiere el uso de interfaces de usuario, sin embargo, en la practica el mismo
patron de arquitectura se puede utilizar para distintos tipos de aplicaciones. Para lo cual se

fundamente en la separacion de codigo en tres capas diferentes: modelo es la capa donde se
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trabaja con los datos utilizando mecanismos para acceder a la informacion y actualizar su estado,
vistas contiene el codigo de la aplicacion que muestra la visualizacion de las interfaces de usuario
y finalmente los controladores es la capa que sirve de enlace entre las vistas y los modelos
respondiendo a los mecanismos que se requiera implementar de acuerdo a las necesidades de la

aplicacion.

UNITIC, la Unidad de Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones, tiene la funcién
especial de proporcionar el ambiente y las herramientas que ofrece las Tecnologias de la
Informacion y Comunicacion (TIC) a las Unidades policiales y su personal, para facilitar y
coadyuvar al logro de las metas y objetivos institucionales, del Sector y del Estado. El personal
de la Policia Nacional del Perd (PNP), que presta servicios en esta Unidad se encuentra
debidamente capacitado y totalmente comprometido en brindar oportunamente de manera eficaz
y eficiente, el respectivo apoyo técnico a las diferentes Unidades Administrativas y Operativas
del Frente Policial Cajamarca, para el cumplimiento de sus funciones especificas, a la altura de

los nuevos desafios que nuestra sociedad exige.

Sistemas de informacion, un sistema de informacion tiene como principal objetivo la
administracion y gestion de la informacién que la compone, ademas tienen un fin especifico que

es satisfacer una necesidad de cualquier entidad.

Para Lapiedra et al. (2021), los sistemas de informacién permiten a las empresas la puesta
en valor de la informacion y las tecnologias de la informacion implementadas. Ya que ellos la
integran con el componente humano y los procesos de la organizacién. Los sistemas de
informacidn engloban los equipos y programas informaticos, telecomunicaciones, bases de datos,

recursos humanos y procedimientos. (p. 9)

Con respecto a la justificacion, en la actualidad debido al auge de diversas herramientas

tecnoldgicas que ayudan al manejo de proceso de negocios, informacidn, tramite de documentos
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entre otros, las diferentes empresas se ven en la necesidad de implementar aplicaciones web que
ayuden a optimizar los procesos y obtener mayor satisfaccion con la debida atencion a los
usuarios respecto al trabajo que realizan, de tal manera que permita surgir tecnolégicamente a las
empresas e instituciones publicas y privadas en cualquier &mbito de sus actividades laborales,

para asi mejorar los logros y ser mas competitivos.

Es por esto que el presente trabajo de investigacion se basa en el desarrollo e
implementacion de una aplicacion que ayude a medir la influencia del aplicativo web en la
atencion del soporte técnico en la Unidad de Tecnologia de la Informacién y Comunicaciones del
FRENPOL Cajamarca, 2022; el mismo que ayudara a optimizar los procesos y tiempos de
atencion en el area de soporte técnico de la UNITIC; asimismo, esto conlleva a obtener mejoras
en la productividad organizacional en las instituciones del Estado, ya que un eficiente servicio

impacta en el bienestar de la poblacion en general.
1.2. Formulacion del problema

¢De qué manera influye el aplicativo web en la atencion del soporte técnico en la UNITIC

del FRENPOL Cajamarca, 20227
1.3. Objetivos

v" Objetivo general
e Determinar la influencia del aplicativo web en la atencion del soporte técnico de

la UNITIC del FRENPOL, Cajamarca, 2022.
v Objetivos especificos

e Evaluar la situacion actual de la atencion del soporte técnico de la UNITIC del

FRENPOL Cajamarca.
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e Desarrollar e implementar el aplicativo web para la atencion del soporte técnico

de la UNITIC del FRENPOL Cajamarca.

e Evaluar la atencion del soporte técnico de la UNITIC del FRENPOL Cajamarca

después de la implementacion del aplicativo web.

1.4. HipOtesis
El sistema web influye significativamente en la atencidn del soporte técnico en la Unidad

de Tecnologia de la Informacion y Comunicaciones del Frente Policial Cajamarca, 2022.
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CAPITULO Il: METODOLOGIA

2.1. Tipos, alcances y disefio de investigacion

La presente investigacion fue descriptiva dado que estuvo orientada Unicamente a medir
o recoger informacién de manera independiente o conjunta sobre las variables de investigacion.
El enfoque principal fue cuantitativo, debido a que se utilizo la recoleccion de datos para probar
la hipdtesis en base a una medicion numéricay andlisis estadistico; ademas, responder a preguntas

determinadas de investigacion (Hernandez et al., 2014).

Asimismo, el disefio fue no experimental ya que no se manipularon deliberadamente las
variables, pero si se observé el fendmeno como tal y se recolectaron los datos Pre Test y Post

Test para luego ser analizados estadisticamente (Hernandez et al., 2014).

En conclusidn, el uso cuantitativo ayudo a lograr resultados mas exactos por la obtencién
de datos estructurados y estadisticos en las cuales fueron el respaldo para llegar a conclusiones
loables de la investigacion Arias (2020).

La grafica del estudio es la siguiente:

Donde:
X: Aplicativo Web
OL1: atencion del soporte técnico (antes)

02: atencion de soporte técnico (después)
2.2. Poblacion muestral
Arias y Covinos (2021), definen a la poblacién como un grupo completo o conjunto de
elementos, individuos, objetos o eventos que comparten una caracteristica o conjunto de

caracteristicas especificas y que son el foco de estudio de una investigacion.
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El método de muestreo fue censal, ya que se utiliza para obtener detalles completos y
precisos de cada miembro de una poblacion, porque se requiere del recojo de datos de todos los
individuos de la poblacion seleccionada. En este método de muestreo se recogio informacion de
manera exhaustiva, sin utilizar ningin método de seleccion aleatoria, tal como lo define Arias

(2020).

Por ello, la muestra estuvo conformada por el personal de la Unidad de Tecnologia de la
Informacion y Comunicaciones del Frente Policial Cajamarca, que fueron un total de 08 efectivos

policiales.
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2.3. Matriz de Operacionalizacion

Tabla 1

Matriz Operacionalizacion

Influencia del aplicativo web en la atencién del soporte técnico en la Unidad de Tecnologia de la

Informacién y Comunicaciones del Frente Policial Cajamarca, 2022.

éxito en un periodo

de tiempo dado.

VARIABLES DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES | INDICADORES TECNICAE
CONCEPTUAL OPERACIONAL INSTRUMENTO
Aplicativo La aplicacion web, permite | Segin Rodriguez et al. (2022), Nivel de dificultad
web interactuar con los [utilizO las sub caracteristicas | Facilidad de uso |de
sistemas informéticos de | de facilidad de uso y eficiencia uso del sistema
gestion de una entidad, | para medir la caracteristica de
accediendo a un servidor | usabilidad de una aplicacion 1eMpo - necesarto
. . : para completar con
web o a través de internet |web, a considerar que era el
: : . éxito una
mediante cualquier | aspecto crucial desde el lado de Encuesta/
. . . transaccion.
navegador Lujan (2002). |aceptacion del usuario por una Eficiencia Cuestionario
aplicacion web. NUmero de
transacciones
completadas  con
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VARIABLES DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES | INDICADORES | TECNICAE
CONCEPTUAL OPERACIONAL INSTRUMENTO
Atencion de |Blanco (2001), como se|Segun Rodriguez et al. (2022), Nivel de
Soporte citd en Valenzuela et al.|la gestion del control del Calidad satisfaccion  del
Técnico (2019), la atencion a los |servicio técnico, equivalente a Funcional cliente  por el
usuarios representa una|atencién de soporte técnico, servicio solicitado.
herramienta  estratégica | pueden medirse a través de los
que permite ofrecer un|niveles de satisfaccion del Tiempo  promedio
valor afiadido a los|cliente y tiempos de atencion. en el registro de un Encuesta/
usuarios, son ellos quienes Ademés, en su_ investigacion equipo. Cuestionario
valoran la atencién que citan a Zeithaml y otros (1990), Tiempo promedio
reciben. quienes  sugirieron que 1a| confiabilidad en solucionar una
Es un rango de servicios | calidad funcional y solicitud de
que proporcionan | confiabilidad estaba servicio.
asistencia con el hardware | representadas en la calidad del
0 software de una|servicio y de producto que se
computadora, o algln otro | brinda, y por los servicios con
Pag.




Ay Informacién y Comunicaciones del Frente Policial Cajamarca, 2022.
DEL NORTE

1 “p“ Influencia del aplicativo web en la atencién del soporte técnico en la Unidad de Tecnologia de la

VARIABLES DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES | INDICADORES TECNICAE
CONCEPTUAL OPERACIONAL INSTRUMENTO

dispositivo electronico o |precision y a tiempo que se

mecanico Sosa (2021). brindaban, respectivamente.
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2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos

Para la recopilacion de datos se aplicé la técnica de la encuesta para ambas variables,
donde se elabor6 un formulario con un conjunto de preguntas organizadas y coherentes que se
hicieron a los encuestados para obtener informacion sobre su comprension de la realidad, tal

como lo define Arias (2020).

El instrumento utilizado para medir ambas variables fue un cuestionario validado por
Rodriguez et al. (2022), el cual const6 de 12 items agrupados en 4 dimensiones: facilidad de
uso, eficiencia, calidad funcional y confiabilidad, medidos a través de la escala de Likert del 1

al 3 (alto, medio y bajo)

Segln Bravo (2019), la escala de Likert es una de las escalas més utilizadas para medir
actitudes, por su facil construccion, puntuacién y por la diversidad de dimensiones que se
pueden evaluar. Permite conocer tanto la direccion de la actitud si es positiva 0 negativa, como
su intensidad cuan positiva o negativa puede ser. Las preguntas que utilizan este tipo de escala,
consisten en una serie de afirmaciones frente a las cuales el encuestado debe sefialar el nivel de

logro o presencia de la caracteristica: alto, medio y bajo.

El procedimiento de recoleccion de datos se inici6 con la aplicacion del cuestionario
web elaborado en una de las aplicaciones de Google Workspace (s.f), que permite crear
encuestas de opiniones rapidas y cuestionarios. Previo a responder el cuestionario, se procedid
a explicar al personal policial el objetivo del instrumento y ademas aceptaron el consentimiento

informado.

Con la informacion recopilada se elaboraron las historias de usuario y se presenté al

Jefe de la unidad para su aprobacion y con ello se dio inicio al desarrollo de la aplicacion web
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bajo la metodologia de desarrollo de software Scrum que permitié entregas cortas de valor para

el usuario, contando con su visto bueno para la implementacion.

Luego de la implementacion se aplicd nuevamente el cuestionario a los efectivos

policiales de la unidad.

Para el analisis de datos y tratamiento estadistico se utilizo el software Excel y SPSS
version 26, y la evaluacion de la estadistica descriptiva que emplea tablas y figuras para
describir los elementos de informacion que se recopilaron de la situacién investigada, en base

a la prueba de normalidad.

