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Trabajo de investigacion.
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Universidad de Piura. Facultad de Ciencias Econémicas y Empresariales

Piura, agosto de 2020

Palabras claves: Servicio postventa / mercado automotriz / smartphones / apps

Introduccion: EIl presente trabajo de investigacién se lleva a cabo con la finalidad de
investigar y comprender, mediante la descripcion de su perfil, el tipo de clientes de Nor Autos
Piura S.A.C, firma lider en venta de vehiculos, repuestos y servicios en la region, y asi poder
desarrollar una aplicacion para asistencia y servicio de clientes en linea, que mejore la calidad
y eficiencia del servicio postventa de la empresa.

Metodologia: Para alcanzar los objetivos propuestos se realiz6 un analisis cuantitativo, se
recurrio a la técnica de recoleccion de datos de la encuesta, utilizando como herramienta un
cuestionario, el cual se aplicd a 250 personas, de un total de 5000 clientes particulares
frecuentes.

Resultados: Se logré comprender entre otras cosas, el tipo de cliente de Nor Autos Piura
S.A.C en términos de edad, género, numero de visitas para asistencia o servicio postventa,
tipo de servicios a los que recurren, asi como los principales inconvenientes que ha
experimentado.

Conclusiones: Con la finalidad de corregir los pequefios errores que desencadenan los
malestares detectados y con ello fidelizar a los clientes de Nor Autos Piura S.A.C en cuanto al
uso de los servicios post venta, se propone la creacion de una aplicacion que les permita
coordinar citas de manera eficaz y rapida. Asi como, brindarle la oportunidad al usuario de
conocer en tiempo real el estado de su servicio, entre otros beneficios.

Fecha de elaboracién del resumen: 27 de enero de 2020
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Analytical-Informative Summary
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Introduction: This research work is carried out with the purpose of investigating and
understanding, by describing their profiles, the type of clients of Nor Autos Piura SAC, a
leading company in the sale of vehicles, spare parts and services in the region, and thus being
able to develop an assistance app, which improves the quality and efficiency of the company's
after-sales service.

Methodology: In order to achieve the proposed objectives, a quantitative analysis was carried
out, a survey was used to collect data, using a questionnaire as a tool, which was applied to
250 people, out of a total of 5000 frequent private clients.

Results: It was possible to understand, among other things, the type of clients of Nor Autos
Piura S.A.C, in terms of age, gender, numbers of vistis for assintance or after-sales service,
type of service to which they resort, as well as the main inconveniences that they have
experienced.

Conclusions: In order to correct those little mistakes that has been detected and tigger a
discomfort in Nor Autos Piura client’s, in terms of after-sales services, it’s proposed the
development of an app that allow clients to cordinate a date effectively and quickly. As well
as, giving the client the oportunity to know in real time the status of the service.

Summary date: January 27", 2020



Prefacio

Las apps son pequefios programas o aplicaciones informaticas que realizan
funciones para las que han sido disefiadas: juegos, calculadoras de todo tipo,
directorios, glosarios, programas formativos, presentaciones o catalogos de
empresas, etc. Permite a las empresas ofrecer nuevos servicios a los clientes o
personal interno con multitud de informacién y contenidos en formatos muy

atractivos, todo a través de teléfonos mdviles o tabletas (Google, 2017).

Estos programas, son de facil acceso pues para acceder a ellos solo es necesario descargar
la aplicacion desde un celular o también desde cualquier computadora, laptop, notebook o
tablet. Otorgandole al cliente una amplia gama de posibilidades de acceso, ademas, le brinda a
sus usuarios la posibilidad de utilizar la aplicacién sin necesidad de contar con conexién a
internet (ProChile, 2012).

Muchas empresas tienen restricciones y dificultades en el manejo de la informacion y los
tiempos, debido a que contintan realizando de manera manual el uso de formatos en papel. Es
por esta necesidad hoy en dia la de dominar las tecnologias y preparar sistemas y aplicaciones

para mejorar esta dinamica, para lo cual se plantea este trabajo de investigacion.

El proposito de este trabajo de investigacion es la de explorar la aceptacion de una
aplicacion para asistencia y servicio a clientes en linea, utilizando herramientas tecnoldgicas
como las apps, facilitando la realizacion de una tarea determinada o asistirnos en operaciones

y gestiones del dia a dia que se puedan presentar.

Quisiéramos agradecer a todas las personas que de una forma u otra ayudaron en la
realizacion y han hecho posible este trabajo. A nuestras familias y amigos por el soporte y
aliento constante e incondicional brindado. Un agradecimiento especial, a nuestras asesoras
Mgtr. Ana Lucia Martinez Azcérate por su paciencia, apoyo y amistad brindada durante la
elaboracion de este TI, a la Dra. Maria Mercedes Henriquez por su valioso asesoramiento y
guia. Al equipo técnico de Nor Autos Piura por la ayuda ofrecida durante todo este tiempo.
Finalmente, a la Universidad de Piura, por brindarnos lo necesario para poder cumplir con el

objetivo propuesto en nuestra vida profesional.
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Introduccion

Los principales promotores del cambio en la manera de relacionarse entre las empresas y
sus clientes son los dispositivos moviles, como son los teléfonos de 4G (cuarta generacion),
tablets, entre otros. Sin embargo, esto ha ido evolucionando de una manera tan rapida de

acuerdo al comportamiento de las personas y a las tendencias de estas.

Con el avance de las tecnologias cada vez es mas facil realizar distintos tipos de
operaciones desde la comodidad de las personas, y aqui se hace un llamado al uso de las
aplicaciones moviles ya que estas impulsan la innovacion y dan marcha a que se mejoren los

negocios o se originen nuevas oportunidades de negocio.

La primera parte de esta investigacion muestra la fundamentacion al planteamiento del
problema, se observa la problemética y las limitaciones de la empresa, se tienen objetivos

generales y especificos, se concluye con la justificacion.

En la segunda parte se conocera el marco teorico, los antecedentes de la investigacion,
aspectos generales de las apps, beneficios, canal de venta, ofrecer nuevo servicio a clientes, la
importancia de la fidelizacién y de diferenciarse de la competencia. Después, se da una
descripcion de marketing mdvil, conceptos, ventajas y desventajas, herramientas usadas en el

marketing maévil de acuerdo al avance tecnoldgico, luego se puntualiza en las bases tedricas.

