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RESUMEN 

Muchas empresas del rubro automotriz suelen enforcar su tecnología a procesos 

internos y no le dan mucha importancia a la atención al cliente. El trabajo de investigación 

presentado tuvo como objetivo desarrollar una aplicación móvil para mejorar la atención 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 móvil que solucione la 

problemática planteada.  

Se realizó una investigación de tipo aplicada con un diseño pre y post test. La 

población estuvo conformada por 8 colaboradores de una empresa automotriz. Para realizar 

la recolección de datos, la técnica aplicada fue la encuesta, cuyo instrumento fue un 

cuestionario digital. Los datos obtenidos fueron analizados por medio de la prueba 

estadística de Wilcoxon con ayuda del software SPSS.  

Los resultados evidencian que existe una disminución de entre el 30% y 40% en el 

tiempo de atención al cliente, en las diferentes etapas de la atención. En base a los hallazgos 

de esta investigación, se concluye que el aplicativo móvil afectó de forma positiva a la 

atención al cliente, reduciendo los tiempos. Adicionalmente, se mejoró el proceso de 

atención mediante la reducción de tiempos y eliminación de actividades innecesarias 

 

PALABRAS CLAVES: atención al cliente, aplicativo móvil, reducción 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. 

 

 



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

   

 

Tamayo Zegarra S. 
Pág. 

12 

 

 

CAPÍTULO I: INTRODUCCIÓN 

1.1. Realidad problemática  

Actualmente, las empresas internacionales del rubro automotriz aplican tecnología en su 

rubro, esto les ayuda a gestionar distintos procesos. Además, se aplica la tecnología para su 

apropiada capacitación, en distintos centros de estudio especializados. La tecnología se 

aplica en distintos ámbitos incluso algunas empresas la usan para la atención al cliente, 

muchos de ellos incluso sin que el cliente salga de su domicilio o fungiendo como 

herramienta para las personas que están a cargo de la atención al cliente y así desempeñar 

mejor su función. En el estudio de (Neri Guzmán, 2022) se registraron tecnologías y 

equipamiento usando un formato de registro para cada una de las tecnologías disponibles. 

Además de ello, dicho formato también registró cierta información sobre el personal que es 

el encargado de operar dichas tecnologías, año de adquisición e intensidad de uso. En el 

diseño y la recolección participaron ingenieros los cuales cuenta con experiencia en la 

industria automotriz.  

En el ámbito nacional, la tecnología se aplica en menor medida, dependiendo del 

sector del país en el que se encuentre la empresa del rubro automotriz o el reconocimiento 

de esta. En aquellas empresas en las que se aplica, esta tecnología está enfocada 

principalmente a los procesos internos de la industria. También existen algunas empresas 

más grandes, las cuales usan la tecnología o los aplicativos para comunicación. Además, 

existe un gran sector que no accede a estas soluciones tecnológica por motivos 

económicos; por otro lado, algunas empresas tienen los medios económicos para financiar 

soluciones tecnológicas, pero no saben cómo aplicar correctamente dichas tecnologías o 

solo las aplican a un área. Aldo Canales (Diario Gestión, 2014, p. 11) menciona: “Es 
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necesario que las empresas se adapten a las nuevas tecnologías para que sobrevivan en el 

mercado. En años pasados, comenzamos con las tendencias de las PCs, hoy nos 

encontramos en una ola de móviles, por lo que es necesario contar con plataformas propias, 

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

Localmente, también se aplica la tecnología, pero no está enfocada en la atención 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 

atención al cliente y por tanto una experiencia deficiente. En estos lugares se aplica la 

tecnología, pero no de la forma en que deberían o solo la enfocan en algún área, sin 

considerar que la tecnología es muy amplia y podría aplicarse a diferentes áreas, como la 

atención al cliente. En esta área de atención al cliente se podría aplicar la tecnología por 

medio de un aplicativo móvil, el cual facilite a los colaboradores de la empresa la gestión de 

los datos, lo cual resulte en una mejora significativa en la atención al cliente. En el mismo 

artículo de (Diario Gestión, 2014) Aldo Canales también explica que las aplicaciones 

móviles ayudan a reducir costos a las empresas. Además, según cifras del Gremio de 

Tecnologías de la Información de la Cámara de Comercio de Lima, el Perú ya ha iniciado 

su proceso de adaptación invirtiendo el 9.9% de su inversión en tecnología en adquirir e 

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

El uso de aplicativos móviles ya ha demostrado ser una herramienta muy eficaz para 

mejorar los procesos de atención al cliente, en distintos entornos empresariales. Con 

anterioridad se ha usado esta solución obteniendo resultados satisfactorios, tras la 

implementación de una solución de este tipo. 

(Panduro Lara & Tello Pacheco, 2020) proponen en su tesis la reducción de tiempo 

en los procesos de entrada y salida del personal mediante el uso de un aplicativo móvil. Se 

usó una ficha de registro y se apoyaron de la observación. Usaron la correlación de Pearson 

para el análisis de sus datos. Finalmente, su hipótesis fue validad y se concluyó que existe 

una correlación entre la implementación del aplicativo móvil y el tiempo que consumen la 

entrada y salida de los colaboradores. 

En la tesis de (Crisostomo Aylas, 2020) se realizó la implementación de una 

aplicación móvil para mejorar le eficiencia en la reducción del tiempo de recepción de un 

centro de distribución. Se usaron las fichas de registro de información como instrumento 

de recolección de datos. En esta investigación se usó la correlación de Pearson pre-test y 

post-test. Tras analizar los datos obtenidos, se comprobó que existe una reducción en las 

horas hombre, al realizar la implementación de la aplicación móvil en el Centro de 

Distribución. 

(Huaman Cruz, 2020) explica en su artículo que la investigación realizada por él, le 

permite afirmar que el uso de las aplicaciones móviles crece exponencialmente y está 

incursionando rápidamente en diferentes rubros, es solo cuestión de tiempo para su 

completa expansión. Además, 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, además de tener un gran ambiente de desarrollo y apuntar a crecer masiva y 

diariamente con el usuario final. 

En el mismo artículo publicado por (Huaman Cruz, 2020) se comprueba la existencia 

de un impacto creciente y positivo en la atención al cliente. Se demostró la relación que 

tiene con los aplicativos móviles en sus diferentes etapas y en diferentes sectores como: 

transporte, salud, arte, educación e industria agrícola. 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 así obtener resultados óptimos. 

Considerando estas características, el autor señala que se podrá generar un cambio de 

cultura organizacional, mejorando así la calidad del servicio. 

En la tesis de (Vergara Vásquez, 2019) se concluyó la existencia de la relación entre 

la aplicación móvil y la atención al cliente, teniendo una alta relación (65%). El aplicativo 

recibió una aceptación directa por parte de la empresa. Mejorando distintos procesos que 

manejaba la empresa como la llegada al cliente, la preparación de los platos del restaurante 

y el proceso de entrega y pago. Esto también permitió 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 móvil.  

En un artículo procedente de Arabia Saudita, publicado en ingles por (Khrais & 

Alghamdi, 2021)  se detalla que, con la llegada creciente del desarrollo tecnológico, los 

usuarios prefieren la conveniencia al acceder a los servicios desde plataformas digitales, en 

otras palabras, facilitar la gestión de los procesos para acceder al servicio de una forma 

más oportuna. Señala también que el alto nivel de aceptación de las aplicaciones móviles 

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 más rápidas. El autor 

menciona algo muy importante, que las aplicaciones móviles son requeridas para 

sobrevivir a las consecuencias de la globalización y los mercados abiertos, esto funciona 

gracias a la personalización de los servicios. En los próximos años el crecimiento y 

rentabilidad de las empresas aumentará dependiendo de las habilidades que tengan para 

adaptarse a las necesidades de sus clientes, solo podrán 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 teóricas 

1.3.1. Variable dependiente 

La atención 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 habría a quien ofrecerles sus servicios, en otras palabras, su rentabilidad sería nula y no 

cumplirían 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 Castrillón, & Bohorquez Ordoñez, 2016). 

El artículo de (Morales Reyna, Terranova Borja, & Sandoya Mayorga, 2019) nos 

aclara un punto muy importante, el cual es la diferencia entre la atención 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 atención 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 más importante de la empresa. Sin embargo, ambos van de la 

mano, ya que así el cliente reciba el mejor trato, si no consigue el servicio por el que pagó, 



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

   

 

Tamayo Zegarra S. 
Pág. 