Se aplicd la prueba de rangos con signo de Wilcoxon, la cual permite comparar el rango
medio de dos muestras relacionadas y determinar si existen diferencia entre ellas. Segin Mejia
(2019), mencionan que la estadistica o prueba de suma de rangos Wilcoxon, es una prueba no

paramétrica aplicada a dos muestras independientes.

En la figura 1 se muestra el procedimiento de investigacion:

Figura 1
Procedimiento de investigacion
Procesar y
Planteamiento de Aplicar la resx.{alltlz?tlilcf:illtﬁv ks
la problematica. encuesta Pre Test. de procedimientos
estadisticos.
\
Procesar y
Disefiar e Aplicar la analizar los
implementar la —>  encuesta Post — resultados a través
aplicacion web. Test. de procedimientos
estadisticos.
\
Interpretar y
sustentar los datos
procesados.
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2.5. Aspectos Eticos

La presente investigacion buscO salvaguardar las identidades de documentos
confidenciales que hayan sido emitidos en la investigacion, asi como los resultados obtenidos
de manera confidencial y reservada. Para ello se emple6 las normas APA - 7ma Edicion, que
brindan los estandares adecuados de redaccion para no incurrir en cualquier intento de plagio

que se realice de manera involuntaria.

La difusién y uso de informacion se hizo mediante criterios de transparencia y cordura
manteniendo siempre garantizada la confidencialidad de la informacion, asi mismo los tesistas
tienen el compromiso de respetar los resultados finales sin alterar la informacion brindada por
la UNITIC del FRENPOL Cajamarca, y la identidad de las Unidades policiales y Usuarios de

la PNP que participen en la investigacion.

Se realiz6 coordinaciones y se obtuvo la aprobacion por parte del Jefe del FRENPOL
Cajamarca y el Jefe de la UNITIC perteneciente a la misma, para el uso del nombre y datos
que involucren a la Unidad donde se realiz6 el estudio; respetando el &mbito de la autorizacion

Unicamente para fines académicos, que no comprometan la imagen de la institucion.
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CAPITULO Ill: RESULTADOS

Se realizo el anélisis de los datos obtenidos en base al procedimiento de investigacion

descrito en el capitulo de metodologia de la investigacion.

Objetivo especifico 1: Evaluar la situacion actual de la atencion del soporte técnico de

la UNITIC del FRENPOL Cajamarca.

Luego de que Rodriguez et al. (2022), validaron el instrumento de 12 items se procedio
a adaptarlo para la presente investigacion, personalizando el consentimiento informado e

indicaciones dirigidas al personal policial de la unidad.

Se aplico el instrumento de Pre Test en el mes de noviembre del 2022 al personal de la

UNITIC del FRENPOL Cajamarca y se obtuvieron los siguientes resultados.

Como se observa en la Tabla 2 y Figura 2, en el Pre Test, el 100% de los encuestados

manifestaron que existio un nivel de dificultad alto en la atencion de soporte técnico de manera

manual.
Tabla 2
Pre Test - Nivel de dificultad del proceso de atencion manual
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Alto 8 100,0 100,0 100,0
Figura 2
Pre Test - Nivel de dificultad del proceso de atencién manual
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Como se observa en la Tabla 3 y Figura 3, en el Pre Test, el 100% de los encuestados
manifestaron que la mejora de su habilidad para la atencidn tuvo un nivel bajo en el soporte

técnico de manera manual.

Tabla 3
Pre Test - Nivel que ha mejorado su habilidad para la atencién manual
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 8 100,0 100,0 100,0

Figura 3
Pre Test - Nivel que ha mejorado su habilidad para la atencién manual
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Como se observa en la Tabla 4 y Figura 4, en el Pre Test, el 100% de los encuestados
manifestaron que existio un alto porcentaje en el tiempo utilizado para completar una atencion

con éxito en el soporte técnico de manera manual.

Tabla 4
Pre Test - Tiempo necesario para completar con éxito una atencion manual
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Alto 8 100,0 100,0 100,0

Figura 4
Pre Test - Tiempo necesario para completar con éxito una atencion manual
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Como se observa en la Tabla 5y Figura 5, en el Pre Test, el 100% de los encuestados
manifestaron que existié un nivel bajo en las mejoras del tiempo utilizado, para completar con
éxito la atencion de soporte técnico de forma manual.

Tabla 5

Pre Test — Nivel que ha mejorado el tiempo utilizado para completar con éxito una atencién
manual

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 8 100,0 100,0 100,0

Figura 5
Pre Test - Nivel que ha mejorado el tiempo utilizado para completar con éxito
una atencién manual
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Como se observa en la Tabla 6 y Figura 6, en el Pre Test, el 100% de los encuestados
manifestaron que existio un nivel bajo en las transacciones completadas con éxito en la atencion

de soporte técnico.

Tabla 6
Pre Test - Numero de transacciones completadas con éxito durante un turno de trabajo
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 8 100,0 100,0 100,0
Figura 6
Pre Test - NUmero de transacciones completadas con éxito durante un turno
de trabajo
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Como se observa en la Tabla 7 y Figura 7, en el Pre Test, el 100% de los encuestados
manifestaron un nivel bajo respecto a las atenciones ejecutadas con éxito durante un turno de
trabajo de manera manual.

Tabla 7

Pre Test - Nivel que ha mejorado el nimero de atenciones completadas con éxito durante un
turno de trabajo manual

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 8 100,0 100,0 100,0

Figura 7
Pre Test - Nivel que ha mejorado el nimero de atenciones completadas con
éxito durante un turno de trabajo manual
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Como se observa en la Tabla 8 y Figura 8, en el Pre Test, el 100% de los encuestados
manifestaron un nivel alto referente al tiempo utilizado para el registro de un equipo de forma
manual.

Tabla 8
Pre Test - Tiempo promedio utilizado para el registro de un equipo de forma manual

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Viélido Alto 8 100,0 100,0 100,0
Figura 8
Pre Test - Tiempo promedio utilizado para el registro de un equipo de forma
manual
120
100
80

Porcentaje
B (2]
o o

N
o

(@)

Alto

Péag.

Huaman Mejia J; Infante Estela M 37



1

UPN Influencia del aplicativo web en la atencidn del soporte técnico en la Unidad de Tecnologia de la
UNIVERSIDAD
PRIVADA

DEL NORTE Informacién y Comunicaciones del Frente Policial Cajamarca, 2022.

Como se observa en la Tabla 9 y Figura 9, en el Pre Test, el 100% de los encuestados
manifestaron un nivel alto en el tiempo promedio utilizado para solucionar una solicitud de
servicio tecnico.

Tabla 9

Pre Test - Tiempo promedio utilizado para solucionar una solicitud de servicio

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Alto 8 100,0 100,0 100,0

Figura 9
Pre Test - Tiempo promedio utilizado para solucionar una solicitud de
servicio
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Como se observa en la Tabla 10 y Figura 10, en el Pre Test, el 25% de los encuestados
manifestaron un nivel medio respecto a las habilidades y conocimientos del personal técnico
de la UNITIC y un 75% indic6 que existié un nivel alto.

Tabla 10
Pre Test - Nivel de habilidades y conocimientos del personal técnico

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Medio 2 25,0 25,0 25,0
Alto 6 75,0 75,0 100,0
Total 8 100,0 100,0

Figura 10
Pre Test - Nivel de habilidades y conocimientos del personal técnico
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Como se observaen la Tabla 11y Figura 11, en el Pre Test, el 100% de los encuestados
manifestaron un nivel bajo en el control de los servicios brindados por el personal de la
UNITIC.

Tabla 11
Pre Test - Nivel de control de los servicios brindados por el personal

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 8 100,0 100,0 100,0

Figura 11
Pre Test - Nivel de control de los servicios brindados por el personal
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Como se observa en la Tabla 12 y Figura 12, en el Pre Test, el 100% de los encuestados
manifestaron un nivel bajo referente a la satisfaccion por el servicio solicitado en la UNITIC.

Tabla 12
Pre Test - Nivel de satisfaccion por el servicio solicitado

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 8 100,0 100,0 100,0

Figura 12
Pre Test - Nivel de satisfaccion por el servicio solicitado
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Como se observaen la Tabla 13y Figura 13, en el Pre Test, el 37.5% de los encuestados
manifestaron un nivel bajo con la confianza al saber que no tendra problemas o inconvenientes

con el servicio solicitado y un 62.5% indico que existio un nivel medio.

Tabla 13
Pre Test - Nivel de confianza al saber que no tendra problemas con el servicio solicitado
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Viélido Bajo 3 37,5 37,5 37,5
Medio 5 62,5 62,5 100,0
Total 8 100,0 100,0

Figura 13
Pre Test - Nivel de confianza al saber que no tendré problemas con el
servicio solicitado
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Tabla 14
Resumen estadistico - Pre Test

¢En qué nivel
considera usted
(En qué nivel  ;Cémo califica que ha
considera usted usted el nimero  mejorado el ¢Cuél es su
(En qué nivel  ;Como califica que se ha de numero de ¢ Coémo califica nivel de
¢Como califica considera usted usted el tiempo  mejorado el transacciones atenciones ¢Como califica usted el tiempo ;Cémo califica Coémo califica confianza al
usted el nivel de que ha necesario para tiempo utilizado  completadas completadas  usted el tiempo promedio usted el nivel de usted el nivel de saber que no
dificultad del mejorado su completar con  para completar con éxito con éxito promedio utilizado para ~ habilidadesy  control de los  ¢Cémo califica tendra
proceso de habilidad para éxito una con éxito una durante un durante un  utilizado parael solucionar una conocimientos servicios usted su nivel problemas o
atencion la atencion atencion atencién turno de trabajo turno de trabajo  registro de un solicitud de del personal  brindados por el de satisfaccion  inconvenientes
manual del manual del manual del manual del del soporte manual del equipo de servicio en el técnico que personal que  por el servicio  con el servicio
soporte técnico  soporte técnico  soporte técnico  soporte técnico  técnicoenla  soporte técnico  forma manual taller de la labora en la laboraenla  solicitadoenla solicitado en la
enlaUNITIC  enlaUNITIC enlaUNITIC enlaUNITIC UNITIC del enlaUNITIC  enla UNITIC UNITIC del UNITIC del UNITIC del UNITIC del UNITIC del
del FRENPOL del FRENPOL del FRENPOL del FRENPOL FRENPOL del FRENPOL del FRENPOL FRENPOL FRENPOL FRENPOL FRENPOL FRENPOL
Cajamarca? Cajamarca? Cajamarca? Cajamarca? Cajamarca? Cajamarca? Cajamarca? Cajamarca? Cajamarca? Cajamarca? Cajamarca? Cajamarca?
N Vélido 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8
Perdidos 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Media 3,00 1,00 3,00 1,00 1,00 1,00 3,00 3,00 2,75 1,00 1,00 1,63
Mediana 3,00 1,00 3,00 1,00 1,00 1,00 3,00 3,00 3,00 1,00 1,00 2,00
Moda 3 1 3 1 1 1 3 3 3 1 1 2
Desv. Desviacion ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,463 ,000 ,000 ,518
Varianza ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,214 ,000 ,000 ,268
Suma 24 8 24 8 8 8 24 24 22 8 8 13
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Asimismo, como se puede observar en la Tabla 14, frente a las preguntas: ;Como
califica usted el nivel de dificultad del proceso de atencién manual del soporte técnico en la
UNITIC del FRENPOL Cajamarca?, se obtuvo un valor de 3 como media, 3 como mediana y
moda y, 0 como desviacién estandar. Respecto a la pregunta: ¢En qué nivel considera usted
que ha mejorado su habilidad para la atencién manual del soporte técnico en la UNITIC del
FRENPOL Cajamarca?, se obtuvo un valor de 1 como media, 1 como mediana y moda y, 0
como desviacion estandar. Para la pregunta: ;Como califica usted el tiempo necesario para
completar con éxito una atencién manual del soporte técnico en la UNITIC del FRENPOL
Cajamarca?, se obtuvo un valor de 3 como media, 3 como mediana y moda y, 0 como
desviacion estandar. En relacion a la pregunta: ¢En qué nivel considera usted que se ha
mejorado el tiempo utilizado para completar con éxito una atencion manual del soporte técnico
en la UNITIC del FRENPOL Cajamarca?, se obtuvo un valor de 1 como media, 1 como
mediana 'y moday, 0 como desviacion estdndar. En la pregunta: ; Cémo califica usted el nimero
de transacciones completadas con éxito durante un turno de trabajo del soporte técnico en la
UNITIC del FRENPOL Cajamarca?, se obtuvo un valor de 1 como media, 1 como mediana y
moda y, 0 como desviacion estandar. En la pregunta: ¢En qué nivel considera usted que ha
mejorado el nimero de atenciones completadas con éxito durante un turno de trabajo manual
del soporte técnico en la UNITIC del FRENPOL Cajamarca?, se obtuvo un valor de 1 como
media, 1 como mediana 'y moda y, 0 como desviacidn estandar. En la pregunta: ; Como califica
usted el tiempo promedio utilizado para el registro de un equipo de forma manual en la UNITIC
del FRENPOL Cajamarca?, se obtuvo un valor de 3 como media,3 como medianay moday, 0
como desviacién estandar. En la pregunta: ¢ Como califica usted el tiempo promedio utilizado
para solucionar una solicitud de servicio en el taller de la UNITIC del FRENPOL Cajamarca?,