En la tercera parte se visualiza un marco metodolégico para lo cual se ha desarrollado una
investigacion cuantitativa, de disefio no experimental, de corte trasversal, a través de una
encuesta cara a cara realizada a un conjunto de personas que asisten a Nor Autos Piura, se
puede analizar muestra, muestreo, técnica de observacion, validez, el grado de confiabilidad,
técnica de analisis de datos, para lo cual se han generado cuadros estadisticos para un mejor

analisis y facil entendimiento.

En la cuarta parte se obtendran los resultados de la investigacién, segun el cuestionario de
preguntas realizadas, segun el rango de edad, genero, uso de tecnologia movil smartphone,
uso de aplicaciones moviles en sus celulares y la necesidad de requerir una aplicacion que
permita tener un mayor control y seguimiento de los servicios que brinda Nor Autos Piura
S.A.C.

Como capitulo final, se presenta un disefio y propuesta, y finalmente se hacen las

recomendaciones Yy las conclusiones del trabajo.






Capitulo 1

Fundamentacion

1. Planteamiento del problema

En el mercado actual de bienes se ha tomado particular importancia al servicio
postventa de los mismos, sobretodo en el caso de aquellos que son susceptibles de ser
usados por un periodo prolongado en el tiempo, como sucede, por ejemplo, con los
vehiculos. En este caso, el uso continuo del bien acarrea otra necesidad complementaria,
el servicio de mantenimiento y/o reparacion. En palabras de Céancer (2004, citado por
Caballero 2016) “la postventa es un grupo de procesos que agrupan facetas diversas:
asistencia técnica, cuidado de imagen de marca, comercializacion de accesorios, etc.
Este proceso redunda en el cliente final y en las acciones de la empresa para
satisfacerlo” (p. 22). Es importante para cualquier empresa, mas aun para aquellas cuyos
productos demandan para el cliente una fuerte inversion de dinero, brindar un buen

servicio postventa.

Al brindar un buen servicio post venta, no solo se estan obteniendo los beneficios
de haber brindado un buen servicio al cliente, tales como lograr que el cliente repita su
visita 0 que recomiende el servicio a otros consumidores, sino que, ademas, permite
mantener un vinculo con el cliente, alargando de esta manera la relacion con este, para
asi poder obtener una retroalimentacion y poder ofrecerles nuevos productos o

promociones de su interés (Morron, 2017).

Para llevar a cabo este trabajo de investigacién, se ha hecho un enfoque en la
empresa Nor Autos Piura SAC, empresa lider en venta de vehiculos, repuestos y
servicios de la marca Toyota y camiones Hino, en el departamento de Piura desde el afio
1997, con un concesionario autorizado en la ciudad de Piura y un punto de venta

adicional en la provincia de Sullana.

Nor Autos Piura SAC, recibe un promedio de 700 unidades mensuales Toyota y 40
unidades Hino para servicio de postventa (servicio de mantenimiento), esta atencion
mensual puede ser a través de citas previas para atencion inmediata o en caso contrario
usuarios que se acercan directo al concesionario sin previa cita. Se cuenta con el apoyo
de 5 asesores de servicio, 8 mecanicos para vehiculos livianos y 2 para pesados,

1 técnico electricista y 4 técnicos de planchado y pintura, quienes tienen la ardua



gestion de atender de forma inmediata, veloz y efectiva al 100% de capacidad para

mayor conformidad de los clientes.

El servicio postventa comienza cuando el asesor de servicio apertura una orden de
trabajo, en la cual registrara el estado actual del vehiculo (inventario) al momento de la
recepcion de este e informard al cliente los pasos a seguir durante el proceso de
mantenimiento del vehiculo y cual sera el costo estimado del servicio. Nor Autos Piura
SAC tiene a disposicion el menu de servicio con los precios detallados por modelo y

tipo de servicio.

La principal ventaja del servicio técnico es que el personal (asesores, mecanicos,
técnicos de carroceria y pintura, entre otros) son especializados y capacitados
constantemente, lo cual les permite tener un conocimiento total de todos los sistemas
funcionales y estructurales de los vehiculos para poder dar todas las garantias necesarias
a los clientes de un servicio altamente especializado y de total calidad para la vida util

de sus vehiculos.

Por otro lado, la principal desventaja que tiene este servicio son los tiempos que
maneja los cuales afectan directamente el nivel de satisfaccion de los clientes. Por tal
motivo, el objetivo de este trabajo de investigacion es mejorar dicho nivel de
satisfaccion reduciendo los tiempos de atencion y destacando su calidad en los procesos,
para generar mayor retencion de clientes, logrando su fidelizacion tanto a la marca
como a la empresa y asegurar siempre a futuro la recompra por parte de ellos mismos.
Como afirmaron Apaolaza, Forcada y Hartman (2002, citados por Santamaria, 2016) “la
satisfaccion de los clientes esta relacionada con la lealtad o fidelizacion que estos tienen
hacia una empresa o producto. La lealtad se representa en establecer relaciones

comerciales estables y duraderas a largo plazo entre cliente y compania” (p.13).

Para ello, se tomara en cuenta los aspectos tecnoldgicos usados en las empresas
como herramientas de ayuda, las cuales permiten gestionar los recursos de estas de
manera rapida y eficiente. Teniendo en cuenta que estan en un mundo activo y
globalizado (INEI, 2018), se centran en el uso de las apps y como estas pueden ayudar
al usuario en una labor concreta, facilitando la consecucion de una tarea determinada o
asistir en operaciones y gestiones del dia a dia.

El servicio de atencidn al cliente viene en constante renovacion y actualizacion de
sus procesos, utilizando dispositivos electronicos y periféricos para agilizar la entrega y

respuesta de informacion, evitando cuellos de botella entre las areas involucradas en



este proceso, y garantizando un mejor servicio al cliente. Dentro de sus cambios, la
empresa tiene como proyecto mejorar este servicio a través de una app con la que el
cliente tenga conocimiento del proceso y pueda monitorear su unidad paso a paso
durante el servicio de mantenimiento, teniendo una mejor respuesta en el tiempo, la

efectividad del servicio y conformidad de mantenimiento postventa.

Segun el informe de IPSOS (2017) sobre habitos, usos y actitudes hacia el Internet,
se debe tener en cuenta que el smartphone es el dispositivo mas comun entre los
internautas y el mas usado para acceder a Internet. Ademas, segin un estudio
presentado por Internet Media Services (IMS), mas del 90% de peruanos accede a
internet desde un teléfono inteligente, invirtiendo en ello un promedio de 9.2 horas

semanales (Diario Gestion, 2016).