17 

 

 

este no estará satisfecho. 

En el artículo de (Valenzuela Salazar, Buentello Martínez, Alanis Gomez, & 

Villareal Sánchez, 2019)  también se resalta la importancia que está tomando la atención al 

cliente en los últimos años, 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, anticipándose a responder una amplia cantidad de posibles 

necesidades de los clientes. Finalmente, se señala que las empresas en el futuro deberán 

esforzarse mucho más si quieren mantenerse en el mercado, ya que como presenciamos día 

a día se vive una competencia agresiva en todos los rubros para poder captar una mayor 

cantidad de clientes. La satisfacción o anticipación de sus necesidades resultará en la 

lealtad de los clientes y buena reputación de la empresa. 

El artículo 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 satisfacción. Entre estas variables están los temas y los 

sentimientos, los cuales deben de ser considerados por las diferentes empresas. Además, su 

estudio enciende una luz en el vínculo entre los temas de experiencia de los clientes y su 

satisfacción, 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 atención 

al cliente, lo cual queda evidenciado en el artículo de (Enrique Villegas, Meibol Fajardo, & 

Vásquez, 2014) . En su estudio se demuestra que los clientes en su rubro de investigación 
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no están siendo atendidos de una forma óptima, lo cual produce que se generen quejas 

constantes provenientes de los clientes del área comercial, lo cual refleja una gestión 

deficiente en las empresas de dicho rubro. Insiste en que se debe incorporar como parte de 

la atención al cliente las mediciones periódicas sobre como los clientes perciben la 

atención, esto en aras de lograr mejoras en el servicio. 

En el artículo de (Duque Fierro, Saldarriaga Castrillón, & Bohorquez Ordoñez, 2016) 

se señala que las organizaciones deben tener su atención puesta en cada gesto o señal 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 observación y el conocimiento del cliente aporta mucho también para solucionar 

distintas problemáticas que puedan presentarse, analizándolas y eligiendo la mejor manera 

de solucionarlas. 

1.3.2. Variable independiente 

El concepto de aplicaciones móviles está 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 autoría de desarrolladores u otros individuos u organizaciones, 

este tipo de aplicaciones son llamadas aplicaciones de terceros. (van-Velsen, JMA-

Beaujean, & van-Gemert-Pijnen, 2013). 

En el artículo de (Gasca Mantilla, Camargo Ariza, & Medina Delgado, 2014)  se 

detallan algunos puntos importantes sobre el desarrollo de aplicativos móviles. Las 

aplicaciones móviles deben tener en consideración las características del entorno de 

ejecución, es decir las características del teléfono, para que se pueda garantizar su 
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apropiado funcionamiento. Señala que las aplicaciones móviles son muy útiles para 

solventar tanto problemas generales como particulares, esto gracias a sus características de 

movilidad y ubicuidad. Se indica que los entornos integrados de desarrollo (IDE) nos 

proveen de herramientas de edición, compilación, depuración, análisis y ejecución en un 

mismo lugar, permitiéndonos mejorar los tiempos y facilitar el desarrollo. Finalmente, el 

articulo brinda una información muy importante. Android permite crear formatos de 

interfaz más amigables y sin una gran complejidad, debido a la edición mediante archivos 

XML. 

En el artículo de (Monsalve Sossa, Zapata, Gómez Adasme, & Ríos, 2018) , se 

concluye que debido a la incursión de los aplicativos móviles, es necesario ampliar las 

habilidades de pruebas para garantizar la calidad del aplicativo en los distintos dispositivos 

móviles. Dichas habilidades deben centrarse en probar la aplicación desde distintas 

dimensiones. Actualmente, es muy difícil realizar estas pruebas debido a la cantidad 

combinatoria de las variables a probar, como: sistemas operativos, versión, tamaño, 

fabricante, etc. Por tanto, se sugiere realizar estas pruebas reduciendo los costos y 

aumentando la cobertura del proyecto. 

En el artículo de (Dascalu, y otros, 2018)  se puede determinar que los aplicativos 

móviles son muy necesarios en muchos y diversos rubros. Implementar el aplicativo móvil 

en Android nos brinda muchas ventajas como la cantidad de personas que tendrán acceso. 

Además, se recomienda el uso de Cohen Williamson Questionnaire para determinar el 

nivel de estrés que soportaría nuestro aplicativo móvil. 

(Santamaría Puerto & Hernández Rincón, 2015, p. 4) explican en su artículo que la 

aparición de nuevas tecnologías, tanto como su expansión, desarrollo y creación son 
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capaces de modificar nuestras vidas, sin permitirnos ser ajenos a dichos cambios y aportan 

potenciales beneficios para mejoras. También, señala que las aplicaciones móviles han 

crecido enormemente y que su uso es creciente, particularmente en el rubro del estudio y 

que está formando parte de la cotidianidad. 

1.4. Justificación 

En esta investigación, se busca desarrollar un aplicativo móvil para mejorar la 

atención 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 más importante de toda empresa, por ello es crucial mejorar la atención 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 investigación aporta a la mejora del proceso de atención al 

cliente en el rubro automotriz, respecto a la reducción de tiempos. 

1.5. Formulación del problema  

Tras la realidad problemática expuesta, se formula la siguiente pregunta: ¿De qué 

manera el desarrollo de un aplicativo móvil mejora la atención al cliente de una empresa 

automotriz de la ciudad de Lima, 2022?  

En base a ello se obtuvieron los siguientes problemas específicos:  

• ¿Cómo un aplicativo móvil puede ayudar en la agilización del proceso de 

atención al cliente? 

• ¿De qué manera mejora la experiencia del cliente usando un aplicativo móvil 

como apoyo tecnológico a quienes les brindan atención? 
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1.6. Objetivos 

Esta investigación tiene como objetivo general: Desarrollar una aplicación móvil 

para mejorar la atención 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 específicos: 

• Desarrollar una aplicación móvil para mejorar el tiempo de obtención de 

datos de un vehículo, en una empresa automotriz. 

• Desarrollar una aplicación móvil para mejorar el tiempo de obtención de 

datos de los servicios aplicados, en una empresa automotriz. 

• Desarrollar una aplicación móvil para mejorar el tiempo de obtención de 

datos de los repuestos instalados, en una empresa automotriz. 

• Desarrollar una aplicación móvil para mejorar el tiempo de registro de datos 

de los repuestos y servicios, en una empresa automotriz. 

La dimensión usada para la variable dependiente fue el tiempo de atención, la cual 

cuenta con los siguientes indicadores:  

• Tiempo de obtención de datos de un vehículo 

• Tiempo de obtención de datos de los servicios aplicados 

• Tiempo de obtención de datos de los repuestos instalados 

• Tiempo de registro de datos de los repuestos y servicios. 
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1.7. Hipótesis 

Basándose en lo expuesto con anterioridad, la hipótesis formulada es la siguiente: La 

aplicación móvil mejora la atención al cliente en una empresa del rubro automotriz de la 

ciudad de Lima, 2022. Además, para probar la hipótesis se plantearon las siguientes hipótesis 

específicas: 

• La aplicación móvil mejora el tiempo de obtención de datos de un vehículo, en una 

empresa automotriz. 

• La aplicación móvil mejora el tiempo de obtención de datos de los servicios 

aplicados, en una empresa automotriz. 

• La aplicación móvil mejora el tiempo de obtención de datos de los repuestos 

instalados, en una empresa automotriz. 

• La aplicación móvil mejora el tiempo de registro de datos de los repuestos y servicios, 

en una empresa automotriz. 
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CAPÍTULO II: METODOLOGÍA 

2.1. Enfoque de la investigación 

(Hernández Sampieri, Fernández Collado, & Baptista Lucio, 2014, p. 4) define: “El 

enfoque cuantitativo es secuencial y probatorio. Parte de una idea que va acotándose y, una 

vez delimitada, se derivan objetivos y preguntas de investigación, se revisa la literatura y 

se construye un marco o una perspectiva teórica. De las preguntas se establecen hipótesis y 

determinan variables; se traza un plan para probarlas (diseño); se miden las variables en un 

determinado contexto; se analizan las mediciones obtenidas utilizando métodos 

estadísticos, y se extrae una serie de conclusiones respecto a la o las hipótesis.” 

La investigación tuvo un enfoque cuantitativo, debido a que contó con una pregunta 

de investigación, objetivos, un marco teórico y una hipótesis con variables, que fueron 

probada después de realizar las mediciones correspondientes. Finalmente, se llegó a una 

conclusión.  