se obtuvo un valor de 3 como media, 3 como mediana y moda y, 0 como desviacion estandar.
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En la pregunta: ;Como califica usted el nivel de habilidades y conocimientos del personal
técnico que labora en la UNITIC del FRENPOL Cajamarca?, se obtuvo un valor de 2.75 como
media, 3 como mediana y moda y, 0.46 como desviacion estandar. En la pregunta: ;Cémo
califica usted el nivel de control de los servicios brindados por el personal que labora en la
UNITIC del FRENPOL Cajamarca?, se obtuvo un valor de 1 como media, 1 como mediana y
moda y, 0 como desviacion estandar. En la pregunta: ;Como califica usted su nivel de
satisfaccion por el servicio solicitado en la UNITIC del FRENPOL Cajamarca?, se obtuvo un
valor de 1 como media, 1 como mediana y moda y, 0 como desviacion estandar. Finalmente,
para la pregunta: ;Cual es su nivel de confianza al saber que no tendra problemas o
inconvenientes con el servicio solicitado en la UNITIC del FRENPOL Cajamarca?, se obtuvo

un valor de 1.63 como media, 2 como mediana y moda y, 0.52 como desviacién estandar.
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Objetivo especifico 2: Desarrollar e implementar el aplicativo web para la atencion de

soporte técnico de la UNITIC de la PNP.

Para el logro del presente objetivo se utiliz6 la metodologia Scrum para disefiar y
establecer los tiempos en que se realizarian los entregables del producto, para ello se elabord
un Product Blacklog con 16 historias de usuarios para determinar las prioridades de acuerdo al
levantamiento de la informacidn realizada, cumpliendo con todas las historias de usuario.

Tabla 15
Roles de Scrum

ROL PERSONAS A CARGO DESCRIPCION

PRODUCT OWNER Joel Huaman Realizar el levantamiento de
la informacidn respecto a las
necesidades del negocio.

SCRUM MASTER Maloni Infante Guiar al equipo en la
metodologia Scrum.

EQUIPO DE Joel Huaman Disenfiar y desarrollar la
DESARROLLO aplicacién web.

Maloni Infante

Todo el desarrollo por el equipo Scrum estuvo basado en el Product Backlog
proporcionado por el propietario del producto; es la Unica fuente de requerimiento para la
implementacién de aplicacion web. Asimismo, el Product Backlog contiene las historias de

usuarios que se describen de manera natural.

Ademas, se definid una lista de requerimientos en un Backlog en el que se establecieron
todas las necesidades de negocio, asi como el tiempo estimado para poder implementar la

aplicacién web, que tuvo una duracion de 8 semanas, este tiempo es llamado Sprints.

También se realizaron reuniones diarias con el personal involucrado de la UNITIC

FRENPOL Cajamarca con el objetivo de efectuar el seguimiento de todos los procesos que se
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tenian dentro de los Sprints. Al finalizar los Sprints también se realizaron las Sprint Review

contando con la participacion del Producto Owner, Scrum Master y el equipo de desarrollo.

Para el desarrollo de la aplicacion web se utilizo el patron de arquitectura Modelo-Vista-
Controlador (MVC), debido a que el desarrollo de aplicaciones tiene un proceso mas facil de
entender y gestionar para los programadores; ademas, permite separar el codigo front-end y
back-end, facilitando la administracion y el cambio en ambos elementos sin interferir entre si.
Asi mismo, la arquitectura MVC tiene una facil organizacion ya que cuentan solo con tres
componentes, puede ser adaptable a diferentes frameworks y ser escalable facilmente como

facilitar el trabajo en equipo.

Figura 14
Diagrama de arquitectura MVC

usuario

Modelo
.
=3

Nota: Tomado de Guamén (2021)

Segun International Business Machines Corporation (2023), define que el diagrama de
despliegue muestra la configuracion de los elementos de proceso de tiempo de ejecucion y las
instancias de componente de software que se encuentran involucrados, este se utiliza para
especificar la arquitectura fisica de tiempo de ejecucion a través de nodos especificos de un
sistema conectado por asociacion de comunicacion. Para el despliegue de la aplicacion se

utilizaron los siguientes componentes tal como se muestra en la Figura 13.

Péag.

Huaman Mejia J; Infante Estela M 47



UNIVERSIDAD
PRIVADA/

1 UPN Influencia del aplicativo web en la atencién del soporte técnico en la Unidad de Tecnologia de la
DEL NORTE Informacién y Comunicaciones del Frente Policial Cajamarca, 2022.

Figura 15
Diagrama de despliegue
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A nivel de lenguaje de programacion se utiliz6 C# con el IDE de Visual Studio porque
facilit6 el desarrollo de la aplicacion web para el soporte técnico de la UNITIC del FRENPOL
Cajamarca, debido a que es un lenguaje de programacién multiparadigma desarrollado por
Microsoft, siendo seguro y flexible, mas sencillo de usar y con un mejor manejo de memoria;

ademas, tienen mayor accesibilidad y permite el soporte con otros lenguajes.

A nivel de base de datos se utiliz6 la tecnologia Microsoft SQL Server 2019, con la
finalidad de almacenar la data del proceso de atencion de soporte técnico realizado por el
personal de la UNITIC del FRENPOL Cajamarca mediante la aplicacion web; teniendo como
funcidn principal la administracion de la informacién de la plataforma, de tal manera que esté

disponible para el servidor y los usuarios finales.
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Figura 16
Diagrama de base de datos

] Tecnico v
dTecrico INT CIP VARCHAR(S0)
Area VARGHAR(300) Grado VARCHAR(S0)
Diagnostico VARGHAR(100) Unidad VARCHAR(100)
FechaRecepcion DATETIME Tipo VARCHAR(100)
FechaRn DATETIME wETEnY ERRERESE| RREE Soporte VARCHAR(150)
Usuario_jdUsuario INT Destripcion VARCHAR(S00)
* Personal_idPersona INT Estado VARCHAR(3)

FechaCreacon DATETIME ¢ prbear ool Ciyrmio Gere’ o Spobvsder oy

T Tecnico_Usuario_idUsuario INT

e v ! Teanico_Personal_icPersona INT
dPersana INT
2 »
Nom bre VARCHAR(100)
Apelidos VARCHAR(100) Y

) o e i i o i bt s e i o 3 et e

= s i = ] Equipo y
idEqupo INT
Anigrio TN Nom bre VARGHAR(100)
FechaCreacon VARGHAR(100) o s Descripcion VARCHAR{ 100)
TokenRecovery VARGHAR(100) FechaReg'sto VARQHAR(100) FechaAsignacon VARGHAR(100)

Direccion VARCHAR( 100) Ubicacon VARGHAR(100)
Ubicacion V. (100)
» ! Personal_|dPermona INT

Para el desarrollo e implementacién se utilizé un equipo informético con las siguientes
caracteristicas: laptop marca: Lenovo, modelo: ThinkPad E590, procesador Core i7 de 8va
generacion, RAM 24Gb y sistema operativo Windows 11, en el que se instal6 Visual Studio
2022 y SQL Server 2019, conforme a los requerimientos solicitados inicialmente. Asimismo,
para el despliegue de la aplicacién web se us6 un hosting gratuito llamado some.com el cual
ofrece 150MB de almacenamiento, este Free Windows ASP.Net hosting permitié que la
aplicacion desarrollada e implementada en MVC, sea desplegada con todos los requisitos
necesarios que se requiere para la web, ademas permitié crear la base de datos SQL Server
hasta una capacidad de 30MB, también ofrecié un certificado SSL gratuito para proteger el
trafico del sitio web, este es un certificado global valido es aceptado por casi la totalidad de los
navegadores web, teniendo como objetivo solucionar los problemas que aqueja la UNITIC del

FRENPOL Cajamarca. Finalmente se puede brindar como recomendacion a hosting descrito
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que también tiene de paga, debido a que brinda muchos beneficios para soluciones de
alojamiento en ASP.Net, ASP, PHP, MS SQL y Windows VPS y otras que sean compatibles,
también existen diversos hosting como: yachay.lat, punto.pe, si bien son de paga pero te
brindan gran seguridad en el despliegue de tus aplicaciones al 100%, panel amigable, soporte
las 24 horas, personalizacion de los correos electronicos, esto se propone como recomendacion
a la UNITIC del FRENPOL Cajamarca, con la finalidad que tengan en consideracion dentro
de sus planes de requerimiento para adquirir cualquiera de los hostings descritos de tal manera
que el despliegue de la aplicacion web siga en funcionamiento y sea usado por todo el personal
PNP y mejore los procesos de atencidon de soporte técnico de la UNITIC a las diferentes
unidades policiales del FRENPOL Cajamarca, que soliciten el apoyo técnico.

Como resultado final se muestran las principales interfaces del aplicativo desplegado.

