UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

FACULTAD DE INGENIERIA

Carrera de INGENIERIA DE SISTEMAS
COMPUTACIONALES

“DESARROLLO DE UN APLICATIVO MOVIL PARA
MEJORAR LA ATENCION AL CLIENTE DE UNA
EMPRESA AUTOMOTRIZ DE LA CIUDAD DE
LIMA, 2022"

Tesis para optar al titulo profesional de:

Ingeniero de Sistemas Computacionales

Autor:

Stefano Ralf Tamayo Zegarra
Asesor:
Mg. Gabriel Augusto Tirado Mendoza
https://orcid.org/0000-0001-8411-7684

Lima - Peru

2023



https://orcid.org/0000-0001-8411-7684

I UNIVERSIDAD

PRIVADA-
DEL NORTE

JURADO EVALUADOR

Desarrollo de un aplicativo moévil
para mejorar la atencion al cliente
de una empresa automotriz de la
ciudad de Lima, 2022

JORGE ALFREDO BOJORQUEZ SEGURA 10318709
Jurado 1
Presidente(a) Nombre y Apellidos N° DNI
MARITZA CABANA CACERES 40501601
Jurado 2
Nombre y Apellidos N° DNI
EDUARDO REYES RODRIGUEZ 41212791
Jurado 3
Nombre y Apellidos N° DNI

Tamayo Zegarra S.

Pag.




Desarrollo de un aplicativo movil

“PN para mejorar la atencion al cliente
PAIVERSIDAD de una empresa automotriz de la
DELNORTE ciudad de Lima, 2022

INFORME DE SIMILITUD

Desarrollo de un aplicativo movil para mejorar la atencion al
cliente de una empresa automotriz de la ciudad de Lima,
2022

INFORME DE ORIGINALIDAD

14, 14, 8 124

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERNET ~ PUBLICACIONES TRABA)OS DEL
ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

repositorio.uwiener.edu.pe 1 1
Fuente de Internet %

.

hdl.handle.net 1 %

Fuente de Internet

b2

docs.google.com 1 %

Fuente de Internet

=

dcast. b
podcast.unesp.br 1%

Fuente de Internet

=]

Excluir citas Activo Excluir coincidencias < 1%

Excluir bibliografia Apagado

Pag.
Tamayo Zegarra S.



Desarrollo de un aplicativo moévil

“PN para mejorar la atencion al cliente

PAIVERSIDAD de una empresa automotriz de la

DEL NORTE ciudad de Lima, 2022
DEDICATORIA

Dedico este trabajo a Dios, por ser quien me da la fuerza y la sabiduria necesaria. A

mis padres, por todo su esfuerzo y carifio. A mi tio Oscar, a mi tia Rocio y a mis primos. A
mis 2 mejores amigas Karla 'y Tamara. A mis amigos, en especial, a un grupito que conoci
hace poco y sin saberlo me han dado fuerzas para seguir. Y a una gran amiga, gracias

quien los conoci.

Pag.
Tamayo Zegarra S.



Desarrollo de un aplicativo moévil

“PN para mejorar la atencion al cliente
PAIVERSIDAD de una empresa automotriz de la
DEL NORTE ciudad de Lima, 2022

AGRADECIMIENTO

Agradezco inmensamente a Dios, por ser mi soporte desde siempre. A mi tio Oscar
que me ayudd con sugerencias y a contactar con los encuestados. Al asesor que con su
paciencia y diligencia me ha guiado para el correcto desarrollo del presente trabajo

investigativo.

11

Pag.
Tamayo Zegarra S. 5



Desarrollo de un aplicativo moévil
“PN para mejorar la atencion al cliente
PAIVERSIDAD de una empresa automotriz de la

DEL NORTE ciudad de Lima, 2022

Tabla de contenido

JURADO EVALUADOR 2
INFORME DE SIMILITUD 3
DEDICATORIA 4
AGRADECIMIENTO 5
TABLA DE CONTENIDO 6
INDICE DE TABLAS 8
INDICE DE FIGURAS 9
RESUMEN 10
ABSTRACT ] 11
CAPITULO I: INTRODUCCION 12
1.1. Realidad problematica 12

1.2. Antecedentes 14

1.3. Bases tedricas 16

1.3.1. Variable dependiente 16

1.3.2. Variable independiente 18

1.4. Justificacion 20

1.5. Formulacion del problema 20

1.6. Objetivos 21

1.7. Hipétesis 22
CAPITULO II: METODOLOGIA 23
2.1. Enfoque de la investigacion 23

2.2. Alcance de la investigacion 23

2.3. Tipo de investigacion 24

2.4, Disefio de la investigacion 24

2.5. Poblacion y muestra 25

2.6. Técnica de recoleccion de datos 26

2.7. Instrumento de recoleccion o medicion de datos 26

2.8. Instrumento de analisis de datos 27

2.9. Anadlisis de confiabilidad 28

Pag.

Tamayo Zegarra S.



UNIVERSIDAD
PRIVADA-

DEL NORTE

Desarrollo de un aplicativo moévil
para mejorar la atencion al cliente
de una empresa automotriz de la

ciudad de Lima, 2022

2.10. Procedimiento de recoleccién de datos 28

2.11.  Aspectos éticos 29
CAPITULO IlI: RESULTADOS 30
3.1. Aspectos técnicos 30

3.2. Hallazgos 58

3.2.1. Hallazgos de la primera hipétesis especifica 59

3.2.2. Hallazgos de la segunda hipétesis especifica 60

3.2.3. Hallazgos de la tercera hipétesis especifica 62

3.2.4. Hallazgos de la cuarta hipétesis especifica 63

3.2.5. Hallazgos de la hipétesis general 65

3.2.6. Prueba de normalidad 68

3.2.7. Prueba no paramétrica 69

3.3. Procedimientos tecnolégicos 70
CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES 74
4.1. Discusién 74

4.2. Implicancias 76

4.3. Limitaciones 77

4.4. Conclusiones 78

4.5. Recomendaciones 79
REFERENCIAS 81
ANEXOS 83

Pag.

Tamayo Zegarra S.



Desarrollo de un aplicativo moévil

“PN para mejorar la atencion al cliente
PAIVERSIDAD de una empresa automotriz de la
DEL NORTE ciudad de Lima, 2022

Indice de tablas

Tabla 1. Estadisticas de fiabilidad ............cccoviviiiiiiiiiiie e 28
Tabla 2. Requerimientos identificados para el desarrollo del aplicativo movil .................. 35
Tabla 3. Andlisis de frecuencia de la Pregunta 1 (accesibilidad a los datos) (pre-test)....... 58
Tabla 4. Analisis de frecuencia de la Pregunta 1 (accesibilidad a los datos) (post-test)..... 58

Tabla 5. Andlisis de frecuencia de la Pregunta 2 (datos del vehiculo) (pre-test) ................ 59
Tabla 6. Analisis de frecuencia de la Pregunta 2 (datos del vehiculo) (post-test)............... 60
Tabla 7. Andlisis de frecuencia de la Pregunta 3 (datos de servicios) (pre-test)................. 61
Tabla 8. Analisis de frecuencia de la Pregunta 3 (datos de servicios) (post-test) ............... 61
Tabla 9. Andlisis de frecuencia de la Pregunta 4 (datos de repuestos) (pre-test)................ 62
Tabla 10. Analisis de frecuencia de la Pregunta 4 (datos de repuestos) (post-test) ............ 63
Tabla 11. Andlisis de frecuencia de la Pregunta 5 (registrar) (pre-test) .........ccoceevrcvrerennenn 64
Tabla 12. Analisis de frecuencia de la Pregunta 5 (registrar) (post-test) .........ccccovevvrvenen. 64
Tabla 13. Promedio de tiempo por cada pregunta (Pre-test) .........ccoovvererereneneniesieeieenes 65
Tabla 14. Promedio de tiempo por cada pregunta (POSt-teSt)........ccevvvviervereiiiesieeiecieenn, 66
Tabla 15. Promedio de tiempo por cada colaborador (Pre-test) ........cccceveveveninesesieniennn. 67
Tabla 16. Promedio de tiempo por cada colaborador (POSt-test).........ccccevvveveiiieiierieiiennnn, 68
Tabla 17. Pruebas de normalidad ............cocvoiiiiiiieiice e 68
Tabla 18. Prueba de rangos con signo de WIlCOXON..........ccceeveieeieiiie i 69
Tabla 19. Prueba estadistica de WIICOXON.........c.cvevierieieiiii i 70
Tabla 20. Recursos tecnoldgicos necesarios para la investigacion .............cccocevvveiveieenen. 71
Tabla 21. Conocimientos tecnoldgicos necesarios para la investigacion.............c.ccoceeeee.e. 72
Tabla 22. Roles de Scrum en el ProYECLO ........cvcvvieiueiieii e 73
Pag.

Tamayo Zegarra S.



Desarrollo de un aplicativo moévil

“PN para mejorar la atencion al cliente
PRvDE de una empresa automotriz de la
DEL NORTE

ciudad de Lima, 2022

indice de figuras

Figura 1. Proceso de atencion al CliIente ASIS.........coveieieie i 31
Figura 2. Proceso de atencion al cliente TOBE ......cccccvevveieiiciece e 32
Figura 3. Prototipo de INICIAr SESION.........ciiiriiiiirieieie e 36
Figura 4. Prototipo de Iniciar SeSion con GOOGIE ........cccvevvevieiiveie e 36
Figura 5. Prototipo de REJISIIAISE ......c.oiviiiiiiiesieeeiee e 37
Figura 6. Prototipo de INICIO.......cccveiuiiieiiee et ns 37
Figura 7. Prototipo de Consultar datos del VehiCulo ..o 38
Figura 8. Prototipo de ConSUltar rePUESTOS ........cccueiieiieieieesie et 38
Figura 9. Prototipo de AgQregar rEPUESEO ........c.coiieeeieieriesiesie st 39
Figura 10. Prototipo de Consultar SErVICI0S.........cccviveiieieiiese e 39
Figura 11. Prototipo de AQregar SEIVICIOS. ........ciuiieieierieriesie sttt 40
Figura 12. Prototipo de Generar QR..........coiiiiiieieiic it 40
Figura 13. Prototipo de ESCanear QR ... 41
Figura 14. Modelo 16gico de la base de datos ..........cccccveveiieiecie e 42
Figura 15. Modelo fisico de la base de datos ..........ccoeeierriiiiiieise e 43
Figura 16. Entidad Categoria.........ccueiieiieiiiieseesie sttt ste et sre e ans 44
Figura 17. Entidad REPUESTO .......eouiiiiiieieiieiie sttt 44
Figura 18. Entidad Repuesto COMPrado...........ccoveiueiieiieieiie s 45
Figura 19. ENtidad SEIVICIO .......cviiiiiiiiiecie it 45
Figura 20. Entidad Servicio COmMPrado ..........ccccoveiueiieiieie e 46
Figura 21. Entidad VENICUIO...........cviuiiiiiiiie s 46
Figura 22. Captura de front-end de INiCio de SESION .......ccccvveveeiieiieiicie e 47
Figura 23. Captura de front-end de REGISIIO .........cvviiiiiieiiieicreeee e 47
Figura 24. Captura de front-end de HOME..........ccocoiiiiiiiiiccceee e 48
Figura 25. Captura de front-end de Consultar placa............ccccoovviiiiiniiieiciee, 48
Figura 26. Captura de front-end de Consultar repuestos 0 SErViCioS..........ccccevevveieervrenenne. 49
Figura 27. Captura de front-end de Agregar repuesto 0 SEIVICIO ........ccccevvererereresieeeennnn, 49
Figura 28. Captura de front-end de Generar QR .........cccocoeiieiiieie i 50
Figura 29. Captura de front-end de Escanear QR.........cccccoiiiiiiiininieieiese e, 50
Figura 30. Prueba en dispositivo fisico de HOME............cccoeviiiiiiic i 51
Figura 31. Prueba en dispositivo fisico de Consultar placa...........c.cccceoerreienninieneneenn, 52
Figura 32. Prueba en dispositivo fisico de Consultar repuestos...........cccceevveveereiievieernenne. 52
Figura 33. Prueba en dispositivo fisico de Agregar repUESIO ..........ccccerereeereneienesiereeeee, 53
Figura 34. Prueba en dispositivo fisico de Consultar SErvicio ...........ccccecevvveveeieiicveernene, 53
Figura 35. Prueba en dispositivo fisico de Agregar SErviCio.........c.ccoverererenenenesienieenen, 54
Figura 36. Prueba en dispositivo fisico de Generar QR ..........ccccceiveiicieiieiecse e 54
Figura 37. Prueba en dispositivo fisico de Escanear QR...........ccoovrieiinennenineceee, 55
Figura 38. Prueba en dispositivo fisico de Escaner funcionando.............ccccceveveiieiirenenne. 55
Figura 39. Captura de seleccion de dispositivos a probar .............cccccceveveveeiecie e 56
Figura 40. Resultados de las pruebas en FIrebDase ..........cccooeveiiiininiieieiese e, 56
Figura 41. Comparacion del promedio de tiempos entre pre-test y post-test...................... 67

Tamayo Zegarra S.



Desarrollo de un aplicativo moévil

“PN para mejorar la atencion al cliente

PAIVERSIDAD de una empresa automotriz de la

DEL NORTE ciudad de Lima, 2022
RESUMEN

Muchas empresas del rubro automotriz suelen enforcar su tecnologia a procesos
internos y no le dan mucha importancia a la atencion al cliente. El trabajo de investigacion
presentado tuvo como objetivo desarrollar una aplicacion mavil para mejorar la atencién al
cliente en una empresa del rubro automotriz de la ciudad de Lima, 2022. Para ello, se
siguieron una serie de pasos para el desarrollo de un aplicativo mévil que solucione la

problematica planteada.

Se realiz6 una investigacion de tipo aplicada con un disefio pre y post test. La
poblacion estuvo conformada por 8 colaboradores de una empresa automotriz. Para realizar
la recoleccion de datos, la técnica aplicada fue la encuesta, cuyo instrumento fue un
cuestionario digital. Los datos obtenidos fueron analizados por medio de la prueba

estadistica de Wilcoxon con ayuda del software SPSS.

Los resultados evidencian que existe una disminucion de entre el 30% y 40% en el
tiempo de atencién al cliente, en las diferentes etapas de la atencion. En base a los hallazgos
de esta investigacion, se concluye que el aplicativo mévil afectdé de forma positiva a la
atencion al cliente, reduciendo los tiempos. Adicionalmente, se mejor6 el proceso de

atencion mediante la reduccién de tiempos y eliminacion de actividades innecesarias

PALABRAS CLAVES: atencion al cliente, aplicativo movil, reduccion de tiempos,

mejora de proceso, rubro automotriz.
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ABSTRACT

A great number of automotive companies are used to focus their technological
resources to internal processes, and they don’t place much value on customer support. The
research project had as objective developing a mobile application to enhance customer
support in an automotive company from de city of Lima, 2022. Hence, a series of steps were

followed for the development of a mobile application that revolves the problem raised.

Applied research was executed, with a design pre-test / post-test. Population was
form by 8 collaborators of an automotive company. For data recollection, the technique
applied was a survey, which instrument was a digital questionnaire. The obtained data were

analyzed by Wilcoxon’s Statistic Test helped by SPSS Software.

The results prove that there is a diminishment between 30% and 40% in customer
support’s time and in its different stages. Based on the discoveries of this research, it’s
concluded that the mobile application affected customer support in a positive way, by
reducing times. Moreover, the customer support process was improved through time

reduction and unnecessary activities deletion.

Keywords: customer support, mobile application, time reduction, process

improvement, automotive industry.
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CAPITULO I: INTRODUCCION
1.1. Realidad problemética

Actualmente, las empresas internacionales del rubro automotriz aplican tecnologia en su
rubro, esto les ayuda a gestionar distintos procesos. Ademas, se aplica la tecnologia para su
apropiada capacitacion, en distintos centros de estudio especializados. La tecnologia se
aplica en distintos &mbitos incluso algunas empresas la usan para la atencion al cliente,
muchos de ellos incluso sin que el cliente salga de su domicilio o fungiendo como
herramienta para las personas que estan a cargo de la atencién al cliente y asi desempefiar
mejor su funcion. En el estudio de (Neri Guzman, 2022) se registraron tecnologias y
equipamiento usando un formato de registro para cada una de las tecnologias disponibles.
Ademas de ello, dicho formato también registré cierta informacidn sobre el personal que es
el encargado de operar dichas tecnologias, afio de adquisicién e intensidad de uso. En el
disefio y la recoleccidn participaron ingenieros los cuales cuenta con experiencia en la
industria automotriz.

En el ambito nacional, la tecnologia se aplica en menor medida, dependiendo del
sector del pais en el que se encuentre la empresa del rubro automotriz o el reconocimiento
de esta. En aquellas empresas en las que se aplica, esta tecnologia esta enfocada
principalmente a los procesos internos de la industria. También existen algunas empresas
mas grandes, las cuales usan la tecnologia o los aplicativos para comunicacion. Ademas,
existe un gran sector que no accede a estas soluciones tecnologica por motivos
econdmicos; por otro lado, algunas empresas tienen los medios econdémicos para financiar
soluciones tecnoldgicas, pero no saben cémo aplicar correctamente dichas tecnologias o

solo las aplican a un area. Aldo Canales (Diario Gestion, 2014, p. 11) menciona: “Es

Pag.
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necesario que las empresas se adapten a las nuevas tecnologias para que sobrevivan en el
mercado. En afos pasados, comenzamos con las tendencias de las PCs, hoy nos
encontramos en una ola de moviles, por lo que es necesario contar con plataformas propias,

aplicaciones personalizadas para servicios y productos cada vez més personalizados”.

Localmente, también se aplica la tecnologia, pero no esta enfocada en la atencion al
cliente. Debido a la naturaleza del rubro automotriz, las empresas pertenecientes a este rubro
cuentan con amplias instalaciones y solo cuentan con un centro de datos. Los clientes deben
esperar a que la persona que los atiende vaya hasta el centro de datos para consultar su estado,
si es un cliente registrado, los repuestos comprados, etc. Esto resulta en la demora en la
atencion al cliente y por tanto una experiencia deficiente. En estos lugares se aplica la
tecnologia, pero no de la forma en que deberian o solo la enfocan en alglin é&rea, sin
considerar que la tecnologia es muy amplia y podria aplicarse a diferentes areas, como la
atencion al cliente. En esta &rea de atencion al cliente se podria aplicar la tecnologia por
medio de un aplicativo mdvil, el cual facilite a los colaboradores de la empresa la gestion de
los datos, lo cual resulte en una mejora significativa en la atencion al cliente. En el mismo
articulo de (Diario Gestion, 2014) Aldo Canales también explica que las aplicaciones
moviles ayudan a reducir costos a las empresas. Ademas, segun cifras del Gremio de
Tecnologias de la Informacién de la Cdmara de Comercio de Lima, el Perd ya ha iniciado
su proceso de adaptacion invirtiendo el 9.9% de su inversion en tecnologia en adquirir e

implementar software en el sector publico y privado.
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1.2. Antecedentes

El uso de aplicativos moviles ya ha demostrado ser una herramienta muy eficaz para
mejorar los procesos de atencion al cliente, en distintos entornos empresariales. Con
anterioridad se ha usado esta solucién obteniendo resultados satisfactorios, tras la
implementacion de una solucion de este tipo.

(Panduro Lara & Tello Pacheco, 2020) proponen en su tesis la reduccién de tiempo
en los procesos de entrada y salida del personal mediante el uso de un aplicativo mavil. Se
uso una ficha de registro y se apoyaron de la observacion. Usaron la correlacién de Pearson
para el anlisis de sus datos. Finalmente, su hipdtesis fue validad y se concluyé que existe
una correlacion entre la implementacion del aplicativo mévil y el tiempo que consumen la
entrada y salida de los colaboradores.