2. Objetivos de la investigacion

2.1. Objetivo general. El objetivo principal de este trabajo es investigar y
explorar sobre la posible aceptacion de una aplicacion para asistencia y servicio a
clientes en linea, como soporte y mejoramiento en el servicio postventa de la empresa
Nor Autos Piura SAC.

2.2. Objetivos especificos

a) Determinar el porcentaje de clientes de servicio postventa que adquirieron su
vehiculo en Nor Autos Piura SAC.

b) Determinar las principales caracteristicas de los clientes de servicios postventa de
Nor Autos SAC en términos de edad, género, cantidad de visitas y tipo de servicios
requeridos.

c) Determinar el porcentaje de clientes que posee un smartphone, asi como que
porcentaje de estos recurre al uso de aplicaciones (apps).

d) Determinar el porcentaje de clientes que proponen la implementacion de una
aplicacion en Nor Autos Piura SAC, asi como el tipo de herramientas que les
gustaria encontrar en dicha aplicacion.

e) Proponer los lineamientos de disefio de una aplicacion para el servicio post-venta
de Nor Autos Piura SAC.


http://gestion.pe/noticias-de-ims-49955?href=nota_tag

3. Justificacion

La justificacion préctica de este estudio deviene en su intencion de lograr un
impacto que mejore el nivel de satisfaccion de los clientes reduciendo los tiempos de
servicio postventa en el menor porcentaje posible por medio de la implementacion de
una app llamada NAPapp la cual optimice dichos tiempos. Por lo tanto, se espera que
con el uso de NAPapp se genere mayor retencion de clientes y se cree una cultura
atencion fuera de la cobertura de los vehiculos (garantia). Esto serd posible conociendo
la opinion del cliente y cubriendo casi todas las inquietudes necesarias para generar
confianza, lograr retencion y obtener clientes satisfechos, lo cual conllevara a la
recompra de vehiculos, fidelizacién de por vida con la marca TOYOTA vy con el
servicio prestado por Nor Autos Piura SAC.

En cuanto a la justificacion tedrica, esta investigacion se ha realizado aplicando
principios tedricos aprendidos durante los afios de estudio de la carrera de

Administracion de Empresas, como lo son los relacionados con la mercadotecnia.

La justificaciobn metodologica de este trabajo recae en la aplicacion de técnicas
validas en el medio, pues se realiza una investigacion cuantitativa mediante la
utilizacion de la herramienta de la encuesta, a través del uso de un cuestionario,
instrumento elegido con la finalidad de recabar informacion atil y relevante para

alcanzar los objetivos de estudio.

4. Delimitacion

El tiempo dedicado al presente trabajo es de un afio y ocho meses, comprendidos
entre abril de 2018 y enero de 2020. La encuesta efectuada se llevé a cabo en el afio
2018, durante dos semanas, a un total de 217 personas, quienes son clientes de Servicio
de Nor Autos Piura, entre varones y mujeres con un rango de edad que va desde los 18
afios a méas. Esta investigacion se sustenta en los postulados tedricos de Armendariz
(2018), Statista (2018), Moreno (2017), Ryan y Jones (2009) entre otros.



Capitulo 2

Marco tedrico

1. Antecedentes de la investigacion

Como primer antecedente se tiene a Arias, Espinoza, Flores y Loayza (2017) con la
tesis “Desarrollo del sistema aplicativo Movil Factory Car app para reparacion y
mantenimiento automovilistico eficiente”, cuyo objetivo general es solucionar el
problema automovilistico de reparacion y mantenimiento de autos para usuarios
limefios. Para ello, los autores se basaron en los postulados teéricos de Osterwalder
(2010), Fahey y Narayanan (1968) y Humphrey (1960).

Esta investigacion se trata de un estudio exploratorio, en donde se utilizaron como
herramientas de recoleccion de datos e informacion entrevistas personales, dirigidas a
nueve (9) duefios de talleres mecéanicos y también a quince (15) clientes. El instrumento
corresponde a un cuestionario que en ambos casos contiene cuatro preguntas, tanto en el
caso de las entrevistas a los duefios de talleres como a los propietarios de vehiculos
(Arias, Espinoza, Flores y Loayza, 2017).

Los resultados del estudio indican que el 75% de los duefios de vehiculos
entrevistados expresan la necesidad de contar con un taller de mantenimiento y
reparacion de automoviles que les otorgue comodidad, garantia y buen servicio.
Ademas, tener la posibilidad de contar con auxilio mecénico en el caso de emergencias.
Mientras, en el caso de los duefios de talleres, el 100% manifesto la necesidad de contar
con una herramienta que les permita captar mas clientes (Arias, Espinoza, Flores y
Loayza, 2017).

Por lo antes expuesto, los autores concluyen que la creacion de un aplicativo mavil
que conecte a los duefios de talleres mecanicos con sus potenciales clientes es una idea
exitosa. Asi, presentan la propuesta de una aplicacion movil en donde los usuarios
tienen la posibilidad de conocer qué talleres mecanicos estan cerca de su ubicacion, la
disponibilidad de los mismos, los tipos de servicios brindados, asi como los costos

(Arias, Espinoza, Flores y Loayza, 2017).

Como segundo antecedente, Morrén (2017) y el trabajo de investigacion “Analisis
del servicio post venta de las empresas automotrices en el Pert en el 2017, teniendo

como objetivo principal determinar el nivel de servicio post venta de las empresas



automotrices del Pert durante el afio 2017. Apoyandose en lo planteado por Alaez
(1996) y Rastrollo y Martinez (2003), entre otros..

Este trabajo de investigacion se trata de un estudio cualitativo, descriptivo, de corte
transversal. Las técnicas de recoleccion de datos empleadas son: la encuesta, el analisis
documental y la revision de base de datos. La poblacién objeto de estudio corresponde a
treinta y dos (32) clientes de la empresa automotriz Derco Per( SA, la muestra que se

analizo fue de treinta (30) clientes (Morrén, 2017).