Figura 17
Pagina principal
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Esta es la primera pagina que se observa cuando se ingresa al sitio web, de tal manera
que cualquier efectivo policial registrado puede acceder a las distintas paginas que proporciona

la Policia Nacional del Pert, optimizando tiempos de busqueda.

Figura 18
Pagina del listado de usuarios registrados segun su rol

Hola! Joel HUAMAN MEJIA - Administrador Salir del Sistema

‘g{ POLICIA

Lista de Usuarios Registrados | crear Nuevo
Nombres Apellidos Cargo Correo Unidad Rol FechaCreacion
Juan Martin ~ ARRIBASPLATA JEFE DE UNIDAD jarribasplata@gmail.com UNITIC TEC 5/11/2022
CRUZ 00:00:00
Joel HUAMAN MEJJA  SOPORTE TECNICO Y jhersonhuamané@gmail.com UNITIC ~ADM 5/11/2022 Acciones ~
COMUNICACIONES 00:00:00
Victor TERAN FERNANDEZ SOPORTE TECNICO manuelito1522@gmailcom UNITIC TEC 5/11/2022 m
Manuel 00:00:00
Alexander  VILLAR SALAZAR  ADMINISTRADOR DE USSUARIOS alex1982.avs@gmail.com  UNITIC  USU 5/11/2022
00:00:00
Jhon Jandle  DIAZ MEJIA ADMINISTRADOR DE USSUARIOS ~ jhonmejia@gmail.com UNITIC USU 5/11/2022 m
00:00:00
Wilfredo TENORIO GUEVARA CONTROL VACACIONES wilfredo@gmail.com AREHUM USU  5/11/2022 m
00:00:00

© 2022 - Joel Huaman - Maloni Infante - Sistema de Tickets

En este apartado se muestra el listado de todos los usuarios registrados de acuerdo al
rol asignado y la Unidad Policial a la que pertenece, la cual podran acceder de acuerdo a los

privilegios que les otorgue el sistema.

Péag.

Huaman Mejia J; Infante Estela M 51



1 I.IPN Figura 19

wiar  |_jstado de tickets registrados

Hola! Joel HUAMAN MEJIA - Administrador

‘;y POLICIA

Salir del Sistema

Lista de Tickets

Técnico Estado

[-Seleccionar-] v [-Seleccionar-] v m‘ R H Limpiar Filtros

# Tipo Solicitante

Técnico  Soporte Evidencia Estado Acciones

Sistema operativo averiado 946bOFICIO 01-2022.pdf Pendiente n

16 SW  Wilfredo TENORIO GUEVARA

Nuevo Ticket

© 2022 - Joel Huaman - Maloni Infante - Sistema de Tickets

En este modulo se listaran todos los tickets registrados por el personal policial de las

diversas Unidades, donde el administrador podra asignar tareas de trabajo a los técnicos de

soporte de la UNITIC del FRENPOL Cajamarca.

Figura 20
Listado de tickets registrados por usuario

Hola! Wilfredo TENORIO GUEVARA - Usuario

Salir del Sistema
iExito! Gracias. X
Mis Tickets de Soporte
Estado
[-Seleccionar-] W m’ @ H Limpiar Filtros ’
# Tipo Solicitante Técnico Soporte Evidencia Estado
16 SW Wilfredo TENORIO GUEVARA Sistema operativo averiado 946bOFICIO 01-2022.pdf Pendiente

i

© 2022 - Joel Huaman - Maloni Infante - Sistema de Tickets

En este mddulo se realiza los filtrar de tickets de acuerdo a su estado pendiente, atendido

0 en proceso de atencidn, asimismo se puede exportar en un formato .csv como reporte.

. Péag.
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DEL NORTE

Figura 21
Listado de tickets asignados al técnico

Hola! Victor Manuel TERAN FERNANDEZ - Técnico

Salir del Sistema
@ POLICiA nicio Descargas Tickets de Soporte
: '
Mis Tickets de Atencion
Estado
[-Seleccionar-] v @’ A H Limpiar Filtros
# Tipo Solicitante Técnico Soporte Evidencia Estado Acciones
16 SW  Wilfredo TENORIO Victor Manuel TERAN Sistema operativo 001- En Editar
GUEVARA FERNANDEZ averiado Proceso Ticket
Nuevo Ticket

© 2022 - Joel Huaman - Maloni Infante - Sistema de Tickets
En esta venta se podra visualizar todos los tickets asignados a cada técnico del area de

soporte de la UNITIC del FRENPOL Cajamarca, quienes se encargaran de realizar el proceso

correspondiente hasta terminar el trabajo asignado.

Ademas, se generaron otro tipo de artefactos propios del desarrollo de software que se

muestran en el Anexo 5.
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Objetivo especifico 3: Evaluar la atencion del soporte técnico de la UNITIC de la PNP,

después de la Implementacion del aplicativo web.

Luego de aplicar el instrumento de Post Test en el mes de noviembre del 2022, al

personal de la UNITIC del FRENPOL Cajamarca, se obtuvieron los siguientes resultados.

Como se observa en la Tabla 16 y Figura 22, en el Post Test, el 100% de los encuestados

manifestaron que existio un nivel bajo en la dificultad del proceso de atencion del soporte

técnico.
Tabla 16
Post Test - Nivel de dificultad del proceso de atencion
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 8 100,0 100,0 100,0

Figura 22
Post Test - Nivel de dificultad del proceso de atencion
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Como se observa en la Tabla 17 y Figura 23, en el Post Test, el 100% de los encuestados

manifestaron que existié un nivel alto en la mejora de su habilidad para la atencion de soporte

técnico.
Tabla 17
Post Test - Nivel que ha mejorado su habilidad para la atencion
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Alto 8 100,0 100,0 100,0

Figura 23
Post Test - Nivel que ha mejorado su habilidad para la atencién
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Como se observaen la Tabla 18 y Figura 24, en el Post Test, el 100% de los encuestados
manifestaron que existio un nivel bajo al emplear el tiempo necesario para completar con éxito
una atencion del soporte técnico.

Tabla 18
Post Test - Tiempo necesario para completar con éxito una atencion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 8 100,0 100,0 100,0

Figura 24
Post Test - Tiempo necesario para completar con éxito una atencién
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Como se observaen la Tabla 19y Figura 25, en el Post Test, el 100% de los encuestados
manifestaron que existio un nivel alto en las mejoras del tiempo utilizado para completar con
éxito una atencién del soporte técnico.

Tabla 19

Post Test - Nivel que se ha mejorado el tiempo utilizado para completar con éxito una
atencion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Alto 8 100,0 100,0 100,0

Figura 25
Post Test - Nivel que se ha mejorado el tiempo utilizado para completar con
éxito una atencion
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Como se observa en la Tabla 20 y Figura 26, en el Post Test, el 100% de los encuestados
manifestaron que existié un nivel alto respecto al el nimero de transacciones completadas con
éxito durante un turno de trabajo del soporte técnico.

Tabla 20
Post Test - NUmero de transacciones completadas con éxito durante un turno de trabajo

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Alto 8 100,0 100,0 100,0

Figura 26
Post Test - Numero de transacciones completadas con éxito durante un turno
de trabajo
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Como se observaen la Tabla 21y Figura 27, en el Post Test, el 100% de los encuestados
manifestaron que existio un nivel alto referente a las mejoras en el nimero de atenciones
completadas con éxito durante un turno de trabajo.

Tabla 21

Post Test - Nivel que ha mejorado el nimero de atenciones completadas con éxito durante un
turno de trabajo

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Alto 8 100,0 100,0 100,0

Figura 27
Post Test - Nivel que ha mejorado el nimero de atenciones completadas con
éxito durante un turno de trabajo
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Como se observaen la Tabla 22 y Figura 28, en el Post Test, el 100% de los encuestados
manifestaron que existié un nivel bajo en el tiempo utilizado para el registro de un equipo.

Tabla 22
Post Test - Tiempo promedio utilizado para el registro de un equipo

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 8 100,0 100,0 100,0

Figura 28
Post Test - Tiempo promedio utilizado para el registro de un equipo
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Como se observaen la Tabla 23 y Figura 29, en el Post Test, el 100% de los encuestados
manifestaron que existio un nivel bajo en el tiempo utilizado para solucionar una solicitud de
servicio tecnico.

Tabla 23
Post Test - Tiempo promedio utilizado para solucionar una solicitud de servicio

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 8 100,0 100,0 100,0

Figura 29
Post Test - Tiempo promedio utilizado para solucionar una solicitud de
servicio
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Como se observaen la Tabla 24 y Figura 30, en el Post Test, el 100% de los encuestados
manifestaron que existié un nivel alto respecto a las habilidades y conocimientos del personal

técnico de la UNITIC.

Tabla 24
Post Test - Nivel de habilidades y conocimientos del personal técnico
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Viélido Alto 8 100,0 100,0 100,0

Figura 30
Post Test - Nivel de habilidades y conocimientos del personal técnico
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Como se observaen la Tabla 25y Figura 31, en el Post Test, el 100% de los encuestados
manifestaron que existio un nivel alto en el control de los servicios brindados por el personal

que labora en la UNITIC.

Tabla 25
Post Test - Nivel de control de los servicios brindados por el personal
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Alto 8 100,0 100,0 100,0

Figura 31
Post Test - Nivel de control de los servicios brindados por el personal
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Como se observaen la Tabla 26 y Figura 32, en el Post Test, el 100% de los encuestados
manifestaron que existié un nivel alto respecto al nivel de satisfaccion por el servicio solicitado
en la UNITIC.

Tabla 26
Post Test - Nivel de satisfaccion por el servicio solicitado

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Alto 8 100,0 100,0 100,0

Figura 32
Post Test - Nivel de satisfaccion por el servicio solicitado
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Como se observaen la Tabla 27 y Figura 33, en el Post Test, el 100% de los encuestados
manifestaron que existié un nivel alto en la confianza al saber que no tendra problemas o
inconvenientes con el servicio solicitado.

Tabla 27
Post Test - Nivel de confianza al saber que no tendra problemas con el servicio solicitado

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Alto 8 100,0 100,0 100,0

Figura 33
Post Test - Nivel de confianza al saber que no tendra problemas con el
servicio solicitado
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Tabla 28

Resumen estadistico - Post Test

Informacion y Comunicaciones del Frente Policial Cajamarca, 2022.