2.2. Alcance de la investigación 

En el libro de (Hernández Sampieri, Fernández Collado, & Baptista Lucio, 2014, p. 

95) se detalla que los estudios explicativos no se limitan a la descripción de conceptos o 

fenómenos o al establecimiento de relaciones entre estos. Se dirigen a brindar una 

respuesta a las causas de determinados eventos y fenómenos físicos o sociales. Como su 

nombre deja en evidencia, está enfocado en explicar por qué ocurre un fenómeno y en qué 

condiciones se manifiesta su relación entre dos o más variables. 

Debido al concepto expuesto con anterioridad, se pudo fundamentar que el alcance 
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de esta investigación fue de tipo explicativo, ya que estuvo orientada a la comparación de 2 

variables, para hallar la relación que tienen entre sí. En este caso las variables fueron el 

aplicativo móvil que se desarrollará y la atención al cliente. 

2.3. Tipo de investigación  

Según (Baena Paz, 2014, p. 22) el objetivo de la investigación aplicada está 

destinado específicamente a la acción. Este tipo de investigación puede aportar hechos 

nuevos, si proyectamos suficientemente bien nuestra investigación, para que así se pueda 

confiar en los hechos puestos al descubierto. La nueva información puede ser útil y 

estimable para la teoría. 

En base a lo expuesto por (Baena Paz, 2014), la investigación fue de tipo aplicada ya 

que su propósito es resolver el problema relacionado a la atención del cliente de una 

empresa automotriz mediante el desarrollo de una aplicación móvil. 

2.4. Diseño de la investigación 

(Baena Paz, 2014) explica en su libro, que el método experimental es el 

procedimiento científico, el cual permite la inducción de las relaciones empíricas entre 

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

En concordancia con lo expuesto por (Baena Paz, 2014), se pudo definir que la 

investigación tuvo un método experimental, debido a que se realizó un proceso de 

experimentación para validar la veracidad de la hipótesis planteada. Se enfocó de forma 

preexperimental, realizando las mediciones correspondientes antes y después de la 

implementación. 
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(Hernández Sampieri, Fernández Collado, & Baptista Lucio, 2014) explica que en el 

diseño pre-test / post-test con un solo grupo, se le aplica una prueba previa al estímulo 

experimental, luego se administra el estímulo y finalmente se aplica una prueba posterior. 

Se diagramaría de la siguiente manera: 

G: O1 X O2 

Siendo:  

O1: Información recopilada de la variable dependiente antes de la implementacion de 

la variable independiente. 

X: Implementación de la variable independiente 

O2: Información recopilada de la variable dependiente despues de la implementacion 

de la variable independiente. 

De acuerdo con el concepto explicado anteriormente, la investigación usó un diseño 

preexperimental, pre-test / post-test con un solo grupo, de tal forma que se hizo una prueba 

de la situación previa a la solución y tras implementar la solución, se hizo otra prueba. Esto 

nos ayudó a tener un punto de referencia. 

2.5. Población y muestra 

De acuerdo con (Cruz, Olivares, & González, 2014) la población está conformada 

por todos los miembros de un grupo determinado. Normalmente, es costoso y requiere de 

considerable inversión de tiempo la evaluación de toda la población de interés. 

Considerando lo mencionado anteriormente, se estableció que la población fueran 8 
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colaboradores que están encargados directamente de los procesos de atención al cliente, en 

una empresa del rubro automotriz de la ciudad de Lima, lo cual permite, a través de los 

datos obtenidos, realizar la validación de las hipótesis.  

(Hernández Sampieri, Fernández Collado, & Baptista Lucio, 2014, p. 300) señalan 

que una investigación no siempre se cuenta con una muestra, sino que en la mayoría de los 

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

En base a lo expuesto anteriormente, dado que la población de esta investigación son 

8 personas, se determinó que no afecta en la economía de tiempos y recursos. Debido a 

ello, se señala que en esta investigación se está considerando la totalidad de la población. 

2.6. Técnica de recolección de datos 

(Hernández Sampieri, Fernández Collado, & Baptista Lucio, 2014, p. 159) citando a 

(Archester, 2005), se señala que: Las encuestas de opinión son consideradas por muchos 

autores como un diseño o método para investigaciones no experimentales transversales o 

transeccionales descriptivas o correlacionales-causales, ya que a veces tienen los 

propósitos de unos u otros diseños y a veces de ambos. 

Por lo mencionado anteriormente, la técnica que se usó fue la encuesta, ya que puede 

ser aplicada en diferentes diseños de investigación, incluyendo el diseño experimental, el 

cual fue el que se aplicó en la investigación. Además, se consideró como la más adecuada 

para el análisis cuantitativo. 

2.7. Instrumento de recolección o medición de datos  

(Hernández Sampieri, Fernández Collado, & Baptista Lucio, 2014) citando a 
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(Chasteauneuf, 2009) se explica que: En fenómenos sociales, el instrumento más utilizado 

para la recolección 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 más variables a medir. 

Considerando lo anteriormente expuesto, el instrumento seleccionado para la 

recolección de datos fue el cuestionario, el cual es muy flexible y ha sido probado como un 

instrumento óptimo, además de ser el más utilizado al momento de realizar la 

investigación. Se creó el cuestionario haciendo uso de Google Forms, el cual fue adjuntado 

en el Anexo Nº3. Se obtuvo la validez del instrumento por medio de 2 juicios de expertos 

detallados en los Anexo Nº4 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 Metodología de la investigación y cuenta con un diplomado en 

Métodos y Técnicas de Investigación. Además, está 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 análisis de datos 

De acuerdo con (Hernández Sampieri, Fernández 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 análisis de los datos. 

Para realizar el procedimiento de análisis de datos se usó el software SPSS. (Ferrán, 

2001) define que SPSS es un sistema amplio y flexible para el análisis estadístico y gestión 

de datos en un entorno gráfico, se maneja mediante menús descriptivos y cuadros de 
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diálogos. Por lo que se considera que es el instrumento de análisis adecuado para esta 

investigación.  

2.9. Análisis de confiabilidad 

Se hizo uso del Alfa de Cronbach para medir la confiabilidad del instrumento. Para 

calcular el alfa de Cronbach se usó el software SPSS versión 28. Este análisis de 

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

Tabla 1.  

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

.926 5 

Fuente: Elaboración 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 recolección de datos 

El procedimiento de recolección de datos constó de ciertos pasos. Primero, 

identificar el problema con relación a la atención 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 atención al cliente. El cuestionario fue auto aplicado e individual. A 

continuación, se envió el cuestionario a cada participante por medios digitales, 

indicándoles el motivo de la encuesta y como serían usadas sus respuestas. Los 

participantes son aquellos que se encuentran en la muestra, la cual en esta investigación fue 
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la totalidad de la población, es decir, 8 encuestados. A continuación, se realizó el 

desarrollo del aplicativo móvil para poder realizar una mejora en los tiempos de atención al 

cliente. El aplicativo fue mostrado a los usuarios y se les brindó el acceso al aplicativo. 

Finalmente, se volvió a aplicar el mismo cuestionario, con el fin de evaluar sus respuestas 

después de haber usado el aplicativo móvil, y se procedió con el análisis de los datos 

obtenidos.  

2.11. Aspectos éticos  

Con respecto a los aspectos éticos, la investigación ha sido orientada en base a las 

líneas y sub líneas de investigación brindadas por la universidad. Además, se realizaron las 

referencias bibliográficas correspondientes a cada autor, de acuerdo con la normativa 

vigente de la universidad, las cuales son las normas APA. El proceso de recolección de 

información 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 

tendrían sus respuestas. Se obtuvo el consentimiento informado, el cual se describe en la 

descripción del formulario (Anexo Nº3), señalando como se usarían sus respuestas. 

Además, se usó una codificación de los datos utilizando el termino colaborador y 

asignándole un numero a cada uno con la finalidad de proteger los datos personales de los 

participantes en la encuesta. Finalmente, la información brindada por los encuestados ha 

sido tratada con estrictas medidas de confidencialidad.  
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CAPÍTULO III: RESULTADOS 

3.1. Aspectos técnicos 

 

Para la investigación se identificó el objetivo general y para alcanzar dichos 

objetivos, se tuvieron que lograr los objetivos específicos basados en la medición de las 

dimensiones de la variable dependiente. 