En la tesis de (Crisostomo Aylas, 2020) se realiz6 la implementacién de una
aplicacion movil para mejorar le eficiencia en la reduccion del tiempo de recepcion de un
centro de distribucion. Se usaron las fichas de registro de informacién como instrumento
de recoleccion de datos. En esta investigacion se uso la correlacion de Pearson pre-test y
post-test. Tras analizar los datos obtenidos, se comprobd que existe una reduccion en las
horas hombre, al realizar la implementacion de la aplicacion movil en el Centro de
Distribucion.

(Huaman Cruz, 2020) explica en su articulo que la investigacion realizada por él, le
permite afirmar que el uso de las aplicaciones maviles crece exponencialmente y esta
incursionando rapidamente en diferentes rubros, es solo cuestion de tiempo para su
completa expansion. Ademas, detalla que el usuario ve con buenos ojos el uso de estos

aplicativos ya que se ven mejoras en el alcance y prioriza que sus necesidades sean
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cubiertas, ademas de tener un gran ambiente de desarrollo y apuntar a crecer masiva y
diariamente con el usuario final.

En el mismo articulo publicado por (Huaman Cruz, 2020) se comprueba la existencia
de un impacto creciente y positivo en la atencidn al cliente. Se demostro la relacion que
tiene con los aplicativos moviles en sus diferentes etapas y en diferentes sectores como:
transporte, salud, arte, educacion e industria agricola. Todo esto basado en el conocimiento
de las diversas necesidades del consumidor con la finalidad de cubrir las necesidades
actuales y sus requerimientos y necesidades futuras, para asi obtener resultados 6ptimos.
Considerando estas caracteristicas, el autor sefiala que se podréa generar un cambio de
cultura organizacional, mejorando asi la calidad del servicio.

En la tesis de (Vergara VVasquez, 2019) se concluyo la existencia de la relacion entre
la aplicacion movil y la atencion al cliente, teniendo una alta relacion (65%). El aplicativo
recibié una aceptacion directa por parte de la empresa. Mejorando distintos procesos que
manejaba la empresa como la llegada al cliente, la preparacion de los platos del restaurante
y el proceso de entrega y pago. Esto también permitié detectar los cuellos de botella que
existe en los diferentes procesos del restaurante. Todos estos procesos fueron mejorados y
agilizados, gracias al uso del aplicativo movil.

En un articulo procedente de Arabia Saudita, publicado en ingles por (Khrais &
Alghamdi, 2021) se detalla que, con la llegada creciente del desarrollo tecnoldgico, los
usuarios prefieren la conveniencia al acceder a los servicios desde plataformas digitales, en
otras palabras, facilitar la gestion de los procesos para acceder al servicio de una forma
mas oportuna. Sefiala también que el alto nivel de aceptacion de las aplicaciones mdviles

entre los usuarios al rededor del mundo refleja los beneficios convincentes, como: una
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amplia escala de servicios, mayor flexibilidad y transacciones mas rapidas. El autor
menciona algo muy importante, que las aplicaciones moviles son requeridas para
sobrevivir a las consecuencias de la globalizacion y los mercados abiertos, esto funciona
gracias a la personalizacion de los servicios. En los préximos afios el crecimiento y
rentabilidad de las empresas aumentara dependiendo de las habilidades que tengan para
adaptarse a las necesidades de sus clientes, solo podran mantenerse en competencia de esta
forma y adaptando sus modelos de negocio para asegurar que a los clientes se les ofrezca

una experiencia consistentemente personalizada.
1.3. Bases tedricas

1.3.1. Variable dependiente

La atencién al cliente es el medio por el cual las empresas pueden crecer y
permanecer en el mercado, todo esto debido a la fidelidad de sus clientes, ya que, sin ellos
no habria a quien ofrecerles sus servicios, en otras palabras, su rentabilidad seria nula y no
cumplirian con sus objetivos. Por lo anterior expuesto se debe reflexionar sobre la gran
relevancia que tienen los clientes en el funcionamiento de las organizaciones. (Duque
Fierro, Saldarriaga Castrillon, & Bohorquez Ordofiez, 2016).

El articulo de (Morales Reyna, Terranova Borja, & Sandoya Mayorga, 2019) nos
aclara un punto muy importante, el cual es la diferencia entre la atencién al cliente y el
servicio al cliente. El servicio al cliente entiende como el conjunto de procesos que una
empresa le ofrece al cliente. Por otro lado, la atencion al cliente se define como el trato que
tienen los colaboradores de la empresa con el cliente. Manteniendo siempre en perspectiva
que el cliente es la parte mas importante de la empresa. Sin embargo, ambos van de la

mano, ya que asi el cliente reciba el mejor trato, si no consigue el servicio por el que pago,

Pag.
16

Tamayo Zegarra S.



Desarrollo de un aplicativo moévil
“PN para mejorar la atencion al cliente
PAIVERSIDAD de una empresa automotriz de la
DEL NORTE ciudad de Lima, 2022

este no estara satisfecho.

En el articulo de (Valenzuela Salazar, Buentello Martinez, Alanis Gomez, &
Villareal Sdnchez, 2019) también se resalta la importancia que esta tomando la atencion al
cliente en los Gltimos afios, no solo en un rubro en particular sino dentro de todo proceso
de negocio, esto debido a las crecientes expectativas de los clientes y la competitividad en
el mercado, ya que toda empresa busca igualar o superar dichas expectativas. Por ello se
deben ofrecer buenos servicios, anticipandose a responder una amplia cantidad de posibles
necesidades de los clientes. Finalmente, se sefiala que las empresas en el futuro deberan
esforzarse mucho mas si quieren mantenerse en el mercado, ya que como presenciamos dia
a dia se vive una competencia agresiva en todos los rubros para poder captar una mayor
cantidad de clientes. La satisfaccion o anticipacion de sus necesidades resultaré en la
lealtad de los clientes y buena reputacién de la empresa.

El articulo publicado en ingles por (Song, Liu, Guo, Yang, & Jin, 2022) ,el cual se
ubica en un contexto postpandemia, provee nuevas variables explicativas las cuales
influencian en los factores de satisfaccion. Entre estas variables estan los temas y los
sentimientos, los cuales deben de ser considerados por las diferentes empresas. Ademas, su
estudio enciende una luz en el vinculo entre los temas de experiencia de los clientes y su
satisfaccion, sugiriendo que User-Generated Content (UGC), como opiniones online,
pueden ser usados para identificar estructuras significativas entre aspectos y atributos
relacionados al servicio que ofrece la empresa.

Actualmente, la sociedad se enfrenta a algunos problemas con respecto a la atencion
al cliente, lo cual queda evidenciado en el articulo de (Enrique Villegas, Meibol Fajardo, &

Vasquez, 2014) . En su estudio se demuestra que los clientes en su rubro de investigacién
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no estan siendo atendidos de una forma 6ptima, lo cual produce que se generen quejas
constantes provenientes de los clientes del area comercial, lo cual refleja una gestion
deficiente en las empresas de dicho rubro. Insiste en que se debe incorporar como parte de
la atencidn al cliente las mediciones periddicas sobre como los clientes perciben la
atencion, esto en aras de lograr mejoras en el servicio.

En el articulo de (Duque Fierro, Saldarriaga Castrillon, & Bohorquez Ordofiez, 2016)
se sefiala que las organizaciones deben tener su atencidn puesta en cada gesto o sefial que
los clientes les brinden para poder conocer y estudiar sus necesidades y proveerles el
servicio exacto que necesitan, sobre todo en un mercado tan competitivo, como es el
actual. La observacion y el conocimiento del cliente aporta mucho también para solucionar
distintas problematicas que puedan presentarse, analizandolas y eligiendo la mejor manera

de solucionarlas.

1.3.2. Variable independiente

El concepto de aplicaciones moviles esta definido como aplicaciones de software que
son ejecutadas en smartphones o tabletas y son distribuidas por medio de servicios como
iTunes (para iPhone y iPads) o Google Play (para aplicaciones Android). Estas
aplicaciones pueden ser de autoria de desarrolladores u otros individuos u organizaciones,
este tipo de aplicaciones son llamadas aplicaciones de terceros. (van-Velsen, IMA-
Beaujean, & van-Gemert-Pijnen, 2013).

En el articulo de (Gasca Mantilla, Camargo Ariza, & Medina Delgado, 2014) se
detallan algunos puntos importantes sobre el desarrollo de aplicativos mdviles. Las
aplicaciones moviles deben tener en consideracion las caracteristicas del entorno de

ejecucion, es decir las caracteristicas del teléfono, para que se pueda garantizar su
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apropiado funcionamiento. Sefiala que las aplicaciones méviles son muy Utiles para
solventar tanto problemas generales como particulares, esto gracias a sus caracteristicas de
movilidad y ubicuidad. Se indica que los entornos integrados de desarrollo (IDE) nos
proveen de herramientas de edicion, compilacion, depuracion, analisis y ejecucion en un
mismo lugar, permitiéndonos mejorar los tiempos y facilitar el desarrollo. Finalmente, el
articulo brinda una informacion muy importante. Android permite crear formatos de
interfaz méas amigables y sin una gran complejidad, debido a la edicién mediante archivos
XML.

En el articulo de (Monsalve Sossa, Zapata, Gomez Adasme, & Rios, 2018) , se
concluye que debido a la incursion de los aplicativos moviles, es necesario ampliar las
habilidades de pruebas para garantizar la calidad del aplicativo en los distintos dispositivos
maviles. Dichas habilidades deben centrarse en probar la aplicacion desde distintas
dimensiones. Actualmente, es muy dificil realizar estas pruebas debido a la cantidad
combinatoria de las variables a probar, como: sistemas operativos, version, tamafio,
fabricante, etc. Por tanto, se sugiere realizar estas pruebas reduciendo los costos y
aumentando la cobertura del proyecto.

En el articulo de (Dascalu, y otros, 2018) se puede determinar que los aplicativos
moviles son muy necesarios en muchos y diversos rubros. Implementar el aplicativo movil
en Android nos brinda muchas ventajas como la cantidad de personas que tendran acceso.
Ademas, se recomienda el uso de Cohen Williamson Questionnaire para determinar el
nivel de estrés que soportaria nuestro aplicativo movil.

(Santamaria Puerto & Hernandez Rincon, 2015, p. 4) explican en su articulo que la

aparicion de nuevas tecnologias, tanto como su expansién, desarrollo y creacion son
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capaces de modificar nuestras vidas, sin permitirnos ser ajenos a dichos cambios y aportan
potenciales beneficios para mejoras. También, sefiala que las aplicaciones moviles han
crecido enormemente y que su uso es creciente, particularmente en el rubro del estudio y

que estd formando parte de la cotidianidad.
1.4. Justificacion

En esta investigacion, se busca desarrollar un aplicativo mévil para mejorar la
atencion al cliente en una empresa del rubro automotriz. Esto es debido a que todo proceso
de negocio inicia y termina con un mismo sujeto, el cliente. Debido a ello el cliente es la
parte mas importante de toda empresa, por ello es crucial mejorar la atencién al cliente. Sin
embargo, investigaciones referidas a la mejora de procesos hacia el cliente en el rubro
automotriz, no ha sido abordada completamente, debido a la naturaleza de las empresas de
este rubro. Es por ello, que esta investigacion aporta a la mejora del proceso de atencién al

cliente en el rubro automotriz, respecto a la reduccién de tiempos.
1.5. Formulacion del problema

Tras la realidad problemaética expuesta, se formula la siguiente pregunta: ;De qué
manera el desarrollo de un aplicativo mévil mejora la atencion al cliente de una empresa

automotriz de la ciudad de Lima, 20227
En base a ello se obtuvieron los siguientes problemas especificos:

e ;COmo un aplicativo movil puede ayudar en la agilizacion del proceso de
atencion al cliente?
e ;De qué manera mejora la experiencia del cliente usando un aplicativo mavil

como apoyo tecnoldgico a quienes les brindan atencion?
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1.6. Objetivos

Esta investigacion tiene como objetivo general: Desarrollar una aplicacion movil
para mejorar la atencion al cliente en una empresa del rubro automotriz de la ciudad de Lima,
2022. Para poder alcanzar el objetivo general anteriormente expuesto, primero se deben

completar los siguientes objetivos especificos:

. Desarrollar una aplicacion mavil para mejorar el tiempo de obtencion de

datos de un vehiculo, en una empresa automotriz.

. Desarrollar una aplicacion mavil para mejorar el tiempo de obtencion de

datos de los servicios aplicados, en una empresa automotriz.

. Desarrollar una aplicacion mavil para mejorar el tiempo de obtencion de

datos de los repuestos instalados, en una empresa automotriz.

. Desarrollar una aplicacion movil para mejorar el tiempo de registro de datos

de los repuestos y servicios, en una empresa automotriz.

La dimensién usada para la variable dependiente fue el tiempo de atencion, la cual

cuenta con los siguientes indicadores:

e Tiempo de obtencion de datos de un vehiculo
e Tiempo de obtencién de datos de los servicios aplicados
e Tiempo de obtencion de datos de los repuestos instalados

e Tiempo de registro de datos de los repuestos y servicios.
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1.7. Hipbtesis

Basandose en lo expuesto con anterioridad, la hipotesis formulada es la siguiente: La
aplicacion movil mejora la atencion al cliente en una empresa del rubro automotriz de la
ciudad de Lima, 2022. Ademas, para probar la hipdtesis se plantearon las siguientes hipotesis

especificas:

. La aplicacion mévil mejora el tiempo de obtencion de datos de un vehiculo, en una

empresa automotriz.

. La aplicacion movil mejora el tiempo de obtencién de datos de los servicios

aplicados, en una empresa automotriz.

. La aplicacion movil mejora el tiempo de obtencion de datos de los repuestos

instalados, en una empresa automotriz.

. Laaplicacién mévil mejora el tiempo de registro de datos de los repuestos y servicios,

en una empresa automotriz.
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CAPITULO Il: METODOLOGIA

2.1. Enfoque de la investigacion

(Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2014, p. 4) define: “El
enfoque cuantitativo es secuencial y probatorio. Parte de una idea que va acotandose y, una
vez delimitada, se derivan objetivos y preguntas de investigacion, se revisa la literatura y
se construye un marco o una perspectiva teorica. De las preguntas se establecen hipdtesis y
determinan variables; se traza un plan para probarlas (disefio); se miden las variables en un
determinado contexto; se analizan las mediciones obtenidas utilizando métodos

estadisticos, y se extrae una serie de conclusiones respecto a la o las hipotesis.”

La investigacion tuvo un enfoque cuantitativo, debido a que cont6 con una pregunta
de investigacion, objetivos, un marco tedrico y una hipotesis con variables, que fueron
probada después de realizar las mediciones correspondientes. Finalmente, se llegé a una

conclusioén.

2.2. Alcance de la investigacion

En el libro de (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2014, p.
95) se detalla que los estudios explicativos no se limitan a la descripcion de conceptos o
fendmenos o al establecimiento de relaciones entre estos. Se dirigen a brindar una
respuesta a las causas de determinados eventos y fendmenos fisicos o sociales. Como su
nombre deja en evidencia, esta enfocado en explicar por qué ocurre un fenémeno y en qué

condiciones se manifiesta su relacién entre dos o més variables.

Debido al concepto expuesto con anterioridad, se pudo fundamentar que el alcance
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de esta investigacion fue de tipo explicativo, ya que estuvo orientada a la comparacion de 2
variables, para hallar la relacion que tienen entre si. En este caso las variables fueron el

aplicativo movil que se desarrollard y la atencion al cliente.

2.3. Tipo de investigacion

Segln (Baena Paz, 2014, p. 22) el objetivo de la investigacion aplicada esté
destinado especificamente a la accion. Este tipo de investigacion puede aportar hechos
nuevos, si proyectamos suficientemente bien nuestra investigacion, para que asi se pueda
confiar en los hechos puestos al descubierto. La nueva informacion puede ser Gtil y

estimable para la teoria.

En base a lo expuesto por (Baena Paz, 2014), la investigacion fue de tipo aplicada ya
que su proposito es resolver el problema relacionado a la atencion del cliente de una

empresa automotriz mediante el desarrollo de una aplicacion movil.

2.4. Disefio de la investigacion

(Baena Paz, 2014) explica en su libro, que el método experimental es el
procedimiento cientifico, el cual permite la induccion de las relaciones empiricas entre

variables con el fin de comprobar una hipétesis, por medio de un experimento controlado.

En concordancia con lo expuesto por (Baena Paz, 2014), se pudo definir que la
investigacion tuvo un método experimental, debido a que se realiz6 un proceso de
experimentacidn para validar la veracidad de la hipotesis planteada. Se enfoc6 de forma
preexperimental, realizando las mediciones correspondientes antes y después de la

implementacion.
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(Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2014) explica que en el
disefio pre-test / post-test con un solo grupo, se le aplica una prueba previa al estimulo
experimental, luego se administra el estimulo y finalmente se aplica una prueba posterior.

Se diagramaria de la siguiente manera:
G: O X 02
Siendo:

Oz1: Informacion recopilada de la variable dependiente antes de la implementacion de

la variable independiente.
X: Implementacion de la variable independiente

Oz2: Informacion recopilada de la variable dependiente despues de la implementacion

de la variable independiente.

De acuerdo con el concepto explicado anteriormente, la investigacion usé un disefio
preexperimental, pre-test / post-test con un solo grupo, de tal forma que se hizo una prueba
de la situacion previa a la solucion y tras implementar la solucién, se hizo otra prueba. Esto

nos ayudoé a tener un punto de referencia.

2.5. Poblacion y muestra

De acuerdo con (Cruz, Olivares, & Gonzalez, 2014) la poblacion esta conformada
por todos los miembros de un grupo determinado. Normalmente, es costoso y requiere de

considerable inversion de tiempo la evaluacion de toda la poblacion de interes.

Considerando lo mencionado anteriormente, se establecio que la poblacion fueran 8
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colaboradores que estan encargados directamente de los procesos de atencion al cliente, en
una empresa del rubro automotriz de la ciudad de Lima, lo cual permite, a través de los

datos obtenidos, realizar la validacion de las hipotesis.

(Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2014, p. 300) sefialan
gue una investigacion no siempre se cuenta con una muestra, sino que en la mayoria de los

casos se suele usar una muestra para economizar tiempos Yy recursos.

En base a lo expuesto anteriormente, dado que la poblacién de esta investigacion son
8 personas, se determind que no afecta en la economia de tiempos y recursos. Debido a

ello, se sefiala que en esta investigacion se esta considerando la totalidad de la poblacion.

2.6. Técnica de recoleccion de datos

(Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2014, p. 159) citando a
(Archester, 2005), se sefiala que: Las encuestas de opinidn son consideradas por muchos
autores como un disefio 0 método para investigaciones no experimentales transversales o
transeccionales descriptivas o correlacionales-causales, ya que a veces tienen los

propdsitos de unos u otros disefios y a veces de ambos.

Por lo mencionado anteriormente, la técnica que se usé fue la encuesta, ya que puede
ser aplicada en diferentes disefios de investigacion, incluyendo el disefio experimental, el
cual fue el que se aplicé en la investigacion. Ademas, se considerd como la méas adecuada

para el andlisis cuantitativo.

2.7. Instrumento de recoleccidon o medicion de datos

(Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2014) citando a
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(Chasteauneuf, 2009) se explica que: En fendmenos sociales, el instrumento mas utilizado
para la recoleccion de datos es el cuestionario y se usa en encuestas de todo tipo. Un

cuestionario consiste en un conjunto de preguntas respecto a una o mas variables a medir.