Influencia del aplicativo web en la atencién del soporte técnico en la Unidad de Tecnologia de la

¢En qué nivel
considera usted
¢Coémo califica que ha
¢En qué nivel usted el nimero  mejorado el ¢Cudl es su
considera usted de nlmero de ¢Coémo califica nivel de
¢En qué nivel  ;Como califica que se ha transacciones atenciones usted el tiempo  ;Cémo califica ¢Como califica confianza al
¢Como califica considera usted usted el tiempo  mejorado el completadas completadas  Coémo califica promedio usted el nivel de usted el nivel de saber que no
usted el nivel de que ha necesario para tiempo utilizado con éxito con éxito usted el tiempo  utilizado para  habilidadesy  control de los  ¢Cémo califica tendra
dificultad del mejorado su completar con  para completar durante un durante un promedio solucionar una  conocimientos servicios usted su nivel problemas o
proceso de habilidad para éxito una con éxito una  turno de trabajo turno de trabajo utilizado parael  solicitud de del personal  brindados por el de satisfaccion inconvenientes
atencion del la atencion del ~ atencion del atencion del del soporte del soporte registrodeun  servicio en el técnico que personal que  por el servicio  con el servicio
soporte técnico  soporte técnico  soporte técnico  soporte técnico  técnico en la técnico en la equipo en la taller de la labora en la laboraenla  solicitado enla solicitado en la
enlaUNITIC  enlaUNITIC enlaUNITIC enlaUNITIC UNITIC del UNITIC del UNITIC del UNITIC del UNITIC del UNITIC del UNITIC del UNITIC del
del FRENPOL del FRENPOL del FRENPOL del FRENPOL FRENPOL FRENPOL FRENPOL FRENPOL FRENPOL FRENPOL FRENPOL FRENPOL
Cajamarca? Cajamarca? Cajamarca? Cajamarca? Cajamarca? Cajamarca? Cajamarca? Cajamarca? Cajamarca? Cajamarca? Cajamarca? Cajamarca?
N Vélido 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8
Perdidos 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Media 1,00 3,00 1,00 3,00 3,00 3,00 1,00 1,00 3,00 3,00 3,00 3,00
Mediana 1,00 3,00 1,00 3,00 3,00 3,00 1,00 1,00 3,00 3,00 3,00 3,00
Moda 1 3 1 3 3 3 1 1 3 3 3 3
Desv. Desviacion ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
Varianza ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
Suma 8 24 8 24 24 24 8 8 24 24 24 24
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Asimismo, como se puede observar en la Tabla 28, frente a la pregunta: ¢ Cémo califica
usted el nivel de dificultad del proceso de atencion del soporte técnico en la UNITIC del
FRENPOL Cajamarca?, se obtuvo un valor de 1 como media, 1 como mediana y moda y, 0
como desviacion estandar. Respecto a la pregunta: ¢;En qué nivel considera usted que ha
mejorado su habilidad para la atencion del soporte técnico en la UNITIC del FRENPOL
Cajamarca?, se obtuvo un valor de 3 como media, 3 como mediana y moda y, 0 como
desviacion estdndar. Respecto a la pregunta: ¢(Cémo califica usted el tiempo necesario para
completar con éxito una atencion del soporte técnico en la UNITIC del FRENPOL Cajamarca?,
se obtuvo un valor de 1 como media, 1 como mediana y moda y, 0 como desviacion estandar.
Respecto a la pregunta: ¢En qué nivel considera usted que se ha mejorado el tiempo utilizado
para completar con éxito una atencién del soporte técnico en la UNITIC del FRENPOL
Cajamarca?, se obtuvo un valor de 3 como media, 3 como mediana y moda y, 0 como
desviacion estandar. Respecto a la pregunta: ¢(Cémo califica usted el nmero de transacciones
completadas con éxito durante un turno de trabajo del soporte técnico en la UNITIC del
FRENPOL Cajamarca?, se obtuvo un valor de 3 como media, 3 como mediana y moda y, 0
como desviacion estandar. Respecto a la pregunta: ¢;En qué nivel considera usted que ha
mejorado el nimero de atenciones completadas con éxito durante un turno de trabajo del
soporte técnico en la UNITIC del FRENPOL Cajamarca?, se obtuvo un valor de 3 como media,
3 como mediana 'y moday, 0 como desviacion estandar. Respecto a la pregunta: ,Cémo califica
usted el tiempo promedio utilizado para el registro de un equipo en la UNITIC del FRENPOL
Cajamarca?, se obtuvo un valor de 1 como media, 1 como mediana y moda y, 0 como
desviacidon estandar. Respecto a la pregunta: ;Cémo califica usted el tiempo promedio utilizado
para solucionar una solicitud de servicio en el taller de la UNITIC del FRENPOL Cajamarca?,

se obtuvo un valor de 1 como media, 1 como mediana y moda y, 0 como desviacién estandar.
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Para la pregunta: ;Como califica usted el nivel de habilidades y conocimientos del personal
técnico que labora en la UNITIC del FRENPOL Cajamarca?, se obtuvo un valor de 3 como
media, 3 como mediana y moda y, 0 como desviacion estandar. En relacion a la pregunta:
¢Como califica usted el nivel de control de los servicios brindados por el personal que labora
en la UNITIC del FRENPOL Cajamarca?, se obtuvo un valor 3 como media, 3 como mediana
y moda y, 0 como desviacion estandar. Referente a la pregunta: ¢(Cémo califica usted su nivel
de satisfaccion por el servicio solicitado en la UNITIC del FRENPOL Cajamarca?, se obtuvo
un valor de 3 como media, 3 como mediana 'y moday, 0 como desviacion estandar. Finalmente,
para la pregunta: ;Cual es su nivel de confianza al saber que no tendra problemas o
inconvenientes con el servicio solicitado en la UNITIC del FRENPOL Cajamarca?, se obtuvo

un valor de 3 como media, 3 como mediana y moda y, 0 como desviacion estandar.

Péag.

Huaman Mejia J; Infante Estela M 68



up“ Influencia del aplicativo web en la atencidn del soporte técnico en la Unidad de Tecnologia de la
UNIVERSIDAD
PRIVADA

DEL NORTE Informacion y Comunicaciones del Frente Policial Cajamarca, 2022.

Objetivo general: Determinar la influencia del aplicativo web en la atencién del

soporte técnico de la UNITIC de la PNP, Cajamarca, 2022.

En este apartado se realizd la comparacion de los resultados obtenidos en los
cuestionarios entre la version Pre Test y la version Post Test con el fin de determinar la
influencia del aplicativo web en la atencion del soporte técnico de la UNITIC de la PNP,

Cajamarca, 2022.

Para el logro del objetivo general, los resultados muestran que la variable dependiente
parael Pre Testy Post Test, obtuvo un valor de 39.6% en el nivel alto y 66.7% respectivamente;
logrando una mejora del 27.1%, respecto al nivel medio en el Pre Test se obtuvo un valor de
7.3% y en el Post Test se obtuvo un valor de 0% significando una disminucién de 7.3%.
Finalmente, en el nivel bajo para el Pre Test se obtuvo un valor de 53.1% y para el Post Test,

33.3%, que representa una disminucion del 19.8%.

Por lo tanto, se puede observar que las mejoras de optimizacién de tiempos y gestion
han mejorado, puesto que ayudd a que el personal del area de soporte técnico de la UNITIC
PNP, sea mas eficiente, a comparacién de lo que se venia trabajando anteriormente, tal como
se ve reflejado en los resultados del Pre Test, el cual muestra que no ayudé a la optimizacion
de tiempos y procesos; en definitiva, es gracias a la aplicacién web que las mejoras iran

incrementando para todos los usuarios de la PNP.

Finalmente, gracias a la comparacion de los datos recolectados a través de los
instrumentos utilizados se puedo demostrar que mejord y generd un impacto positivo con la
implementacién de la aplicacién web para el servicio de atencion de soporte técnico, dejando
obsoleto a la atencién que se tenia en el pasado, estos datos estadisticos descritos en este

objetivo se pueden visualizar en la Figura 33.
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Figura 34
Comparacion de analisis de resultados entre el Pre Tes y Post Test
80.0%
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0
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Tabla 29
Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk

Estadistico gl  Sig. Estadistico gl Sig.
DIFERENCIA ,391 g8 ,001 ,641 g8 ,000

En la Tabla 29, los resultados obtenidos con la prueba de normalidad demuestran que
la significancia (Sig.) tuvo un valor de 0, siendo menor a 0.05, y en base a estos resultados se
aplicé la prueba no paramétrica, debido a que nuestra base de datos no tuvo el supuesto de
normalidad no normal; en consecuencia, el estadistico utilizado, fue la prueba Z de Wilcoxon.

Tabla 30
Rangos mediante Wilcoxon de le media mediana y desviacion estandar

PRE TEST POST TEST
N Viélido 8 8
Perdidos 0 0
Media 22,38 28,00
Mediana 22,00 28,00
Desv. Desviaciéon 518 ,000
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En la Tabla 30 se tuvo como evidencia en el Pre Test una media de 22.38, una mediana
de 22.00 y con una desviacion estandar del 0.52, que indica deficiencias en el proceso manual
de atencion de soporte técnico; a diferencia de la evidencia que se tuvo en el Post Test donde
la media y mediana fueron 28.00 y la desviacion estandar 0, lo que evidencia que existieron

mejoras en el tiempo y en el proceso de atencion con la implementacion del aplicativo web.

Tabla 31
Resumen de prueba de rangos con signo de Wilcoxon para muestras relacionadas
N total 8
Estadistico de prueba 36,000
Error estandar 6,928
Estadistico de prueba estandarizado 2,598
Sig. asintdtica (prueba bilateral) ,009

Ho: El sistema web no influye significativamente en la atencién del soporte técnico en

la UNITIC del FRENPOL Cajamarca, 2022.

Ha: El sistema web influye significativamente en la atencion del soporte técnico en la

UNITIC del FRENPOL Cajamarca, 2022.

En la Tabla 31 se muestra la prueba de Wilcoxon con un valor P=0.009 que comprueba
que los niveles Pre Test y Post Test son diferentes, y este Gltimo muestra mejores resultados
que el Pre Test; por tanto, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipdtesis alternativa; en
definitiva, el sistema web influyo significativamente en la atencion del soporte técnico en la

UNITIC del FRENPOL Cajamarca, 2022.
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Esto es debido a la reduccion de tiempo, recursos y horas hombre, en el proceso de
atencion de soporte técnico de la UNITIC del FRENPOL Cajamarca, teniendo en consideracion

que la Unidad realizaba procesos manuales que dificultaba acelerar su proceso.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES
Una de las limitaciones fue el tiempo para establecer reunirnos con el Jefe de la
UNITIC, debido a la poca disponibilidad de tiempo para agendar reuniones con el Product
Owner; sumado al cruce de horarios que se tuvo entre el equipo involucrado en el desarrollo
del proyecto. Otra de las limitaciones fueron los escasos antecedentes locales, incrementando

el tiempo de revision de literatura.

Este proyecto fue elaborado con el objetivo de desarrollar e implementar una aplicacion
Web con diferentes funcionalidades necesarias para la atencion de soporte técnico de la
UNITIC del FRENPOL Cajamarca, por motivo que en la actualidad no cuenta con una
herramienta tecnoldgica que ayude a gestionar los procesos de atencién de soporte técnico para
optimizar los tiempos de atencién a los usuarios, generando demasiado uso de recursos:
tecnoldgicos, logisticos y horas hombre; ocasionando un malestar en las unidades policiales y
usuarios de la PNP, para ello se propuso la implementacion de la aplicacion web, la misma que
ayudd a mejorar la atencion a través de la generacion de tickets de soporte técnico para cada
personal policial que solicitd dicha atencidn, y proveyendo mejoras para la UNITIC, de esta
manera se obtuvo mayor satisfaccion por parte de las diversas unidades policiales y usuarios

PNP, optimizacion de tiempo y demas recursos.