Los resultados del estudio arrojaron que un 40% de los clientes se sintieron
regularmente satisfechos con el servicio post venta, oscilando entre los margenes de
insatisfecho (30%) y satisfecho (17%). En cuanto al tiempo de demora del servicio post
venta el nivel de insatisfaccion es bastante elevado, ascendiendo a 47%. Asi mismo, la
frecuencia con la que los clientes necesitan una reparacion es medianamente alta (33%).
Por ultimo, en cuanto la repuesta que la empresa concesionaria ofrece a los clientes
respecto a los inconvenientes con sus vehiculos es insatisfactoria en un 40% (Morron,
2017).

En cuanto a las conclusiones, el estudio determind que el nivel de servicio post
venta de las empresas automotrices en el Per( durante el afio 2017 no es 6ptimo. El
nivel de satisfaccion de este servicio es bajo, la fidelizacion respecto a la empresa
(marca) es medianamente bajo, todo ello debido, principalmente, a la falta de

productos/repuestos disponibles (Morrén, 2017).

Como tercer antecedente se tiene a Caballero (2016), con la tesis titulada “Relacion
entre el servicio post venta y la fidelidad del cliente en el sector automotriz, el caso de
dos concesionarios de vehiculos chinos en Lima”, cuyo objetivo principal fue el de
descubrir la relacion que existe entre el servicio post venta y la fidelizacion de clientes
en los concesionarios automotrices de marcas chinas Derco y Motormundo. Este estudio
se apoya en la teoria expuesta por Kotler (2012), Hoffman y Bateson (2012) asi como
Lovelock, Huete y Reynoso (2011).

Se realiz6 una investigacion descriptiva, de caracter no experimental, recurriendo a
técnicas de recoleccion de datos tanto cualitativas, mediante entrevistas semiestructuras
a cinco (5) gerentes de los concesionarios mencionados, como cuantitativas, a través de
la aplicacion de encuestas, ciento cuatro (104) a potenciales clientes y ciento dieciocho
(118) a clientes postventa. El procesamiento de datos se realiz6 de la siguiente manera:

respecto a los datos e informacién obtenida de las entrevistas, estos se sintetizaron y



agruparon de acuerdo a las variables de satisfaccion y fidelizacidon, mientras que, en el

caso de las encuestas, se recurrié al programa Microsoft Excel (Caballero, 2016).

Los resultados obtenidos mostraron, entre otras cosas, que el 40% de los clientes no
regresaria al taller de los concesionarios objeto de estudio, esto debido a problemas
directamente relacionados con la ejecucion del servicio, como la falta de capacitacion
del personal técnico mecanico o la descoordinacion entre el personal de servicio
postventa y el taller lo cual origina demora y fallas en la atencion. En cuanto a la
satisfaccion de los clientes, se determind que el servicio post venta es en promedio
bueno, 29% se manifestaron muy satisfechos, 49% satisfechos, 19% insatisfechos y 3%

muy insatisfechos (Caballero, 2016).

El autor concluye que, el cumplimiento de plazos y garantias relacionados al
servicio post venta es el principal atributo que el cliente espera recibir. Asi mismo, el
correcto suministro de repuestos y un trato cordial por parte del personal administrativo
también son atributos importantes para los entrevistados. Por otro lado, la ejecucién del
servicio se presenta como un punto altamente valorado ya que impacta directamente en

la satisfaccion del cliente (Caballero, 2016).

Otro interesante antecedente es el de Santamaria (2016), con el trabajo de grado
titulado “Anélisis de la calidad del servicio post venta y la satisfaccion de clientes de los
concesionarios de la industria automotriz en Colombia”. El objetivo general de estudio
de este trabajo fue el de identificar y analizar los aspectos que impactan en la
satisfaccion de los clientes de los concesionarios automotrices en Colombia, en cuanto a
la calidad del servicio post venta. Para ello, la investigacion se basé en el modelo
SERVPERF de Cronin y Taylor (1992) y en el modelo SERVQUAL de Parasuraman,
Zeithalm y Berry (1988).

Se trata de una investigacion de disefio mixto, es decir, de enfoque tanto cualitativo
como cuantitativo, para ello se apoyd en las técnicas de recoleccion de datos de
entrevistas realizadas al personal de los concesionarios, asi como de encuestas, a una
muestra no probabilistica por cuotas, de 139 clientes, el cuestionario se aplicé de
manera electrénico via online, durante un espacio de tiempo de aproximadamente cuatro

meses, comprendidos entre agosto y noviembre del 2016.
En cuanto a los resultados obtenidos, el 90% de los servicios post venta son
agendados por los clientes con tiempo de anticipacion, no obstante, suele llegar algun

cliente para ser atendido en el mismo dia, ocasionando modificaciones (retrasos) en las
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citas programadas. Asi mismo, la mayoria de clientes que recurren al servicio postventa
son varones de entre 26 y 35 afios (42%), seguidos del rango entre 36 y 45 afios (24%).
En cuanto al género, el 72% de los encuestados son varones, frente a un 28% de
mujeres. Por otro lado, el 60% de los clientes utiliza el vehiculo adquirido para uso
personal, mientras el 40% lo utiliza como herramienta de trabajo, siendo este porcentaje
el que mas requiere del servicio post venta. Ademas, la mayoria adquirié el vehiculo
hace menos de dos afios, con lo cual se encuentra dentro del periodo de garantia

brindado por el concesionario.

La investigacion concluye que, a pesar de encontrarse bastante satisfechos en
términos de calidad de ejecucion del servicio, los clientes pueden no retornar al taller
por motivos relacionados directamente con los precios del mismo, asi como con la
disponibilidad de horarios para citas. Por ello, se recomienda ampliar dichos horarios,

incluyendo los dias feriados.

Como ultimo antecedente se cita a Garcia (2013), con la tesis doctoral “Efectos de
la calidad de servicio y de la satisfaccion del cliente sobre la fidelidad a los servicios
oficiales de postventa de automocion espaifioles”, cuyo objetivo general fue estudiar las
relaciones causales entre calidad de servicio postventa, satisfaccion del cliente, fidelidad
a los talleres oficiales y la lealtad a la marca. Para ello, basé su postura en los
postulados tedricos de Kotler (2008), Mendoza (2006), Horovitz (1993), entre otros.

