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Resumen

La presente tesis tuvo como objetivo la mejora del servicio de soporte técnico de
computadoras en la ciudad de Trujillo mediante la implementacion de un aplicativo
movil. La metodologia fue de enfoque cuantitativo, de tipo aplicada, con un disefio
experimental del tipo pre-experimental, basada en una poblacién constituida por los
clientes de la empresa Compumas, de los cuales 15 formaron parte de la muestra-
Se demostré un aumento de un 113% de satisfaccion por parte del cliente, y un
80% de mejora para el tiempo en solicitud del servicio. En conclusion, mediante el
uso del aplicativo implementado, se lograron diferencias significativas para mejora

del servicio técnico estudiado.

Palabras clave: Taller de reparacion, aplicaciones moviles, servicio, técnico.
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Abstract

The objective of this thesis was to improve the computer technical support service
in the city of Trujillo through the implementation of a mobile application. The
methodology was quantitative approach, applied type, with an experimental design
of the pre-experimental type, based on a population constituted by the clients of
Compumas, of which 15 were part of the sample. A 113% increase in customer
satisfaction was demonstrated, and an 80% improvement for the service request
time. In conclusion, through the use of the implemented application, significant

differences are achieved to improve the technical service studied.

Keywords: Repair shop, mobile applications, service, technician.
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INTRODUCCION

La transformacion digital estd cambiando el mundo, no sélo a las empresas, sino
también a la sociedad en general, esto nos ha permitido facilitar nuestro trabajo
en casi cualquier area a la que nos dediquemos gracias a diferentes soluciones

tecnologicas que se han desarrollado con el tiempo.

De la mano del crecimiento de la transformacion digital existen dos principales
actores frente a esta realidad, por un lado, se encuentran las personas que
ayudan a crearla y por otro, aquellos que cuentan con la capacidad de dar
soluciones o respuesta ante problemas logicos (Software) o fisicos (Hardware).
(Soporte Técnico Informatico: ventajas de la utilizacion de un software para

gestiéon de soporte técnico, 2020).

Hoy en dia el uso de dispositivos tecnolégicos no soOlo se encuentra en
organizaciones o empresas, sino también ha sido insertada en los hogares, esto
gracias al crecimiento significativo de la tecnologia en los ultimos afios. (La
Gestion de Servicios de soporte técnico en el ciclo de vida del desarrollo de
software, 2016) Dispositivos como computadoras, celulares, impresoras, etc.,
son so6lo algunos de los dispositivos que son utilizados cotidianamente que
ayudan a realizar tareas de manera rapida, segura y precisa. Sin embargo,
necesitan al igual que cualquier otro dispositivo al ser adquirido, ser sometido a
revision técnica para la instalacion de programas basicos, optimizacion de
sistemas, instalacion de antivirus, mantenimientos preventivos, etc., 0
simplemente requieren, después de un tiempo de uso, que se les realice
peribdicamente mantenimientos que aseguren su correcto funcionamiento y una
larga duracion. Por ello, cuando los dispositivos sufren alguna falla que escapa
del conocimiento del usuario, este se ve obligado a solicitar el servicio técnico

para solucionar su problema. (Santiana, y otros, 2015)

Segun (La Gestion de Servicios de soporte técnico en el ciclo de vida del
desarrollo de software, 2016) se menciond la importancia de la labor del servicio
técnico dentro del mercado mundial y en base a esta necesidad, surge el instituto
de ciencias informaticas puntualmente para dar soporte y mantenimiento a

productos desarrollados por la misma universidad para luego distribuirlo por todo



el pais. Para esto se aplica Itil v3 con el fin Unico de mejorar la provision y gestion
de este tipo de servicio.

En el contexto de la pandemia se informd sobre las largas colas y la gran
demanda de personas por la adquisicién de un equipo de cémputo, lo que ha
provocado que las solicitudes del servicio para la reparacion de computadoras
aumenten, esto debido a la necesidad de utilizar estos equipos de computo para

poder continuar con sus labores de manera remota. (Aguila, 2019)

Debido a la gran demanda adquirida en los Ultimos afios gracias a la adquisicion
de estos dispositivos y al desconocimiento de su mantenimiento por parte de los
usuarios, se ha abierto un gran mercado de servicio técnico informatico que

busca satisfacer esta demanda. (Cross, y otros, 2020)

Sin embargo, cuanto mas crece la demanda, las empresas deben adaptarse y
prepararse para los nuevos cambios que trae esta etapa de crecimiento,
mejorando aspectos internos que les permitan cubrir mas mercado optimizando
procesos. Todo esto trae cambios que beneficiardn enormemente a la empresa

a largo plazo. (Niguel, 2017)

La comunicacion, satisfaccion o tiempo de respuesta que recibe el cliente del
producto o servicio que adquiere son solo algunos de los aspectos que influyen

en la permanencia que este tiene para la empresa (Kakar, y otros, 2018)

Una de las formas mas utilizadas de mantener una comunicacién activa con el
cliente es a través del teléfono celular, dispositivo que esta literalmente en la
palma de nuestras manos, lo que facilita tareas tan simples como sumar o tan
complejas como comunicarse con otras personas al otro lado del mundo.
(Krisiunas, y otros, 2020) En el Perud, el 87,5% de hogares acceden a estos

dispositivos, por lo que su uso es igual o mayor al uso de las computadoras.

Este tipo de dispositivos, ademas de traer funciones por defecto, también
necesitan de la instalacion de aplicaciones que llenen de funciones extras al
movil. (Ospina, 2020). Actualmente, una de las formas que utilizan las empresas
para comunicarse con sus clientes es a través de estas aplicaciones. (Bothelo, y

otros, 2020) En el Perd ha incrementado en un 63% la productividad empresarial;



ademas, segun estas estadisticas se detalla que la satisfaccion del cliente ha

aumentado en un 50% y las ventas en un 13%.