Asimismo, se corrobord lo planteado, por Soria (2018) en Ambato — Ecuador, donde la
informacion era manejada de forma manual y su procesamiento tardaba demasiado, generando
retraso y pérdida de tiempo en la atencion de los usuarios. De tal manera que, con la
implementacion de un aplicativo web se obtuvo un porcentaje acumulado de 81.25% en la
satisfaccion de usuarios respecto al uso de la aplicacion web. Resultado que se alinea con la
presente investigacion, ya que los encuestados manifestaron un 100% de satisfaccion con la

implementacion del aplicativo web.
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Segun la investigacion planteada por Hernandez (2019) , en su tesis titulada
“Implementacion de un sistema web de control de inventarios y su influencia para controlar y
manipular los bienes patrimoniales de la Municipalidad Provincial de San Miguel —
Cajamarca”, se evidenci0 en el Pre Test un 100% acumulado entre normal, lenta y muy lenta
respecto a disponibilidad de medios tecnoldgicos, deficiencias para el registro de bienes, poca
satisfaccion de los usuarios y tiempos extensos para el registro de los bienes patrimoniales. Por
el contrario, los resultados del Post Test existieron gran disponibilidad de recursos, facilidad
para registrar los bienes y mejor satisfaccion de los usuarios, en el que se tuvo un porcentaje
acumulado del 100% entre satisfecho y muy satisfecho. De la misma forma para la presente
investigacion se tuvo como resultados en el Pre Test un porcentaje 100% entre alto, medio y
bajo respecto a la dificultad de registro y largos tiempos empleados, asi mismo esto permitid
evidenciar que no existio disponibilidad de recursos tecnoldgicos lo que generaba
insatisfaccion de los usuarios. Sin embargo, las mejoras obtenidas después de implementar la
aplicacion web tuvo como resultado del 100% respecto al tiempo utilizado para el registro de
un equipo informatico. Del mismo modo se demostré con un resultado del 100% referente a la

satisfaccion de los usuarios por el servicio solicitado a la UNITIC del FRENPOL Cajamarca.

Rodriguez et al. (2022), en su tesis titulada “Aplicacion web para mejorar la gestion del
control de servicio técnico en la empresa B&R Electronics — Iquitos, 2020”’; concluyeron que
la implementacién de la aplicacion web mejord en un 100 % la eficiencia del servicio técnico
de la empresa, evidenciando que se tuvo reduccion de incidencias y retrasos en la atencion a
sus clientes. Estos resultados guardan relacion con la presente investigacion debido a que la
implementacién de la aplicacion web para soporte técnico tuvo una aprobacion del 100%,
referente a la reduccidn de tiempos, control de servicios brindados y el nivel de satisfaccion de

los usuarios en la atencién de soporte técnico en la UNITIC del FRENPOL Cajamarca.
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Segln Ayaipoma (2018), en su tesis titulada: “Implementacion de una aplicacion web
para optimizar el proceso de atencion a clientes en el &rea COT 101 de Telefénica del Peru
basado en la metodologia Scrum”, en Huancayo — Per(; concluyé que, con la implementacion
del sistema web se demostré que hubieron mejoras notables en los tiempos de gestion de
tickets, teniendo un 87% de atenciones referente a los tickets recepcionados, generando
reduccion de colas de atencion e incremento de usuarios atendidos. Esta eficiencia, se relaciona
con los resultados que se obtuvo en la presente investigacién donde se muestran una mejora en
el tiempo utilizado para brindar la atencion a las solicitudes registradas por servicio técnico,

donde se tuvo un 100% del total de encuestados utilizan un tiempo bajo para dicho proceso.

Segun la investigacion de Cubas (2022), en su tesis titulada: Influencia de un sistema
web para el control interno de almacén de una empresa de servicios generales, Lima 2021;
muestran coincidencias en los instrumentos utilizados como el cuestionario y el software
estadistico Statistical Package for the Social Sciences SPSS, de tal manera que sus resultados
indican una relacién estadistica positiva moderada del 0.629 conforme al Rho de Spearman
entre ambas variables, aceptando la hip6tesis alternativa donde el sistema web influye de
manera directa y significativa en el control interno de almacén de una empresa de servicios
generales, Lima 2021. Mientras que en la presente investigacion se aplico la prueba de
Wilcoxon y se obtuvo un valor de P=0.009 el cual permitié rechazar la hipétesis nula y aceptar
la hipotesis alternativa; en el que el sistema web influye significativamente en la atencién del

soporte técnico en la UNITIC del FRENPOL Cajamarca, 2022.

Asimismo, de los hallazgos encontrados en la investigacion planteado por Hernandez
(2019) , en su tesis titulada “Implementacion de un sistema web de control de inventarios y su
influencia para controlar y manipular los bienes patrimoniales de la Municipalidad Provincial

de San Miguel — Cajamarca”, se evidencio que la implementacion del sistema web ayudd
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favorablemente en el control y manipulacion de los bienes patrimoniales, optimizando recursos
tecnoldgicos, mayor confianza y satisfaccion del usuario y mejoras en los procesos de gestion
de inventarios, para lo cual tuvo un porcentaje acumulado del total de los encuestados respecto
a la satisfaccion de los usuarios y control de inventarios donde el 100% se encuentran
satisfechos y muy satisfechos. Estos resultados coinciden con la presente investigacion en
relacion a la optimizacion de recursos, satisfaccion del usuario y el control de servicios

brindados, donde se obtuvo un porcentaje del 100%.

Llontop (2022), en su tesis titulada: “Sistema web para el control de los procesos de
admision y atencion médica en el Hospital Regional Policial Chiclayo”, tuvo como objetivo
disminuir los tiempos para programar una cita medica, luego de haber utilizado el sistema web
se tuvo significativamente mejoras en el tiempo para agendar una cita médica, es por ello que
de acuerdo a las estadisticas realizadas tuvo como resultado una reduccion de 83.04%. De la
misma manera en la presente investigacion se tuvo como resultado un porcentaje del 100%,
respecto al tiempo utilizado para el registro de un equipo informatico, lo cual permiti6 tener

mejoras y optimizacion de tiempo en el proceso de registro a través de la aplicacion web.

Finalmente, se tiene a Chicoma et al. (2021), con su investigacion cuyo objetivo fue
desarrollar una aplicacion movil informativa de los sitios turisticos de la ciudad de Cajamarca,
2020, donde se evidencid un indice de satisfaccion del 50%, 60% y 70% en la rapidez de
respuesta, clara, atractiva y el facil uso de manejar el aplicativo respectivamente; lo que
contrasta con la presente investigacion donde se obtuvo un nivel de satisfaccion del 100%

respecto al facil manejo de la aplicacién y la rapida respuesta que se obtiene.
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Respecto a las implicancias, desde el punto de vista practico: el desarrollo de la
presente investigacion ayudo a la optimizacion y mejoras de los procesos y tiempos de atencion
para el servicio de soporte técnico de la UNITIC, gracias a la implementacion del sistema web;
ademas, los resultados obtenidos se pueden utilizar como referencia para el desarrollo e

implementacién de futuros estudios de investigacion.

Desde el punto de vista teorico: se realiz6 mediante el analisis de las bases tedricas que
respaldan a las variables, dimensiones e indicadores de la investigacion. Se utilizaron trabajos
de investigacion publicados en los diversos repositorios (académicos o profesionales) que
permitieron ampliar el conocimiento para llevar a cabo el desarrollo e implementacion del
presente proyecto de investigacion. Ademas, se generaron resultados de investigaciones en
instituciones publicas que son poco comunes de encontrar en repositorios; contribuyendo asi a

la produccion de nuevo conocimiento.

Desde el punto de vista logico, la presente investigacion llevé a cabo un proceso
cientifico, el cual consistié en la observacion sistemética, medicidn, experimentacion y la
formulacién, analisis y modificacion de hipdtesis. Ademas, la recoleccion y andlisis de datos

se realizaron con metodologias comunes en el ambito de estudios cientificos.

Desde el punto de vista tecnoldgico, la investigacién gener6é un nuevo desafio para la
institucion, ya que se evidencio la utilidad de los sistemas de informacion en las instituciones
publicas; quedando recomendable la implementacion de mas modulos y mecanismos de

seguridad que la beneficien.

A nivel de conclusiones, en la presente investigacion se determin6 que la influencia de
la implementacién de la aplicacion web impact6 positivamente ya que permitié optimizar los

procesos de soporte técnico de Unidad de Tecnologias de la Informacién y Comunicaciones
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del Frente Policial Cajamarca, mostrando un 100% de aceptacion y satisfaccion de acuerdo a
la variable y dimension planteada.

Respecto a la situacion inicial de soporte técnico de la UNITIC se determind que el
39.6% de usuarios consideraban que el proceso de atencion, tiempo utilizado para mejorar la
atencion y el nimero de transacciones completadas con éxito en el servicio de soporte técnico
se encontraba en un nivel alto de dificultad, el 7.3% en un nivel medio y el 53.1% se encontraba
en un nivel bajo.

Se desarrollé e implement6 el aplicativo web para la atencién del soporte técnico de la
UNITIC del FRENPOL Cajamarca, empleando la metodologia Scrum, la misma que permitio
optimizar la planificacidn y ejecucion del proyecto. Asi mismo, se utiliz6 la arquitectura MVC
separando en tres capas diferentes: modelo, vista y controlador que permitié crear la aplicacion
web con mayor calidad; también se utilizo el gestor de base de datos relacional SQL Server

ayudando a almacenar y consumir informacion segun lo solicitado por la aplicacion.

Finalmente, se evalud la atencion de soporte técnico luego de haber implementado la
aplicacion web, a nivel de satisfaccion el 100% de los usuarios mostraron que el sistema les
permitié reducir tiempos en el proceso de atencidn, mejorando el uso de recursos humanos y
logisticos. Esto ha sido comprobado gracias a la prueba de Wilcoxon en el que se tuvo un valor
de P=0.009 demostrando que la aplicacion web influye significativamente en la atencion del

soporte técnico de la UNITIC del FRENPOL Cajamarca.
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Tabla 32

Matriz de consistencia

Influencia del aplicativo web en la atencién del soporte técnico en la Unidad de Tecnologia de la

Informacion y Comunicaciones del Frente Policial Cajamarca, 2022.

Anexos

ANEXO 01: Matriz de consistencia

TITULO: INFLUENCIA DEL APLICATIVO WEB EN LA ATENCION DEL SOPORTE TECNICO EN LA UNIDAD DE TECNOLOGIA
DE LA INFORMACION Y COMUNICACIONES DEL FRENTE POLICIAL CAJAMARCA, 2022

Problema Objetivos Hipdtesis Variables Dimensiones Indicadores
Nivel de
HG: El sistema o Facilidad de uso | dificultad de
) ) VI_Aplicativo web: La
¢De qué manera web influye L _ |
_ o o _ o aplicacion web, permite uso de
influye el aplicativo Objetivo General: Determinar la significativamente | ) .
B _ _ o B interactuar con los sistemas sistema.
web en la atencion influencia del aplicativo web en la en la atencion del ] . »
informaticos de gestion de Tiempo

del soporte técnico
en la UNITIC del
FRENPOL

Cajamarca, 20227

atencion del soporte técnico de la
UNITIC del FRENPOL, Cajamarca,
2022,

soporte técnico en
la Unidad de

Tecnologia de la
Informacion y

Comunicaciones

una entidad, accediendo a un
servidor web o a través de
internet mediante cualquier

navegador Lujan (2002).