Esta investigacion es un estudio descriptivo o correlacional, de tipo longitudinal. La
principal herramienta de recoleccion de datos que se utilizo fue la encuesta, realizada a
un total de dieciséis mil setecientos ochenta y ocho (16,788) clientes, siendo llevadas a
cabo por via telefonica en tandas mensuales durante el mes siguiente a la atencion,
durante un periodo total de seis meses. Se platearon como variables de estudio la
satisfaccion del cliente en relacion al servicio recibido, la fidelidad al taller, la lealtad a
la marca. El procesamiento de la informacién recopilada se llevé a cabo mediante el
analisis de clasificacion multiple ACM vy el analisis AID (Automatic Interaction
Detection) (Garcia, 2013).

Los resultados mostraron que la calidad del servicio tiene una influencia positiva
sobre la fidelidad del cliente, tanto respecto al taller como a la marca. No obstante, esta
fidelidad es mayor respecto al taller que a la marca. Asi mismo, el tipo de servicio
postventa influye sobre la lealtad del cliente, siendo mayor cuando se trata de servicios

complejos o también llamados de alta competencia. Por otro lado, la variable de género
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influye respecto al nivel de satisfaccion, de lealtad a la marca y de fidelidad al taller,

siendo las mujeres quienes revelan mayores indices frente a los hombres (Garcia, 2013).

La investigacion concluye que, la calidad en el servicio postventa y la satisfaccion
con el mismo tienen una influencia positiva sobre la fidelidad del cliente respecto al
taller, asi como a la lealtad respecto a la marca. No obstante, no es el principal
determinante ni en la fidelidad al taller ni en la lealtad a la marca para la postventa de

automocién en Espafa. (Garcia, 2013)

1.1. EIl entorno de las apps. EI mercado de las apps ofrece un sinfin de
oportunidades para aquellos que quieren desarrollar una idea; es un mercado con un
enorme crecimiento. El éxito de una app depende de sus caracteristicas técnicas, de la
capacidad de identificar una necesidad de un grupo especifico y atender dicha necesidad
de una manera adecuada. Por tal motivo, lo primero es conocer cuéles son las
caracteristicas de los usuarios y el mercado de las apps. (Google, 2016)

Los usuarios usan sus dispositivos maviles integrados en su vida cotidiana y es por
ello que esperan una respuesta inmediata de estos cuando se trata de buscar informacion
o realizar alguna actividad. Ademas, el uso del smartphone durante el dia se da en
periodos de tiempos separados y cortos. Por lo tanto, las apps se manipulan de manera
rapida y requieren una reaccion inmediata que, de no lograrse, impacienta al usuario.
(Google, 2016)

Segun el curso de Google Activate orientado a aplicaciones mdviles (Google,
2016), las apps suponen una inversion de escaso tiempo que tiene el usuario durante el
dia. Por lo tanto, los usuarios son exigentes con estas y esperan sean Utiles, intuitivas,

divertidas y con una utilidad de uso frecuente.

Las apps han transformado el smartphone en mas que un dispositivo de
comunicacion, ahora lo ven como un centro integrado de servicios que genera datos
constantemente. De acuerdo a estudios estadisticos, el 89% del tiempo de uso de un

smartphone es empleado en aplicaciones moviles. (Google, 2016)

1.2. El uso de las apps en el sector empresarial. En la actualidad, la mayoria de
los peruanos accede a Internet desde sus dispositivos maéviles (Google, 2017). Por tal
motivo, que las empresas dispongan de un sitio web adaptado (responsive web design)

y/o una app para atender a sus clientes resulta bastante habitual.
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Las apps en el sector empresarial permiten conectar a las empresas con sus clientes,

asi como con los que lo serdn en un futuro.

Si la app se encuentra disponible en los markets de aplicaciones, todos los
usuarios interesados tendran la posibilidad de descargarla y acceder a la
informacion clave de la compafiia, incluso en el caso de que no dispongan
de conexion a Internet. Ademas, podran recibir notificaciones y avisos
cuando se encuentren en determinados lugares o consulten cierta

informacion de interés relacionada con la empresa. (Google, 2016)

Un ejemplo de ello es una app llamada U-Mobile. Esta fue implementada con el fin
de crear un nuevo acceso a los servicios institucionales en la Universidad Mariana
(Colombia) debido a que mediante esta aplicacion se pudieron agilizar los procesos,
optimizar tiempos y recursos, asi como realizar tareas sin depender de la proximidad de
lugar o de una computadora; sobre todo esto ultimo, teniendo en cuenta el auge de los

smartphones. (Jiménez, Jiménez, Gomez, Mufioz, & Cabrera, 2017)

Otro ejemplo es ASISMOTO app. Esta aplicacion permite solicitar un servicio de
asistencia cuando se presenta alguna falla mecanica en motocicletas. Asimismo, se
puede solicitar informacién sobre precios de los repuestos y el costo de la reparacion.
De esta manera, se aprovecha al maximo el crecimiento en el uso de los smartphones vy,
a su vez, brinda una solucién rapida para los conductores de motocicletas ante algun

percance. (Moreno, 2017)

Haciendo un enfoque en el sector automotriz, se puede recurrir a lo expuesto en la
tesis Aplicacion movil para el mejoramiento del servicio postventa de la marca
Mahindra (Torres & Garces, 2013). Los autores explican que el objetivo de crear esta
app es tener un canal directo con los clientes y evitar que estos tiendan a desplazarse
hasta un centro de servicios sin tener una cita previa. Como consecuencia, se espera
conocer las inquietudes y requerimientos de los clientes con relacion al servicio
postventa y poder solucionar los posibles problemas a presentarse, de esta manera, se

espera incrementar la satisfaccion de los clientes.

Por altimo, en la tesis Disefio de una aplicacion movil (app) para control de
bitacoras en mantenimiento vehicular en el Ecuador con base en un sistema operativo
iOS y Android se explica la implementacion de una app la cual brinda al usuario el
control sobre la informacién de mantenimiento de cada uno de los vehiculos registrados

en la aplicacion. Este registro se lleva a cabo ingresando los datos personales del cliente
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y la placa del vehiculo o vehiculos que se quieran registrar (Armendariz, 2018). De esta
manera, el cliente podra conocer lo realizado en cada uno de los mantenimientos y

cuando deberé retornar para realizar el préximo servicio a su unidad.