Considerando lo anteriormente expuesto, el instrumento seleccionado para la
recoleccion de datos fue el cuestionario, el cual es muy flexible y ha sido probado como un
instrumento Optimo, ademas de ser el méas utilizado al momento de realizar la
investigacion. Se cre0 el cuestionario haciendo uso de Google Forms, el cual fue adjuntado
en el Anexo N°3. Se obtuvo la validez del instrumento por medio de 2 juicios de expertos
detallados en los Anexo N°4 y 5. El instrumento fue validado por el docente de la UPN,
Guido Trujillo Valdiviezo, quien es ingeniero de sistemas, profesor universitario de
posgrado y pregrado de Metodologia de la investigacion y cuenta con un diplomado en
Métodos y Técnicas de Investigacion. Ademas, esta calificado como investigador Renacyt.
También se obtuvo la validez por parte de Oscar Emiliano Grados Meza, quien es
ingeniero industrial, técnico en Automotores Diesel y tiene diplomatura en Mantenimiento

y Confiabilidad en la PUCP.

2.8. Instrumento de analisis de datos

De acuerdo con (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2014),
tras codificar los datos, transferirlos a una matriz, guardarlos en un archivo y limpiar los

errores, se procede a realizar el analisis de los datos.

Para realizar el procedimiento de analisis de datos se uso el software SPSS. (Ferran,
2001) define que SPSS es un sistema amplio y flexible para el analisis estadistico y gestion

de datos en un entorno grafico, se maneja mediante menus descriptivos y cuadros de
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didlogos. Por lo que se considera que es el instrumento de andlisis adecuado para esta

investigacion.
2.9. Andlisis de confiabilidad

Se hizo uso del Alfa de Cronbach para medir la confiabilidad del instrumento. Para
calcular el alfa de Cronbach se uso el software SPSS versién 28. Este analisis de

confiabilidad fue aplicado con base a las respuestas pertenecientes al post test.

Tabla 1.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

926 5

Fuente: Elaboracion propia

El Alfa de Cronbach obtenido es 0.926. Debido a ello, podemos decir que el

instrumento usado tiene un alto coeficiente de confiabilidad.

2.10. Procedimiento de recoleccién de datos

El procedimiento de recoleccion de datos constd de ciertos pasos. Primero,
identificar el problema con relacion a la atencion al cliente. Luego, crear un cuestionario
virtual en Google Forms con preguntas cerradas con el fin de medir que tan bueno es el
proceso de atencion al cliente. El cuestionario fue auto aplicado e individual. A
continuacion, se envio el cuestionario a cada participante por medios digitales,
indicandoles el motivo de la encuesta y como serian usadas sus respuestas. Los

participantes son aquellos que se encuentran en la muestra, la cual en esta investigacién fue
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la totalidad de la poblacién, es decir, 8 encuestados. A continuacion, se realizé el
desarrollo del aplicativo movil para poder realizar una mejora en los tiempos de atencion al
cliente. El aplicativo fue mostrado a los usuarios y se les brind6 el acceso al aplicativo.
Finalmente, se volvio a aplicar el mismo cuestionario, con el fin de evaluar sus respuestas
después de haber usado el aplicativo movil, y se procedid con el analisis de los datos

obtenidos.

2.11. Aspectos éticos

Con respecto a los aspectos éticos, la investigacion ha sido orientada en base a las
lineas y sub lineas de investigacion brindadas por la universidad. Ademas, se realizaron las
referencias bibliograficas correspondientes a cada autor, de acuerdo con la normativa
vigente de la universidad, las cuales son las normas APA. El proceso de recoleccion de
informacidn y los datos resultantes fueron reales. Cabe recalcar que las personas
encuestadas han sido comunicadas propiamente sobre el motivo de la encuesta y el uso que
tendrian sus respuestas. Se obtuvo el consentimiento informado, el cual se describe en la
descripcion del formulario (Anexo N°3), sefialando como se usarian sus respuestas.
Ademas, se usé una codificacion de los datos utilizando el termino colaborador y
asignandole un numero a cada uno con la finalidad de proteger los datos personales de los
participantes en la encuesta. Finalmente, la informacion brindada por los encuestados ha

sido tratada con estrictas medidas de confidencialidad.
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CAPITULO Ill: RESULTADOS

3.1. Aspectos técnicos

Para la investigacion se identificé el objetivo general y para alcanzar dichos
objetivos, se tuvieron que lograr los objetivos especificos basados en la medicion de las
dimensiones de la variable dependiente.

Previo a ello se realizé el desarrollo del aplicativo mévil y se recolectaron las
opiniones, los pasos que se siguieron para la elaboracion fueron:

¢ Analizar requerimientos del aplicativo movil

e Preparar prototipos previos al desarrollo del aplicativo movil

e Modelar la base de datos del aplicativo movil

e Crear las tablas o entidades que conforman la Base de Datos

e Desarrollar el front-end del aplicativo movil

e Desarrollar el back-end del aplicativo movil

e Realizar las pruebas, para validar las funcionalidades del aplicativo mévil

e Presentar el aplicativo movil a los usuarios

e Recolectar opiniones sobre el uso del aplicativo mavil

A continuacion, mostramos el proceso Asls y ToBe del proceso de atencion al
cliente, cuya mejora fue el objetivo de la investigacion. El Asls es el proceso inicial de
como se realizaba la atencion al cliente. Por otro lado, el ToBe es el proceso mejorado

gracias al aplicativo movil desarrollado en esta investigacion.
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Tamayo Zegarra S.
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En el proceso inicial (Asls). El cliente ingresa al centro de atencion. Tras ser
recibido por un técnico, el cliente le brinda su VIN (Vehicle Identification Number) o
placa del vehiculo. En este punto, el técnico puede elegir si consultar o no al supervisor.

o Si elige si, debera esperar su disponibilidad debido a que el supervisor tiene varios
técnicos a cargo, esto suele tardar aproximadamente 10 minutos. Recolectar la informacion
solicitada y enviarla al técnico que la solicito tarda aproximadamente 2 min. Finalmente, el
técnico recibe la informacion.

¢ Si elige no, debera desplazarse hacia la oficina, lo cual toma aproximadamente 10
minutos debido a que la cochera es muy grande porque entran camiones y tarda en
desplazarse. Finalmente, el técnico consulta personalmente los datos del vehiculo.

A continuacion, el técnico brinda al cliente la informacion sobre su vehiculo, su
garantia, los repuestos y/o servicios comprados. El cliente puede elegir si va a adquirir o no
un nuevo servicio o repuesto para su vehiculo.

o Si elige si, el técnico debe instalar el repuesto solicitado o realizar el servicio. Tras
terminar en x minutos, le envia los datos del vehiculo y del servicio o repuesto que
adquirio, al supervisor. Tras esperar su disponibilidad, aproximadamente 10 minutos el
supervisor recibe los datos. Finalmente, los registra, lo cual tarda aproximadamente 2
minutos.

¢ Si elige no, el proceso termina.
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En el proceso mejorado (ToBe). El cliente ingresa al centro de atencion. Tras ser
recibido por un técnico, el cliente le brinda su VIN o placa del vehiculo. A diferencia del
Asls el técnico solicita personalmente los datos del vehiculo por medio del aplicativo
mavil, lo cual ahorra el tiempo de desplazamiento o el tiempo de espera de disponibilidad.
Consultar la informacion por medio del aplicativo movil solo parda 1 0 2 minutos
aproximadamente. A continuacion, el técnico brinda al cliente la informacion sobre su
vehiculo, su garantia, los repuestos y/o servicios comprados. El cliente puede elegir si va a
adquirir 0 no un nuevo servicio o repuesto para su vehiculo.

« Si elige si, el técnico debe instalar el repuesto solicitado o realizar el servicio. Tras
terminar en x minutos, el técnico registra el servicio o repuesto adquirido, lo cual tarda
aproximadamente 2 minutos.

« Si elige no, el proceso termina.

Analizar requerimientos del aplicativo movil

Para el desarrollo del aplicativo se tuvieron que identificar ciertos requerimientos
previos al desarrollo del aplicativo mdvil, los cuales serviran como guia o referencia para

que el aplicativo cumpla con las funciones necesarias.
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Tabla 2.

Requerimientos identificados para el desarrollo del aplicativo movil

N°  Caso de uso Requerimiento Prototipo Version
1 Registrarse Reg!strarse para pqder iniciar vi0
sesion en el aplicativo
9 Iniciar sesion In|C|a_r sesion por medio de un NO vi0
usuario registrado
3 Iniciar sesion con Iniciar sesion por medio de NO vi0
Google una cuenta de Google
Consultar datos del Consultar los datos del
4 . . Sl v1.0
vehiculo vehiculo por placa
5 Consultar repuestos Coqsultar repuest_os del Sl v1.0
vehiculo de la placa ingresada
5 Consultar garantia Consultar garantia de cada S| V2.0

uno de los repuestos

7 Consultar servicios Coqsultar Serviclos del Sl V2.0
vehiculo de la placa ingresada

Agregar repuesto al vehiculo

8 Agregar repuesto de placa ingresada Sl v2.0
9 Agregar servicio Agregar_servwlo al vehiculo S| V2.0
de placa ingresada
10 Generar QR Generar un nuevo QR de la NO V3.0

placa de los clientes

Compartir el QR generado a
11 Compartir QR una impresora o al WhatsApp NO v3.0
del cliente duefio de la placa

Escanear un QR en lugar de

. NO v3.0
ingresar la placa manualmente

12 Escanear QR

Fuente: Elaboracion propia

Preparar prototipos previos al desarrollo del aplicativo mavil

Previo al desarrollo del aplicativo movil se disefiaron algunos prototipos en los

cuales se puede ver el disefio que tendrian las interfaces.
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Bienvenido(a)

Ingrese su usuario:

Ingrese su clave:

INICIAR SESION

©

Figura 3. Prototipo de Iniciar sesion. En esta pantalla el colaborador puede
registrarse o iniciar sesion, por medio de un correo o mediante una sesion iniciada con

una cuenta de Google.

.

Elige una cuenta

para continuar usando Atencion al
cliente

Figura 4. Prototipo de Iniciar sesion con Google. Desde aqui el colaborador puede
seleccionar alguna de las cuentas de Google que tenga o agregar una nueva para acceder

al aplicativo.
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Figura 5. Prototipo de Registrarse. Desde esta pantalla el colaborador podra

realizar el registro de su cuenta mediante un correo.

Bienvenido(a), Stefano

Seleccione lo que desea
hacer

7 =]=]
ABC-123 O%

CONSULTAR GENERAR
POR PLACA CODIGO QR

ESCANEAR
CODIGO QR

Figura 6. Prototipo de Inicio. Esta es la pantalla de inicio, donde se muestra una

bienvenida y las distintas opciones que tiene el aplicativo. Ademas del logo de la empresa

y el botdn para cerrar sesion.
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Ingrese la placa que desee
consultar

ADG-147 Q
Datos del vehiculo:

Placa: ADG-147

VIN: 156465465464

Dueiio: Stefano Ralf Tamayo Zegarra
Modelo: DURASTAR

Peso Bruto: 19.958 Kg.

Kilometraje: 40000.0 Km.

REPUESTOS >

ll

SERVICIOS

Figura 7. Prototipo de Consultar datos del vehiculo. En esta pantalla se muestran
los datos del vehiculo, cuya placa haya sido ingresada para la consulta. Ademés, muestra
2 botones para poder ingresar al detalle de los repuestos o vehiculos pertenecientes al

vehiculo en cuestion.

Repuestos del vehiculo de
placa: ADG-147

I

FILTRO DE ACEITE ISM - ISX

Marca: FLEETGUARD
Cantidad: 2

Fecha y Hora: 28/09/22 20:55
Tecnico: Stefano Tamayo

Tiempo de garantia: 5 meses e

REFRIGERANTE 50/50 ROJO BALDE
5GL

Marca: FLEETRITE

Cantidad: 2

Fecha y Hora: 22/10/22 04:30
Tecnico: Stefano Tamayo
Tiempo de garantia: 2 meses

ALTERNADOR 12V/160A TIPO PAD

Marca: DELCO REMY
Cantidad: 2

Fecha y Hora: 22/10/22 04:37
Tecnico: Stefano Tamayo
Tiempo de garantia: 2 meses

Figura 8. Prototipo de Consultar repuestos. En esta pantalla se muestran los
repuestos instalados a un vehiculo en particular. Permite la posibilidad de buscar
repuestos. Indica los datos de los repuestos, como nombre, marca, fecha, técnico, tiempo
de garantia y si la garantia del repuesto se encuentra vigente o no. También muestra un

botdn para agregar un nuevo repuesto.
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Nuevo repuesto del vehiculo de placa

ACEITE DE DIFERENCIAL 85W/140 GL-5 B.

ACEITE DE DIFERENCIAL 85W/140
GL-5 BALDE

SKU: ILC16526
Marca: INTERNATIONAL

El lubricante para engranajes GL-5
SAE 85W-140 Servicio Severo de
INTERNATIONAL® es un lubricante
multipropésito de sulfuro/fésforo.
Esta compuesto por lubricantes

de base parafinica y aditivos
altamente refinados para asegurar
las caracteristicas de presion
extrema, antidesqaste, inhibicion de la

REGISTRAR REPUESTO

Figura 9. Prototipo de Agregar repuesto. En esta pantalla se pueden agregar
repuestos, seleccionando la categoria y posteriormente el repuesto. Por cada repuesto
seleccionado, mostrara la descripcion de este y un botdn para agregar este repuesto, de

ser el caso.

Servicios del vehiculo de
placa: ADG-147

D

Quick Brake y Quick Alignment

Tipo de servicio: Preventico
Fecha y Hora: 28/09/22 20:55
Tecnico: Stefano Tamayo
Sede: Lima

Quick Lube

Tipo de servicio: Man
Fecha y Hora: 22/10/22 04:45
Tecnico: Stefano Tamayo
Sede: Sede

Figura 10. Prototipo de Consultar Servicios En esta pantalla se muestran los
servicios aplicados a un vehiculo en particular. Permite la posibilidad de buscar servicios.
Indica los datos de los servicios, como nombre, tipo, fecha, técnico y sede. También

muestra un boton para agregar un nuevo servicio.
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Nuevo servicio del vehiculo de placa:
ADG-147

Taller de Reparacién Mecénica

Quick Brake y Quick Alignment

Quick Brake y Quick Alignment

Nuestro enfoque de servicio integral
hacia nuestros clientes nos permite
tener una reduccion de tiempo y costos
de primer nivel. ;En qué consiste?
Alineamiento: Garantizar |a correcta
geometria vehicular de su unidad
reduciendo considerablemente los
gastos y ahorro de combustible y
neumaticos. Frenos: Ofrecer el paquete
de rotacién del porta freno, dejando el
suyo y llevandose uno nuevo, rapido,
con el menor tiempo, con la mejor
calidad de friccion que garantizara

REGISTRAR SERVICIO

Figura 11. Prototipo de Agregar servicios. En esta pantalla se pueden agregar
servicios, seleccionando la categoria y posteriormente el servicio. Por cada servicio
seleccionado, mostrara la descripcion de este y un botdn para agregar este servicio, de ser
el caso.

Ingrese la placa que desee
generar un cédigo QR

oo
A4 o%

Su cadigo QR ha sido generado con
éxito

Comparta este codigo con el cliente
duefio del vehiculo

«  COMPARTIR

Figura 12. Prototipo de Generar QR. En esta pantalla se puede genera un codigo
QR para la placa del vehiculo de un cliente. Ademas, tiene un boton para poder compartir

el cadigo QR generado con el cliente, para facilitar proximas atenciones.
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Esta funcion le permitira
escanear el codigo QR de algin
cliente para consultar sus
datos

ABRIR ESCANER

Figura 13. Prototipo de Escanear QR. A partir de esta pantalla se podra ejecutar el
escaner, abriendo la cAmara para aplicar el reconocimiento de imagenes en el QR del

cliente.
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Se realiz6 el modelado fisico y l6gico de la base de datos para el aplicativo movil,

este modelo l6gico corresponde a una base de datos no estructurada.

pertenece a una

Categoria

pertenece a una

id Q

nombre

Repuesto Servicio
id <A < id
] categoria categoria —
nombre nombre
sku descripcion
marca fue
descripcion vendido
RepuestoComprado ServicioComprado
—>] id id <
repuesto e — servicio
cantidad tipoServicio
fyh fyh
tecnico tecnico
tGarantia sede
Vehiculo
id
placa
tiene 0 0 mas vin tiene 0 0 mas
dueno
modelo
peso_bruto
kilometraje
horas
repuestosComprados
serviciosComprados

Figura 14. Modelo logico de la base de datos

Tamayo Zegarra S.
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Ahora se muestra el modelo fisico de base de datos no estructurada para el aplicativo

movil.

vehiculo:{
id: String,
) respuestoComprado:{ placa: String,
fue vendido id: String, \éln: Strll’Slg,_
<S repuesto:{ ueno: String,
id:String, modelo: String,
rept_;esto;{ categoria:{ peso_bruto: String,
d:String -Gty kilometraje: Strin
! J: id:String, € 9,
categoria:{ nombre:String horas: String,
id:String, . 1, respuestoComprado:|
nombre:String nombre:String, { .
b bre:Sti sku:String, id: St””g_’
nomore:Sting, marca:String, repuesto:{
sku.Strlngl, descripcion:String 1d:Str|ng,
marca:String, 1, categoria:{
descripcion:String cantidad: Integer, id:String, .
} fyh: String, nombre:String
tecnico: String, h )
pertenece a una tGarantia: int nsmsbre:Strlng,
sku:String,
‘ ! marca:String,
descripcion:String
categoria:{ )
id:String, tiene 0 0 mas cantidad: Integer,
nombre:String fyh: String,
} tecnico: String,
’ tGarantia: int
servicioComprado:{ ]}
pertenece a una id: String, servicioComprado:[
servicio:{ {
servicio:{ id:String. id: String,
id:String categoria:{ servicio:{
categori:!a:{ id:String, id:String,
id:String, } nombre:String categoria:{
:Stri ’ ) id:String,
} nombre:String nombre:String, Inomblreg'Striﬂg
r{ombre'String descripcion:String } '
incion:Stri L r{ombre'Str'n
} descripcion:String tipoServicio: String, descrip(.:ionl:S‘C:l[’ring
fyh: String, }
tecnico: S_trmg, tipoServicio: String,
fue vendido sede: String fyh: String,
tecnico: String,
sede: String
}
|
}

Figura 15. Modelo fisico de la base de datos
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Crear las tablas o entidades de la base de datos

Se crearon las entidades con sus relaciones respectivas para su uso como base datos

no relacional. Se muestran capturas de las entidades creadas como clases.

ng getNombre ()

(String nombre)

g tostring(

14:30 CRLF U

~ o 8 D) S

Figura 17. Entidad Repuesto
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= caprotiler g A

CRLF UTF-8

L =R =

o Profiler

Figura 19. Entidad Servicio
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. File Edit )

TesisApp | app main | java

i protiler & Ap

B O

Figura 21. Entidad Vehiculo
Desarrollar el front-end del aplicativo mavil

Se muestran el front-end del aplicativo movil desarrollado para cumplir con el

objetivo de la investigacion. El front-end es la parte con la que interactua el usuario al usar
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Figura 23. Captura de front-end de Registro

Tamayo Zegarra S.

Pag.
47



UNIVERSIDAD
PRIVADA-
DEL NORTE

. File Edit

TesisApp | app

2 Profiler

Figura 25. Captura de front-end de Consultar placa

Desarrollo de un aplicativo moévil
para mejorar la atencion al cliente
de una empresa automotriz de la
ciudad de Lima, 2022

E! IEAR
CODIGO QR

ER=EO

Ingrese |a placa que desee
consultar

ngrese plica Q

REPUESTOS >

ER=R

Tamayo Zegarra S.
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. File Edit

TesisApp | app

Repuestos del vehiculo de
placa; XXX-XXX

FILTRO DE AIRE PRIMARIO - 7600
WORKSTAR, PROSTAR, TRANSTAR.

datos

FILTRO DE AIRE PRIMARIO - 7600
WORKSTAR, PROSTAR, TRANSTAR.

datos

FILTRO DE AIRE PRIMARIO - 7600
WORKSTAR, PROSTAR, TRANSTAR.