En la empresa Compumas, dedicada al rubro servicio técnico, se encontré que,
el método que se utiliza actualmente para solicitar el servicio técnico, tiene
impacto directo con el cliente ya que inicialmente para poder acceder a
informacion del servicio que se solicita como costos, métodos, tipos, etc., el
cliente debe apersonarse a la empresa, por lo que si hay mayor cantidad de
clientes, el tiempo de espera es mayor, lo que trae consigo una pérdida de tiempo
tanto para el cliente como para Compumas, ya que el método presencial no

permite atender a muchas personas o consultas en simultaneo.

Ademas, se tiene claro que existen mas empresas que apuntan al mismo tipo de
cliente de Compumas, lo que significa que entre una u otra empresa debe existir
algun tipo de valor que los diferencie y que los haga sobresalir frente a otros, de
tal manera que le permita abarcar mayor cantidad de mercado por medio de la
satisfaccion del cliente obtenido mediante la aplicacion del valor diferencial que

se ofrezca obteniendo un crecimiento empresarial.

La transformacion digital ayuda a las empresas que ofrecen servicios o productos
y brinda grandes ventajas, como mejora de la productividad, reduccién de costos,
satisfaccion del cliente, conciencia de la empresa, etc. (Van, 2019) Gracias a
esto, han obtenido una gran ventaja competitiva, debido al gran uso de medios
digitales por parte de la poblacién para la adquisicion de servicios y productos.

(Emprendepyme, 2018)

¢,De qué manera una Aplicacion mévil mejoré el servicio de soporte técnico de

computadoras de la ciudad de Truijillo en el afio 20207

La razon de llevar a cabo esta investigacion se fundamenta en consideraciones
econdmicas y tecnoldgicas, ya que el producto resultante tiene el potencial de
ser ventajoso para la mejora de este tipo de servicios, el cual permite tener un

valor diferencial con respecto a otras empresas del mismo rubro, permitiendo



mayores ventas ya que al ser un producto innovador que utiliza soluciones

tecnoldgicas, influye en la transformacion digital.

El objetivo principal es mejorar el servicio de soporte técnico de computadoras
a través de la implementacion de una aplicaciéon movil. Ademas, se tiene como
objetivos especificos: OE1: disminuir el tiempo de solicitud del servicio, OE2:
incrementar el nimero de solicitudes de servicio técnico, OE3: Aumentar la

satisfaccion del cliente.

Finalmente, esta investigacién tuvo como hipotesis: una aplicacién movil mejoro

el servicio de soporte técnico en Truijillo.



MARCO TEORICO

En Brasil, en una tesis de (Ortiz, 2019) donde busca reunir a profesionales y
usuarios en una misma ubicacion que necesita brindar y recibir un servicio a
través de una aplicacion web dentro de una region determinada, el informe
detalla que el 69,1% de la poblacion utilizaria esta aplicacién, ya que
permitira obtener profesionales en una misma ubicacion. Que les permite
resolver diferentes necesidades de manera rapida y eficiente. Asimismo, se
realizé una disertacion en la universidad CAXIAS DO SUL (Douglas, 2019)
en el cual se desarroll6 una aplicacibn para comparar tarifas, servicios
contables con enfoque empresarial y profesionales registrados en el Consejo
Regional de Contabilidad para brindar un servicio. En conclusién, es de suma
importancia contar con espacios donde poder encontrar informacion

relevante, clara y segura.

A nivel nacional en la tesis de (Mejia, 2017) se desarrollé un aplicativo mévil
para la evaluacion psicologica de alumnos del Gltimo semestre en la etapa
de High school. Se observa un gran impacto tanto en el tipo de evaluacion,

asi como en la precisiéon diagnéstica.

Por otro lado, en la tesis de (Vargas, 2017) realiza la implementacién de un
aplicativo web para gestionar el servicio de soporte técnico en areas de
productividad y eficiencia del servicio que brindan. Concluyen que la
aplicaciéon al ser implementada en el area de Infraestructura tecnoldgica y
usada para la mejora del servicio permite mayor calidad y eficiencia en el
trabajo diario de la empresa.

En el Peru, en una tesis desarrollada por (Vargas, 2017) donde tiene como
objetivo la mejora de la gestion, eficiencia y productividad del servicio
técnico, concluyo que se logro tener una mejora significativa en calidad,
eficiencia y productividad mediante la aplicacion de un servicio web ya que
ayuda a llevar un mejor control de este servicio. Concluy6 su investigacion
detallando que hubo una mejora significativa en el tiempo de respuesta lo
gue permiti6 que durante el dia se atiendan una mayor cantidad de

solicitudes.



En la tesis de (Vasquez, 2017) se basa en el procedimiento que tienen la
solicitud del servicio de Tl que se encontraba en un software de escritorio lo
gue traia deficiencias como por ejemplo un largo tiempo de respuesta de las
solicitudes. El objetivo de la investigacion es la influencia que tiene la

implementacion de un sistema experto para este servicio

Se desarroll6 ademas a nivel nacional la tesis de (Comun, y otros, 2017)que,
mediante la implementacion de un sistema de informacion busca optimizar
procesos de administracion en el area técnica de apoyo con respecto a la
demora de atencion de las incidencias, generacion de reportes y emision de
tickets lo que afecta significativamente la satisfaccion del cliente.
Concluyeron que hubo una disminucion de tiempo de respuesta después de
aplicado el sistema de informacion a 3.87 segundos en atencion de

incidencias.

También se puede consultar (Ngo, 2015) in the scientific article. Which
concluded that: the measurements of customer satisfaction serve to be an
indicator of the financial performance of the company. You have to
understand the dimensions of customer satisfaction, measure it and take
advantage of the results of these measures for decision making. This article
highlights the importance of customer satisfaction not only as a performance
indicator for a company, but also to use this information for decision-making

and company progress.

Por otro lado, en la tesis de (Guzman, 2017) logra demostrar que mediante
la implementacion del ciclo Deming existe una mejora en la productividad del
servicio técnico con una diferencia a mejora de 31.54% aceptando la

hipotesis alterna.