1.3. El uso de las apps en el sector automotriz. Hoy en dia existen diferentes
apps que permiten llevar un mayor control y seguimiento de diferentes aspectos
relacionados a los vehiculos, tales como: gastos mensuales, fechas de mantenimiento,

etc. Algunos ejemplos para tomar en cuenta son los siguientes:

1.3.1. Mi Volkswagen. Esta app permite registrar el tipo o tipos de autos VW que
tengan. Ademas, cada cierto tiempo, envia recordatorios que indican cuando se debe
llevar el auto a su préximo servicio de mantenimiento. Asimismo, se puede consultar el
precio de dicho mantenimiento, llevar un control del kilometraje, etc. (Volkswagen,
2018)

Esta aplicacién es un claro ejemplo de cémo incluir los servicios post venta en un
smartphone para que el cliente pueda acceder a ellos de una manera rapida minimizando
los tiempos de espera y, por lo tanto, mejorando el nivel de satisfaccion del usuario (ver
Figura 1).

< Buscar

Mi Volkswagen

Volkswagen do Brasil

=N
=
©

#78 4+

APP MIVOLKSWAGEN INTELIGENCIA ARTIFICIAL
Tené toda la informacion de tu Necesitas ayuda cd
auto en la palma de tu mano. Solo preguntame!

o

¢Como puedo ayudarte
con tu Tiguan?

Figural. Mi Volkswagen
Fuente: app Store.
Nota: app Mi Volkswagen disponible en app Store
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1.3.2. Tesla. Esta app va mucho mas alla de lo explicado en el punto anterior debido a que

permite controlar un vehiculo de forma remota con un smartphone (Tesla Inc., 2018). Algunas de las
principales funciones que permite esta aplicacion son las siguientes: comprobar el estado de la carga,

calentar o refrigerar el auto antes de usarlo, activar o desactivar el cierre a distancia, etc. (Apple, 2018)

(Ver Figura 2).

App Store

Tesla

T

IPhone Screenshots

Figura2. Tesla
Fuente: app Store. Nota: App Tesla, disponible en app Store

1.3.3. Drivwo. Esta app permite verificar y administrar mediante graficos los
gastos del vehiculo. Ademas, envia notificaciones para recordar las fechas de

mantenimiento y pagos respectivos (Drivvo, 2018) (Ver Figura 3).

< Buscar
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de vehiculos
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& o B\,“
(=
(=]
£ Reabastecimiento * a (¢ V
Q " ® . =@
&
e Vidrio/Espejos
o
(_55 Registro gv,_\
9700k % -

Figura3. Drivvo
Fuente: app Store. Nota: app Drivvo, disponible en app Store.

1.3.4. BMW Service Peru. Ahora, haciendo zoom en el mercado peruano, se

puede encontrar un claro ejemplo con Inchape Motors Perd, quienes recientemente han
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implementado una app llamada BMW Service Perd. Mediante esta aplicacion, el cliente
puede visualizar la disponibilidad de los asesores de mantenimiento en funcién del
horario y/o talleres. Ademas, es posible estar al tanto de todas las novedades de BMW,
acceder a campafias de revision, contactar directamente con el call center y ver las

estaciones de servicio mas cercanas a nuestra ubicacion (Apple, 2018) (ver Figura 4)

< Buscar

-3 BMW Service Peru
-

Inchcape Motors Perd S.A.

OBTENER °

a Luis Valdivia Humareda m
Ver perfil

®»

Figura4. BMW Service Per(
Fuente: app Store.Nota: app BMW Service Perd, disponible en app Store.

1.3.5. Hyundai Peru. En el afio 2016, Automotores Gildemeister Pert implemento
una app con la finalidad de que sus clientes tengan acceso a reservar citas de
mantenimiento periddicas, reprogramaciones, programas de Hyundai Motor Company y
diferentes promociones. Este programa de citas se actualiza en tiempo real con la
disponibilidad de las sucursales y concesionarios Hyundai en el Perti. Ademas, esta
aplicacion cuenta con un sistema de recordatorio de citas reservadas para que el cliente
pueda estar al tanto de ello (Apple, 2018) (ver Figura 5).
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< Buscar

Hyundai Perud
@ Automotores Gildemeister
Peru SA

Ferd ®

Figura 5. Hyundai Peru
Fuente: app Store. Nota: app Hyundai Perd, disponible e app Store

1.3.6. Mini Peru. Del mismo modo que la anterior app, Automotores Gildemeister
Pert implemento esta aplicacion con la finalidad de que sus clientes tengan acceso a
reservar citas de mantenimiento, reprogramaciones, programas de Hyundai Motor

Company y diferentes promociones (Apple, 2018) (ver Figura 6).

< Buscar
Mini Peru

Automotores Gildemeister
w Pert SA

OBTENER °

PLACA

T

CONTACTO

(W GILDEMEISTER
-(@ 24/7 Assist

Figura6.  Mini PerQ
Fuente: app Store. Nota: app Mini Per(, disponible en app Store
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1.3.7. Nissan Peru Citas. Hace tres afios, MAQUINARIAS S.A. implemento6 una
app con el fin de mejorar la programacion de trabajos y reducir el tiempo de espera en
la recepcion de vehiculos. Basicamente se enfoca en agendar una cita rapida con el
centro de servicios, ubicar los concesionarios cercanos a una ubicacion y tener una

comunicacion directa con el call center (Apple, 2018) (ver Figura 7).

< Buscar

Nissan Peru Citas
MAQUINARIAS S.A

OBTENER Q

CONCESIONARIOS

7) 1 CENTROS D)

Figura7. Nissan Peru Citas
Fuente: app Store. Nota: app Nissan Pert Citas, disponible en app Store.

1.3.8. Renault Peru Citas. En el afio 2016, MAQUINARIAS S.A. implementd
esta app con la misma finalidad que la mencionada en el punto anterior. La

funcionalidad es la misma (Apple, 2018) (ver Figura 8).

< Buscar
Renault Peru Citas

@ MAQUINARIAS S.A.

RE ®

— R

@ RENAULT
Passion for ife.

IDENTIFICA]

CITAs CONCESIONARIOS

@= £3)
Figura8. Renault Peru Citas
Fuente: app Store. Nota: app Renault Peru Citas, disponible en app Store.
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1.4. ldentificar un nicho de mercado. El objetivo de implementar una app es
satisfacer una necesidad (0 necesidades) de un grupo de personas que no esta siendo
cubierta por la competencia; es decir, otras aplicaciones mdviles de terceros. Una
necesidad puede ser cualquier caracteristica de la que carezcan aplicaciones que tengan
instaladas, una nueva forma de utilizar alguna aplicacién que ya se tiene 0, como en este
caso de investigacion, una aplicacion nueva con nuevas funcionalidades (Google, 2016).