. File Edit
TesisApp | app

ityR v ltar_placaxml

REGISTRAR RESPUESTO.

[ =R

Figura 27. Captura de front-end de Agregar repuesto o servicio
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i

Ingrese la placa que desee
generar un cédigo QR

<, COMPARTIR

2 Profiler

. File Edit

TesisApp | app

Rt
Esta funcién le permitira
escanear ¢ codigo OR e algin

cliente para consultar sus
datos

ABRIR ESCANER

lly (4
)

Figura 29. Captura de front-end de Escanear QR
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Realizar las pruebas, para validar las funcionalidades del aplicativo movil

Para validar el aplicativo movil desarrollado se usaron diferentes equipos moviles de

distintas gamas (alta, media y baja), se probaron todas las funcionalidades con éxito.

719PM © T

N

&)

EXTTERD

Bienvenido(a), Luis

Seleccione lo que

desea hacer

[ ]m]
m

CONSULTAR GENERAR
POR PLACA CODIGO QR

s !:'1
By
ESCANEAR
CODIGO QR

Figura 30. Prueba en dispositivo fisico de Home
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Ingrese la placa que desee
consultar

ADG-369 Q

Datos del vehiculo:

Placa: ADG-369

VIN: 156465465466

Duefio: Stefano Ralf Tamayo
Zegarra

Modelo: DURASTAR

Peen Rriita: 18 QRR K

(REPUESTOS > j

[SERVICIOS > ]

] @ |

Figura 31. Prueba en dispositivo fisico de Consultar placa

Repuestos del vehiculo
de placa: ADG-369

(& )

4 FILTRO DE ACEITE ISM - ISX

Marca: FLEETGUARD

Cantidad: 2

Fecha y Hora: 28/09/22 20:55
Tecnico: Stefano Tamayo '
Tiempo de garantia: 5 meses™. -

- A
N

X

4 INYECTOR ISM

Marca: CUMMINS

Cantidad: 3

Fechay Hora: 14/10/22 16:56

Tecnico: s*~~=~ :
Tiempo  Repuesto guardado ses”

Ao J
( FARO POSTERIOR LH m
AAMDI ETN 2 AANER 74N

] @ <

Figura 32. Prueba en dispositivo fisico de Consultar repuestos
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Nuevo repuesto del vehiculo de
placa: ADG-369

(Refrigeranles )

CREFRIGERANTE ROJO 50/50 X ENVAS“)

REFRIGERANTE ROJO 50/50 X

ENVASE 01 GALON

SKU: FLTRELC5050G
Marca: FLEETRITE

El refrigerante de larga duracién

FLEETRITE NOAT estd formulado
para sistemas de enfriamiento de

motores para vehiculos a diésel,
a gasolina y gas natural. Esta

disefiado para evitar la cavitacion

Aa lae ramicac hitmadac nratanar

REGISTRAR REPUESTO

] @ <

Figura 33. Prueba en dispositivo fisico de Agregar repuesto

Servicios del vehiculo de
placa: ADG-369

Quick Brake y Quick Alignment

Tipo de servicio: Preventico
Fecha y Hora: 28/09/22 20:55
Tecnico: Stefano Tamayo
Sede: Lima

Taller de Planchado y Pintura

Tipo de servicio: Mantenimiento
Fecha y Hora: 14/10/22 16:58
Tecnico: stefano

Sede: Lima Central

Soporte de Producto y
Capacitaciones

Tipo de servicio: Preventivo
Fecha y Hora: 19/10/22 20:38
Tecnico: Stefano Tamayo

Figura 34. Prueba en dispositivo fisico de Consultar servicio

Tamayo Zegarra S.
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Nuevo servicio del vehiculo de placa:

ADG-369

Taller de Reparacion Mecanica

Mecanica General

Mecanica General

Nuestro personal técnico altamente
capacitado atenderd de manera

eficiente todas las reparaciones
necesarias para que tu unidad esté
SIEMPRE EN MARCHA (En qué
consiste? Contamos con el mejor
personal técnico para atender
eficientemente reparaciones
general en los 17 grupos de
componentes que compone un
vehiculo International (eje delantero

..... taviae altamanaidin divaaaidn

REGISTRAR SERVICIO

Desarrollo de un aplicativo moévil
para mejorar la atencion al cliente
de una empresa automotriz de la
ciudad de Lima, 2022

Figura 35. Prueba en dispositivo fisico de Agregar servicio

Al 13%0

Ingrese la placa que desee
generar un codigo QR

-369

Su cédigo QR ha sido generado con
éxito

Comparta este codigo con el cliente
duefio del vehiculo

COMPARTIR

Figura 36. Prueba en dispositivo fisico de Generar QR
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Esta funcion le permitira
escanear el cédigo QR de algin
cliente para consultar sus
datos

ABRIR ESCANER

Figura 37. Prueba en dispositivo fisico de Escanear QR

Escanee el QR del cliente

Figura 38. Prueba en dispositivo fisico de Escaner funcionando
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Ademas, se realizaron pruebas en dispositivos Android virtuales con ayuda de
Firebase, el cual nos provee de un Test Lab. Igualmente se usaron dispositivos de gama

alta, media y baja para comprobar la funcionalidad del aplicativo movil desarrollado.

A Katekyo Hitman Rebom! 36~ X | ¥ SDATOO 3 File Unico © X My-orders —Supermercado X | I Recibidos (3,546) - whitebell X | TesisApp - Gecutaunapruct X + v =

< C & consolefirebase.google.com,

' Firebase TesisApp v  TestLab > Ejecuta una prueba Robo Irala documentacion @ e

& Descripcion general .. €%

Test Lab

3 Configura la prueba Selecciona las dimensiones
Realtime Database o o F e
Authentication
o Tienes una cuota diaria de 5 ejecuciones de pruebas en dispositivos fisicos y 10 en dispesitives virtuales i
Compilacion v |
= Dispositivos seleccionados (3) Personalizar

Lanzamiento y supervision v Pixel 5 COR-L29

LBaa @

o Alta @) API 27
Analytics v Vertical, inglés S

Participacion v
Opciones adicionales v

Todos los productos

[J Guardar como ajuste predeterminado nueve

Actualizar Iniciar 3 pruebas
0 por mes

~EBLEEY &

Figura 39. Captura de seleccion de dispositivos a probar
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' Firebase TesisApp v Testlab > matrix-mvtkc7szc6bma Irala documentacién @ e
~

L R L
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Resumen de resultados del dispositivo

TestLab
Realtime Database Prueba Robo @ 1471022112 Con errores Correctos Total de dispositivos
Authentication & correcta AO 93 3

Detalles del dispositivo
Compilacién ~
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COR-L29, nivel de API 27 inglés (Estados Unidos) - o
o N
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o TC77, nivel de API 27 inglés (Estados Unidos) rentacien
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EBoRd H Ep el l
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Figura 40. Resultados de las pruebas en Firebase
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Presentar el aplicativo mdvil a los usuarios

Se presento el aplicativo mavil a los usuarios que forman parte de la poblacion, se les
explico la funcionalidad y envid el archivo apk para que ellos puedan instalar la aplicacion
movil en sus dispositivos. A continuacion, el enlace que se envié a los usuarios para

descargar el aplicativo movil:

https://drive.google.com/drive/folders/1hTDy2Z7hR51Gr3jdAUQgel5Z46RuSgF9?u

sp=sharing

Recolectar opiniones sobre el uso del aplicativo movil

Para recolectar las opiniones sobre el aplicativo mdvil, se usé un formulario digital
creado en Google Forms como se establecio en la definicion del instrumento, se les envid
el formulario por medios digitales. A continuacion, el enlace del PDF del formulario hecho

en Google Forms:

https://drive.google.com/drive/folders/AINBWtkdNcY K-fSWpM7SUb9XA-

J4Ec42kA?usp=sharing

Hoja de datos de las respuestas del pre-test:

https://docs.google.com/spreadsheets/d/11IBmQ0sOkZEy479SdgZHXg4KFWIEQgU

JhtHfU Y7pUJa/edit?usp=share link

Hoja de datos de las respuestas del post-test:

https://docs.google.com/spreadsheets/d/1J2fg3JXyPabYdaPgclvinLON0zZbKWqg4Z

0-GVZ 5o0l0/edit?usp=share link
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3.2. Hallazgos

Se realizé el anélisis de las respuestas antes del desarrollo del aplicativo movil (pre-
test) y después del desarrollo del aplicativo movil (post-test). Estas respuestas fueron
obtenidas de la encuesta realizada a los colaboradores de una empresa del rubro automotriz
de la ciudad de Lima, 2022. A continuacion, se muestran los resultados obtenidos por cada

pregunta:

Pregunta 1: ;| Requiere desplazarse a un centro de datos o consultar con otra
persona para obtener la informacién de un vehiculo?

Tabla 3.

Analisis de frecuencia de la Pregunta 1 (accesibilidad a los datos) (pre-test)

Frecuencia Porcentaje
Valido Sl 8 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 4.

Analisis de frecuencia de la Pregunta 1 (accesibilidad a los datos) (post-test)

Frecuencia Porcentaje

Valido Sl 7 87.5
NO 1 12.5
Total 8 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Se puede observar que antes del desarrollo del aplicativo, todos los colaboradores
(100.0%) necesitaban desplazarse o consultar para obtener la informacion de un vehiculo.
Después, del aplicativo observamos que al menos una persona (12.5%), ya no requiere

hacerlo, mientras que los demas (87.5%) aln requieren de realizar alguna consulta. Estos
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resultados no son del todo satisfactorios, pero se comprende que aun exista dicha

resistencia al cambio al implementar una nueva solucion. También, se contempla la

posibilidad de que los encuestados no hayan leido adecuadamente la pregunta.

3.2.1. Hallazgos de la primera hipotesis especifica

Este hallazgo respondi6 a la primera hipoétesis especifica de la investigacion, la cual

fue: La aplicacién mavil mejora el tiempo de obtencion de datos de un vehiculo, en una

empresa automotriz.

Pregunta 2: ( Cuanto tiempo tarda en promedio en obtener los datos de un

vehiculo, desde que llega? (Incluyendo tiempo de desplazamiento a la oficina o el

tiempo de respuesta de la persona que consultd)

Tabla 5.

Analisis de frecuencia de la Pregunta 2 (datos del vehiculo) (pre-test)

Frecuencia Porcentaje

Valido Aprox
Aprox
Aprox
Aprox
Aprox
Total

.8 minutos 1
.9 minutos 1
. 10 minutos 2
. 11 minutos 1
. 12 minutos 3

8

12.5
125
25.0
12.5
37.5
100.0

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 6.

Analisis de frecuencia de la Pregunta 2 (datos del vehiculo) (post-test)

Frecuencia Porcentaje

Valido Aprox. 3-4 minutos 3 37.5
Aprox. 5-6 minutos 3 37.5
Aprox. 12 minutos 2 25.0
Total 8 100.0

Fuente: Elaboracion propia

En el pre-test se obtuvieron los siguientes resultados, con respecto al tiempo de
obtencion de los datos de un vehiculo: 12.5% dice que tarda 8 minutos, otro 12.5% dice
que tarda 9 minutos, el 25% de los encuestados dice que tarda 10 minutos. Otro 12.5% dice
que tarda 11 minutos y un 37.5% dice que tarda aproximadamente 12 minutos. Con
respecto al post-test, los resultados son: el 37.5% dice que tarda entre 3 y 4 minutos, otro
37.5% dice que tarda entre 5y 6 minutos, y el 25% sostiene que tarda aproximadamente 12

minutos.

Tras realizar la implementacion del aplicativo, se observa una reduccion en los
tiempos de obtencion de los datos del vehiculo que esta siendo atendido. Es decir, que la

hipétesis fue validada.

3.2.2. Hallazgos de la segunda hipotesis especifica

Este hallazgo respondio a la segunda hipoétesis especifica de la investigacion, la cual
fue: La aplicacion movil mejora el tiempo de obtencion de datos de los servicios aplicados,

en una empresa automotriz.
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Pregunta 3: ¢{ Cuanto tiempo tarda en promedio en obtener los datos de servicios
hechos a un vehiculo, desde que llega? (Incluyendo tiempo de desplazamiento a la
oficina o el tiempo de respuesta de la persona que consulto)

Tabla 7.

Analisis de frecuencia de la Pregunta 3 (datos de servicios) (pre-test)

Frecuencia Porcentaje

Vaélido Aprox. 9 minutos 2 25.0
Aprox. 10 minutos 3 37.5
Aprox. 11 minutos 1 125
Aprox. 12 minutos 2 25.0
Total 8 100.0

Fuente: Elaboracion propia
Tabla 8.

Analisis de frecuencia de la Pregunta 3 (datos de servicios) (post-test)

Frecuencia Porcentaje

Vélido Aprox. 3-4 minutos 2 25.0
Aprox. 5-6 minutos 4 50.0
Aprox. 12 minutos 2 25.0
Total 8 100.0

Fuente: Elaboracion propia

En el pre-test se obtuvieron los siguientes resultados, con respecto al tiempo de
obtencion de los datos de los servicios de un vehiculo: 25% dice que tarda 9 minutos, el
37.5% de los encuestados dice que tarda 10 minutos, un 12.5% dice que tarda 11 minutos.
Finalmente, otro 25% dice que tarda aproximadamente 12 minutos. Con respecto al post-
test, los resultados son: el 25% dice que tarda entre 3 y 4 minutos, el 50% dice que tarda

entre 5y 6 minutos, y el 25% sostiene que tarda aproximadamente 12 minutos.
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Tras realizar la implementacion del aplicativo, se observa una reduccion en los

tiempos de obtencion de datos de los servicios que han sido realizados previamente al

vehiculo del cliente. Lo que significa que la hipétesis fue validada.

3.2.3. Hallazgos de la tercera hipotesis especifica

Este hallazgo respondid a la tercera hipétesis especifica de la investigacion, la cual

fue: La aplicacion movil mejora el tiempo de obtencion de datos de los repuestos

instalados, en una empresa automotriz.

Pregunta 4: ¢ Cuanto tiempo tarda en promedio en obtener los datos de

repuestos instalados a un vehiculo, desde que llega? (Incluyendo tiempo de

desplazamiento a la oficina o el tiempo de respuesta de la persona que consulto)

Tabla 9.

Analisis de frecuencia de la Pregunta 4 (datos de repuestos) (pre-test)

Frecuencia Porcentaje

Valido Aprox. 9 minutos 2
Aprox. 10 minutos 2
Aprox. 11 minutos 1
Aprox. 12 minutos 3
Total 8

25.0
25.0
12.5
37.5

100.0

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 10.

Analisis de frecuencia de la Pregunta 4 (datos de repuestos) (post-test)

Frecuencia Porcentaje

Valido Aprox. 1-2 minutos 1 12.5
Aprox. 3-4 minutos 2 25.0
Aprox. 5-6 minutos 3 37.5
Aprox. 12 minutos 2 25.0
Total 8 100.0

Fuente: Elaboracion propia

En el pre-test se obtuvieron los siguientes resultados, con respecto al tiempo de
obtencidn de los datos de los servicios de un vehiculo: 25% dice que tarda 9 minutos, otro
25% dice que tarda 10 minutos, un 12.5% dice que tarda 11 minutos. Finalmente, el 37.5%
de los encuestados dice que tarda aproximadamente 12 minutos. Con respecto al post-test,
los resultados son: el 12.5% dice que tarda entre 1 y 2 minutos, el 25% dice que tarda entre
3y 4 minutos, el 37.5% dice que tarda entre 5y 6 minutos, y el 25% sostiene que tarda

aproximadamente 12 minutos.

Tras realizar la implementacion del aplicativo, se observa una reduccion en los
tiempos de obtencion de datos de los repuestos que han sido instalados previamente al

vehiculo del cliente. Es decir, la hipétesis fue validada.

3.2.4. Hallazgos de la cuarta hipotesis especifica

Este hallazgo respondio a la cuarta hipotesis especifica de la investigacion, la cual

fue: La aplicacion movil mejora el tiempo de registro de datos de los repuestos y servicios,
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Pregunta 5: ¢( Cuanto tiempo tarda en promedio en registrar un repuesto o

servicio a un vehiculo, desde que llega? (Incluyendo tiempo de desplazamiento a la

oficina o el tiempo de respuesta de la persona que consulto)

Tabla 11.

Analisis de frecuencia de la Pregunta 5 (registrar) (pre-test)

Frecuencia Porcentaje

Vaélido Aprox. 9 minutos 1
Aprox. 10 minutos 3
Aprox. 11 minutos 2
Aprox. 12 minutos 2
Total 8

12.5
37.5
25.0
25.0
100.0

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 12.

Analisis de frecuencia de la Pregunta 5 (registrar) (post-test)

Frecuencia Porcentaje

Valido Aprox. 3-4 minutos 1
Aprox. 5-6 minutos 5
Aprox. 12 minutos 2
Total 8

12.5
62.5
25.0
100.0

Fuente: Elaboracion propia

En el pre-test se obtuvieron los siguientes resultados, con respecto al tiempo de

guardado de los datos de los repuestos o servicios de un vehiculo: 12.5% dice que tarda 9

minutos, el 37.5% dice que tarda 10 minutos, un 25% dice que tarda 11 minutos y otro

25% dice que tarda aproximadamente 12 minutos. Con respecto al post-test, los resultados

son: el 12.5% dice que tarda entre 3 y 4 minutos, el 62.5% dice que tardaentre 5y 6
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minutos. Finalmente, el 25% sostiene que tarda aproximadamente 12 minutos.

Tras realizar la implementacion del aplicativo, se observa una reduccion en los
tiempos de registro de datos de un nuevo repuesto o servicio que ha sido aplicado en la
atencion, para el vehiculo del cliente. Cabe recalcar que, el registro tarda un poco mas

debido a los campos a completar. Se valida la hipotesis.

3.2.5. Hallazgos de la hipotesis general

Este hallazgo respondié a la hipétesis general de la investigacion, la cual fue: La
aplicacion movil mejora la atencion al cliente en una empresa del rubro automotriz de la
ciudad de Lima, 2022

Se realiz6 el célculo del promedio de los tiempos por pregunta, con base a las
respuestas obtenidas de los colaboradores. Solo se consideraron las preguntas que
especifiquen el tiempo para realizar una actividad.

Tabla 13.

Promedio de tiempo por cada pregunta (pre-test)

Colaborador Tiempo Tiempo Tiempo Tiempo

P2 P3 P4 P5
1 10 10 12 10
2 12 12 12 10
3 12 12 12 12
4 11 11 10 11
5 10 10 11 11
6 12 9 9 12
7 9 9 9 10
8 8 10 10 9
Promedio 10.5 10.375 10.625 10.625

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 14.

Promedio de tiempo por cada pregunta (post-test)

Colaborado Tiempo Tiempo Tiempo Tiempo

r P2 P3 P4 P5
1 5.5 55 5.5 55
2 3.5 35 3.5 55
3 5.5 35 5.5 35
4 5.5 55 5.5 55
5 12 12 12 12
6 3.5 55 3.5 55
7 12 12 12 12
8 3.5 55 15 55

Promedio  6.375 6.625 6.125 6.875

Fuente: Elaboracion propia

Podemos observar que el tiempo promedio para consultar los datos de un vehiculo
(pregunta 2) sin el aplicativo es 10.5 minutos y con el aplicativo es 6.4 minutos. El tiempo
promedio para consultar los servicios de un vehiculo (pregunta 3) sin el aplicativo es 10.4
minutos y con el aplicativo es 6.6 minutos. El tiempo promedio para consultar los
repuestos de un vehiculo (pregunta 4) sin el aplicativo es 10.6 minutos y con el aplicativo
es 6.1 minutos. Finalmente, el tiempo promedio para registrar los servicios o repuestos de
un vehiculo (pregunta 5) sin el aplicativo es 10.6 minutos y con el aplicativo es 6.9

minutos.