Eficiencia

necesario para
completar con
éxito una

transaccion.
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Objetivos Especificos:

* Evaluar la situacion actual de la
atencion del soporte técnico de la
UNITIC del FRENPOL Cajamarca.

* Desarrollar e implementar el
aplicativo web para la atencion del
soporte técnico de la UNITIC del
FRENPOL Cajamarca.

* Evaluar la atencion del soporte
técnico de la UNITIC del FRENPOL
Cajamarca después de la

implementacion del aplicativo web.

del Frente Policial
Cajamarca, 2022.

Ndmero de
transacciones
completadas

con éxito en un

periodo de
tiempo dado.
VD_Atencion de Soporte Nivel de
Técnico: Blanco (2001), Calidad satis.faccién
como se citd en Valenzuela et Funcional del cliente por
al. (2019), la atencion a los el servicio
usuarios representa una solicitado.
herramienta estratégica que
permite ofrecer un valor Tiempo
afladido a los usuarios, son promedio en el
Confiabilidad

ellos quienes valoran la

atencion que reciben.

registro de un

equipo.
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ANEXO 02: Cronograma

Figura 35
Cronograma del proyecto

CRONOGRAMA DEL PROYECTO

INFLUENCIA DEL APLICATIVO WEB EN LA ATENCION DEL
SOPORTE TECNICO EN LA UNIDAD DE TECNOLOGIA DE LA
INFORMACION Y COMUNICACIONES DEL FRENTE POLICIAL
CAJAMARCA, 2022

CRONOGRAMA DEL PROYE

MESES AGOSTO SETIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE

S2 S3 S4 S5 S1 S2 S3 S4 S5 S1 S2 S3 S4 S5 S6 S1 S2 S3 S4 S5

Titulo del proyecto:

Actividad del Proyecto
Registro del tema de investigacion

Revision de referencias bibliograficas

Planteamiento del problema

Inicio de Proyecto Formulacion de objetivos

Formulacién de hipétesis

Definicion de la metodologia de investigacion
Definicién de bases teoricas

Determinacion de la muestra

Organizacion de la matriz operacional de las variables
Definicion de los instrumentos de recoleccion de datos
Aspectos éticos

Datos generales de la empresa

Descripcion de la empresa

Diagnostico actual de la empresa

Aplicacion del instrumento post-test

Revision y aplicacion del instrumento

Disefio de las propuestas de mejora en la empresa
Implementacion de la solucién propuesta

Elaboracién del prototipo del sistema

Elaboracién de base de datos

Elaboracion de casos de uso

Elaboracion del flujograma

Elaboracion del diagrama de despliegue

Elaboracion de diagrama de secuencia

Estructura de Base de Datos

Construccion Desarrollo de interfaces

Construccion de la aplicacion web

pruebas funcionales

Pruebas de

Verificacion del impacto en la productividad de la empresa
Reportes de resultados

Determinacién de conclusiones

Presentacion final del trabajo de i igacion

Andlisis del proyecto

Disefio

Pruebas

Base Produccion
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ANEXO 03: Historias de usuario
Tabla 33
Identificador de Historia 01
NOMBRE DE VALOR DE
ID LAHISTORIA | COMOROL NEGOCIO SPRINT
Recencion de Recibe ticket y es
HUO1 p Administrador asignado a un Prioridad I
ticket ..
técnico
Tabla 34
Identificador de Historia 02
NOMBRE DE VALOR DE
ID LA HISTORIA COMO ROL NEGOCIO SPRINT
Registrar Para obtener la
HUO02 g Personal PNP atencion de Prioridad I
documento
soporte
Tabla 35
Identificador de Historia 03
NOMBRE DE VALOR DE
ID LAHISTORIA | COMOROL NEGOCIO SPRINT
Asionar Para asignar
HUO03 51 Administrador | trabajo al técnico Prioridad I
documento
de soporte.
Tabla 36
Identificador de Historia 04
NOMBRE DE VALOR DE
ID LAHISTORIA | COMOROL NEGOCIO SPRINT
Buscar )
d Que permita
ocumento por .
estado verificar de
HU04 . Administrador | manera répida los Prioridad 11
(pendiente, en
documentos que
proceso, se solicite
atendido) ’
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Tabla 37
Identificador de Historia 05
NOMBRE DE VALOR DE
ID LA HISTORIA COMO ROL NEGOCIO SPRINT
Recencion de Recibe ticket y es
HUO5 p Administrador asignado a un Prioridad I
ticket .
técnico
Tabla 38
Identificador de Historia 06
NOMBRE DE VALOR DE
ID LAHISTORIA | COMOROL NEGOCIO SPRINT
gg‘éﬁ:lr:nigss Control de los
HUO06 . Administrador documentos Prioridad 11
asignados a cada .
. asignados
técnico
Tabla 39
Identificador de Historia 07
NOMBRE DE VALOR DE
ID LA HISTORIA | COMOROL NEGOCIO SPRINT
) Terminar con el
Permite roceso de
HUO07 actualizar el Técnico proces Prioridad I
) atencion de
estado de ticket
soporte
Tabla 40
Identificador de Historia 08
NOMBRE DE VALOR DE
ID LAHISTORIA | COMOROL NEGOCIO SPRINT
Editar asignacion Cambiar la
HUO08 S1Enacto Administrador | asignacion a otro Prioridad I
de documento ..
técnico
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Tabla 41
Identificador de Historia 09
NOMBRE DE VALOR DE
ID LA HISTORIA COMO ROL NEGOCIO SPRINT
FEliminar p fird bi
HUO09 documento mal Administrador ermitira cambiar Prioridad 11
documento
formulado
Tabla 42
Identificador de Historia 10
NOMBRE DE VALOR DE
ID LAHISTORIA | COMOROL NEGOCIO SPRINT
. Permite tener
HU10 Edlta.r Qatos del Administrador actualizado sus Prioridad III
administrador
datos personales
Tabla 43
Identificador de Historia 11
NOMBRE DE VALOR DE
ID LAHISTORIA | COMOROL NEGOCIO SPRINT
. Permite tener
HUI11 Edlta’r dqtos del Técnico actualizado sus Prioridad III
técnico
datos personales
Tabla 44
Identificador de Historia 12
NOMBRE DE VALOR DE
ID LA HISTORIA COMO ROL NEGOCIO SPRINT
) Permite tener
HU12 Editar datp s del Usuario actualizado sus Prioridad II1
usuario
datos personales
Tabla 45
Identificador de Historia 13
NOMBRE DE VALOR DE
1D LA HISTORIA | COMOROL NEGOCIO SPRINT
Dar de baia al Tener actualizado
HUI3 de by Administrador la data de Prioridad I
técnico ..
técnicos
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Tabla 46
Identificador de Historia 14
NOMBRE DE VALOR DE
ID LA HISTORIA COMO ROL NEGOCIO SPRINT
Obtener toda la
data de acuerdo
HU14 Generar reporte Administrador con el estado en Prioridad II
que se encuentra
un documento
Tabla 47
Identificador de Historia 15
NOMBRE DE VALOR DE
ID LA HISTORIA | COMOROL NEGOCIO SPRINT
Para utilizar las
HU15 Login Usuario funcionalidades Prioridad I
del sistema
Tabla 48
Identificador de Historia 16
NOMBRE DE VALOR DE
ID LAHISTORIA | COMOROL NEGOCIO SPRINT
Administrador, Proteger la
HUI16 Cerrar sesion Técnico y informacion del Prioridad II
Usuario personal
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ANEXO 04: Instrumentos

PRE TEST
DIMENSION USABILIDAD: FACILIDAD DE USO Y EFICIENCIA

El siguiente cuestionario tiene como finalidad recolectar informacion sobre la influencia del
aplicativo web en la UNITIC del FRENPOL Cajamarca, los datos que nos brinden seran usados

con fines académicos.

Pregunta 01: ;Como califica usted el nivel de dificultad del proceso de atencion manual del

soporte técnico en la UNITIC del FRENPOL Cajamarca?
[ 1Alto [ IMedio [ 1] Bajo

Pregunta 02: ;En qué nivel considera usted que ha mejorado su habilidad para la atencion

manual del soporte técnico en la UNITIC del FRENPOL Cajamarca?
|:| Alto |:| Medio |:| Bajo

Pregunta 03: ;Como califica usted el tiempo necesario para completar con éxito una atencion

manual del soporte técnico en la UNITIC del FRENPOL Cajamarca?
[_1Alto [ 1Medio [ ] Bajo

Pregunta 04: ;En qué nivel considera usted que se ha mejorado el tiempo utilizado para
completar con €xito una atenciéon manual del soporte técnico en la UNITIC del FRENPOL

Cajamarca?
[ 1Alto [ 1Medio [ ] Bajo

Pregunta 05: ;Como califica usted el nimero de transacciones completadas con éxito durante

un turno de trabajo del soporte técnico en la UNITIC del FRENPOL Cajamarca?
[ Jaltoe [ IMedio [ Bajo

Pregunta 06: ;En qué nivel considera usted que ha mejorado el niumero de atenciones
completadas con éxito durante un turno de trabajo manual del soporte técnico en la UNITIC

del FRENPOL Cajamarca?

[ Jalto [ IMedio [ Bajo
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DIMENSION SATISFACCION: CALIDAD FUNCIONAL Y CONFIABILIDAD

Pregunta 07: ;Coémo califica usted el tiempo promedio utilizado para el registro de un equipo

de forma manual en la UNITIC del FRENPOL Cajamarca?
[ lAare [ IMedio [ ] Bajo

Pregunta 08: ;Como califica usted el tiempo promedio utilizado para solucionar una solicitud

de servicio en el taller de la UNITIC del FRENPOL Cajamarca?
[ lAale [ IMedio [ ] Bajo

Pregunta 09: ;Como califica usted el nivel de habilidades y conocimientos del personal

técnico que labora en la UNITIC del FRENPOL Cajamarca?
[_1Alto [ 1Medio [ ] Bajo

Pregunta 10: ;Como califica usted el nivel de control de los servicios brindados por el personal

que labora en la UNITIC del FRENPOL Cajamarca?
[ 1Alto [ IMedio [_1 Bajo
J

Pregunta 11: ;Como califica usted su nivel de satisfaccion por el servicio solicitado en la

UNITIC del FRENPOL Cajamarca?
[ 1Alto [ 1Medio [ ] Bajo

Pregunta 12: ;Cual es su nivel de confianza al saber que no tendra problemas o inconvenientes

con el servicio solicitado en la UNITIC del FRENPOL Cajamarca?

[ 1Alto [ IMedio [ 1] Bajo

Yo, , autorizo que mis datos se utilicen en

la presente investigacion y doy mi aprobacion para participar en dicho estudio.