Existen dos maneras de recopilar informacion sobre la necesidad de los usuarios y
la manera de cubrir dicha necesidad. Lo primero es adquirir informacion por medio de
un estudio de mercado como lo realizado en este trabajo de investigacion. Segundo, es
importante identificar a aquellos competidores que, de alguna manera, estan
satisfaciendo la necesidad que se pretende cubrir. Esto con el fin de conocer sus apps, lo
gue poseen, sus carencias, como es su interfaz, etc. De esta manera también se puede

identificar una necesidad a cubrir. (Google, 2016)

Finalmente, se debe actuar rapido cuando ya se ha identificado la necesidad y se
tiene la idea para cubrirla porque es probable que alguien mas haya pensado en ello y

esté en proceso de implementar su idea.

2. Implementacion de una app

Antes de implementar una app, se debe tener en cuenta que las caracteristicas de los
smartphones son diferentes a las de las computadoras de escritorio. Por lo tanto, se
deben tener en cuenta aspectos tales como: la capacidad de procesamiento, la memoria 'y
la duracion de la bateria. Asimismo, se debe considerar como sera su evolucion a lo

largo del tiempo. (Google, 2016)

Para calcular el tiempo estimado que toma la implementacién de una aplicacién, se
tomara en cuenta la formula expuesta por Google en su curso de desarrollo de apps
moviles (Google, 2016) (Ver Figura 9):

_ (Ty +Tp + 4xTyp)
B 6

Figura 9. Férmula para calcular el tiempo estimado en implementar una app.
Fuente: app Store. Nota: Esta férmula proviene de una variacion de la formula
empleada por los desarrolladores de video juegos.
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Entonces, el tiempo estimado (Tg) se calcula dividiendo la suma del tiempo mejor
(Tm) maés el tiempo peor (Tp) méas cuatro veces el tiempo de desarrollo mas probable

(Twmp), todo eso, entre 6.

A continuacion, segun lo expuesto en el curso de Google Activate sobre el disefio y
creacion de apps (Google, 2016), se explicaran los puntos que se deben considerar al

momento de implementar una aplicacién mavil.

2.1. Plataforma. La primera cuestion a tener en cuenta es si la app se desarrollara
para una sola plataforma o para distintas. Si se opta por una sola, la ventaja es
concentrar todos los esfuerzos en un objetivo especifico, pero la desventaja es que,
haciendo esto, se disminuye el volumen del mercado. Por otro lado, si se decide
desarrollar la app para varias plataformas, los esfuerzos se deben multiplicar
desarrollando recursos y adaptandolos a las caracteristicas de cada una de ellas.
(Google, 2016)

Ademas, se debe considerar si se desea mantener el mismo aspecto homogéneo de
la aplicacion en todas las plataformas o si se desea que se adapte a las caracteristicas de

cada sistema operativo. (Google, 2016)

2.1.1. Android. Android es una completa plataforma de desarrollo y ejecucion de
aplicaciones mdviles. De desarrollo porque cuenta con herramientas para crear apps
como Android Studio; y de ejecucién porque es un soporte para ejecutar las
aplicaciones en los dispositivos mdviles. (Google, 2016)

Segun los datos estadisticos de Statista (prestigioso portal de estadisticas online e
investigacion de mercados), Android es la plataforma méas popular para aplicaciones
moviles en el mundo, con un 85.9% de participacion de mercado (Statista, 2018). Esto
la convierte en una atractiva alternativa para los desarrolladores y/o para emprendedores

que quieran implementar una app para su negocio.

El mercado de aplicaciones de Android se denomina Google Play. Este market
ofrece millones de aplicaciones de Google y de otros desarrolladores. Las apps pueden
ser muy variadas y ofrecer distinto contenido, tales como: apps y videojuegos, peliculas
y programas de TV, masica, libros digitales y suscripciones a noticias. Dicho contenido

esta clasificado en cada uno de los siguientes topicos: Google Play Store, Google Play
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Libros, Google Play Juegos, Google Play Peliculas y Google Play Musica. (Google,
2018)

El sistema Android ha atravesado por muchas actualizaciones desde su lanzamiento
(13 para ser exactos). La ultima de ellas se denomina Android 6.0 Marshmallow, la cual
tiene las siguientes caracteristicas principales (Google, 2018):

a) Google Now a un Toque: Esta caracteristica ofrece accesos directos sencillos y
respuestas inteligentes.

b) Permisos: Por medio de esta caracteristica se obtiene un mayor control de lo que se
quiere compartir con las apps del dispositivo y cuadndo es que se quiere hacer.

c) Bateria: Las opciones descanso y aplicaciones inactivas permiten una optimizacion

con relacion al ahorro de la bateria.

Estructura de una app Android

Una aplicacién Android tiene una estructura parcialmente definida por la plataforma.
Esto permite construir la app a partir de ciertos elementos preexistentes en las librerias

de cddigo. La estructura basica es la siguiente (Google, 2016):

a) Clases Java: Dividida entre componentes de la aplicacion (que pueden ser de
actividad, servicio y receptor de aplicaciones) y clases auxiliares que puede ser
creadas desde cero. Los componentes de actividades utilizan una interfaz de usuario
que deben responder en muy poco tiempo; es decir, deben ser rapidas porque se
usan para tareas cortas. En cambio, para tareas largas se usa servicios porque no
tienen interfaz de usuario. Finalmente, los receptores de aplicacién se usan para
tratar los avisos globales del sistema, tales como la bateria y la intensidad de la red
movil. Estos no utilizan interfaz de usuario, pero pueden usar la barra de
notificaciones.

b) Recursos: Son elementos estaticos que no describen funcionalidad, tales como: el
disefio de la pantalla de la app, una imagen, un sonido o una secuencia de palabras
(string). Algunos ejemplos de las funcionalidades de los recursos son: cambiar el
texto de una app de un idioma a otro, dependiendo del pais donde esta el
dispositivo; la adaptacion a diferentes configuraciones de pantalla, resolucién y
orientacion de esta; diferentes tamafios de imagenes para diferentes tamafios de

pantallas., etc.
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¢) Manifiesto: Define las caracteristicas de la app, las méas importantes son: el
nombre completo de la app, los componentes de la app (actividades, servicios,
receptores de notificaciones), las librerias de cddigo, y los diferentes permisos y
requisitos de la app que necesita para funcionar correctamente, como por ejemplo
la version minima de la plataforma que necesita la aplicacion para funcionar

correctamente.