Adicionalmente, se hizo la comparacién entre el promedio de los tiempos pre y post
test de cada actividad especificada por pregunta y la reduccion porcentual que refleja dicha

comparacion.
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Figura 41. Comparacion del promedio de tiempos entre pre-test y post-test

Asimismo, se realiz6 la comparacién del promedio de los tiempos por respuestas de

cada colaborador. Solo se consideraron las preguntas que especifiquen el tiempo para

realizar una actividad.

Tabla 15.

Promedio de tiempo por cada colaborador (pre-test)

Colaborador Tiempo Tiempo Tiempo Tiempo Promedio
P2 P3 P4 P5

1 10 10 12 10 10.5

2 12 12 12 10 11.5

3 12 12 12 12 12

4 11 11 10 11 10.75

5 10 10 11 11 10.5

6 12 9 9 12 10.5

7 9 9 10 9.25

8 10 10 9 9.25

Fuente: Elaboracion propia
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Promedio de tiempo por cada colaborador (post-test)

Colaborador Tiempo Tiempo Tiempo Tiempo Promedio
P2 P3 P4 P5

1 55 55 5.5 55 5.5

2 35 35 35 55 4

3 55 3.5 55 3.5 4.5

4 55 55 55 55 55

5 12 12 12 12 12

6 35 55 35 55 4.5

7 12 12 12 12 12

8 3.5 5.5 15 55 4

Fuente: Elaboracion propia

Podemos observar que, desde la percepcién de los colaboradores encuestados, la

mayoria representa una disminucion en los tiempos. Sin embargo, hay algunos casos

anoémalos en el que este nimero se mantiene o incluso aumenta ligeramente.

3.2.6. Prueba de normalidad

Se realizd la prueba de normalidad para determinar qué tipo de prueba usar para

probar la hip6tesis con base en la significancia. En este caso, la poblacién es menora 30 y

por ello se considera la significancia que otorga la prueba de Shapiro-Wilk.

Tabla 17.

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
PreTest 237 8 .200* 910 8 357
PostTest .364 8 .002 .696 8 .002

Nota. * Esto es un limite inferior de la significaciéon verdadera.
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Como fue mencionado, se considerd la significancia de Shapiro-Wilk. Se observa

que en el pre-test muestra una significancia de 0.357; sin embargo, en el post-test la

significancia es de 0.002. Lo que significa que al ser inferior a 0.05, los datos no siguen

una distribucién normal.

3.2.7. Prueba no paramétrica

Debido a que los datos no siguen una distribucion normal, para probar la hipotesis se

tuvo gue usar una prueba no paramétrica. La prueba que se usé en este caso fue la prueba

de Wilcoxon. Para ello, se definié una hipotesis nula y la hipotesis planteada de la

investigacion.

HO: La aplicacién mdvil no mejora la atencién al cliente en una empresa del rubro

automotriz de la ciudad de Lima, 2022

Ha: La aplicacion movil mejora la atencion al cliente en una empresa del rubro

automotriz de la ciudad de Lima, 2022

Tabla 18.

Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

N

Rango promedio Suma de rangos

Promedio de tiempoRangos negativos 6a
PostTest - Promedio de

tiempo PreTest Rangos positivos 2b

Empates Oc
Total 8

5.50 33.00
1.50 3.00

Nota.

a. Promedio de tiempo PostTest < Promedio de tiempo PreTest
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b. Promedio de tiempo PostTest > Promedio de tiempo PreTest
c. Promedio de tiempo PostTest = Promedio de tiempo PreTest
Fuente: Elaboracién propia

Tabla 19.

Prueba estadistica de Wilcoxon

Promedio de tiempo PostTest
- Promedio de tiempo PreTest

4 -2.106b

Sig. asin. (bilateral) .035
Nota.

b. Se basa en rangos positivos.

Fuente: Elaboracion propia

En este caso, se rechaza la hipotesis nula porque la significancia de la prueba de
Wilcoxon es de 0.035 y es menor que 0.05. Por lo tanto, aceptamos la hipotesis alternativa
de que la aplicacion movil mejora la atencion al cliente en una empresa del rubro

automotriz de la ciudad de Lima, 2022.

3.3. Procedimientos tecnoldgicos

Con respecto a los objetivos especificos, estos fueron los procedimientos
tecnoldgicos que se tomaron en cuenta para realizar todos los pasos para el cumplimiento

de los objetivos planteados en la investigacion.

Android Studio fue la herramienta principal que se us6 para el desarrollo del
aplicativo movil planteado como solucion de esta investigacion. Este entorno de desarrollo
suplio la necesidad de desarrollo tanto de front-end y back-end, proveyendo una amplia

variedad de herramientas y facil conexion con distintas librerias o servicios como los que
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ofrece Firebase.

Firebase es una plataforma desarrollada por Google que provee diversas
herramientas para el desarrollo movil. Se us6 debido a la necesidad de tener una base de
datos en la nube cuya sincronizacion sea rapida y sus costos flexibles. Esta plataforma nos
dio la posibilidad de almacenar los datos de la aplicacion en una base de datos no

relacional.

Emulador Bluestacks es un emulador de Android para pc el cual se us6 para probar
el aplicativo desarrollado. A pesar de que Android Studio cuenta con su propio emulador,
se optd por el uso de este emulador para probar el aplicativo exportado como apk y en
distintos entornos.

Tabla 20.

Recursos tecnoldgicos necesarios para la investigacion

N° Nombre Aplicacion

Sistema operativo en el cual se instalaron los

1 WINDOWS .
programas requeridos para el desarrollo

ANDROID Entorno de desarrollo usado para desarrollo y
STUDIO pruebas

Plataforma que se usé para almacenar los

3 FIREBASE :
datos en tiempo real

Emulador que se uso para realizar las pruebas

4 BLUESTACKS ;o' slicativo exportado

Fuente: Elaboracion propia

JAVA fue el lenguaje de programacion que se establecié para el desarrollo del
aplicativo movil en la parte del back-end. Se opto por el uso de este lenguaje debido a que
se contaba con mayor experiencia en el uso de JAVA. Ademas, de la amplia

documentacion que se encuentra disponible sobre este lenguaje de programacion.
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HTML y XML fueron 2 lenguajes de marcado que se usaron principalmente para el
desarrollo del front-end del aplicativo mdvil. Se usé XML para el desarrollo de la totalidad
de las interfaces desarrolladas para el aplicativo. Por otro lado, se us6 HTML para la

personalizacion de algunos textos dentro de las interfaces.

Libreria Zxing fue la libreria que se usé para apoyar al aplicativo en cuanto al
reconocimiento y creacion de codigos QR los cuales son generados para cada cliente y
escaneados para agilizar aun més el proceso de atencion.

Tabla 21.

Conocimientos tecnol6gicos necesarios para la investigacion

N° Nombre Aplicacion
1 JAVA Lenguaje de programacion usado para el
desarrollo en back-end
Lenguaje de marcado usado para crear las
2 XML .
interfaces en front-end
Lenguaje de marcado que se uso para el disefio
3 HTML fati
de algunos textos dentro del aplicativo
4 ZXING Libreria usada para la gestion de codigos QR

Fuente: Elaboracion propia

Teléfono movil Android fue utilizado debido a que existian ciertas limitaciones con
el emulador las cuales eran suplidas por un teléfono fisico. Ademas, el producto final sera
usado en teléfonos Android fisicos, por ello, fue importante probar el aplicativo en un

entorno mas préximo a la realidad.

SCRUM fue la metodologia que se usé para el desarrollo debido a su gran nivel de
adaptabilidad. El desarrollo incremental que esta metodologia ofrece ayudé a poder medir

el avance del proyecto con cada incremento, dando una alerta temprana en caso haya algun
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retraso. Ademas, se hizo uso de un Sprint Backlog priorizado, el cual se encuentra en el

Anexo N° 6.

Tabla 22.

Roles de Scrum en el proyecto

Funcién

N° Rol Responsable
1 Scrum Stefano
Master Tamayo
5 Product Stefano
Owner Tamayo
3 Developer Stefano
Tamayo

Apoyar al equipo promoviendo el enfoque al
cumplimiento de objetivos

Garantizar que se cumplan con los
requerimientos especificados para el proyecto

Desarrollar el proyecto en base a los
requerimientos planteados y recibiendo
feedback del PO

Fuente: Elaboracion propia

Tamayo Zegarra S.
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CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES
4.1. Discusion

Uno de los objetivos especificos de esta investigacion fue desarrollar una aplicacion
movil para mejorar el tiempo de obtencion de datos de un vehiculo, en una empresa
automotriz. En esta investigacion se comprobo la reduccion del tiempo de obtencidn de
dichos datos, en concordancia con lo expuesto por (Panduro Lara & Tello Pacheco, 2020)
en su tesis, en la cual, al implementar su aplicativo movil para la gestion de entrada y

salida de los colaboradores, se ahorr6 tiempo simplificando el proceso manual.

Otro objetivo especifico fue desarrollar una aplicacion movil para mejorar el tiempo
de obtencion de datos de los servicios aplicados, en una empresa automotriz. En esta
investigacion se encontrd una reduccion considerable en los tiempos de obtencién de datos
de los servicios aplicados a un vehiculo en particular. Asimismo, (Crisostomo Aylas, 2020)
sefiala en su tesis que al implementar una aplicacién mévil se mejora le eficiencia en la
reduccion de tiempos, debido a que el aplicativo mdvil influye directamente en los tiempos

de atencion al cliente.

El tercer objetivo especifico fue desarrollar una aplicacion mévil para mejorar el
tiempo de obtencion de datos de los repuestos instalados, en una empresa automotriz. Se
cumplio este objetivo, debido a que el analisis demostro que los tiempos de obtencion de
datos de los repuestos instalados en un vehiculo, se redujeron significativamente. De la
misma manera, en la tesis de (Huaman Cruz, 2020), se concluyd que existe un impacto
positivo entre el tiempo en el cobro de boletos y el uso del aplicativo mévil implementado

en su tesis.
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Finalmente, el ultimo objetivo especifico fue desarrollar una aplicacion movil para
mejorar el tiempo de registro de datos de los repuestos y servicios, en una empresa
automotriz. Este objetivo también fue cumplido y se demostrd la reduccion en los tiempos
de registro de datos de los repuestos y servicios, tras comparar los tiempos pre-test y post-
test. Sucede algo similar en la tesis de (Crisostomo Aylas, 2020), donde después de realizar
el comparativo de antes y después de implementar el aplicativo movil, se concluyé que la

reduccion de los tiempos fue de 5.26 minutos.

El objetivo general de esta investigacion fue desarrollar una aplicacion mévil para
mejorar la atencién al cliente en una empresa del rubro automotriz de la ciudad de Lima,
2022. Se encontro que existe una fuerte relacion entre el uso del aplicativo movil y los
tiempos de atencion al cliente, debido a que, tras el uso en diferentes escenarios, se
manifestd una importante reduccién en los tiempos. En concordancia con la investigacion
de (Huaman Cruz, 2020), donde se comprueba la existencia de un impacto creciente y
positivo en la atencion al cliente. Su investigacion, al igual que esta investigacion, han
demostrado la relacion que tienen con los aplicativos moviles en sus diferentes etapas y en
diferentes sectores empresariales. Esto es muy importante para le rentabilidad de la
empresa, debido a que como sefala (Duque Fierro, Saldarriaga Castrillon, & Bohorquez
Ordofiez, 2016) la atencidn al cliente es el medio por el cual las empresas pueden crecer y

permanecer en el mercado.

Uno de los procedimientos necesarios para lograr los objetivos especificos de esta
investigacion fue modelar y crear las tablas o entidades que conformen la base de datos.
Para esta investigacion, se usé una base de datos no relacional propia de Firebase; por el

contrario, (Dascalu, y otros, 2018) para el desarrollo de su aplicativo mdvil usaron una
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base de datos relacional en MySql. Sin embargo, los resultados no se vieron afectados. Al
parecer, el tipo de base de datos no afecta directamente al usuario final del aplicativo

movil.

Con el fin de cumplir con los objetivos especificos de esta investigacion se desarrolld
el front-end y el back-end del aplicativo movil. El aplicativo movil de esta investigacion
fue desarrollado en Android, ya que ofrece una mayor flexibilidad e interfaces amigables.
Asimismo, en la investigacion de (Gasca Mantilla, Camargo Ariza, & Medina Delgado,
2014) se sefiala que Android, debido a su caracteristica de edicién de archivos xml, permite
crear interfaces mas amigables para el usuario y sin mucha complejidad. Todo apunta a

que Android es una opcidén muy versatil para el desarrollo de aplicativos moviles.

4.2. Implicancias

Esta investigacion deja ciertas consecuencias, partiendo desde el trabajo realizado

para el desarrollo del aplicativo mdvil. Algunas de esas implicancias son:

Los resultados obtenidos en esta investigacion confirman lo que sefiala (Vergara
Véasquez, 2019), en cuya tesis se concluyo la existencia de la relacion entre la aplicacion
movil y la atencidn al cliente. En esta investigacion, dicha relacién también fue
comprobada por medio de la reduccién de tiempos en los procesos. Esta reduccion en el
tiempo de espera otorga a los clientes una mejor experiencia y permite a los colaboradores

brindarles una atencién eficaz.

Esta investigacion ayud6 a mejorar el proceso y reducir los tiempos de atencion al
cliente. Brindandole a los colaboradores una mayor facilidad para acceder a los datos, ya

gue ahora los tienen en la palma de su mano. Y que, a su vez, ellos les brinden una mejor
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atencion a los clientes, lo cual mejora la experiencia del cliente y por consiguiente aumenta

la rentabilidad de la empresa.

Esta investigacion mejord otros 2 puntos muy importantes ademas del tiempo de
atencion. Primero, hubo una reduccion de esfuerzo por parte de los colaboradores, ya que
no requieren desplazarse hasta un centro de datos para solicitar la informacion. Segundo,
los colaboradores son més autbnomos y ya no necesitan estar consultando esta informacion
con su supervisor. Adicionalmente, esto permite que el supervisor pueda centrarse en

realizar sus propias funciones sin mayores distracciones.
4.3. Limitaciones

Como toda investigacion, esta cont6 con ciertas limitaciones, las cuales son

detalladas a continuacion:

¢ No se obtuvo el permiso de alguna empresa, por ello se optd por disefiar una
solucion genética y con una base de datos propia, en base a la investigacion que se hizo

sobre las caracteristicas de los servicios, repuestos, atencion, etc.

¢ No se cuenta con la totalidad del flujo de la empresa, el alcance de la investigacion
esta definido para ser de ayuda a los colaboradores que atienden los vehiculos. Por ello, no
se pueden registrar nuevos vehiculos, categorias, repuestos o servicios, ya que esto es parte

de un flujo distinto.

¢ El alcance de la investigacion no permitié usar la geolocalizacion como método
para identificar el lugar de la sede. Por ello, la sede debe ingresarse de forma manual, al

registrar un servicio. Esto significa unos pocos segundos mas afiadidos al proceso.
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e Se presentaron ciertas dificultades y retrasos al momento de obtener las respuestas
de la poblacién, debido a la poca disponibilidad de los encuestados. Ademas, algunos no
leyeron correctamente las indicaciones por lo que existen un par de respuestas que se ven

erraticas en comparacion a las demas.

e Por motivos econdmicos, no fue posible publicar el aplicativo en Play Store, por lo
cual se envi6 el archivo de extension apk a los colaboradores para que lo instalen, esto
supuso un retraso, ya que para instalar aplicaciones fuera de Play Store se requiere aplicar

cierta configuracion en el dispositivo objetivo.

4.4. Conclusiones

En concordancia con los objetivos planteados y los hallazgos alcanzados en la
investigacion, se llegd a las siguientes conclusiones:

Con el uso del aplicativo movil desarrollado, el tiempo de obtencion de datos de los
vehiculos de los clientes, se redujo de 10.5 minutos a 6.4 minutos, lo cual implica un
ahorro de tiempo de aproximadamente un 40% en comparacion con el tiempo inicial. Lo
cual ha sido el propdsito del primer objetivo especifico.

En cuanto al segundo objetivo especifico, el tiempo de obtencidn de datos de un
servicio aplicado, tuvo una reduccidn en los tiempos de 10.4 minutos a 6.6 minutos, lo que
representa aproximadamente un 37% en la reduccion de este tiempo. En ese sentido, el
aplicativo movil desarrollado mejora el tiempo de obtencion de datos de un servicio.

Respecto al tercer objetivo especifico, podemos concluir que, al usar el aplicativo
movil, el tiempo de obtencion de datos de un repuesto instalado, se redujo visiblemente,
comparando el tiempo inicial de 10.6 minutos y llegando a reducirlo a 6.1 minutos,

alcanzando asi un 43% en la reduccién de tiempos.
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Respecto al cuarto objetivo especifico, podemos concluir que, usando el aplicativo
movil, el registro de datos también muestra una reduccion en los tiempos, cuyo tiempo
promedio inicial era 10.6 minutos y se logro reducir hasta 6.9 minutos, lo que significa una
reduccion del 35% en el tiempo de esta actividad.

Finalmente, en base a lo concluido en los objetivos especificos, en esta investigacion
podemos manifestar que los tiempos de atencién al cliente antes del aplicativo movil (pre-
test) y después del aplicativo mavil (post-test), se redujeron en aproximadamente entre un
30% y 40% considerando las diferentes consultas o registros que tiene que hacer los
colaboradores para una éptima atencién. Logrando una mejora en el proceso de atencion al
cliente (Asls) hasta llegar al nuevo proceso de atencion al cliente (ToBe) y demostrando
que la metodologia 6ptima para el desarrollo fue Scrum ya que permitié desarrollar el
aplicativo por incrementos e ir mostrando a los usuarios poco a poco el aplicativo movil,

de esta manera se pudieron identificar errores 0 mejoras antes de tener el producto final.

4.5. Recomendaciones
En base a la experiencia obtenida en la investigacion, se dan las siguientes

recomendaciones para futuras investigaciones:

e Tener un medio directo de comunicacion con los encuestados. Se podria agendar
alguna reunion dependiendo la disponibilidad de los encuestados. En la medida de lo
posible, solicitar que respondan al cuestionario durante la reunion para evitar que se
olviden y asi evitar retrasos en los tiempos. Adicionalmente, considerar un periodo de
tiempo entre los cuestionarios pre-test y post-test para evitar que los encuestados

confundan el objetivo del cuestionario que estan respondiendo.
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e Intentar adquirir acceso para subir el aplicativo mévil a Google Play Store. En caso
de no contar con los recursos econdmicos, se podria reunir un grupo de desarrolladores
para obtener acceso conjunto, esto debe hacerse con tiempo para lograr obtener el acceso.
Es recomendable que se suba a Google Play Store, debido a que muchas personas no tienen

los conocimientos para instalar archivos apk.

o Al tener la version final del aplicativo maovil, probarlo en distintos dispositivos de
gama baja, media y alta para comprobar que funcione correctamente. Ademas, diferentes
dispositivos moviles tienen diferentes dimensiones, se deberia comprobar el orden de los
componentes de la interfaz para evitar pérdidas de informacion y que el usuario final tenga

una experiencia optima.
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VARIABLE DEFINICION DEFINICION ESCALA DE
DEPENDIENTE CONCEPTUAL OPERACIONAL SLLASASIOIN S etk MEDICION

La atencidn al cliente es *Tiempo de

el medio por el cual las obtencién de datos

empresas pueden crecer y | Una buena atencion al de un vehiculo

permanecer en el cliente (variable), es '

mercado, todo esto medida a través del tiempo *Tiempo de

debido a la fidelidad de | de respuesta que ofrecen Tiempo de atencién al obtencion de los _Nominal
Atencién al cliente | sus clientes, ya que, sin  |los colaboradores al cliente servicios aplicados _Ordinal

ellos no habria a quien
ofrecerles sus servicios.
(Duque Fierro,
Saldarriaga Castrillén, &
Bohorquez Ordofiez,
2016).

atenderlos. Los indicadores
seran los diferentes
tiempos durante el proceso
de atencion.