En las fuentes citadas anteriormente, se puede apreciar que el mercado de
aplicaciones moviles crece dia a dia, su uso es alun mas recurrente que una
aplicacién web, todo esto en base a lo accesible que se ha vuelto tener un
celular para utilizar diferentes aplicaciones que satisfagan las necesidades
de la persona que lo usa (Subhadin, 2017). Por otro lado, las empresas

deben adecuarse a los multiples cambios que ofrece la tecnologia ofreciendo

6



sus servicios y productos en diferentes plataformas que les permita llegar a
MAas personas en menos tiempo. Se puede ver ademas que la satisfaccion
del cliente es muy importante para las empresas ya que este punto les
permite medir la calidad del producto o servicio que brindan y la permanencia
gue tiene el cliente para con la empresa. En conclusion, es importante que
un cliente puede acceder a una plataforma en donde encuentre informacion
segura y precisa sobre algun producto o servicio que necesite, esto influiria

en su satisfaccion lo cual es de suma importancia para la Empresa.

Se procedera a mostrar algunas definiciones necesarias para el desarrollo
de esta investigacion Primer "Técnico de soporte de TI" Los técnicos de
soporte de tecnologia de la informacion (TI) resuelven problemas de software
y hardware para los usuarios de computadoras. Hay diferentes formas de
convertirse en técnico de soporte de TI, pero la mayoria de las personas en

esta carrera generalmente tienen un titulo de asociado (Study, 2019).

Un aplicativo movil es un software disefiado para ser ejecutado en
dispositivos méviles dotando de este de funcionalidades como navegar,
comprar, solicitar servicios jugar, etc. Estas aplicaciones se ejecutan en dos
diferentes sistemas operativos como son Android e 10S, existiendo

incompatibilidad entre ellos (Oscar Rodolfo, 2017).

Una aplicacion movil se define como un conjunto de funciones vy
procedimientos que ofrece una biblioteca que se utiliza para desarrollar
software y esta dirigida a dispositivos como electrodomésticos, teléfonos
moviles y PDA. (Saleh, y otros, 2016)

El sistema operativo Android, presente en mas de 2500 millones de
dispositivos activos, se despliega en una variedad de tecnologias, como
smartphones, tabletas, relojes, televisiones y coches. Este sistema tiene una
presencia global, ofreciendo acceso a desarrolladores, disefiadores y
fabricantes de dispositivos, permitiendo a un amplio publico experimentar,

imaginar y crear diversas aplicaciones y funcionalidades. (Android, 2020)

Su principal ventaja es que solo necesitas programar en Android para que tu

aplicacién pueda ejecutarse en miles de dispositivos ya que ofrece un

7



enfoque unificado, importante para la actualidad ya que las aplicaciones son
las mas utilizadas hoy en dia en los Smartphone. (DiMarzio, 2016)

Sera aplicada la metodologia Mobile-D (Abrahamsson, y otros, 2014)que
permite la constante comunicacion entre el equipo y el cliente, ademas
permite adecuarse rdpidamente a cambios que se requieran reduciendo el

tiempo de produccién.

Esta enfocada para los pequefios y medianos proyectos que buscan una
participacion activa y frecuente por parte del cliente (Fuentes, 2015).

Es una metodologia que engloba la integracion y pruebas unitarias, la
programacioén por parejas, todo esto para lograr un buen trabajo en equipo y
una adecuada integracion con el usuario final (Botto, y otros, 2020)

(Lisandro, 2015), hay aplicaciones interpretadas que parten de un proyecto
base y se convierten a cadigo nativo.

Estas aplicaciones se pueden implementar de forma independiente en
diferentes plataformas utilizando tecnologias y lenguajes como Java, Ruby y
XML (Firebase, 2020)

Se trata de una plataforma digital disefiada para agilizar el desarrollo de
aplicaciones web o méviles de manera eficiente, rapida y sencilla. (Kumar,
2018)



. METODOLOGIA
3.1. Tipoy disefio de investigacion
Aplicada
Experimental de tipo Pre - Experimental

Figura 1. Disefio de investigacion

04 B O

Fuente: 3.1 Tipo y disefio de investigacion
Elaboracién: Propia.

3.2. Variables y operacionalizacion
Variable independiente: Aplicacion movil
Variable dependiente: Servicio de soporte técnico de computadoras

La matriz de operacionalizacion de variables y sus indicadores esta ubicado en el

apartado de anexos de este informe (Anexo 3y 4)

3.3. Poblacion, muestra, muestreo, unidad de analisis

Tabla 1. Poblacién

Indicador Poblacién - N Muestra - n
Tiempo promedio de solicitud del servicio 50 15
Promedio de solicitudes 50 15
Nivel de Satisfaccion 50 15

Fuente: Compumas
Elaboracion: Propia




3.4.

Tabla 2. Técnicas e instrumentos

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Fuente Informante
Indicador Técnica Instrumento
Tle_m_po promedlq Fie Observacion Ficha de registro Soporte técnico cliente
solicitud del servicio
Prqn_]edlo de Observacion Ficha de registro Soporte técnico cliente
solicitudes
N|v_el de » Encuesta Cuestionario Soporte téecnico cliente
Satisfaccién

Fuente: Compumas
Elaboracion: Propia

3.5.

3.6.

Procedimientos

En el proceso de recopilacién de datos, se emplearon fichas de registro
y encuestas dirigidas a los clientes que requieren servicio técnico en
Compumas. Estos datos fueron recolectados en dos periodos distintos:
desde agosto hasta septiembre, antes de la introduccion de la aplicacion
movil, y de noviembre a diciembre, tras la implementacion de la

aplicacion movil.
Método de analisis de datos

Luego de recopilar la informacién previa y posterior a la implementacién
de la aplicacién, se vaciaron en diferentes tablas de Excel V.2016, cada
tabla correspondiente a cada indicador. Con los datos ingresados, se
procedera a seleccionar los resultados de cada una de los indicadores y
se pegaran en el software estadistico SPSS V.25. En donde se
seleccionara el apartado de gréficos seguido de estadisticos descriptivos
y obtendremos la informacion de minimos, maximos, medias y desviacion
estandar. Posterior a ese andlisis se procedio con el analisis inferencial
siendo esta también una herramienta proporcionada por el software, con
este analisis obtuvimos la prueba de normalidad, debido a que la muestra
tomada en la investigacion menor a 30, se utilizo el método Shapiro-Wilk.
Para la validacion de la prueba de hipotesis se utilizé la prueba T-Student.