Previo a ello se realizó el desarrollo del aplicativo móvil y se recolectaron las 

opiniones, los pasos que se siguieron para la elaboración fueron: 

• Analizar requerimientos del aplicativo móvil 

• Preparar prototipos previos al desarrollo del aplicativo móvil 

• Modelar la base de datos del aplicativo móvil 

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

• Desarrollar el front-end del aplicativo móvil 

• Desarrollar el back-end del aplicativo móvil 

• Realizar las pruebas, para validar las funcionalidades del aplicativo móvil 

• Presentar el aplicativo móvil a los usuarios 

• Recolectar opiniones sobre el uso del aplicativo móvil 

 

A continuación, mostramos el proceso AsIs y ToBe del proceso de atención al 

cliente, cuya mejora fue el objetivo de la investigación. El AsIs es el proceso inicial de 

cómo se realizaba la atención al cliente. Por otro lado, el ToBe es el proceso mejorado 

gracias al aplicativo móvil desarrollado en esta investigación. 
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Figura 1. Proceso de atención al cliente AsIs 
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Figura 2. Proceso de atención al cliente ToBe  
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En el proceso inicial (AsIs). El cliente ingresa al centro de atención. Tras ser 

recibido por un técnico, el cliente le brinda su VIN (Vehicle Identification Number) o 

placa del vehículo. En este punto, el técnico puede elegir si consultar o no al supervisor. 

• Si elige sí, deberá esperar su disponibilidad debido a que el supervisor tiene varios 

técnicos a cargo, esto suele tardar aproximadamente 10 minutos. Recolectar la información 

solicitada y enviarla al técnico que la solicitó tarda aproximadamente 2 min. Finalmente, el 

técnico recibe la información.  

• Si elige no, deberá 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 vehículo. 

A continuación, el técnico brinda al cliente la información sobre su vehículo, su 

garantía, los repuestos y/o servicios comprados. El cliente puede elegir si va a adquirir o no 

un nuevo servicio o repuesto para su vehículo. 

• Si elige sí, el técnico debe instalar el repuesto solicitado o realizar el servicio. Tras 

terminar en x minutos, le envía los datos del vehículo y del servicio o repuesto que 

adquirió, 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 atención. Tras ser 

recibido por un técnico, el cliente le brinda su VIN o placa del vehículo. A diferencia del 

AsIs el técnico solicita personalmente los datos del vehículo por medio del aplicativo 

móvil, lo cual ahorra el tiempo de desplazamiento o el tiempo de espera de disponibilidad. 

Consultar la información por medio del aplicativo móvil solo parda 1 o 2 minutos 

aproximadamente. A continuación, el técnico brinda al cliente la información sobre su 

vehículo, su garantía, los repuestos y/o servicios comprados. El cliente puede elegir si va a 

adquirir o no un nuevo servicio o repuesto para su vehículo. 

• Si elige sí, 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 móvil  

Para el desarrollo del aplicativo se tuvieron que identificar ciertos requerimientos 

previos al desarrollo del aplicativo móvil, los cuales servirán como guía o referencia para 

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

Requerimientos identificados para el desarrollo del aplicativo móvil 

N° Caso de uso Requerimiento Prototipo Versión 

1 Registrarse 
Registrarse para poder iniciar 

sesión en el aplicativo 
NO v1.0 

2 Iniciar sesión 
Iniciar sesión por medio de un 

usuario registrado 
NO v1.0 

3 
Iniciar sesión con 

Google 

Iniciar sesión por medio de 

una cuenta de Google 
NO v1.0 

4 
Consultar datos del 

vehículo 

Consultar los datos del 

vehículo por placa 
SI v1.0 

5 Consultar repuestos 
Consultar repuestos del 

vehículo de la placa ingresada 
SI v1.0 

6 Consultar garantía  
Consultar garantía de cada 

uno de los repuestos  
SI V2.0 

7 Consultar servicios 
Consultar servicios del 

vehículo de la placa ingresada 
SI V2.0 

8 Agregar repuesto 
Agregar repuesto al vehículo 

de placa ingresada 
SI v2.0 

9 Agregar servicio 
 Agregar servicio al vehículo 

de placa ingresada 
SI v2.0 

10 Generar QR 
Generar un nuevo QR de la 

placa de los clientes 
NO v3.0 

11 Compartir QR 

Compartir el QR generado a 

una impresora o al WhatsApp 

del cliente dueño de la placa 

NO v3.0 

12 Escanear QR 
Escanear un QR en lugar de 

ingresar la placa manualmente 
NO v3.0 

Fuente: Elaboración propia 

Preparar prototipos previos al desarrollo del aplicativo móvil 

Previo al desarrollo del aplicativo móvil se diseñaron algunos prototipos en los 

cuales se puede ver el diseño que tendrían las interfaces. 
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Figura 3. Prototipo de Iniciar sesión. En esta pantalla el colaborador puede 

registrarse o iniciar sesión, por medio de un correo o mediante una sesión iniciada con 

una cuenta de Google. 

 

Figura 4. Prototipo de Iniciar sesión con Google. Desde aquí 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 podrá 

realizar el registro de su cuenta mediante un correo. 

 

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

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

y el botón para cerrar sesión. 
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Figura 7. Prototipo de Consultar datos del vehículo. En esta pantalla se muestran 

los datos del vehículo, cuya placa haya sido ingresada para la consulta. Además, muestra 

2 botones para poder ingresar al detalle de los repuestos o vehículos pertenecientes al 

vehículo en cuestión. 

 

Figura 8. Prototipo de Consultar repuestos. En esta pantalla se muestran los 

repuestos instalados a un vehículo en particular. Permite la posibilidad de buscar 

repuestos. Indica los datos de los repuestos, como nombre, marca, fecha, técnico, tiempo 

de garantía y si la garantía del repuesto se encuentra vigente o no. También muestra un 

botón para agregar un nuevo repuesto. 
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Figura 9. Prototipo de Agregar repuesto. En esta pantalla se pueden agregar 

repuestos, seleccionando la categoría y posteriormente el repuesto. Por cada repuesto 

seleccionado, mostrará la descripción de este y un botón para agregar este repuesto, de 

ser el caso. 

 

Figura 10. Prototipo de Consultar Servicios En esta pantalla se muestran los 

servicios aplicados a un vehículo en particular. Permite la posibilidad de buscar servicios. 

Indica los datos de los servicios, como nombre, tipo, fecha, técnico y sede. También 

muestra un botón para agregar un nuevo servicio. 
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Figura 11. Prototipo de Agregar servicios. En esta pantalla se pueden agregar 

servicios, seleccionando la categoría y posteriormente el servicio. Por cada servicio 

seleccionado, mostrará la descripción de este y un botón para agregar este servicio, de ser 

el caso. 

 

Figura 12. Prototipo de Generar QR. En esta pantalla se puede genera un código 

QR para la placa del vehículo de un cliente. Además, tiene un botón para poder compartir 

el código QR generado con el cliente, para facilitar próximas atenciones. 
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Figura 13. Prototipo de Escanear QR. A partir de esta pantalla se podrá ejecutar el 

escáner, abriendo la cámara para aplicar el reconocimiento de imágenes en el QR del 

cliente.  
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Modelar la base de datos del aplicativo móvil  

Se realizó el modelado físico y lógico de la base de datos para el aplicativo móvil, 

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

 

Figura 14. Modelo lógico de la base de datos 
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Ahora se muestra el modelo físico de base de datos no estructurada para el aplicativo 

móvil. 

 

Figura 15. Modelo físico 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. 

 

Figura 16. Entidad Categoría 

 

Figura 17. Entidad Repuesto 
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Figura 18. Entidad Repuesto Comprado 

 

Figura 19. Entidad Servicio 
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Figura 20. Entidad Servicio Comprado 

  

Figura 21. Entidad Vehículo 

Desarrollar el front-end del aplicativo móvil  

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

objetivo de la investigación. El front-end es la parte con la que interactúa el usuario al usar 
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el aplicativo. 