*Tiempo de
obtencion de los
repuestos instalados

*Tiempo de registro
de datos
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Anexo N°2. Matriz de consistencia

Desarrollo de un aplicativo mévil para mejorar la atencién al cliente de una empresa automotriz de la ciudad de Lima, 2022

PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL Melaelos METODOLOGIA POBLACION
DEPENDIENTE
¢De qué manera el desarrollo Desarrollar una aplicacion mévil para La aplicacion mévil mejora la
de un aplicativo mévil mejora - D . P ap - g Enfoque: Cuantitativo
L - mejorar la atencion al cliente en una | atencion al cliente en una empresa . . ; S
la atencion al cliente de una . . . Atencion al cliente | Alcance: Explicativo
. empresa del rubro automotrizde la | del rubro automotriz de la ciudad : . S
empresa automotriz de la ciudad de Lima. 2022 de Lima. 2022 Tipo de investigacion:
ciudad de Lima, 20227 ' ' ’ ' Aplicada Experimental
Disefio: Experimental La poblacién
PROBLEMAS VARIABLE Preexperimental, pre-test | definida en la
p i o 1 / post-test investigacion
ESPECIFICOS OBJETIVOS ESPECIFICOS HIPOTESIS ESPECIFICAS INDEPENDIENTE p fueronglos

¢C6émo un aplicativo movil
puede ayudar en la

agilizacion del proceso de
atencion al cliente?

¢De qué manera mejora la
experiencia del cliente
usando un aplicativo movil
como apoyo tecnoldgico a
quienes les brindan atencion?

* Desarrollar una aplicacion movil
para mejorar el tiempo de obtencién
de datos de un vehiculo, en una
empresa automotriz.

* Desarrollar una aplicacion movil
para mejorar el tiempo de obtencién
de datos de los servicios aplicados, en
una empresa automotriz.

* Desarrollar una aplicacion movil
para mejorar el tiempo de obtencion
de datos de los repuestos instalados,
en una empresa automotriz.

* Desarrollar una aplicacion movil

* La aplicacion movil mejora el
tiempo de obtencién de datos de
un vehiculo, en una empresa
automotriz.

* La aplicacion movil mejora el
tiempo de obtencién de datos de
los servicios aplicados, en una
empresa automotriz.

* La aplicacion moévil mejora el
tiempo de obtencion de datos de

los repuestos instalados, en una
empresa automotriz.

* La aplicacion moévil mejora el

Desarrollo de un
aplicativo movil

Técnica: Encuesta
Instrumento:
Cuestionario

Método de analisis de
datos:

Anélisis descriptivo,
usando tablas de
frecuencias y gréficos
estadisticos.

Anélisis inferencial, por
medio de una prueba de
normalidad de datos y la
aplicacion de la prueba

colaboradores de
cierta empresa, los
cuales estan
encargados de la
atencion al cliente.
Dichos
colaboradores son
8, por lo cual no
se usara una
muestra sino la
totalidad de la
poblacién

para mejorar el tiempo de registro de | tiempo de registro de datos de los de Wilcoxon
datos de los repuestos y servicios, en | repuestos y servicios, en una
una empresa automotriz. empresa automotriz.
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Anexo N°3. Instrumento de recoleccion de datos

Secci()n 1de2

Formulario de aplicativo Atencidn al cliente  *

>
.

Descripcion del formulario

Aplicativo para ayudarle con la atencién al cliente

Hola, me llamo Stefano Tamayo, soy estudiante de decimo ciclo de la carrera de ingenieria de sistemas.

El motivo de esta encuesta es conocer la situacion actual de los procesos de atencion al cliente y asi brindarle
a usted, como colaborador, una forma mas rapida de consultar los datos. Los datos seran usados y
comparados para la investigacion que estoy realizando.

IMPORTANTE: Por favor, responda con total sinceridad, ya que estos datos servirdn para ayudar a mejorar el
proceso, por lo que no importa si en esta encuesta los tiempos son muy grandes.

Responderé con total sinceridad la siguiente encuesta y tengo conocimiento de que mis respuestas
se usaran para una investigacion que ayudara a mejorar el proceso actual de atencion al cliente.

Si

No

Seccion 2 de 2

Preguntas: (5 preguntas) v :
Descripcion (opcional)
1/5 *
¢Requiere desplazarse a un centro de datos o consultar con otra persona para obtener la
informacion de un vehiculo?

Si

No
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aproximadamente 1-2 minutos

aproximadamente 3-4 minutos

aproximadamente 5-6 minutos

aproximadamente 7 minutos

aproximadamente 8 minutos

aproximadamente 9 minutos

aproximadamente 10 minutos

aproximadamente 11 minutos

aproximadamente 12 minutos

aproximadamente 1-2 minutos

aproximadamente 3-4 minutos

aproximadamente 5-6 minutos

aproximadamente 7 minutos

aproximadamente 8 minutos

aproximadamente 9 minutos

aproximadamente 10 minutos

aproximadamente 11 minutos

aproximadamente 12 minutos

Desarrollo de un aplicativo moévil
para mejorar la atencion al cliente
de una empresa automotriz de la
ciudad de Lima, 2022

¢Cuanto tiempo tarda en promedio en obtener los datos de un vehiculo, desde que llega?
(Incluyendo tiempo de desplazamiento a la oficina o el tiempo de respuesta de la persona
que consulté)

¢Cuanto tiempo tarda en promedio en obtener los datos de servicios hechos a un vehiculo,
desde que llega?
(Incluyendo tiempo de desplazamiento a la oficina o el tiempo de respuesta de la persona
que consultd)

Tamayo Zegarra S.
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4/5 *
¢Cuanto tiempo tarda en promedio en obtener los datos de repuestos instalados a un

vehiculo, desde que llega?

(Incluyendo tiempo de desplazamiento a la oficina o el tiempo de respuesta de la persona

que consultd)

aproximadamente 1-2 minutos
aproximadamente 3-4 minutos
aproximadamente 5-6 minutos
aproximadamente 7 minutos
aproximadamente 8 minutos
aproximadamente 9 minutos
aproximadamente 10 minutos
aproximadamente 11 minutos

aproximadamente 12 minutos

5/5 *
¢Cuanto tiempo tarda en promedio en registrar un repuesto o servicio a un vehiculo, desde

que llega?

(Incluyendo tiempo de desplazamiento a la oficina o el tiempo de respuesta de la persona

que consultd)

aproximadamente 1-2 minutos
aproximadamente 3-4 minutos
aproximadamente 5-6 minutos
aproximadamente 7 minutos
aproximadamente 8 minutos
aproximadamente 9 minutos
aproximadamente 10 minutos
aproximadamente 11 minutos

aproximadamente 12 minutos
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Anexo N°4. Matriz de evaluacion de experto 1

A
ar
N UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Titulo de la investigacion:

Desarrollo de un aplicative mévil para mejorar la atencién al
cliente de una empresa automotriz de la ciudad de Lima, 2022

Linea de investigacién:

Desarrollo sostenible y Gestion empresarial

Apellidos y nombres del experto:

Cuido Trujille Valdiviezo

El instrumento de medicién pertenece a la variable:

Atencién al cliente

Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene |a facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con una "x”
en las columnas de ST o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccidn de los items, indicando sus observaciones yio
sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudic.

Aprecia

de la imvestigacion?

Items Preguntas Observaciones
& si | NO
1 (Elinstrumento de medicitn presenta el disefio adecuado? %
2 {El instrumento de recoleccion de datos tiene relacion con el fitulo "

variables de investigacian?

(En el instrumento de recoleccion de datos se mencionan las

objetives de lainvestigacion?

4 jElinstrumento de recoleccian de datos facilitara el logro de los

wariables de estudio?

5 JElinstrumento de recoleccidn de datos se relaciona con las

estan sesgadas?

i La redaccion de las preguntas tienen un sentido coherente y no

7 iCada una de las preguntas del instrumento de medicion se
relaciona con cada uno de los elementos de los indicadores?

procesamients de datos?

(El diseno delinstrumento de medician facilitara el analisis y

medicion?

{Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de

estudio?

10 (Bl instrumento de medicién serd accesiblea la poblacion sujeto de

" (Bl instrumento de medician es claro, precisoy sencillo de
responder para, de esta manera, obtener los datos requeridos?

Sugerencias:

Firma del experto:

e

Ing, Cuido Trujillo Valdiviezo
DMI; 25570359
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Anexo N°5. Matriz de evaluacion de experto 2

Desarrollo de un aplicativo movil
para mejorar la atencion al cliente
de una empresa automotriz de la
ciudad de Lima, 2022

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS
| Desarrollo de un aplicativo mévil para mejorar la atencién al
Tiulorda Jo rvasiigpchion cliente de una empresa automotriz de la ciudad de Lima, 2022
Linea de investigacién: Desarrollo sostenible y Cestién empresarial
Apellidos y nombres del experto: Oscar Emiliano Grados Meza
El instrumento de medicién pertenece a la variable: ] Atencién al cliente
Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con una “x”
en las columnas de Si o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccion de los items. indicando sus observaciones y/o
sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio
Aprecia
Items Pre, Observaciones
o s [no
1 (El instrumento de medicién presenta el diseio adecuado? x
2 ¢El instrumento de recoleccion de datos tiene relacion con el titulo
de lainvestigacién? '
3 (En elinstrumento de recoleccion de datos se mencionan las
variables de investigacién? 2
8 (Elinstrumento de recoleccidn de datos facilitars el logro de los
abjetivos de la investigacion? ¥
5 (Elinstrumento de recoleccién de datos se relaciona con las
variables de estudio? L
6 ¢{La redaccién de las preguntas tienen un sentido coherente y no %
estdn sesgadas?
7 (Cada una de las preguntas del instrumento de medicién se %
relaciona con cada uno de los elementos de los indicadores?
s |(Eldiseno del instrumento de medicion facilitard el andlisis y 4
procesamiento de datos?
Son dibles las alter de resp delinstrumento de i
? | medicion?
10 (Elinstrumento de medicién serd accesible a la poblacién sujeto de s
estudio?
¢Elinstrumento de medicién es claro, preciso y sencillo de %
n responder para, de esta manera, obtener los datos requeridos?
Sugerencias:
Nk
Firma del experto:
15299345
e P T ReR——
r ’.__,____-__.—-—
p
T3 1)
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Anexo N°. Sprint Backlog priorizado

Prioridad Requerimientos Sprlnt
estimado
1 Preparar prototipos para el desarrollo del aplicativo movil Sprint 1
2 Modelar la base de datos del aplicativo mavil Sprint 1
3 Crear las tablas o entidades que conforman la Base de Datos Sprint 1
4 Construir e implementar el modulo de registro Sprint 2
5 Construir e implementar el modulo para el inicio de sesion Sprint 2
6 Realizar la integracion con Firebase para iniciar sesion con Sprint 2
Google
7 Integrarse con la base de datos de Firebase Sprint 2
Construir e implementar el moédulo para consultar los datos de .
8 ; Sprint 3
un vehiculo
Construir e implementar el modulo para consultar los repuestos .
9 . Sprint 3
de un vehiculo
10 Agregar la funcionalidad de consultar la garantia del repuesto Sprint 3
instalado
11 Construw e |mplerr,1entar el moédulo para consultar los servicios Sprint 3
aplicados a un vehiculo
12 Construir e implementar el modulo para agregar repuestos Sprint 4
13 Construir e implementar el médulo para agregar servicios Sprint 4
14 Implementar el uso de la libreria Zxing Sprint 4
15 Construir e implementar el moédulo para generar cddigos QR Sprint 4
16 Agregar la opcion de compartir el codigo QR creado Sprint 5
17 Irpp_lementar el reconocimiento de imagenes para escanear el Sprint 5
codigo QR
18 Regllzqr las p,)rqebas, para validar las funcionalidades del Sprint 5
aplicativo movil
Pag.
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Anexo N°7. Cédigo fuente de ActivityRepuestos.java

public class ActivityRepuestos extends AppCompatActivity ({

TextView txtTitulo;

Button btnRetroceder;
FloatingActionButton btnNuevo;
SearchView svBuscar;

RecyclerView rvDatos;

private List<Datos> listaDatos= new ArrayList<>();
private List<Datos> listaDatosAux= new ArrayList<>();
Adaptador adaptador;

//globales
String placa=null;
String tipo=null;

public boolean actualizar=false;
BDFirebase bdFirebase=new BDFirebase (ActivityRepuestos.this);
Vehiculo vehiculo=new Vehiculo();

@RequiresApi (api = Build.VERSION_CODES.O)

@Override

protected void onCreate (Bundle savedInstanceState) ({
super.onCreate (savedInstanceState) ;
setContentView (R.layout.activity_ repuestos);
asignarReferencias() ;

cargarDatos () ;

}

private void asignarReferencias () {

txtTitulo = findViewById(R.id.txtTitulo);
btnRetroceder = findViewById(R.id.btnRetroceder) ;
btnNuevo=findViewById(R.id.btnNuevo) ;

rvDatos = findViewById(R.id.rvDatos);

svBuscar = findViewById(R.id.svBuscar);

placa=getIntent () .getStringExtra ("placa");
tipo=getIntent () .getStringExtra ("tipo");
Spanned titulo=null;

switch (tipo) {

case "repuestos":
titulo= Html.fromHtml ("<p>Repuestos del vehiculo de

placa: <b>"+placa+"</b></p>");

break;
case "servicios":
titulo= Html.fromHtml ("<p>Servicios del vehiculo de

placa: <b>"+placa+"</b></p>");

}

break;

txtTitulo.setText (titulo);

btnNuevo.setOnClickListener (new View.OnClickListener () {

@Override
public void onClick (View v) {

Tamayo Zegarra S.
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Intent intent=new

Intent (ActivityRepuestos.this, Nuevo.class);
intent.putExtra ("tipo",tipo) ;
intent.putExtra ("placa",placa);
startActivity (intent);

i

svBuscar.setOnQueryTextListener (new
SearchView.OnQueryTextListener () {
@Override
public boolean onQueryTextSubmit (String query) {
return false;

}

@Override

public boolean onQueryTextChange (String newText) {
buscar (newText) ;
return true;

}):

btnRetroceder.setOnClickListener (new View.OnClickListener () {
@Override
public void onClick (View v) {
onBackPressed() ;
}
b
}
@RequiresApi (api = Build.VERSION_CODES.O)
private void cargarDatos () {

Handler handler = new Handler();
cargarVehiculo (placa);
handler.postDelayed (new Runnable () {
@Override
public void run() {
ToDatos () ;
cargarListalux() ;
}
}, 700);
}

public void buscar (String s) {
listaDatos.clear () ;

if (s.equals("")) listaDatos.addAll (listaDatosAux);
else: {
for (int i = 0; i < listaDatosAux.size(); i++) {
if

(listaDatosAux.get (i) .getNombre () . toUpperCase () .contains (s.toUpperCase () )

) |
listaDatos.add (listaDatosAux.get (i));
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}
adaptador.notifyDataSetChanged() ;
}

private void cargarVehiculo (String placa) {

bdFirebase.getReference () .child("Vehiculo") .addValueEventListener (new
ValueEventListener () {
@Override
public void onDataChange (@NonNull DataSnapshot snapshot) {
for (DataSnapshot i: snapshot.getChildren()) {
Vehiculo v=i.getValue (Vehiculo.class);
if (v.getPlaca() .equals (placa))
vehiculo.setVehiculo (v) ;
}
}
@Override
public void onCancelled(@NonNull DatabaseError error) {}
1)
}
@RequiresApi (api = Build.VERSION_CODES.O)
private List<Datos> ToDatos () {
listaDatos.clear () ;

DateTimeFormatter dtf = DateTimeFormatter.ofPattern ("dd/MM/yy
HH:mm") ;

String now =dtf.format (LocalDateTime.now());

LocalDateTime dnow= null;

dnow = LocalDateTime.parse (now,dtf);

LocalDateTime drep= null;

switch (tipo) {
case "repuestos":
for (int 1 = 0; i <

vehiculo.getRepuestoComprados () .size () ; i++) {

RepuestoComprado current =
vehiculo.getRepuestoComprados () .get (i) ;

drep = LocalDateTime.parse (current.getFyh (), dtf);

Duration datediff = Duration.between (drep, dnow);

int diffMonth = (int) (datediff.toDays() / 30);

String estadoG = ((current.gettGarantia () - diffMonth
> 0) ? "Activa" : "Vencida"):;

listaDatos.add (new Datos (vehiculo.getPlaca(),
current.getRepuesto () .getNombre (),

"Marca: " + current.getRepuesto () .getMarca()
+ "\nCantidad: " + current.getCantidad() +
"\nFecha y Hora: " + current.getFyh ()
+ "\nTecnico: " + current.getTecnico() +
"\nTiempo de garantia: " +
current.gettGarantia() + " meses\nEstado de garantia: " + estadoG));

}

break;
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case "servicios":
for (int i = 0; i <
vehiculo.getServicioComprados () .size(); i++) {
ServicioComprado current =
vehiculo.getServicioComprados () .get (i) ;
listaDatos.add (new Datos (vehiculo.getPlacal(),
current.getServicio () .getNombre(),

"Tipo de servicio: " +
current.getTipoServicio() + "\nFecha y Hora: " + current.getFyh() +
"\nTecnico: " + current.getTecnico()
+ "\nSede: " + current.getSede()));
}
break;

)
return listaDatos;

}

private void cargarListaBAux() {
listaDatosAux.addAll (listaDatos) ;
adaptador=new Adaptador (ActivityRepuestos.this, listaDatos);
rvDatos.setAdapter (adaptador) ;
rvDatos.setLayoutManager (new

LinearLayoutManager (ActivityRepuestos.this));

}
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Anexo N°8. Cddigo fuente de Adaptador.java

public class Adaptador extends
RecyclerView.Adapter<Adaptador.MyViewHolder>{

//Consultar upn_firebase

private Context context;

List<Datos> listaDatos=new ArrayList<>();

Drawable imgWarranty=Drawable.createFromPath ("garantia.png");

public Adaptador (Context context, List<Datos> listaDatos) {
this.context=context;
this.listaDatos=listaDatos;

}

@NonNull
@Override
public MyViewHolder onCreateViewHolder (@NonNull ViewGroup parent, int
viewType) {
LayoutInflater inflater=LayoutInflater.from(this.context);
View vista = inflater.inflate(R.layout.fila,parent, false);
return new MyViewHolder (vista) ;

}

@Override
public void onBindViewHolder (@NonNull MyViewHolder holder, int
position) {
holder.filaNombre.setText (listaDatos.get (position) .getNombre ());
String desc=listaDatos.get (position) .getDescripcion();
String[] partDesc=desc.split ("Estado de garantia: ");
holder.filaDescripcion.setText (partDesc[0]);

if (partDesc.length>1) {
System.out.println (partDesc[1l]);
if (partDesc[l].equals ("Activa"))
holder.filalmagen.setImageResource (R.drawable.garantia);
else
holder.filaImagen.setImageResource (R.drawable.garantia2);
}
else
holder.filalImagen.setVisibility (View.GONE) ;