10



3.7.

Aspectos éticos

La elaboracién de esta investigacion se fundamenta en el codigo de ética
en investigacion de la Universidad César Vallejo. En este contexto, se
respeta a todas las personas vinculadas a la investigacion,
independientemente de su origen, estatus social, situacion econémica,
etnia, género u otras caracteristicas. Se prioriza el interés y el bienestar

de las personas por encima de los objetivos de la investigacion en si.

La transparencia guiaré todos los aspectos de la investigacion, desde la
metodologia hasta los resultados, con el propésito de facilitar la
replicabilidad de la investigacidon. Los datos recopilados seran tratados
con honestidad y rigor cientifico para garantizar su integridad, evitando
cualquier manipulacién que pueda comprometer la credibilidad de los

resultados obtenidos al final de la investigacion.

11



RESULTADOS

En la presente investigacion, se propuso implementar un aplicativo movil para
el servicio de soporte técnico, se hizo una recoleccién de datos previa a la
implementacion del aplicativo y posterior a esta en la empresa de computo

Compumas.

Para la presente investigacion se consideraron las solicitudes de servicio técnico

comprendidas entre las fechas mostradas a continuacion.

Tabla 3. fechas de aplicacién de instrumentos

Fecha Inicio Fecha Fin
PRETEST 15/8/2020 15/9/2020
POSTEST 01/11/2020 01/12/2020

Indicador 01: Tiempo promedio de solicitud de servicio técnico

OEL1: Disminuir el tiempo de solicitud del servicio

Figura2. Tiempo promedio de solicitud de
servicio técnico

Tab'a 4 Tiempo promedio de solicitud de servicio técnico

Tiempo promedio de

Docy. - .
N o | Mésimo | Media solicitud dtsezgerwuo técnico

Desviacion

Pretest 15 2,33 7,52 | 5,2960 1,68857 101

Postest 15 0,14 3,59 | 1,0140 1,11626

N vélido (por 15
lista) 2

-

Pretest Postest

Fuente: Tabla 4 Datos descriptivos del indicador NUmero de participantes.

Elaboracion: Propia

12



En el grafico anterior se detalla el tiempo promedio de solicitud de servicio técnico
en la empresa Compumas antes y después de implementado el aplicativo, en
donde salta a la vista la disminucion del tiempo promedio en la solicitud de atencion.
Puntualmente en la ficha de registro aplicada se muestra que, en un inicio el tiempo
promedio de solicitud de servicio estaba en 5.29 minutos; mientras que, después
de implementado el aplicativo, ese tiempo promedio disminuyo a 1.01 minutos; lo
que indica que, el uso del aplicativo influye de manera positiva y significativa a los

clientes.
Andlisis inferencial

Prueba de normalidad:

Tabla 5. Shapiro-Wilk 01

Shapiro-Wilk
Estadistico Gl. Sig
Pretest 0,950 15 0,531

Postest 0,922 15 0,206

Dado que la muestra es de 15, lo cual es inferior a 50, se empled la prueba de
Shapiro-Wilk. Los resultados indicaron un nivel de significancia de 0.531 en el
pretest, superando el umbral de 0.05. En cuanto al postest, el nivel de significancia
fue de 0.206, también mayor a 0.05. Por lo tanto, se observé que ambos resultados
exhiben una distribuciéon normal. Posteriormente, se procedio a realizar la prueba
de T-Student.

e Prueba de Hipotesis

Tabla 6. Hipdtesis nivel de satisfaccion

Indicador Tiempo Promedio
Hi: El uso del aplicativo movil disminuye el tiempo promedio de atencion

Ho: El uso del aplicativo movil incrementa el tiempo promedio de atencion
Dénde:
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TPa: Tiempo promedio antes del aplicativo.

TPd: Tiempo promedio después del aplicativo.

de atencion

Ho:TPa — TPd < 0

Hipdtesis nula Ho: El uso del aplicativo movil incrementa el tiempo promedio

promedio de atencion

Hipotesis alternativa Ha:

El uso del aplicativo movil disminuye el tiempo

H,:TPd —TPa >0

Tabla 7. Correlaciéon Tiempo promedio

Correlacion Nivel de Satisfaccion

N Correlacion Sig.
Par 1 Pretest & |15 0,311 0,260
Postest
Tabla 8. Prueba de muestras emparejadas
Prueba de muestras emparejadas
Diferencias emparejadas t gl Sig.
Media Desv. Desv. 95% de intervalo de (bilate
Desvi Error confianza de la ral)
acion promedio diferencia
Inferior Superior
Par Pretest 04:32 01:35 1,00:24 03:39 05:25 11,06 14 0,000
1 -
Postes
t
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Segun los resultados mostrados se acepta la hipétesis alterna, con un nivel de
confianza del 95%, demostrando que, tras la implementacion del aplicativo movil,
el tiempo promedio de solicitud de reserva de los clientes de servicio técnico
disminuye. Dado que la T-Student = 11,060 > 1.96, entonces se rechaza la hip6tesis

nula.
Se aplico la prueba T-Student.

Indicador 02: Numero de solicitudes de servicio técnico

OE2: Aumentar nimero de solicitudes de servicio técnico.