 

Figura 22. Captura de front-end de Inicio de sesión 

 

Figura 23. Captura de front-end de Registro 
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Figura 24. Captura de front-end de Home 

 

Figura 25. Captura de front-end de Consultar placa 
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Figura 26. Captura de front-end de Consultar repuestos o servicios 

 

Figura 27. Captura de front-end de Agregar repuesto o servicio 
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Figura 28. Captura de front-end de Generar QR 

 

 

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

Para validar el aplicativo móvil desarrollado se usaron diferentes equipos móviles de 

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

 

Figura 30. Prueba en dispositivo físico de Home 
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Figura 31. Prueba en dispositivo físico de Consultar placa 

 

Figura 32. Prueba en dispositivo físico de Consultar repuestos 
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Figura 33. Prueba en dispositivo físico de Agregar repuesto 

 

Figura 34. Prueba en dispositivo físico de Consultar servicio 
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Figura 35. Prueba en dispositivo físico de Agregar servicio 

 

Figura 36. Prueba en dispositivo físico de Generar QR 
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Figura 37. Prueba en dispositivo físico de Escanear QR 

 

Figura 38. Prueba en dispositivo físico de Escáner funcionando 
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Además, 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 móvil desarrollado. 

 

Figura 39. Captura de selección de dispositivos a probar 

 

Figura 40. Resultados de las pruebas en Firebase 
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Presentar el aplicativo móvil a los usuarios 

Se presentó el aplicativo móvil a los usuarios que forman parte de la población, se les 

explicó la funcionalidad y envió el archivo apk para que ellos puedan instalar la aplicación 

móvil en sus dispositivos. A continuación, el enlace que se envió a los usuarios para 

descargar el aplicativo móvil: 

https://drive.google.com/drive/folders/1hTDy2Z7hR5IGr3jdAUQqel5Z46RuSqF9?u

sp=sharing 

Recolectar opiniones sobre el uso del aplicativo móvil 

Para recolectar las opiniones sobre el aplicativo móvil, se usó un formulario digital 

creado en Google Forms como se estableció en la definición del instrumento, se les envió 

el formulario por medios digitales. A continuación, el enlace del PDF del formulario hecho 

en Google Forms: 

https://drive.google.com/drive/folders/1NBWtkdNcYK-fSWpM7SUb9XA-

J4Ec42kA?usp=sharing 

Hoja de datos de las respuestas del pre-test:  

https://docs.google.com/spreadsheets/d/1lBmQ0sOkZEy479SdgZHXg4KFWIEQgU

JhtHfU_Y7pUJg/edit?usp=share_link 

Hoja de datos de las respuestas del post-test:  

https://docs.google.com/spreadsheets/d/1J2fg3JXyPgbYdaPgcIvfnLQN0zZbKWg4Z

0-GVZ_5ol0/edit?usp=share_link 

https://drive.google.com/drive/folders/1hTDy2Z7hR5IGr3jdAUQqel5Z46RuSqF9?usp=sharing
https://drive.google.com/drive/folders/1hTDy2Z7hR5IGr3jdAUQqel5Z46RuSqF9?usp=sharing
https://drive.google.com/drive/folders/1NBWtkdNcYK-fSWpM7SUb9XA-J4Ec42kA?usp=sharing
https://drive.google.com/drive/folders/1NBWtkdNcYK-fSWpM7SUb9XA-J4Ec42kA?usp=sharing
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1lBmQ0sOkZEy479SdgZHXg4KFWIEQgUJhtHfU_Y7pUJg/edit?usp=share_link
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1lBmQ0sOkZEy479SdgZHXg4KFWIEQgUJhtHfU_Y7pUJg/edit?usp=share_link
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1J2fg3JXyPgbYdaPgcIvfnLQN0zZbKWg4Z0-GVZ_5ol0/edit?usp=share_link
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1J2fg3JXyPgbYdaPgcIvfnLQN0zZbKWg4Z0-GVZ_5ol0/edit?usp=share_link
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3.2. Hallazgos 

Se realizó el análisis de las respuestas antes del desarrollo del aplicativo móvil (pre-

test) y después del desarrollo del aplicativo móvil (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 continuación, 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 información de un vehículo? 

Tabla 3.  

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

 Frecuencia Porcentaje 

Válido SI 8 100.0 

Fuente: Elaboración propia 

Tabla 4.  

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

 Frecuencia Porcentaje 

Válido SI 7 87.5 

NO 1 12.5 

Total 8 100.0 

Fuente: Elaboración propia 

Se puede observar que antes del desarrollo del aplicativo, todos los colaboradores 

(100.0%) necesitaban desplazarse o consultar para obtener la información de un vehículo. 

Después, del aplicativo observamos que al menos una persona (12.5%), ya no requiere 

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

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

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

 

3.2.1. Hallazgos de la primera hipótesis específica 

Este hallazgo respondió a la primera hipótesis especifica de la investigación, la cual 

fue: La aplicación móvil mejora el tiempo de obtención de datos de un vehículo, en una 

empresa automotriz. 

Pregunta 2: ¿Cuánto tiempo tarda en promedio en obtener los datos de un 

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

tiempo de respuesta de la persona que consultó) 

Tabla 5.  

Análisis de frecuencia de la Pregunta 2 (datos del vehículo) (pre-test) 

 Frecuencia Porcentaje 

Válido Aprox. 8 minutos 1 12.5 

Aprox. 9 minutos 1 12.5 

Aprox. 10 minutos 2 25.0 

Aprox. 11 minutos 1 12.5 

Aprox. 12 minutos 3 37.5 

Total 8 100.0 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla 6.  

Análisis de frecuencia de la Pregunta 2 (datos del vehículo) (post-test) 

 Frecuencia Porcentaje 

Válido 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: Elaboración propia 

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

obtención de los datos de un vehículo: 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 5 y 6 minutos, y el 25% sostiene que tarda aproximadamente 12 

minutos. 

Tras realizar la implementación del aplicativo, se observa una reducción en los 

tiempos de obtención de los datos del vehículo que está siendo atendido. Es decir, que la 

hipótesis fue validada. 

 

3.2.2. Hallazgos de la segunda hipótesis específica 

Este hallazgo respondió a la segunda hipótesis especifica de la investigación, la cual 

fue: La aplicación móvil mejora el tiempo de obtención de datos de los servicios aplicados, 

en una empresa automotriz. 
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Pregunta 3: ¿Cuánto tiempo tarda en promedio en obtener los datos de servicios 

hechos a un vehículo, desde que llega?  (Incluyendo tiempo de desplazamiento a la 

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

Tabla 7.  

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

 Frecuencia Porcentaje 

Válido Aprox. 9 minutos 2 25.0 

Aprox. 10 minutos 3 37.5 

Aprox. 11 minutos 1 12.5 

Aprox. 12 minutos 2 25.0 

Total 8 100.0 

Fuente: Elaboración propia 

Tabla 8.  

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

 Frecuencia Porcentaje 

Válido 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: Elaboración propia 

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

obtención de los datos de los servicios de un vehículo: 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 5 y 6 minutos, y el 25% sostiene que tarda aproximadamente 12 minutos. 
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Tras realizar la implementación del aplicativo, se observa una reducción en los 

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

vehículo del cliente. Lo que significa que la hipótesis fue validada. 

 

3.2.3. Hallazgos de la tercera hipótesis específica 

Este hallazgo respondió a la tercera hipótesis especifica de la investigación, la cual 

fue: La aplicación móvil mejora el tiempo de obtención de datos de los repuestos 

instalados, en una empresa automotriz. 

Pregunta 4: ¿Cuánto tiempo tarda en promedio en obtener los datos de 

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

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

Tabla 9.  

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

 Frecuencia Porcentaje 

Válido Aprox. 9 minutos 2 25.0 

Aprox. 10 minutos 2 25.0 

Aprox. 11 minutos 1 12.5 

Aprox. 12 minutos 3 37.5 

Total 8 100.0 
Fuente: Elaboración propia 
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Tabla 10.  

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

 Frecuencia Porcentaje 

Válido 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: Elaboración propia 

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

obtención de los datos de los servicios de un vehículo: 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 

3 y 4 minutos, el 37.5% dice que tarda entre 5 y 6 minutos, y el 25% sostiene que tarda 

aproximadamente 12 minutos. 

Tras realizar la implementación del aplicativo, se observa una reducción en los 

tiempos de obtención de datos de los repuestos que han sido instalados previamente al 

vehículo del cliente. Es decir, la hipótesis fue validada. 

 

3.2.4. Hallazgos de la cuarta hipótesis específica 

Este hallazgo respondió a la cuarta hipótesis especifica de la investigación, la cual 

fue: La aplicación móvil mejora el tiempo de registro de datos de los repuestos y servicios, 
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en una empresa automotriz. 

Pregunta 5: ¿Cuánto tiempo tarda en promedio en registrar un repuesto o 

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

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

Tabla 11.  