}

@Override
public int getItemCount () {
return listaDatos.size();

}

public class MyViewHolder extends RecyclerView.ViewHolder ({
TextView filaNombre, filaDescripcion;
LinearLayout fila;
ImageView filaImagen;
public MyViewHolder (@NonNull View itemView) {
super (itemView) ;
filaNombre=itemView.findViewById (R.id.filaNombre) ;
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filaDescripcion=itemView.findViewById(R.id.filaDescripcion) ;
filaImagen=itemView.findViewById (R.id.filaImagen) ;
fila=itemView.findViewById (R.id.fila);
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Anexo N°9. Cadigo fuente de Consultar_Placa.java

public class Consultar Placa extends AppCompatActivity ({

Button btnRetroceder, btnBuscar, btnRepuestos, btnServicios;
EditText txtPlaca;

TextView lblResultados;

String globalPlaca;

Vehiculo vehiculo=new Vehiculo () ;

//Firebase
BDFirebase bdFirebase=new BDFirebase (Consultar_Placa.this);

@Override
protected void onCreate (Bundle savedInstanceState) {
super.onCreate (savedInstanceState) ;
setContentView (R.layout.activity consultar placa);
asignarReferencias() ;
inicializar();
}
private void inicializar () {
btnRepuestos.setVisibility (View.GONE) ;
btnServicios.setVisibility (View.GONE) ;
if (getIntent().hasExtra ("scannedPlaca")) {
txtPlaca.setText (getIntent () .getStringExtra ("scannedPlaca")) ;
Handler handler = new Handler();
handler.postDelayed(() -> btnBuscar.performClick(), 300);
}
}
private void asignarReferencias() {
btnRetroceder = findViewById(R.id.btnRetroceder) ;
btnRepuestos = findViewById(R.id.btnRepuestos) ;
btnServicios = findViewById(R.id.btnServicios);
btnBuscar = findViewById(R.id.btnBuscar) ;
txtPlaca = findViewById(R.id.txtPlaca);
1blResultados = findViewById(R.id.lblResultados) ;

btnBuscar.setOnClickListener (new View.OnClickListener() {
@RequiresApi (api = Build.VERSION_CODES.N)
@Override
public void onClick (View v) {
vehiculo=new Vehiculo();
String placa=txtPlaca.getText().toString();

cargarVehiculo (placa) ;
Handler handler = new Handler();
handler.postDelayed(() -> cargarInfo(), 700);

hideSoftKeyboard () ;
}
b
btnRepuestos.setOnClickListener (new View.OnClickListener () {
@Override
public void onClick (View v) {
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Intent intent=new
Intent (Consultar_Placa.this,ActivityRepuestos.class);
intent.putExtra ("tipo", "repuestos");
intent.putExtra("placa",globalPlaca);
startActivity (intent);
}

1)
btnServicios.setOnClickListener (new View.OnClickListener () {

@Override
public void onClick (View v) {
Intent intent=new
Intent (Consultar_ Placa.this,ActivityRepuestos.class);
intent.putExtra ("tipo", "servicios");
intent.putExtra("placa",globalPlaca) ;
startActivity (intent);
}
1
btnRetroceder.setOnClickListener (new View.OnClickListener() {
@Override
public void onClick(View v) {
onBackPressed() ;
}
¥
}
private void hideSoftKeyboard() {
if (getCurrentFocus () !=null && getCurrentFocus() instanceof
EditText) {
InputMethodManager imm =
(InputMethodManager) getSystemService (Context .INPUT_METHOD SERVICE) ;

imm.hideSoftInputFromWindow (getWindow () .getCurrentFocus () .getWindowToken (
), 0);
}
}

@RequiresApi (api = Build.VERSION_CODES.N)
private void cargarInfo () {

Spanned resultados = null;
String placa=txtPlaca.getText ().toString();

if (vehiculo.getPlaca() !=null) {
globalPlaca=placa;
resultados= Html.fromHtml ("<h3>Datos del vehiculo: </h3><br>"
T
"<p><b>Placa:
</b>"+vehiculo.getPlaca () +"</p>"+
"<p><b>VIN: </b>"+vehiculo.getVin ()+"</p>"+
"<p><b>Duefio:
</b>"+vehiculo.getDueno () +"</p>"+
"<p><b>Modelo:
</b>"+vehiculo.getModelo () +"</p>"+
"<p><b>Peso Bruto:
</b>"+vehiculo.getPeso_bruto () +" Kg.</p>"+
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"<p><b>Kilometraje:

</b>"+vehiculo.getKilometraje()+" Km.</p>"+
"<p><b>Horas: </b>"+vehiculo.getHoras ()+"
hrs.</p>",

Html.FROM_HTML_ MODE COMPACT) ;
btnRepuestos.setVisibility (View.VISIBLE) ;
btnServicios.setVisibility (View.VISIBLE) ;

}
else {
resultados= Html.fromHtml ("<p>La placa <b>"+placa+"</b> no ha
sido encontrada</p>",

Html.FROM HTML_MODE COMPACT) ;
btnRepuestos.setVisibility (View.GONE) ;
btnServicios.setVisibility (View.GONE) ;

}
lblResultados.setText (resultados) ;
}
private void cargarVehiculo (String placa) {

bdFirebase.getReference () .child("Vehiculo") .addValueEventListener (new
ValueEventListener () {
@Override
public void onDataChange (@NonNull DataSnapshot snapshot) {
for (DataSnapshot i: snapshot.getChildren()) {
Vehiculo v=i.getValue (Vehiculo.class);
if (v.getPlaca() .equals (placa))
vehiculo.setVehiculo (v);
}
}
@Override
public void onCancelled (@NonNull DatabaseError error) {}
i
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Anexo N°10. Codigo fuente de EscanearQr.java

public class EscanearQr extends AppCompatActivity ({

Button btnRetroceder, btnEscanear;
TextView lblError;

@Override

protected void onCreate (Bundle savedInstanceState) {
super.onCreate (savedInstanceState) ;
setContentView (R.layout.activity_ escanear_qr);
asignarReferencias();

}

private void asignarReferencias () {
btnRetroceder = findViewById(R.id.btnRetroceder);
btnEscanear = findViewById(R.id.btnEscanear) ;
lblError = findViewById(R.id.lblError);
lblError.setText ("") ;

btnEscanear.setOnClickListener (new View.OnClickListener () {

@Override
public void onClick (View v) {
scanQr () ;

}
i

btnRetroceder.setOnClickListener (new View.OnClickListener () {
@Override
public void onClick (View v) {
onBackPressed() ;
}
i
}

private void scanQr () {
ScanOptions options = new ScanOptions();
options.setDesiredBarcodeFormats (ScanOptions.QR _CODE) ;
options.setPrompt ("Escanee el QR del cliente");
options.setCameralId(0) ;
options.setBeepEnabled (true) ;
options.setBarcodeImageEnabled (true) ;
options.setOrientationLocked (true) ;
options.setCaptureActivity (Capturar.class);
barLauncher. launch (options);
}
ActivityResultLauncher<ScanOptions> barLauncher =
registerForActivityResult (new ScanContract (),result ->
{
if (result.getContents () !=null) {
Pattern pattern = Pattern.compile (""[A-Z0-9]{3}-[A-Z0-9]{3}s$"
Pattern.CASE_INSENSITIVE) ;
Matcher matcher = pattern.matcher (result.getContents());
boolean matchFound = matcher.find() ;
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Toast .makeText (this, result.getContents(),
Toast.LENGTH_SHORT) .show () ;

if (matchFound) {
Intent intent = new Intent (EscanearQr.this,
Consultar_Placa.class);
intent.putExtra ("scannedPlaca", result.getContents());
startActivity (intent);
lblError.setText ("");
}
else {
1blError.setText ("E1l cdédigo Qr escaneado no corresponde a
un placa");
}
}
i
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Anexo N°11. Cédigo fuente de GenerarQr.java

public class GenerarQr extends AppCompatActivity {

Button btnGenerar, btnRetroceder, btnCompartir;
TextView lblCreado;

EditText txtPlaca;

ImageView imgQr;

Bitmap bitmap;

@Override

protected void onCreate (Bundle savedInstanceState) {
super.onCreate (savedInstanceState) ;
setContentView (R.layout.activity_generar_gr);
asignarReferencias() ;
inicializar();

}

private void asignarReferencias () {
btnRetroceder = findViewById(R.id.btnRetroceder) ;
btnGenerar = findViewById(R.id.btnGenerar);
btnCompartir = findViewById(R.id.btnCompartir) ;
1lblCreado = findViewById (R.id.lblCreado) ;
txtPlaca = findViewById(R.id.txtPlaca);
imgQr = findViewById(R.id.imgQr) ;

btnGenerar.setOnClickListener (new View.OnClickListener () {
@Override
public void onClick (View v) {
Pattern pattern = Pattern.compile("”[A-Z0-9]{3}-[A-Z0-
9]1{3}$", Pattern.CASE_INSENSITIVE);
Matcher matcher =
pattern.matcher (txtPlaca.getText () .toString());
boolean matchFound = matcher.find();
hideSoftKeyboard() ;
try {
BarcodeEncoder barcodeEncoder = new BarcodeEncoder();

bitmap=barcodeEncoder.encodeBitmap (txtPlaca.getText () .toString (),
BarcodeFormat.QR CODE,750,750) ;
if (matchFound) {
imgQr.setImageBitmap (bitmap) ;
lblCreado.setText ("Su céddigo QR ha sido generado
con éxito\n\nComparta este codigo con el cliente duefio del vehiculo");
1blCreado.setVisibility (View.VISIBLE) ;
btnCompartir.setVisibility (View.VISIBLE);
}
else {
imgQr.setImageBitmap (null) ;
1lblCreado.setText ("E1l texto ingresado debe ser
una placa");
1blCreado.setVisibility(View.VISIBLE) ;
}
} catch (WriterException e) {
e.printStackTrace();
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btnCompartir.setOnClickListener (new View.OnClickListener () {
@Override
public void onClick (View v) {
Drawable drawable=imgQr.getDrawable();
Bitmap bm=((BitmapDrawable)drawable) .getBitmap () ;

try {
File file = new
File (getApplicationContext () .getExternalCacheDir (), File.separator
+"ImageDemo. jpg") ;
FileOutputStream fOut = new FileOutputStream(file);
bm.compress (Bitmap.CompressFormat.JPEG, 100, fOut);
fout.flush () ;
fOut.close();
file.setReadable (true, false);
final Intent intent = new
Intent (android.content.Intent.ACTION_SEND) ;
intent.setFlags (Intent.FLAG_ACTIVITY NEW_TASK) ;
Uri photoURI =
FileProvider.getUriForFile (getApplicationContext (),
BuildConfig.APPLICATION_ID +".provider", file);

intent.putExtra (Intent.EXTRA STREAM, photoURI);

intent.addFlags (Intent.FLAG_GRANT READ URI_PERMISSION) ;
intent.setType ("image/jpg") ;

startActivity(Intent.createChooser (intent, "Share
image via")):;
} catch (Exception e) {
e.printStackTrace();
}

}
1)
btnRetroceder.setOnClickListener (new View.OnClickListener () {
@Override
public void onClick (View v) {
onBackPressed() ;
}
0K
}
public static Bitmap viewToBitmap(View view, int width, int height) {
Bitmap
bitmap=Bitmap.createBitmap (width,height,Bitmap.Config.ARGB_8888) ;
Canvas canvas=new Canvas (bitmap) ;
view.draw (canvas) ;
return bitmap;
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private void inicializar () {
lblCreado.setVisibility (View.GONE) ;
btnCompartir.setVisibility (View.GONE) ;
}
private void hideSoftKeyboard() {
if (getCurrentFocus () !=null && getCurrentFocus() instanceof
EditText) {
InputMethodManager imm =
(InputMethodManager) getSystemService (Context.INPUT_METHOD SERVICE) ;

imm.hideSoftInputFromWindow (getWindow () .getCurrentFocus () .getWindowToken (
), 0);
}
}
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Anexo N°12. Cédigo fuente de Home.java

public class Home extends AppCompatActivity ({

Button btnCerrarSesion,btnConsultarPlaca,btnEscanearQr,btnGenerarQr;
TextView lblBienvenido;

String name;

@Override
protected void onCreate (Bundle savedInstanceState) {
super.onCreate (savedInstanceState) ;
setContentView (R.layout.activity home) ;
asignarReferencias() ;
}
@Override
public void onBackPressed () {
}
private void asignarReferencias () {
SharedPreferences preferences=
getSharedPreferences (getString (R.string.prefs_file),
Context.MODE_PRIVATE) ;
name=preferences.getString ("name", null);

btnCerrarSesion = findViewById (R.id.btnCerrarSesion);
btnConsultarPlaca = findViewById (R.id.btnConsultarPlaca);
btnEscanearQr = findViewById(R.id.btnEscanearQr) ;
btnGenerarQr = findViewById(R.id.btnGenerarQr) ;
1blBienvenido = findViewById(R.id.lblBienvenido) ;

lblBienvenido.setText ("Bienvenido (a), "+name);
btnCerrarSesion.setOnClickListener (new View.OnClickListener () {
@Override
public void onClick(View v) {
AlertDialog ynDialog = new AlertDialog.Builder (Home.this)
.setTitle("Cerrando sesibén...")
.setMessage (";Esta seguro que desea cerrar
sesién?")
.setPositiveButton ("Aceptar",null)
.setNegativeButton ("Cancelar", null)
.show();
Button
pButton=ynDialog.getButton (AlertDialog.BUTTON_ POSITIVE) ;
pButton.setOnClickListener (new View.OnClickListener () {
@Override
public void onClick (View v) {
SharedPreferences.Editor preferences=
getSharedPreferences (getString (R.string.prefs_file),
Context.MODE_PRIVATE) .edit () ;
preferences.clear();
preferences.apply();
Intent intent = new Intent (Home.this,
MainActivity.class);
startActivity (intent);
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i
}
1)
btnConsultarPlaca.setOnClickListener (new View.OnClickListener () ({
@Override
public void onClick (View v) {
Intent intent =new
Intent (Home.this,Consultar_Placa.class);
startActivity(intent);
}
i
btnGenerarQr.setOnClickListener (new View.OnClickListener () {
@Override
public void onClick(View v) {
Intent intent =new Intent (Home.this,GenerarQr.class);
startActivity(intent);
}
b
btnEscanearQr.setOnClickListener (new View.OnClickListener () {
@Override
public void onClick (View v) {
Intent intent =new Intent (Home.this,EscanearQr.class);
startActivity(intent);
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Anexo N°13. Codigo fuente de MainActivity.java

public class MainActivity extends AppCompatActivity ({

Button btnIniciarSesion, btnRegistrate,btnGoogle;
EditText txtCorreo, txtClave;

private static final int GOOGLE_SIGN_IN = 100;

@Override

protected void onCreate (Bundle savedInstanceState) {
super.onCreate (savedInstanceState) ;
setContentView (R.layout.activity main) ;
asignarReferencias() ;
sesion () ;

}

private void asignarReferencias() {
btnIniciarSesion=findViewById(R.id.btnIniciarSesion);
btnRegistrate=findViewById (R.id.btnRegistrate) ;
btnGoogle=findViewById (R.id.btnGoogle) ;

txtCorreo=findViewById (R.id. txtCorreo) ;
txtClave=findViewById(R.id.txtClave) ;

btnIniciarSesion.setOnClickListener (new View.OnClickListener() {
@Override
public void onClick (View v) {
String correo, clave;
correo = txtCorreo.getText () .toString();
clave = txtClave.getText () .toString();
Intent intent = new Intent (MainActivity.this,
Home.class);
if (valCredenciales (correo,clave)) {

FirebaseAuth.getInstance () .signInWithEmailAndPassword(correo,
clave) .addOnCompletelistener (command -> {
if (command.isSuccessful()) {
capturarsesion () ;
Toast.makeText (MainActivity.this, "Bienvenido",
Toast.LENGTH_SHORT) .show () ;
startActivity(intent);
} else {
Toast.makeText (MainActivity.this, "Su correo y/o
clave son incorrectos", Toast.LENGTH_SHORT) .show () ;
}
1
}
else {
Toast.makeText (MainActivity.this, "Su correo y/o clave
son incorrectos", Toast.LENGTH_SHORT) .show () ;
}
}
)i
btnGoogle.setOnClickListener (new View.OnClickListener () {
@QOverride
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public void onClick(View v) {
GoogleSignInOptions googleConf = new
GoogleSignInOptions.Builder (GoogleSignInOptions.DEFAULT_ SIGN_IN) .requestI
dToken (getString (R.string.default _web_client_id)).requestEmail () .build() ;

GoogleSignInClient googleClient=
GoogleSignIn.getClient (MainActivity.this,googleConf) ;
googleClient.signOut () ;

startActivityForResult (googleClient.getSignInIntent (), GOOGLE_SIGN_IN);
}
}):
btnRegistrate.setOnClickListener (new View.OnClickListener () {
@Override
public void onClick (View v) {
Intent intent=new
Intent (MainActivity.this,Registro.class);
startActivity (intent);
}
i
}
private void capturarsesion() {

SharedPreferences.Editor preferences=
getSharedPreferences (getString (R.string.prefs_file),
Context.MODE_PRIVATE) .edit () ;

preferences.putString("correo",txtCorreo.getText () .toString()) ;

preferences.putString ("name", txtCorreo.getText () .toString() .substring (0,7
)) i
preferences.apply() ;
}
private void capturarsesionG (String cor,String nam, String 1Nam) {

SharedPreferences.Editor preferences=
getSharedPreferences (getString (R.string.prefs_file),
Context.MODE PRIVATE) .edit () ;

preferences.putString ("correo", cor);

preferences.putString("name",nam) ;

preferences.putString("lastName", 1Nam) ;
preferences.apply();

}

private void sesion() {

SharedPreferences preferences=
getSharedPreferences (getString (R.string.prefs_file),
Context.MODE_PRIVATE) ;

String sscorreo=preferences.getString("correo",null);

System.out.println ("GOT IT");

System.out.println (sscorreo);

if (sscorreo!=null) {

if (!sscorreo.equals("")) {
Intent intent = new Intent (MainActivity.this,
Home.class) ;
startActivity (intent);
System.out.println ("Aaaaaaaa" + sscorreo);
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}
}
@Override

protected void onActivityResult (int requestCode, int resultCode,
@Nullable Intent data) {
super.onActivityResult (requestCode, resultCode, data);

if (requestCode==GOOGLE_SIGN_IN) {
Task<GoogleSignInAccount> task =
GoogleSignIn.getSignedInAccountFromIntent (data);

try {

GoogleSignInAccount account = task.getResult();

if (account != null) {
AuthCredential credential =
GoogleAuthProvider.getCredential (account.getIdToken(), null);

FirebaseAuth.getInstance () .signInWithCredential (credential) .addOnComplete
Listener (command -> {
if (command.isSuccessful()) {

capturarsesionG (account.getEmail () ,account.getGivenName () ,account.getFami
lyName () ) ;

Toast.makeText (MainActivity.this,
"Bienvenido", Toast.LENGTH_SHORT) .show () ;

Intent intent = new Intent (MainActivity.this,
Home.class);

intent.putExtra ("name",account.getGivenName()) ;
startActivity(intent);
} else {
Toast.makeText (MainActivity.this, "Error
login Google", Toast.LENGTH_SHORT) .show() ;
}
b i

}
} catch (Exception exception) ({
Toast.makeText (MainActivity.this, "Error login Google",
Toast.LENGTH_SHORT) . show () ;
}
}
}
private boolean valCredenciales (String correo, String pass) {
if (regex(correo, "~["@]+@["@]+\\.[a-zA-
z1{2,}$") &a&pass.length () >6)
return true;
else
return false;

Pag.