Figura2. Nimero de solicitudes de servicio

Tabla 9. nivel de satisfaccion tecnico
; . : Desv. L.
N | Minimo | Maximo | Media - Numero de solicitudes
Desviacion . .
Pretest y 7 2| 685] 2968 de servicio tecnic
60 <s
Postest 58 4 12| 829 2.870 50
40
N vélido (por 30

lista) 20

10
0

Pretest Postest

Fuente: Tabla 09: Datos descriptivos del indicador Namero de participantes.
Elaboracion: Propia

En el grafico anterior se detalla el Numero de solicitudes de servicio técnico de
Compumas antes y después de implementado el aplicativo, en donde salta a la
vista el gran incremento de la cantidad de solicitudes. Puntualmente en la ficha de

registro aplicada se muestra que, la cantidad de solicitudes de servicio técnico en
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un mes fue de 48; mientras que, después de implementado el aplicativo, aumento
a 58; lo que indica que, el uso del aplicativo influye de manera positiva y significativa

en el numero de solicitudes.

Prueba de normalidad:

Tabla 10. Shapiro-Wilk, - Nimero de solicitudes de servicio técnico
Shapiro-Wilk

Estadistico Gl. Sig

Pretest 0,328 7 0,022

Postest 0,153 7 ,200"

Dado que el tamafio de la muestra es inferior a 7, se empled la prueba de Shapiro-
Wilk. Los resultados revelaron un nivel de significancia de 0.022 en el pretest,
menor de 0.05. Asimismo, en el postest, el nivel de significancia fue de 0.200,
también siendo superior a 0.05. En consecuencia, se constatdé que ambas
mediciones exhiben una distribuciébn normal. Posteriormente, se llevé a cabo la

prueba de T-Student

Tabla 11. Nimero de solicitudes de servicio técnico

Indicador Nivel de satisfaccion
Hi: El uso del aplicativo mévil incrementa el nimero de solicitudes de servicio

técnico.

Ho: El uso del aplicativo movil disminuye el nUmero de solicitudes de servicio

técnico.
Dénde:

NSa: Numero de solicitudes de servicio técnico antes del aplicativo.

NSd: Numero de solicitudes de servicio técnico después del aplicativo.
Hipotesis nula Ho:  Eluso del aplicativo movil disminuye el nUmero de solicitudes

de servicio técnico.

Hy:NSa — NSd <0
Hipotesis alternativa Ha: El uso del aplicativo movil incrementa el nimero de

solicitudes de servicio técnico.

H,:NSd — NSa > 0
Fuente: 3.6. Método de andlisis de datos
Elaboracion: Propia
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Tabla 12. Correlacién Numero de solicitudes de servicio técnico

Correlacion Nivel de Satisfaccion
N Correlacion Sig.
Par 1 Pretest & Postest 7 0,886 0,008
Tabla 13. Prueba de muestras emparejadas
Prueba de muestras emparejadas
Diferencias emparejadas t gl Sig.
Media Desv. Desv. 95% de intervalo de (bilate
Desvi Error confianza de la ral)
acion promedio diferencia
Inferior Superior
Par Pretest
1 -
Postes -1,429 1,397 0,528 -2,721 -0,136 -2,705 6 0,035
t
Fuente: SPSS v25

Elaboracion: Propia

De acuerdo con los resultados presentados, se valida la hipétesis alternativa con

un nivel de confianza del 95%, evidenciando que la introduccién de la aplicacién

movil conlleva un aumento en el nivel de satisfacciéon de los clientes del servicio

técnico. Esto se sustenta en el hecho de que la estadistica T-Student es -2,705,

superando el valor critico de 1.96, lo cual lleva al rechazo de la hip6tesis nula.
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Indicador 03: Nivel de satisfacciéon

OE3: Aumentar la satisfaccion del cliente.

Tabla 14. nivel de satisfaccion

Desv.

N | Minimo | M&ximo | Media
Desviacion
Pretest 15 5 19| 11,00 4,293
Postest 15 20 29| 23,47 2,167

N valido (por
lista)

15

Figura3. Satisfaccion del cliente

Nivel de satisfaccigg47

30
11
20

Pretest

¥

Postest

Fuente: Tabla 14: Datos descriptivos del indicador Namero de participantes.

Elaboracion: Propia

En el grafico anterior se detalla el nivel de satisfaccion de los clientes de Compumas

antes y después de implementado el aplicativo, en donde salta a la vista el gran

incremento de satisfaccion por parte de los clientes. Puntualmente en la encuesta

aplicada se muestra que, en un inicio el nivel de satisfaccién que va entre 5y 11

puntos obteniendo un promedio de 11; mientras que, después de implementado el

aplicativo, esa satisfaccion se eleva a un promedio de 23,47; indicando que, el uso

del aplicativo influye de manera positiva y significativa a los clientes

Anadlisis inferencial

Prueba de normalidad:

Tabla 15. Shapiro Wilk, - nivel de satisfaccion

Shapiro-Wilk

Estadistico

Gl.

Sig

Pretest

0,950

15

0,531

Postest

0,922

15

0,206

18



Dado que el tamafio de la muestra es de 15, lo cual es inferior a 50, se utilizé la
prueba de Shapiro-Wilk. Los resultados arrojaron un nivel de significancia de 0.531
en el pretest, superando el umbral de 0.05. Asimismo, en el postest, el nivel de
significancia fue de 0.206, también siendo superior a 0.05. Por lo tanto, se constato
gue ambas mediciones presentan una distribucidbn normal. A continuacion, se

procedio a aplicar la prueba de T-Student.

e Prueba de Hipdtesis

Tabla 16. Hipotesis nivel de satisfaccion

Indicador Nivel de satisfaccion
Hi: El uso del aplicativo mévil incrementa el nivel de satisfaccion en los clientes

gue solicitan servicio técnico.

Ho: El uso del aplicativo mévil disminuye el nivel de satisfaccion en los clientes
gue solicitan servicio técnico.
Doénde:

NSa: Nivel de satisfaccién antes del aplicativo.

NSd: Nivel de satisfaccién después del aplicativo.
Hipotesis nula Ho:  El uso del aplicativo mévil disminuye el nivel de satisfaccion

en los clientes que solicitan servicio técnico.

Hy:NSa — NSd < 0
Hipdtesis alternativa Ha: El uso del aplicativo movil incrementa el nivel de

satisfaccion en los clientes que solicitan servicio técnico.