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

 Frecuencia Porcentaje 

Válido Aprox. 9 minutos 1 12.5 

Aprox. 10 minutos 3 37.5 

Aprox. 11 minutos 2 25.0 

Aprox. 12 minutos 2 25.0 

Total 8 100.0 

 Fuente: Elaboración propia 

Tabla 12.  

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

 Frecuencia Porcentaje 

Válido Aprox. 3-4 minutos 1 12.5 

Aprox. 5-6 minutos 5 62.5 

Aprox. 12 minutos 2 25.0 

Total 8 100.0 

Fuente: Elaboración 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 vehículo: 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 tarda entre 5 y 6 
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minutos. Finalmente, el 25% sostiene que tarda aproximadamente 12 minutos. 

Tras realizar la implementación del aplicativo, se observa una reducción en los 

tiempos de registro de datos de un nuevo repuesto o servicio que ha sido aplicado en la 

atención, para el vehículo del cliente. Cabe recalcar que, el registro tarda un poco más 

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

3.2.5. Hallazgos de la hipótesis general  

Este hallazgo respondió a la hipótesis general de la investigación, la cual fue: La 

aplicación móvil mejora la atención al cliente en una empresa del rubro automotriz de la 

ciudad de Lima, 2022 

Se realizó el cálculo 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 

P2 

Tiempo 

P3 

Tiempo 

P4 

Tiempo 

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: Elaboración propia 
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Tabla 14.  

Promedio de tiempo por cada pregunta (post-test) 

Colaborado

r 

Tiempo 

P2 

Tiempo 

P3 

Tiempo 

P4 

Tiempo 

P5 

1 5.5 5.5 5.5 5.5 

2 3.5 3.5 3.5 5.5 

3 5.5 3.5 5.5 3.5 

4 5.5 5.5 5.5 5.5 

5 12 12 12 12 

6 3.5 5.5 3.5 5.5 

7 12 12 12 12 

8 3.5 5.5 1.5 5.5 

Promedio 6.375 6.625 6.125 6.875 

Fuente: Elaboración propia 

Podemos observar que el tiempo promedio para consultar los datos de un vehículo 

(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 vehículo (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 vehículo (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 vehículo (pregunta 5) sin el aplicativo es 10.6 minutos y con el aplicativo es 6.9 

minutos. 

Adicionalmente, se hizo la comparación entre el promedio de los tiempos pre y post 

test de cada actividad especificada por pregunta y la reducción porcentual que refleja dicha 

comparación. 
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Figura 41. Comparación del promedio de tiempos entre pre-test y post-test 

Asimismo, se realizó la comparación 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 

P2 

Tiempo 

P3 

Tiempo 

P4 

Tiempo 

P5 

Promedio 

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 9 10 9.25 

8 8 10 10 9 9.25 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla 16.  

Promedio de tiempo por cada colaborador (post-test) 

Colaborador Tiempo 

P2 

Tiempo 

P3 

Tiempo 

P4 

Tiempo 

P5 

Promedio 

1 5.5 5.5 5.5 5.5 5.5 

2 3.5 3.5 3.5 5.5 4 

3 5.5 3.5 5.5 3.5 4.5 

4 5.5 5.5 5.5 5.5 5.5 

5 12 12 12 12 12 

6 3.5 5.5 3.5 5.5 4.5 

7 12 12 12 12 12 

8 3.5 5.5 1.5 5.5 4 

Fuente: Elaboración propia 

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

mayoría representa una disminución en los tiempos. Sin embargo, hay algunos casos 

anómalos en el que este número se mantiene o incluso aumenta ligeramente. 

3.2.6. Prueba de normalidad 

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

probar la hipótesis con base en la significancia. En este caso, la población es menor a 30 y 

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

Tabla 17.  

Pruebas de normalidad 

 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

PreTest .237 8 .200* .910 8 .357 

PostTest .364 8 .002 .696 8 .002 

Nota. * Esto es un límite inferior de la significación verdadera. 



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

   

 

Tamayo Zegarra S. 
Pág. 

69 

 

 

a. Corrección de significación de Lilliefors 

Fuente: Elaboración propia 

Como fue mencionado, se consideró 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 distribución normal. 

3.2.7. Prueba no paramétrica  

Debido a que los datos no siguen una distribución normal, para probar la hipótesis se 

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

de Wilcoxon. Para ello, se definió una hipótesis nula y la hipótesis planteada de la 

investigación. 

H0: La aplicación móvil no mejora la atención al cliente en una empresa del rubro 

automotriz de la ciudad de Lima, 2022 

Ha: La aplicación móvil mejora la atención 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 tiempo 

PostTest - Promedio de 

tiempo PreTest 

Rangos negativos 6a 5.50 33.00 

Rangos positivos 2b 1.50 3.00 

Empates 0c   

Total 8   

Nota.  

a. Promedio de tiempo PostTest < Promedio de tiempo PreTest 



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

   

 

Tamayo Zegarra S. 
Pág. 

70 

 

 

b. Promedio de tiempo PostTest > Promedio de tiempo PreTest 

c. Promedio de tiempo PostTest = Promedio de tiempo PreTest 

Fuente: Elaboración propia 

 
Tabla 19.  

Prueba estadística de Wilcoxon 

 

Promedio de tiempo PostTest 

- Promedio de tiempo PreTest 

Z -2.106b 

Sig. asin. (bilateral) .035 

Nota.  

b. Se basa en rangos positivos. 

Fuente: Elaboración propia 

En este caso, se rechaza la hipótesis nula porque la significancia de la prueba de 

Wilcoxon es de 0.035 y es menor que 0.05. Por lo tanto, aceptamos la hipótesis alternativa 

de que la aplicación móvil mejora la atención al cliente en una empresa del rubro 

automotriz de la ciudad de Lima, 2022. 

3.3. Procedimientos tecnológicos  

Con respecto a los objetivos específicos, estos fueron los procedimientos 

tecnológicos que se tomaron en cuenta para realizar todos los pasos para el cumplimiento 

de los objetivos planteados en la investigación. 

Android Studio fue la herramienta principal que se usó para el desarrollo del 

aplicativo móvil planteado como solución de esta investigación. Este entorno de desarrollo 

suplió la necesidad de desarrollo tanto de front-end y back-end, proveyendo una amplia 

variedad de herramientas y fácil conexión con distintas librerías 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 móvil. Se usó debido a la necesidad de tener una base de 

datos en la nube cuya sincronización sea rápida y sus costos flexibles. Esta plataforma nos 

dio la posibilidad de almacenar los datos de la aplicación en una base de datos no 

relacional.  

Emulador Bluestacks es un emulador de Android para pc el cual se usó para probar 

el aplicativo desarrollado. A pesar de que Android Studio cuenta con su propio emulador, 

se optó por el uso de este emulador para probar el aplicativo exportado como apk y en 

distintos entornos. 

Tabla 20.  

Recursos tecnológicos necesarios para la investigación 

N° Nombre Aplicación 

1 WINDOWS 
Sistema operativo en el cual se instalaron los 

programas requeridos para el desarrollo 

2 
ANDROID 

STUDIO 

Entorno de desarrollo usado para desarrollo y 

pruebas 

3 FIREBASE 
Plataforma que se usó para almacenar los 

datos en tiempo real 

4 BLUESTACKS 
Emulador que se usó para realizar las pruebas 

del aplicativo exportado 

Fuente: Elaboración propia 

JAVA fue el lenguaje de programación que se estableció para el desarrollo del 

aplicativo móvil en la parte del back-end. Se optó por el uso de este lenguaje debido a que 

se contaba con mayor experiencia en el uso de JAVA. Además, de la amplia 

documentación que se encuentra disponible sobre este lenguaje de programación.  
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HTML y XML fueron 2 lenguajes de marcado que se usaron principalmente para el 

desarrollo del front-end del aplicativo móvil. Se usó XML para el desarrollo de la totalidad 

de las interfaces desarrolladas para el aplicativo. Por otro lado, se usó HTML para la 

personalización de algunos textos dentro de las interfaces. 

Librería Zxing fue la librería que se usó para apoyar al aplicativo en cuanto al 

reconocimiento y creación de códigos QR los cuales son generados para cada cliente y 

escaneados para agilizar aún más el proceso de atención.  

Tabla 21.  