Péag.
92

Huaman Mejia J; Infante Estela M



“PN Influencia del aplicativo web en la atencidn del soporte técnico en la Unidad de Tecnologia de la
UNIVERSIDAD
PRIVADA

DEL NORTE Informacion y Comunicaciones del Frente Policial Cajamarca, 2022.

POST TEST

DIMENSION USABILIDAD: FACILIDAD DE USO Y EFICIENCIA

El siguiente cuestionario tiene como finalidad recolectar informacion sobre la influencia del
aplicativo web en la UNITIC del FRENPOL Cajamarca, los datos que nos brinden seran usados

con fines académicos.

Pregunta 01: ;Como califica usted el nivel de dificultad del proceso de atencion del soporte

técnico en la UNITIC del FRENPOL Cajamarca?
[ lAare [ IMedio [ ] Bajo

Pregunta 02: ;En qué nivel considera usted que ha mejorado su habilidad para la atencion del

soporte técnico en la UNITIC del FRENPOL Cajamarca?
[ 1Alto [ 1Medio [ ] Bajo

Pregunta 03: ;Como califica usted el tiempo necesario para completar con éxito una atencion

del soporte técnico en la UNITIC del FRENPOL Cajamarca?
[_]Alto [ 1Medio [ ] Bajo

Pregunta 04: ;En qué nivel considera usted que se ha mejorado el tiempo utilizado para

completar con éxito una atencion del soporte técnico en la UNITIC del FRENPOL Cajamarca?
[ 1Alto [ IMedio [ ] Bajo

Pregunta 05: ;Como califica usted el nimero de transacciones completadas con éxito durante

un turno de trabajo del soporte técnico en la UNITIC del FRENPOL Cajamarca?
[ 1Alto [ 1Medio [ ] Bajo

Pregunta 06: ;En qué nivel considera usted que ha mejorado el nimero de atenciones
completadas con éxito durante un turno de trabajo del soporte técnico en la UNITIC del

FRENPOL Cajamarca?

[ 1Alto [ I1Medio [ ] Bajo
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DIMENSION SATISFACCION: CALIDAD FUNCIONAL Y CONFIABILIDAD

Pregunta 07: ;Como califica usted el tiempo promedio utilizado para el registro de un equipo

en la UNITIC del FRENPOL Cajamarca?
[ Jalto [ IMedio [ ] Bajo

Pregunta 08: ;Como califica usted el tiempo promedio utilizado para solucionar una solicitud

de servicio en el taller de la UNITIC del FRENPOL Cajamarca?
[ 1Alto [ IMedio [ 1] Bajo

Pregunta 09: ;Cémo califica usted el nivel de habilidades y conocimientos del personal

técnico que labora en la UNITIC del FRENPOL Cajamarca?
[ 1Alto [_1Medio [ ] Bajo

Pregunta 10: ;Como califica usted el nivel de control de los servicios brindados por el personal

que labora en la UNITIC del FRENPOL Cajamarca?
[_1Alto [ 1Medio [ ] Bajo

Pregunta 11: ;Como califica usted su nivel de satisfaccion por el servicio solicitado en la

UNITIC del FRENPOL Cajamarca?
[ 1Alto [ IMedio [ ] Bajo

Pregunta 12: ;Cual es su nivel de confianza al saber que no tendra problemas o inconvenientes

con el servicio solicitado en la UNITIC del FRENPOL Cajamarca?

[ 1Alto [ 1Medio [ ] Bajo

Yo, , autorizo que mis datos se utilicen en

la presente investigacion y doy mi aprobacion para participar en dicho estudio.
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ANEXO 05: Implementacion de la aplicacion web

Figura 36
Diagrama de casos de Uso
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Figura 37
Diagrama de flujo
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Influencia del aplicativo web en la atencién del soporte técnico en la Unidad de Tecnologia de la

Informacién y Comunicaciones del Frente Policial Cajamarca, 2022.
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Figura 38
Diagrama de secuencia
L
A =3 =3 ==
Personal PNP 5 : i
i 1: Registro v logueo 5
: Registra su solicitud de atencidn de soporte
3: Obtiene ticket de atencidn :
+ 4. Recepoiona solficitud
§: Asigna solicitud
&: Atiende solicitud
7: Consulta del ticket de aténddn

9: Atencién concluida

o s de eQUIDe informat ik

’ 11: Solicita reporte de los trahajni; realizados

12: Devuelve reporte de los trabajos realizados
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Figura 39
Logueo como administrador, usuario o técnico

Inicio de Sesion l

Contrasena

Figura 40
Pagina de inicio como administrador

Hola! Joel HUAMAN MEJIA - Administrador Salir del Sistema

POLlClA nicio Descargas Usuarios Tickets de Soporte
e SSINPOL [}

o R | = ==

SIDPOL | [ ESINPOL ] | SICPIP

CORREOQ INSTITUCIONAL PNP -
|
e shol

i ——— '.
[ CORREO l ] SIRDIC } [ ESINPOL MOVIL

BISTEMA WTEGRATO DE GESTION OF LA CARRERA POUCIAL - SHOCH
¥ LOB INTECAANTES SEL GAVPO FAMLIAR (LEY 36064)

e _® | =

’ EXTRANJEROS ‘ l SIGCP | | MEDIDAS DE PROTECCION
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Figura 41
P&gina de descargas

Hola! Joel HUAMAN MEJIA - Administrador Salir del Sistema

WI POL|C|A nicio Descargas Usuarios Tickets de Soporte

Descargas de Interés Policial

ARCHIVO DESCRIPCION
Archivo 1 Descripcién 1
Archivo 2 Descripcion 2
Archivo 3 Descripcion 3
Archivo 4 Descripcion 4
© 2022 - Joel Huaman - Maloni Infante - Sistema de Tickets
Figura 42

Pagina del listado de usuarios registrados segun su rol

Hola! Joel HUAMAN MEJIA - Administrador Salir del Sistema
t?l POLICIA nicic

Lista de Usuarios Registrados

Nombres Apellidos Cargo Correo Unidad Rol FechaCreacion
Juan Martin  ARRIBASPLATA JEFE DE UNIDAD jarribasplata@gmail.com UNITIC TEC 5/11/2022 Acciones ~
CRUZ 00:00:00
Joel HUAMAN MEJIA  SOPORTE TECNICO Y jhersonhuaman6@gmail.com UNITIC ~ADM 5/11/2022 Acciones ~
COMUNICACIONES 00:00:00
victor TERAN FERNANDEZ SOPORTE TECNICO manuelito1522@gmailcom  UNITIC  TEC  5/11/2022 Acciones ~
Manuel 00:00:00
Alexander VILLAR SALAZAR ~ ADMINISTRADOR DE USSUARIOS alex1982.avs@gmail.com UNITIC USU 5/11/2022 Acciones ~
00:00:00
Jhon Jandle  DIAZ MEJIA ADMINISTRADOR DE USSUARIOS ~ jhonmejia@gmail.com UNITIC  USU 5/11/2022
00:00:00
Wilfredo TENORIO GUEVARA CONTROL VACACIONES wilfredo@gmail.com AREHUM USU  5/11/2022 m
00:00:00

© 2022 - Joel Huaman - Maloni Infante - Sistema de Tickets
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Figura 43
Formulario de registro de usuarios segun rol

Hola! Joel HUAMAN MEJIA - Administrador Salir del Sistema

POLICIA

Create
Usuario

Mombres
Apellidos
Cargo
Correo
Contrasena
Unidad -- Seleccione -- w
Rol -- Seleccione -- -

Fecha de Creacién 05/11/2022

© 2022 - Joel Huaman - Maloni Infante - Sistema de Tickets
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Figura 44
Formulario de registros de tickets

Hola! Wilfredo TENORIO GUEVARA - Usuario Salir del Sistema

P

Grado [-Seleccionar-] v
Apellidos TENORIO GUEVARA

Nombres Wilfredo

Unidad [-Seleccionar-] v
Tipo [-Seleccionar-] v
Soporte

Descripcion

Archivo Elegir archivo | No se eligié ningin archivo

© 2022 - Joel Huaman - Maloni Infante - Sistema de Tickets
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Figura 45
P&gina de inicio como técnico

‘?I POLICIA

a
o

SISTEMA DE REGISTRO Y CONTROL DE DENUNCIAS @ -SINPOL —@
S o ooy :
< e, —| ¢ b S ) SICPIP
e
N
oo
—— = o
wi o
—— o e R £ ST PR X e
@ et mrats FNORORCTIC 00
SIDPOL l l ESINPOL ‘ l SICPIP
LT prwe
CORREO INSTITUCIONAL PNP
|
@ -5INPOL
@ iniciar sesién
. E
‘ CORREO ‘ I SIRDIC I l ESINPOL MOVIL
SISTEMA INTEGRADO DE GESTION DE LA CARRERA POLICIAL - SIOCP REGISTRO DE MEDIOAS DE PROTECCION CONTRA LA VIOLENCIA A LAS MUJERES

¥ LOS INTEGRANTES DEL GRUPO FAMILIAR (LEY 30364)

0 Ge Sevin

ﬁ a8y o

b et 4 Fr

l EXTRANJEROS ‘ l SIGCP l l MEDIDAS DE PROTECCION
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Figura 46
Listado de tickets asignados al técnico

Hola! Victor Manuel TERAN FERNANDEZ - Técnico Salir del Sistema

l?l POLICIA nicio

cip 30324518

Grado SB PNP v
Apellidos TERAN FERNANDEZ

Nombres Victor Manuel

Unidad AREHUM v
Tipo Software v
Soporte Sistema operativo averiado

Descripcion Pc no levanta el inicio de sesion.

946bOFICIO 01-2022.pdf

Elegir archivo | No se eligi6 ningun archivo

Estado EN PROCESO ¥

Archivo

[-Seleccionar-]

PENDIENTE ’
EN PROCESO

CERRADO
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Influencia del aplicativo web en la atencién del soporte técnico en la Unidad de Tecnologia de la
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Estado de ticket pendiente

Hola! Victor Manuel TERAN FERNANDEZ - Técnico

‘8 I POLICIA

;Exito! Gracias.

Estado

[-Seleccionar-]

# Tipo Solicitante

16 SW Wilfredo TENORIO
GUEVARA

Figura 48

Estado de ticket cerrado

Hola! Victor Manuel TERAN FERNANDEZ - Técnico

POLICIA

D108 - PATRIA - LEY

iExito! Gracias.

Estado

[-Seleccionar-]

# Tipo Solicitante

16 SW Wilfredo TENORIO
GUEVARA

Salir del Sistema

nicio Descargas ets de Soporte
X
o . .
Mis Tickets de Atencidn
v m‘ @ | Limpiar Filtros

Técnico Soporte Evidencia Estado  Acciones
Victor Manuel TERAN Sistema operativo 946bOFICIO 01- Pendiente Editar
FERNANDEZ averiado 2022.pdf Ticket
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Salir del Sistema

nicio Descargas
X
Mis Tickets de Atencion
¥, @ Limpiar Filtros
Técnico Soporte Evidencia Estado  Acciones

Victor Manuel TERAN
FERNANDEZ

Sistema operativo
averiado

946bOFICIO 01-
2022.pdf

CERRADO Editar
Ticket
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