H,: NSd — NSa > 0
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Tabla 17. Correlacién Nivel de satisfaccion

Correlacion Nivel de Satisfaccion

N Correlacion Sig.

Par 1 Pretest & Postest 15 -0,069 0,807

Tabla 18. Prueba de muestras emparejadas

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas t gl Sig.
Media Desv. Desv. 95% de intervalo de (bilate
Desvi Error confianza de la ral)
acion promedio diferencia
Inferior Superior
Par Pretest 12,46 4,941 1,276 15,203 -9,731 9,773 14 ,000
1 - 7
Postes
t

9,773

2 \.-

De acuerdo con los resultados presentados, se confirma la hipétesis alternativa con
un nivel de confianza del 95%, indicando que la introduccién del aplicativo movil se
traduce en un aumento en el nivel de satisfaccion de los clientes de servicio técnico.
La estadistica T-Student, con un valor de 9.773, supera el umbral critico de 1.96, lo
cual conduce al rechazo de la hipétesis nula. Cabe destacar que se llevé a cabo la

prueba T-Student como parte del analisis.
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V. DISCUSION

Después de obtener y evaluar los datos obtenidos de cada indicador, se
evidencio que el aplicativo movil influyd de manera positiva en el servicio de
soporte técnico de la empresa Compumas, tanto en la satisfaccion de los clientes
al solicitar el servicio de soporte técnico, como en el tiempo promedio de

solicitud, habiendo una reduccion en el mismo.

Del indicador tiempo promedio de solicitud de servicio técnico se obtuvo una
disminucién de 4 minutos con 32 segundos, lo que representa una reduccion del
82,7% de tiempo promedio para generar una solicitud de servicio técnico. De la
investigacion (Mejia, 2017) Mostro que, tras la implementacion de una aplicacion
movil para el proceso de evaluacion psicologica del inventario de personalidad
de Eysenck, hubo una disminucion porcentual del 96% de tiempo, debido a que,
la evaluacion psicoldgica con el psicologo tomaba un tiempo promedio de 45
minutos mientras que la evaluacién aplicada con la aplicacion movil tardaba un

tiempo de 2 minutos.

En su investigacion, Vicente Angeles (Angeles Pacheco, 2015) obtuvo que los
usuarios (trabajadores de una farmacia) antes de la implementacion del
aplicativo tardaban un promedio de 24,72 minutos (100%) en hacer una
basqueda personalizada de los clientes y después de la implementacion del
aplicativo, se obtuvo una notable mejora de esta, el tiempo promedio de la
busqueda personalizada se redujo en 19,25 minutos (77,86%), es decir, la
basqueda con el uso del aplicativo es de 5,47 minutos (22,14%) resultado

notable que encaja con nuestra investigacion.

José Jayo en su investigacion realizé un aplicativo movil para las incidencias
ciudadanas de Huamanga (Jayo Allcca, 2022) demostrd que gracias al aplicativo
implementado hubo una disminucion en el tiempo de llegada de una nueva
incidencia de 12:05 minutos aproximadamente, esto contando el tiempo en el
gue los serenos llegan al lugar de la incidencia, gracias a que el aplicativo cuenta
con geolocalizacion lo que permite tener de una manera rapida la ubicacion

exacta del lugar en cuestion.
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Del indicador de promedio de solicitudes se obtuvo un incremento de éstas,
antes de la implementacién, en un mes se tenia un total de 48 solicitudes,
mientras que después de la implementacion llegé a 58 el nUmero de solicitudes
de los clientes de que solicitan servicio técnico en la empresa Compumas.
Nuevamente José Jayo, en su tesis (Jayo Allcca, 2022) logra un incremento de
solicitudes de incidencias resueltas por zona. Antes de la implementacion se
contaba con un 62,80% de incidencias resueltas, mientras que después de la
implementacion, estas incidencias resueltas incrementaron a un 88,20%
demostrando un aumento de 25,40% gracias a la geolocalizacién con la que
cuenta el aplicativo lo que permite que el sereno llegue en un tiempo reducido al

lugar de la incidencia.

Del indicador nivel de satisfaccion se obtuvo una mejora en el puntaje promedio
de 12,47 equivalente a un aumento del 113% en la satisfaccion de los clientes
de que solicitan servicio técnico en la empresa Compumas. En la investigacion
de (Vargas, 2017) se mostr6 de un total de 132 encuestas de nivel de
satisfaccion en la implementaciéon de la aplicacion mévil que 65 estaban
parcialmente de acuerdo, y 48 totalmente de acuerdo, representando un

porcentaje de 42,2% y 31,2% respectivamente.

Miguel Noriega (Noriega Pando, 2018) con el fin de mejorar la deteccién de autos
robados en la ciudad de Trujillo; realiza, mediante su investigacion, un aplicativo
gue es capaz de reconocer placas, demostrando que inicialmente los usuarios
muestran una desaprobacion de un 25% al sistema antirrobo con la que
actualmente cuenta la municipalidad de Trujillo, contra un 75% de aprobacion,
mientras que después de implementado el aplicativo (en el post test) se mostro
gue el 100% de los encuestados se encuentran satisfechos con los resultados,

demostrando asi la eficacia del uso de los aplicativos moviles.

En el caso de José Bustamante (Bustamante Ayala, 2018) en su investigacion
del aplicativo movil de realidad aumentada enfocada en el turismo, demostrd un
gran incremento en cuanto a la satisfaccion del cliente con el uso del aplicativo.
Inicialmente en el pretest se tenia una satisfaccion de 20% y se logré aumentar

ello a un 85.56% en el postest, demostrando asi que el uso de los aplicativos
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moviles estd en aumento su uso se adeclia cada vez mas a las necesidades de

los usuarios haciendo que sea mas practico realizar actividades cotidianas.

En la investigacion de Miguel Ampuero (Ampuero Huaracha, 2021) en donde se
desarrolld6 un aplicativo movil que incrementa el nivel de satisfaccion de los
clientes de una imprenta, logré demostrar en base a las encuestas realizadas,
un aumento de esta variable, de una satisfaccion de 11,1% aumento6 a un 44,4%
después del uso del aplicativo lo cual contrasta con nuestros resultados
afirmando que su uso es cada vez mas necesario trayendo consigo una mejor

atencion al cliente.