Conocimientos tecnológicos necesarios para la investigación 

N° Nombre Aplicación 

1 JAVA 
Lenguaje de programación usado para el 

desarrollo en back-end 

2 XML 
Lenguaje de marcado usado para crear las 

interfaces en front-end 

3 HTML 
Lenguaje de marcado que se usó para el diseño 

de algunos textos dentro del aplicativo 

4 ZXING Librería usada para la gestión de códigos QR 

Fuente: Elaboración propia 

Teléfono móvil Android fue utilizado debido a que existían ciertas limitaciones con 

el emulador las cuales eran suplidas por un teléfono físico. Además, el producto final será 

usado en teléfonos Android físicos, por ello, fue importante probar el aplicativo en un 

entorno más próximo a la realidad. 

SCRUM fue la metodología que se usó para el desarrollo debido a su gran nivel de 

adaptabilidad. El desarrollo incremental que esta metodología ofrece ayudó a poder medir 

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

Anexo Nº 6. 

Tabla 22.  

Roles de Scrum en el proyecto 

N° Rol Responsable Función 

1 
Scrum 

Master 

Stefano 

Tamayo 

Apoyar al equipo promoviendo el enfoque al 

cumplimiento de objetivos 

2 
Product 

Owner 

Stefano 

Tamayo 

Garantizar que se cumplan con los 

requerimientos especificados para el proyecto 

3 Developer 
Stefano 

Tamayo 

Desarrollar el proyecto en base a los 

requerimientos planteados y recibiendo 

feedback del PO 

Fuente: Elaboración propia 
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CAPÍTULO IV: DISCUSIÓN Y CONCLUSIONES 

4.1. Discusión 

Uno de los objetivos específicos de esta investigación fue desarrollar una aplicación 

móvil para mejorar el tiempo de obtención de datos de un vehículo, en una empresa 

automotriz. En esta investigación se comprobó la reducción del tiempo de obtención de 

dichos datos, en concordancia con lo expuesto por (Panduro Lara & Tello Pacheco, 2020) 

en su tesis, en la cual, al implementar su aplicativo móvil para la gestión de entrada y 

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

Otro objetivo específico fue desarrollar una aplicación móvil para mejorar el tiempo 

de obtención de datos de los servicios aplicados, en una empresa automotriz. En esta 

investigación se encontró una reducción considerable en los tiempos de obtención de datos 

de los servicios aplicados a un vehículo en particular. Asimismo, (Crisostomo Aylas, 2020) 

señala en su tesis que al implementar una aplicación móvil se mejora le eficiencia en la 

reducción de tiempos, debido a que el aplicativo móvil influye directamente en los tiempos 

de atención al cliente. 

El tercer objetivo específico fue desarrollar una aplicación móvil para mejorar el 

tiempo de obtención de datos de los repuestos instalados, en una empresa automotriz. Se 

cumplió este objetivo, debido a que el análisis demostró que los tiempos de obtención de 

datos de los repuestos instalados en un vehículo, se redujeron significativamente. De la 

misma manera, en la tesis de (Huaman Cruz, 2020), se concluyó que existe un impacto 

positivo entre el tiempo en el cobro de boletos y el uso del aplicativo móvil implementado 

en su tesis. 
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Finalmente, el ultimo objetivo específico fue desarrollar una aplicación móvil para 

mejorar el tiempo de registro de datos de los repuestos y servicios, en una empresa 

automotriz. Este objetivo también fue cumplido y se demostró la reducción 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 móvil, se concluyó que la 

reducción de los tiempos fue de 5.26 minutos.  

El objetivo general de esta investigación fue desarrollar una aplicación móvil para 

mejorar la atención al cliente en una empresa del rubro automotriz de la ciudad de Lima, 

2022. Se encontró que existe una fuerte relación entre el uso del aplicativo móvil y los 

tiempos de atención al cliente, debido a que, tras el uso en diferentes escenarios, se 

manifestó una importante reducción en los tiempos. En concordancia con la investigación 

de (Huaman Cruz, 2020), donde se comprueba la existencia de un impacto creciente y 

positivo en la atención al cliente. Su investigación, al igual que esta investigación, han 

demostrado la relación que tienen con los aplicativos móviles en sus diferentes etapas y en 

diferentes sectores empresariales. Esto es muy importante para le rentabilidad de la 

empresa, debido a que como señala (Duque Fierro, Saldarriaga Castrillón, & Bohorquez 

Ordoñez, 2016) la atención 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 específicos de esta 

investigación fue modelar y crear las tablas o entidades que conformen la base de datos. 

Para esta investigación, se usó una base de datos no relacional propia de Firebase; por el 

contrario, (Dascalu, y otros, 2018) para el desarrollo de su aplicativo móvil 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 

móvil. 

Con el fin de cumplir con los objetivos específicos de esta investigación se desarrolló 

el front-end y el back-end del aplicativo móvil. El aplicativo móvil de esta investigación 

fue desarrollado en Android, ya que ofrece una mayor flexibilidad e interfaces amigables. 

Asimismo, en la investigación de (Gasca Mantilla, Camargo Ariza, & Medina Delgado, 

2014) se señala que Android, debido a su característica de edición de archivos xml, permite 

crear interfaces más amigables para el usuario y sin mucha complejidad. Todo apunta a 

que Android es una opción muy versátil para el desarrollo de aplicativos móviles. 

4.2. Implicancias  

Esta investigación deja ciertas consecuencias, partiendo desde el trabajo realizado 

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

Los resultados obtenidos en esta investigación confirman lo que señala (Vergara 

Vásquez, 2019), en cuya tesis se concluyó la existencia de la relación entre la aplicación 

móvil y la atención al cliente. En esta investigación, dicha relación también fue 

comprobada por medio de la reducción de tiempos en los procesos. Esta reducción en el 

tiempo de espera otorga a los clientes una mejor experiencia y permite a los colaboradores 

brindarles una atención eficaz. 

Esta investigación ayudó a mejorar el proceso y reducir los tiempos de atención al 

cliente. Brindándole a los colaboradores una mayor facilidad para acceder a los datos, ya 

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

la rentabilidad de la empresa. 

Esta investigación mejoró otros 2 puntos muy importantes además del tiempo de 

atención. Primero, hubo una reducción de esfuerzo por parte de los colaboradores, ya que 

no requieren desplazarse hasta un centro de datos para solicitar la información. Segundo, 

los colaboradores son más autónomos y ya no necesitan estar consultando esta información 

con su supervisor. Adicionalmente, esto permite que el supervisor pueda centrarse en 

realizar sus propias funciones sin mayores distracciones. 

4.3. Limitaciones 

Como toda investigación, esta contó con ciertas limitaciones, las cuales son 

detalladas a continuación: 

• No se obtuvo el permiso de alguna empresa, por ello se optó por diseñar una 

solución genética y con una base de datos propia, en base a la investigación que se hizo 

sobre las características de los servicios, repuestos, atención, etc. 

• No se cuenta con la totalidad del flujo de la empresa, el alcance de la investigación 

está definido para ser de ayuda a los colaboradores que atienden los vehículos. Por ello, no 

se pueden registrar nuevos vehículos, categorías, repuestos o servicios, ya que esto es parte 

de un flujo distinto. 

• El alcance de la investigación no permitió usar la geolocalización 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 más añadidos al proceso. 
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• Se presentaron ciertas dificultades y retrasos al momento de obtener las respuestas 

de la población, debido a la poca disponibilidad de los encuestados. Además, algunos no 

leyeron correctamente las indicaciones por lo que existen un par de respuestas que se ven 

erráticas en comparación a las demás. 

• Por motivos económicos, no fue posible publicar el aplicativo en Play Store, por lo 

cual se envió el archivo de extensión 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 configuración en el dispositivo objetivo. 

4.4. Conclusiones 

En concordancia con los objetivos planteados y los hallazgos alcanzados en la 

investigación, se llegó a las siguientes conclusiones: 

Con el uso del aplicativo móvil desarrollado, el tiempo de obtención de datos de los 

vehículos 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 comparación con el tiempo inicial. Lo 

cual ha sido el propósito del primer objetivo específico. 

En cuanto al segundo objetivo específico, el tiempo de obtención de datos de un 

servicio aplicado, tuvo una reducción en los tiempos de 10.4 minutos a 6.6 minutos, lo que 

representa aproximadamente un 37% en la reducción de este tiempo. En ese sentido, el 

aplicativo móvil desarrollado mejora el tiempo de obtención de datos de un servicio. 