Tamayo Zegarra S.
Y g 109



Desarrollo de un aplicativo moévil

“PN para mejorar la atencion al cliente
PAIVERSIDAD de una empresa automotriz de la
DEL NORTE ciudad de Lima, 2022

}

public boolean regex (String texto, String patron) {
Pattern pattern = Pattern.compile (patron,
Pattern.CASE_INSENSITIVE);
Matcher matcher = pattern.matcher (texto):;
boolean matchFound = matcher.find();
return matchFound;
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Anexo N°14. Codigo fuente de Nuevo.java

public class Nuevo extends AppCompatActivity {

Button btnRetroceder,btnGuardar;
TextView txtTitulo,txtDescripcion;
Spinner spinnerRS, spinnerRS2;

ArraylList<Categoria> categorialistR=new ArrayList<>();
Arraylist<Categoria> categorialistS=new ArrayList<>();
ArrayList<Repuesto> listaTodosRepuestos=new ArrayList<>();
Arraylist<Servicio> listaTodosServicios=new ArrayList<>();

ArrayList<Repuesto> listaRepuestos=new ArrayList<>();
ArrayList<Servicio> listaServicios=new ArrayList<>();

Repuesto repuesto=new Repuesto();
Servicio servicio=new Servicio();

Spanned titulo=null;

String textoBoton=null;
String prompt=null;

String prompt2=null;

String confirmTitle=null;
Spanned confirmMessage=null;
String confirmGuardado=null;

Vehiculo vehiculo=new Vehiculo () ;
//globales

String placa=null;

String tipo=null;

@Override

protected void onCreate (Bundle savedInstanceState) {
super.onCreate (savedInstanceState) ;
setContentView (R.layout.activity nuevo);
asignarReferencias() ;

private void asignarReferencias () {
txtTitulo = findViewById(R.id.txtTitulo);
txtDescripcion = findViewById(R.id.txtDescripcion);
btnRetroceder = findViewById(R.id.btnRetroceder) ;
btnGuardar=findViewById(R.id.btnGuardar) ;
spinnerRS=findViewById (R.id.spinnerRS) ;
spinnerRS2=findViewById(R.id.spinnerRS2) ;

placa=getIntent () .getStringExtra ("placa");
tipo=getIntent () .getStringExtra("tipo");
switch (tipo) {
case "repuestos":
esRepuesto () ;
break;
case "servicios":
esServicio();
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break;

}
txtTitulo.setText (titulo);
btnGuardar.setText (textoBoton) ;

btnGuardar.setOnClickListener (new View.OnClickListener () {
@Override
public void onClick (View v) {
AlertDialog confirm = new AlertDialog.Builder (Nuevo.this)
.setTitle(confirmTitle)
.setMessage (confirmMessage)
.setPositiveButton ("Aceptar", new
DialogInterface.OnClickListener () {
@RequiresApi (api = Build.VERSION_CODES.O)
@Override
public void onClick(DialogInterface dialog,
int which) {
ultimosDatos () ;
cargarVehiculo (placa) ;
}
1)
.setNegativeButton ("Cancelar",null)
.show () ;
Button
pButton=confirm.getButton (AlertDialog.BUTTON_ POSITIVE) ;
}
b
btnRetroceder.setOnClickListener (new View.OnClickListener () ({
@Override
public void onClick(View v) {
onBackPressed() ;
}
i
}

private void cargarSpinner () {

}
private void esRepuesto () {
titulo= Html.fromHtml ("<p>Nuevo repuesto del vehiculo de placa:
<b>"+placa+"</b></p>") ;
textoBoton="REGISTRAR REPUESTO";

prompt="Seleccione categoria";
prompt2="Seleccione repuesto";
Repuesto selectedRepuesto=new Repuesto();

//DUMMY

categorialistR.clear();

categorialistR.add (new Categoria ("0",prompt));

cargarCategoriasR();

listaRepuestos.add (new Repuesto("0", new
Categoria("0", "k") ,prompt2,"", ", ")) ;

//DUMMY
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ArrayAdapter<Categoria> adapterRep=new ArrayAdapter<>(this,
androidx.appcompat.R.layout.support_simple_spinner_dropdown_item,categori
aListR);

spinnerRS.setAdapter (adapterRep) ;

spinnerRS.setPrompt (prompt) ;

spinnerRS.setOnItemSelectedListener (new
AdapterView.OnItemSelectedListener () ({

@Override
public void onItemSelected (AdapterView<?> parent, View view,
int position, long id) {
Toast.makeText (Nuevo.this,
categorialistR.get (position) .getNombre (), Toast.LENGTH_SHORT) . show () ;
listaRepuestos.clear () ;
spinnerRS2.setSelection(0) ;
txtDescripcion.setText ("") ;
listaRepuestos.add (new Repuesto("0", new
Categoria("0", "k") ,prompt2,"", ", ")) ;

listaRepuestos.addAll (filtrarRepuestos (categorialListR.get (position) .getId
0));

listaTodosRepuestos.clear();

System.out.println ("Selected Categoria"+listaRepuestos);

}

@Override
public void onNothingSelected (AdapterView<?> parent) ({

}
i

ArrayAdapter<Repuesto> adapterRep2=new ArrayAdapter<>(this,
androidx.appcompat.R.layout.support_simple_spinner_dropdown_item,listaRep
uestos);

spinnerRS2.setAdapter (adapterRep?2) ;

spinnerRS2.setPrompt (prompt2) ;

spinnerRS2.setOnItemSelectedlistener (new
AdapterView.OnItemSelectedListener () {

@Override
public void onItemSelected (AdapterView<?> parent, View view,
int position, long id) {
Toast.makeText (Nuevo.this,
listaRepuestos.get (position) .getNombre (), Toast.LENGTH_SHORT) .show () ;
if (position!=0) {
String sku = listaRepuestos.get (position) .getSku();
String nombre =
listaRepuestos.get (position) .getNombre () ;
String marca =
listaRepuestos.get (position) .getMarca();
String descripcion =
listaRepuestos.get (position) .getDescripcion();
Spanned desc = null;
desc = Html.fromHtml ("<h5 style=\"text-
align:center\">" + nombre + "</h5>" +
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"<p>SKU: " + sku + "<br>" +
"Marca: " + marca + "</p><p>" + descripcion +
" < /p>" ) ;

txtDescripcion.setVisibility (View.VISIBLE) ;
btnGuardar.setVisibility (View.VISIBLE) ;
txtDescripcion.setText (desc) ;

selectedRepuesto.setRepuesto (listaRepuestos.get (position)) ;
repuesto.setRepuesto (selectedRepuesto) ;
confirmMessage=Html. fromHtml ("<p><b>Repuesto:
</b>"+selectedRepuesto.getNombre () +"</p>" +
"<p><b>Placa: </b>"+placa+"</p>");
}
else {
txtDescripcion.setVisibility (View.INVISIBLE) ;
btnGuardar.setVisibility (View.INVISIBLE) ;
}
System.out.println ("Selected Repuesto"+listaRepuestos) ;
}

@Override
public void onNothingSelected (AdapterView<?> parent) {

}
i

confirmTitle="Confirmar repuesto: ";
confirmGuardado="Repuesto guardado";
}
private void esServicio() {
titulo= Html.fromHtml ("<p>Nuevo servicio del vehiculo de placa:
<b>"+placa+"</b></p>") ;
textoBoton="REGISTRAR SERVICIO";
prompt="Seleccione categoria";
prompt2="Seleccione servicio";

Servicio selectedServicio=new Servicio():;

//DUMMY

categorialistS.clear();

categorialistS.add (new Categoria ("O",prompt));

cargarCategoriasS();

listaServicios.add (new Servicio("0", new
Categoria("0","0"),prompt2,""));

//DUMMY

ArrayAdapter<Categoria> adapterRep=new ArrayAdapter<>(this,
androidx.appcompat.R.layout.support_simple_spinner_dropdown_item,categori
alists);

spinnerRS.setAdapter (adapterRep) ;

spinnerRS.setPrompt (prompt) ;

spinnerRS.setOnItemSelectedListener (new
AdapterView.OnItemSelectedListener () {
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@Override
public void onItemSelected (AdapterView<?> parent, View view,
int position, long id) {
Toast.makeText (Nuevo.this,
categorialistS.get (position) .getNombre (), Toast.LENGTH_SHORT) .show () ;
listaServicios.clear();
spinnerRS2.setSelection(0) ;
txtDescripcion.setText ("") ;
listaServicios.add (new Servicio("0", new
Categoria("0","0"),prompt2,""));

listaServicios.addAll (filtrarServicios (categorialistS.get (position) .getId
£3))z

listaTodosServicios.clear () ;

System.out.println("Selected Categoria"+listaServicios);

}

@Override
public void onNothingSelected (AdapterView<?> parent) ({

}
H:

ArrayAdapter<Servicio> adapterRep2=new ArrayAdapter<> (this,
androidx.appcompat.R.layout.support_simple_spinner_dropdown_item,listaSer
vicios);

spinnerRS2.setAdapter (adapterRep2) ;

spinnerRS2.setPrompt (prompt2) ;

spinnerRS2.setOnItemSelectedListener (new
AdapterView.OnItemSelectedListener () {

@Override
public void onItemSelected (AdapterView<?> parent, View view,
int position, long id) {
Toast.makeText (Nuevo.this,
listaServicios.get (position) .getNombre (), Toast.LENGTH_ SHORT) .show();
if (position!=0) {
String nombre =
listaServicios.get (position) .getNombre () ;
String descripcion =
listaServicios.get (position) .getDescripcion();
Spanned desc = null;
desc = Html.fromHtml ("<h5 style=\"text-
align:center\">" + nombre + "</h5>" +
"Lp>" + descripecion 4 "</p>");
txtDescripcion.setVisibility (View.VISIBLE);
btnGuardar.setVisibility (View.VISIBLE) ;
txtDescripcion.setText (desc) ;

selectedServicio.setServicio (listaServicios.get (position));
servicio.setServicio (selectedServicio);

System.out.println (selectedServicio.getCategoria () .getNombre());
confirmMessage=Html.fromHtml ("<p><b>Servicio:
</b>"+selectedServicio.getNombre () +"</p>" +
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"<p><b>Placa: </b>"+placa+"</p>");
}

else {
txtDescripcion.setVisibility (View.INVISIBLE) ;

btnGuardar.setVisibility (View.INVISIBLE) ;
}

System.out.println ("Selected Servicio"+listaServicios);

}

@Override
public void onNothingSelected (AdapterView<?> parent) {

}
iz

confirmTitle="Confirmar servicio: ";
confirmGuardado="Servicio guardado";

}

BDFirebase bdFirebase=new BDFirebase (Nuevo.this);
List<Categoria> lista=new ArrayList<>();
List<Repuesto> listaR=new ArrayList<>();
List<Servicio> listaS=new ArrayList<>();
private void cargarCategoriasR() {

lista.clear():;

bdFirebase.getReference().child("Categoria_Repuestos") .addValueEventListe

ner (new ValueEventListener () {

@Override
public void onDataChange (@NonNull DataSnapshot snapshot) {

for (DataSnapshot i: snapshot.getChildren()) {
Categoria ¢ = i.getValue (Categoria.class);
lista.add(c);

}

System.out.println(lista);

categoriaListR.addAll (lista);

}

@Override
public void onCancelled (@NonNull DatabaseError error) {

}
1)
}

private void cargarCategoriassS () {
lista.clear();

bdFirebase.getReference().child("Categoria_Servicios") .addValueEventListe

ner (new ValueEventListener () {

@Override
public void onDataChange (@NonNull DataSnapshot snapshot) {

for (DataSnapshot i: snapshot.getChildren()) {
Categoria c = i.getValue (Categoria.class);
lista.add(c);
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}
System.out.println(lista);

categorialListS.addAll (lista);
}

@Override
public void onCancelled(@NonNull DatabaseError error) ({

}
i

}
private void cargarRepuestos () {

listaR.clear();

bdFirebase.getReference() .child ("Repuestos") .addValueEventListener (new

ValueEventListener () {

@Override
public void onDataChange (@NonNull DataSnapshot snapshot) {

for (DataSnapshot i: snapshot.getChildren()) {

Repuesto c = i.getValue (Repuesto.class);

listaR.add (c);
}
System.out.println(listaR);
listaTodosRepuestos.addAll (listaR) ;

}

@Override
public void onCancelled(@NonNull DatabaseError error) {

}
|
}

private void cargarServicios () {
listaS.clear();

bdFirebase.getReference() .child("Servicios") .addValueEventListener (new

ValueEventListener () {

@Override
public void onDataChange (@NonNull DataSnapshot snapshot) {

for (DataSnapshot i: snapshot.getChildren()) {

Servicio ¢ = i.getValue (Servicio.class);

listaS.add(c);
}
System.out.println(listas);
listaTodosServicios.addAll (1listaSs);

}

@Override
public void onCancelled (@NonNull DatabaseError error) {
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public List<Repuesto> filtrarRepuestos (String id) {
cargarRepuestos() ;
System.out.println ("Todos Repuestos: "+listaTodosRepuestos);
List<Repuesto> rlL=new ArrayList<>();
for (Repuesto i: listaTodosRepuestos) {
if (i.getCategoria() .getId() .equals (id)) {
rL.add (i) ;
System.out.println ("XXXXXXXXXX: "+i.getNombre());
}
}
return rL;
}
public List<Servicio> filtrarServicios(String id) {
cargarServicios();
List<Servicio> sL=new ArrayList<>();
for (Servicio i: listaTodosServicios) {
if (i.getCategoria () .getId() .equals (id)) {
sL.add (i) ;
System.out.println ("XXXXXXXXXX: "+i.getNombre());

}
return sL;

}

@RequiresApi (api = Build.VERSION_CODES.O)
public void registrarCompra (String datol, String dato2) {
SharedPreferences preferences=
getSharedPreferences (getString (R.string.prefs_file),
Context.MODE_PRIVATE) ;

DateTimeFormatter dtf;
dtf = DateTimeFormatter.ofPattern("dd/MM/yy HH:mm");
String now =dtf.format (LocalDateTime.now());

String fullName=preferences.getString("name",null)+"
"+preferences.getString("lastName","") ;

switch (tipo) {
case "repuestos":
RepuestoComprado rc=new
RepuestoComprado (UUID.randomUUID () .toString (), repuesto, Integer.parselnt (d
atol),now, fullName, Integer.parselnt (dato2));

bdFirebase.getReference () .child("Repuestos_Comprados") .child(rc.getId()) .
setValue (xc) ;

vehiculo.getRepuestoComprados () .add(rc) ;

break;

case "servicios":

ServicioComprado sc=new
ServicioComprado (UUID.randomUUID () .toString(), servicio,datol,now, fullName
,dato2) ;
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bdFirebase.getReference() .child("Servicios_Comprados") .child(sc.getId()).
setValue (sc) ;
vehiculo.getServicioComprados () .add(sc);
break;
}

bdFirebase.getReference () .child("Vehiculo") .child(vehiculo.getId()) .setVa
lue (vehiculo);

}

private void cargarVehiculo(String placa) {

bdFirebase.getReference() .child("Vehiculo") .addValueEventListener (new
ValueEventListener () {
@Override
public void onDataChange (@NonNull DataSnapshot snapshot) {
for (DataSnapshot i: snapshot.getChildren()) {
Vehiculo v=i.getValue (Vehiculo.class);
if (v.getPlaca () .equals (placa))
vehiculo.setVehiculo (v);
}
}
@Override
public void onCancelled (@NonNull DatabaseError error) {}
1
}

@RequiresApi (api = Build.VERSION_CODES.O)
private void ultimosDatos () {

String hintl="", hint2="";

int inputT=0;

switch (tipo) {

case "repuestos":
hintl="Ingrese cantidad";
hint2="Ingrese garantia (meses)";
inputT=InputType.TYPE CLASS_NUMBER;
break;

case "servicios":
hintl="Ingrese tipo de servicio";
hint2="Ingrese sede del servicio";
inputT=InputType.TYPE CLASS_TEXT;
break;

final EditText editText2=new EditText (Nuevo.this);
final EditText editTextl=new EditText (Nuevo.this);

editText2.setInputType (inputT) ;

editText2.setHint (hint2) ;

AlertDialog confirm2 = new AlertDialog.Builder (Nuevo.this)
.setTitle("Ingrese estos ultimos datos")
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.setMessage (hint2)
.setView (editText2)
.setPositiveButton ("Aceptar", (dialog, which) -> {
Handler handler = new Handler():;
handler.postDelayed( () ->
registrarCompra (editTextl.getText () .toString () ,editText2.getText () .toStri
ng()), 700);

Toast.makeText (Nuevo.this,confirmGuardado, Toast.LENGTH_LONG) .show() ;
onBackPressed() ;

}
.setNegativeButton ("Cancelar",null)

.show();

editTextl.setInputType (inputT) ;

editTextl.setHint (hintl);

AlertDialog confirml = new AlertDialog.Builder (Nuevo.this)
.setTitle("Ingrese estos ultimos datos")
.setMessage (hintl)

.setView (editTextl)
.setPositiveButton ("Aceptar", null)
.setNegativeButton ("Cancelar",null)
.show () ;
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Anexo N°15. Codigo fuente de Registro.java

public class Registro extends AppCompatActivity ({

Button btnVolverIniciarSesion, btnRegistrar;
EditText txtCorreo, txtClave, txtPass;

boolean cvalido, pvalido;

@Override

protected void onCreate (Bundle savedInstanceState) {
super.onCreate (savedInstanceState) ;
setContentView (R.layout.activity registro);
asignarReferencias() ;

}

private void asignarReferencias() {
btnVolverIniciarSesion =

findViewById (R.id.btnVolverIniciarSesion);

btnRegistrar = findViewById(R.id.btnRegistrar);

txtCorreo = findViewById(R.id.txtCorreo);
txtClave = findViewById(R.id.txtClave);
txtPass = findViewById (R.id.txtPass);

btnRegistrar.setOnClickListener (new View.OnClickListener () {
@Override
public void onClick (View v) {
String correo, clave, pass;
correo = txtCorreo.getText () .toString();
clave = txtClave.getText () .toString();
pass = txtPass.getText ().toString();
Intent intent = new Intent (Registro.this,
MainActivity.class);
if (regex(correo, "~["@]+@["~@)+\\.[a-2zA-Z]{2,}$"))
cvalido = true;
else cvalido = false;
if (pass.equals(clave)) pvalido=true;
else pvalido=false;

if (pvalido && cvalido) {

FirebaseAuth.getInstance () .createUserWithEmailAndPassword (correo,
clave) .addOnCompletelistener (command -> {
if (command.isSuccessful()) {
Toast.makeText (Registro.this, "Registro
exitoso", Toast.LENGTH_SHORT) .show();
startActivity(intent);
} else {
Toast.makeText (Registro.this, "Error al
registrar"”, Toast.LENGTH_SHORT) .show();
}
1) ;
}
else {
if (!cvalido)Toast.makeText (Registro.this, "Correo
invalido", Toast.LENGTH_SHORT) .show () ;
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if (!pvalido)Toast.makeText (Registro.this, "Claves no
coinciden", Toast.LENGTH_SHORT) .show () ;
}
}
b
btnVolverIniciarSesion.setOnClickListener (new
View.OnClickListener () {
@Override
public void onClick (View v) {
Intent intent = new Intent (Registro.this,
MainActivity.class);
startActivity(intent);
}
iz
}
public boolean regex (String texto, String patron) ({
Pattern pattern = Pattern.compile (patron,
Pattern.CASE_INSENSITIVE);
Matcher matcher = pattern.matcher (texto);
boolean matchFound = matcher.find();
return matchFound;
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