Por otro lado, nuevamente en la investigacion de Vicente Angeles (Angeles
Pacheco, 2015) que midié ademas la satisfaccion de cliente en base al uso de
un aplicativo implementado en una farmacia, demostré que mediante la escala
del 1 — 5 de Likert pas6 de un 3.09 puntos (61.8% - Regular) a un 4.94
puntos(98.80% - muy alto) lo que demuestra un incremento de satisfaccion en el
uso del aplicativo en un 1.85 puntos (39.98%) de los usuarios (trabajadores de
la farmacia), lo que concluye que el uso del aplicativo hace mas efectivo su

trabajo.

Por su lado, Giancarlos Yataco (Yataco Villacrez, 2020) en su investigacion
aplicada a los trabajadores de una farmacia, demostré un incremento en su
satisfaccion, de un 43,97% a un 49,87% argumentando que les es muy util tener
un aplicativo que verifigue de manera rapida y precisa sobre la existencia de
alguna medicina que el cliente solicite. Asi como Giancarlos en su investigacion,
nosotros también logramos una mejora de la satisfaccion considerable del
usuario, mejoramos la comunicacion técnica — cliente identificando como puntos

de mejorar la eficacia y eficiencia en el servicio brindado.

En niveles de satisfaccion, José Jayo (Jayo Allcca, 2022) demostréo que el
aplicativo movil incremento este punto. En su tesis detalla que en el post test
logré contar con un 81,7% de satisfaccion del cliente para el nivel “satisfecho”
mientras que para el nivel “muy satisfecho” un 8,3% pese a que en el pretest

contaba con un 26,7% de satisfaccion del cliente para el nivel “satisfecho”
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mientras que para el nivel “muy satisfecho” sélo un 1,7% de respuestas positivas.
Esto demuestra nuevamente el impacto positivo del uso de las aplicaciones
moviles no sblo en la vida cotidiana, sino también en actividades que lo

requieran.
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VI. CONCLUSIONES

La finalidad de esta investigacion es mejorar el servicio técnico de
computadoras mediante la implementacion de un aplicativo movil, clave para
la mejora del servicio de la empresa Compumas ademas de ofrecer una marca

diferencial de la empresa frente a otras.

Asi pues, después de implementado el aplicativo e imputar algunos
instrumentos de recoleccion de datos, se concluye que se acepta la hipétesis
alterna que declara que un aplicativo mévil mejora el servicio de soporte

técnico en Truijillo, esto se detalla a continuacion:

1. Con los resultados obtenidos en la investigacién, respecto al objetivo
general: Mejorar el servicio de soporte técnico de computadoras a través
de la implementacién de una aplicacion movil, se demostré que la
implementacién de la aplicacibn movil para el servicio técnico de la
empresa Compumas, mejoro en los indicadores planteados: tiempo
promedio de solicitud de servicio técnico, numero de solicitudes de

servicio técnico y satisfaccion de los clientes con el servicio técnico.

2. En el indicador de tiempo promedio de solicitud de servicio se observé
una disminucién, lo cual representa una mejora para la empresa
Compumas, con una mejora del 80%, esto comprobado por la prueba T-
Student teniendo un resultado de T= 11,059

3. En el indicador de niumero de solicitudes de servicio técnico se observo
un aumento, lo cual representa una mejora para la empresa Compumas,
con una mejora del 17%, esto comprobado por la prueba T-Student
teniendo un resultado de T= 2,705

4. Se determiné el aplicativo mavil influyo positivamente en la satisfaccion
de los clientes que solicitan servicio técnico en la empresa Compumas,
con una mejora del 113%, esto comprobado por la prueba T-Student

teniendo como resultado T=-9,772.
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VIl. RECOMENDACIONES

e Para permitir una mayor accesibilidad se recomienda desarrollar el

aplicativo para multiplataformas (Android y 10S).

e Integrar imagenes y videos en el servicio de mensajeria para mejor

comunicacién entre el técnico y el cliente.

e Crear un apartado de sugerencias para tener retroalimentacion de mejoras

por parte de los usuarios.

e Se recomienda dentro de una segunda fase desarrollar un sistema web que

se enlace con el aplicativo para llevar un mejor control de gestion.
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ANEXOS

VARIABLES DE ESTUDIO DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL INDICADORES ESCALA DE
MEDICION
Aplicativo movil Un aplicativo mévil es un software desarrollado Se calificé la calidad de la aplicacion
para ser ejecutado en dispositivos méviles movil mediante la ISO25000, Usabilidad
dotando a este de funciones como navegar, enfocandose en las métricas de
comprar, solicitar servicios jugar, etc. Estas usabilidad, compatibilidad y Compatibilidad .
aplicaciones se ejecutan en dos diferentes seguridad De Razon
sistemas operativos como son Android e 10S,
existiendo incompatibilidad entre ellos. (Mejia Seguridad
2017)
Servicio de Soporte First "IT Support Technician" Information Se determinara la mejora del soporte
Técnico technology (IT) support technicians solve software | técnico mediante la medicién de sus Nivel de satisfaccion
and hardware problems for computer users. There indicadores, a través de la
are different ways to become an IT support recoleccion de datos con los Tiempo promedio de e Ras

technician, but most people in this career
generally have an associate's degree. (Study,
2019)

instrumentos definidos, tales como,

fichas de registro y encuestas

solicitud de servicio

Promedio de solicitudes

Anexo 1. Matriz de operacionalizacion de variables




Anexo 2. Indicadores de la variable dependiente

OBJETIVO INDICADOR DESCRIPCION TECNICA/ TIEMPO MODO DE CALCULO
ESPECIFICO INSTRUMENTO EMPLEADO
Este indicador sirve
Aumentar la Nivel de para determinar el
. . > Puntuaciones
satisfaccion de i i aumento de la Encuesta Mensual = 1
] satisfaccion ] . Total de valoraciones obtenidas
los clientes satisfaccion de los
clientes
Disminuir el Tiempo Este indicador sirve
isminuir e
] promedio de para determinar la ) o o
tiempo de L . . o Y. Tiempo de solicitud de servicio
. solicitud del disminucion del Ficha de Registro Diario = _ —
solicitud del Numero de solicitudes
servicio servicio tiempo de solicitud
del servicio
Incrementar el Este indicador sirve
namero de Pror.n.ed|o de para determinar el Ficha de Redqistro Diario ¥ ( Numero de solicitudes del mes ) 1) x 100
solicitudes de solicitudes aumento de ! g 1arl ~ \ \Wumero de solicitudes del mes anterior

servicio técnico solicitudes por mes.