Respecto al tercer objetivo específico, podemos concluir que, al usar el aplicativo 

móvil, el tiempo de obtención 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 así un 43% en la reducción de tiempos. 
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Respecto al cuarto objetivo específico, podemos concluir que, usando el aplicativo 

móvil, el registro de datos también muestra una reducción en los tiempos, cuyo tiempo 

promedio inicial era 10.6 minutos y se logró reducir hasta 6.9 minutos, lo que significa una 

reducción del 35% en el tiempo de esta actividad. 

Finalmente, en base a lo concluido en los objetivos específicos, en esta investigación 

podemos manifestar que los tiempos de atención al cliente antes del aplicativo móvil (pre-

test) y después del aplicativo móvil (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 óptima atención. Logrando una mejora en el proceso de atención al 

cliente (AsIs) hasta llegar al nuevo proceso de atención al cliente (ToBe) y demostrando 

que la metodología óptima para el desarrollo fue Scrum ya que permitió desarrollar el 

aplicativo por incrementos e ir mostrando a los usuarios poco a poco el aplicativo móvil, 

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

 

4.5. Recomendaciones 

En base a la experiencia obtenida en la investigación, se dan las siguientes 

recomendaciones para futuras investigaciones: 

• Tener un medio directo de comunicación con los encuestados. Se podría agendar 

alguna reunión dependiendo la disponibilidad de los encuestados. En la medida de lo 

posible, solicitar que respondan al cuestionario durante la reunión para evitar que se 

olviden y así 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 están respondiendo. 
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• Intentar adquirir acceso para subir el aplicativo móvil a Google Play Store. En caso 

de no contar con los recursos económicos, se podría 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. 

• Al tener la versión final del aplicativo móvil, probarlo en distintos dispositivos de 

gama baja, media y alta para comprobar que funcione correctamente. Además, diferentes 

dispositivos móviles tienen diferentes dimensiones, se debería comprobar el orden de los 

componentes de la interfaz para evitar pérdidas de información y que el usuario final tenga 

una experiencia óptima. 
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Anexos 

Anexo Nº1. Matriz de operacionalización de la variable 
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VARIABLE 

DEPENDIENTE 

DEFINICIÓN 

CONCEPTUAL 

DEFINICIÓN 

OPERACIONAL 
DIMENSIONES INDICADORES 

ESCALA DE 

MEDICIÓN 

 

 

Atención al cliente 

La atención 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 habría a quien 

ofrecerles sus servicios. 

(Duque Fierro, 

Saldarriaga Castrillón, & 

Bohorquez Ordoñez, 

2016). 

Una buena atención al 

cliente (variable), es 

medida a través del tiempo 

de respuesta que ofrecen 

los colaboradores al 

atenderlos. Los indicadores 

serán los diferentes 

tiempos durante el proceso 

de atención. 

-Tiempo de atención al 

cliente 

•Tiempo de 

obtención de datos 

de un vehículo 

•Tiempo de 

obtención de los 

servicios aplicados 

•Tiempo de 

obtención de los 

repuestos instalados 

•Tiempo de registro 

de datos 

-Nominal 

-Ordinal 
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Anexo Nº2. Matriz de consistencia 
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PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPÓTESIS GENERAL 
VARIABLE 

DEPENDIENTE 
METODOLOGÍA POBLACIÓN 

 

¿De qué manera el desarrollo 

de un aplicativo móvil mejora 

la atención al cliente de una 

empresa automotriz de la 

ciudad de Lima, 2022? 

Desarrollar una aplicación móvil para 

mejorar la atención al cliente en una 

empresa del rubro automotriz de la 

ciudad de Lima, 2022. 

La aplicación móvil mejora la 

atención al cliente en una empresa 

del rubro automotriz de la ciudad 

de Lima, 2022. 

Atención al cliente 

Enfoque: Cuantitativo 

Alcance: Explicativo 

Tipo de investigación: 

Aplicada Experimental 

Diseño: Experimental 

Preexperimental, pre-test 

/ post-test 

 

Técnica: Encuesta 

Instrumento: 

Cuestionario 

 

Método de análisis de 

datos:  

Análisis descriptivo, 

usando tablas de 

frecuencias y gráficos 

estadísticos. 

 

Análisis inferencial, por 

medio de una prueba de 

normalidad de datos y la 

aplicación de la prueba 

de Wilcoxon 

La población 

definida en la 

investigación 

fueron los 

colaboradores de 

cierta empresa, los 

cuales están 

encargados de la 

atención al cliente. 

Dichos 

colaboradores son 

8, por lo cual no 

se usará una 

muestra sino la 

totalidad de la 

población 

 

PROBLEMAS 

ESPECÍFICOS 
OBJETIVOS ESPECÍFICOS HIPÓTESIS ESPECÍFICAS 

VARIABLE 

INDEPENDIENTE 

 

¿Cómo un aplicativo móvil 

puede ayudar en la 

agilización del proceso de 

atención al cliente? 

 

¿De qué manera mejora la 

experiencia del cliente 

usando un aplicativo móvil 

como apoyo tecnológico a 

quienes les brindan atención? 

• Desarrollar una aplicación móvil 

para mejorar el tiempo de obtención 

de datos de un vehículo, en una 

empresa automotriz. 

• Desarrollar una aplicación móvil 

para mejorar el tiempo de obtención 

de datos de los servicios aplicados, en 

una empresa automotriz. 

• Desarrollar una aplicación móvil 

para mejorar el tiempo de obtención 

de datos de los repuestos instalados, 

en una empresa automotriz. 

• Desarrollar una aplicación móvil 

para mejorar el tiempo de registro de 

datos de los repuestos y servicios, en 

una empresa automotriz. 

• La aplicación móvil mejora el 

tiempo de obtención de datos de 

un vehículo, en una empresa 

automotriz. 

• La aplicación móvil mejora el 

tiempo de obtención de datos de 

los servicios aplicados, en una 

empresa automotriz. 

• La aplicación móvil mejora el 

tiempo de obtención de datos de 

los repuestos instalados, en una 

empresa automotriz. 

• La aplicación móvil mejora el 

tiempo de registro de datos de los 

repuestos y servicios, en una 

empresa automotriz. 

Desarrollo de un 

aplicativo móvil 

 



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

 

Tamayo Zegarra S. 
Pág. 

85 

 

 

Anexo Nº3. Instrumento de recolección de datos 
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Anexo Nº4. Matriz de evaluación de experto 1 
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Anexo Nº5. Matriz de evaluación de experto 2 
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Anexo Nº6. Sprint Backlog priorizado 

 

Prioridad Requerimientos 
Sprint 

estimado 

1 Preparar prototipos para el desarrollo del aplicativo móvil Sprint 1 

2 Modelar la base de datos del aplicativo móvil Sprint 1 

3 Crear las tablas o entidades que conforman la Base de Datos Sprint 1 

4 Construir e implementar el módulo de registro Sprint 2 

5 Construir e implementar el módulo para el inicio de sesión Sprint 2 

6 
Realizar la integración con Firebase para iniciar sesión con 

Google 
Sprint 2 

7 Integrarse con la base de datos de Firebase Sprint 2 

8 
Construir e implementar el módulo para consultar los datos de 

un vehículo 
Sprint 3 

9 
Construir e implementar el módulo para consultar los repuestos 

de un vehículo 
Sprint 3 

10 
Agregar la funcionalidad de consultar la garantía del repuesto 

instalado 
Sprint 3 

11 
Construir e implementar el módulo para consultar los servicios 

aplicados a un vehículo 
Sprint 3 

12 Construir e implementar el módulo para agregar repuestos Sprint 4 

13 Construir e implementar el módulo para agregar servicios Sprint 4 

14 Implementar el uso de la librería Zxing Sprint 4 

15 Construir e implementar el módulo para generar códigos QR Sprint 4 

16 Agregar la opción de compartir el código QR creado Sprint 5 

17 
Implementar el reconocimiento de imágenes para escanear el 

código QR 
Sprint 5 

18 
Realizar las pruebas, para validar las funcionalidades del 

aplicativo móvil 
Sprint 5 
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Anexo Nº7. Código fuente de ActivityRepuestos.java
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Anexo Nº8. Código fuente de Adaptador.java
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Anexo Nº9. Código fuente de Consultar_Placa.java
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Anexo Nº10. Código fuente de EscanearQr.java
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Anexo Nº11. Código fuente de GenerarQr.java
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Anexo Nº12. Código fuente de Home.java
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Anexo Nº13. Código fuente de MainActivity.java
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Anexo Nº14. Código fuente de Nuevo.java
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