Anexo 3. Instrumentos de recoleccion de datos

Formato de Registro

Investigadores

Chumacero Troncos, Gladis
Navarro Honores, Wilmer

Tipo de Prueba Encuesta

Empresa Investigada

Compumas

Nombre del indicador

Nivel de satisfaccion

Fecha de Inicio

Fecha Final |

Objetivo

Indicador

Formula

Aumentar la satisfaccion
de los clientes

Nivel de satisfaccion

Y Puntuaciones
100

x
Total de valoraciones obtenidas

Objetivo: Determinar el nivel de satisfaccion de los clientes
Instrucciones: Marque con una x el nivel que considere correcto

1 = Muy pobre, 2 = Algo insatisfecho, 3 = Sobre la media, 4 = Satisfecho, 5 = Muy

Satisfecho
11234

¢, Como calificarias tu experiencia haciendo una solicitud de

! servicio técnico?
¢, Como calificarias la eficiencia en la solicitud de servicio

: técnico?

¢, Qué tan facil le ha parecido contactar el servicio de soporte
> técnico?

¢ Considera que tiene toda la informacién para realizar una
4 solicitud de servicio de soporte técnico?

¢ Qué tan facil le ha parecido contactar con la empresa en caso

> de alguna incidencia, consulta o reclamo?

Formato de Reg

istro

Investigadores

Chumacero Troncos, Gladis
Navarro Honores, Wilmer

Tipo de Prueba Ficha de Registro

Empresa Investigada

Compumas

Nombre del indicador

Tiempo promedio de solicitud del servicio

Fecha de Inicio

Fecha Final |

Objetivo

Indicador

Formula

Disminuir el tiempo de
solicitud del servicio

Tiempo promedio de

solicitud del servicio

X

Y. Tiempo de solicitud de servicio

NuUmero de solicitudes
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Formato de Registro

Investigadores

Chumacero Troncos Gladis
Navarro Honores, Wilmer

Tipo de Prueba

Ficha de Registro

Empresa Investigada

Compumas

Nombre del indicador

Numero de solicitudes

Fecha de Inicio | Fecha Final

Objetivo Indicador Formula
Incrementar el Promedio de

nldmero de solicitudes




solicitudes de
servicio técnico

‘ ¥ = (( Numero de solicitudes del mes

Numero de solicitudes del mes anterior) B 1) X100

Semana

Fecha

Numero de solicitudes

presentadas

Ndmero de
solicitudes

rechazadas

Ndmero de
solicitudes

aceptadas

Total




Anexo 4. Metodologia Mobile-D

1. Fase de exploracién
a. Listade actores y roles

Se da la informacion de los involucrados en el desarrollo del presente proyecto:

e Lider de Proyecto: Navarro Honores, Wilmer Enrique.
e Disefiador: Navarro Honores, Wilmer; Chumacero Troncos Gladis.
e Programador: Navarro Honores, Wilmer; Chumacero Troncos Gladis.

e Interesado: Compumas - Trujillo.

b. Alcance del proyecto
El proyecto busca mantener la comunicacion directa entre el técnico y el cliente de
la empresa Compumas por medio de la implementacion de un aplicativo mévil que
permita, desde la vista del cliente, solicitar el servicio técnico, ver precios por
servicio, calificar el servicio recibido, comunicarse con el técnico y recibir de primera
mano la informacién de la empresa; y por parte del técnico permita, recibir solitudes

del servicio y comunicarse directamente con el cliente (si es necesario),

El aplicativo fue desarrollado para Android, contendra en su primera version las

funcionalidades descritas anteriormente y estara disponible para su descarga y uso.

FUNCIONALIDAD - VISTA CLIENTE

e Panel de inicio.

e Panel de seleccion de tipo de servicio

e Panel solicitudes hechas

e Chat con el técnico (si es necesario)

e Calificador del servicio

e Panel de informacién de la empresa(celular, mapa, direccion)
FUNCIONALIDAD — VISTA TECNICO

e Panel de inicio.
e Panel de lista de solicitudes de servicios de clientes
e Chat con el Cliente (si es necesario)

SUPUESTOS Y EXCLUSIONES

e El acceso a la descarga estara sujeto a la disponibilidad de la playstore.
¢ No se incluye manual de usuario.




2.- Fase de iniciacién

a) Cronograma de iteraciones

Iteracion Detalle Semana
1 e Establecer plan de Proyecto Semana 1
e Proponer arquitectura del software
2 e Maquetado de interfaz de inicio Semana 2
e Seleccion de marcadores
e Disefio del aplicativo
: Semana 3
3 e Interfaz de cara al cliente
e Interfaz de cara al técnico Semana 4
e Version 1.0 del aplicativo
4 e Testeo y Correccion del Sistema Semana 5
5 e Version 2.0 del aplicativo, funcional Semana 6

b) Arquitectura del desarrollo

Entorno de Desarrollo

1 (IE Lenguaje de
:l h—; programacion

Java

Genera instalador del
aplicativo movil con
formato .apk

Seinstala en el
dispositive movil
L] ]

Inicia la
aplicacion y
usuario se
logea

Aplicacién conecta
a base de datos de
usuarios

Técnico
acepta
solicitud

Usuario crea
solicitud
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