Ventajas y desventajas

Ademas de su popularidad, otra ventaja del sistema Android es que ofrece una
plataforma llamada Android Studio. Esta herramienta es un entorno de desarrollo
integrado (IDE) para el desarrollo de aplicaciones para Android. Posee un potente editor
de codigos, un emulador con varias funciones, herramientas Lint para detectar
problemas de rendimiento, usabilidad, compatibilidad de version, etcétera. (Google
Developers, 2018)

Como desventaja del sistema Android esta la fragmentacion. Es decir, la variedad
de dispositivos moviles (de multiples fabricantes) que utilizan este sistema operativo
tiene como consecuencia que a veces una app no funcione correctamente en cada uno de

dichos dispositivos. (Google, 2016)

2.1.2. i0S. Este sistema operativo es propiedad de Apple y, al contrario de otros
sistemas, no puede ejecutarse en dispositivos que no sean de la marca Apple (Google,
2016). Segun Statista (Statista, 2018), la participacion de mercado de iOS es de menos
del 14%, lo cual lo ubica en una posicion muy inferior en comparacion a su competidor
directo que es Android.

El market de las aplicaciones de Apple se denomina app Store. Este tiene un
sistema de revision de apps muy estricto por lo que, antes de implementar una app de
108, se recomienda leer los documentos titulados “iOS Human Interface Guideline” y
“Guia de revision de aplicaciones”. El primero brinda consejos de como tiene que
funcionar la aplicacion. El segundo explica lo que no se debe hacer para que la

aplicacion sea aprobada. (Google, 2016)

Apple brinda una herramienta para desarrollar sus apps. Esta se denomina Xcode y

utiliza un lenguaje de programacion llamado Swift 4 que es el lenguaje preferido por
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desarrolladores porque es intuitivo, interactivo, seguro en cuanto a disefio y produce

software que funciona a una gran velocidad. (Apple, 2018)

El componente basico de una app de Apple es el UlViewController que es un
objetivo que representa cada una de las pantallas de la aplicacion. Por lo tanto, sus
principales funciones son las siguientes. (Apple, 2018)

a) Actualizar el contenido de las vistas, generalmente en respuesta a cambios
adyacentes.

b) Responder a las interacciones del usuario con las vistas.

c) Cambiar el tamafio de las vistas y administrar el disefio de la interfaz general.

d) Coordinar con objetos, incluidos otros controladores de vista, en su aplicacion.

Ventajas y desventajas

La principal ventaja de iOS es su kit de desarrollo. Este es uno de los mas
avanzados en los dispositivos maviles porque brinda acceso al hardware del teléfono
(camara, GPS, giroscopio, barémetro, etc.), Ademas, permite afadir inteligencia
artificial, graficos en 3D, edicion de audio y video, integracion con aplicaciones de
salud, etcétera. (Google, 2016)

Al igual que en Android (aungue en menor medida) su desventaja es la
fragmentacion. Hace algunos afios esto no se daba con los dispositivos de Apple, pero
actualmente se encuentran con una variedad de tamafios de pantalla, procesadores y
caracteristicas. Esto tiene como consecuencia desarrollar apps para que funcionen en
dispositivos de diferentes tamafios y caracteristicas. A pesar de ello, Apple ha ido
previendo estos cambios y, por lo tanto, ha brindado una serie de herramientas

adecuadas para solventar estos inconvenientes. (Google, 2016)

2.1.3. Multiplataforma. Una alternativa para abarcar una mayor participacién de
mercado es la implementacion multiplataforma. Por medio de esta opcion se puede
cubrir todas las plataformas posibles debido a que todos los dispositivos tienen una base
de caracteristicas comunes, tales como: la pantalla, las resoluciones, los disefios, la
navegacion, etc. Ademas, esta alternativa permite disminuir los costos de desarrollo.
(Google, 2016)

Segun el curso de Google Activate sobre el desarrollo multiplataforma (Google,

2016), uno de los tipos de desarrollo multiplataforma es el desarrollo web. Esta
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consigue una experiencia mas usable que la web tradicional porque, internamente, es
una web adaptada a los dispositivos mdéviles (responsive web design) que se utiliza a
través del navegador. A partir de este punto se puede hablar de las aplicaciones web o
web apps que son aplicaciones no nativas; es decir, una aplicacion a la que se accede
por medio del navegador web de un dispositivo movil. Lamentablemente, estas no
cubren todas las funcionalidades que puede brindar una aplicacion. Mas adelante se

analizaran sus ventajas y desventajas.

Una aplicacion no nativa se puede simular como nativa por medio de tres

componentes que se analizaran a continuacion. (Google, 2016)

a) HTMLS5: Es un tipo de tecnologia para la implementacion de web apps. Consiste
en una coleccidén de estandares agrupados los cuales funcionan en la mayoria de los
navegadores. Esta disefiado para plataformas webs, ajustables a las diferentes
resoluciones donde se mostrara la aplicacion. Es decir, la parte HTML es la parte
visible, que presenta los datos que se quieren mostrar.

HTML permite crear paginas webs estaticas mediante una serie de etiquetas.

Existen una variedad de estas que definen la estructura de cada web.

b) CSS3: HTML permite establecer la estructura de la web, pero necesita de la
definicion de estilos para personalizarla. Aqui es donde entra CSS3 que es el
estandar que permite realizar modificaciones sobre la visualizaciéon del contenido
HTML. Es decir, se puede construir una pagina web vistosa por medio de ajustes de
texto, color de texto, etc.

c) JavaScript: Existe para responder ante las acciones del usuario. Este es un
lenguaje de programacién interpretado por el navegador para intentar imitar el
comportamiento de una aplicacion nativa. Es decir, para que esta pueda reaccionar
ante los gestos del usuario como si estuviera utilizando una app nativa como, por

ejemplo: desplazarse con el dedo por la pantalla, hacer zoom, etc.

Ventajas y desventajas

La principal ventaja es la reduccion de costos debido a que al realizar un Unico
desarrollo para todas las plataformas se minimizan los costos reduciendo tiempos y
perfiles tecnoldgicos, es decir, la necesidad de tener especialistas para cada una de las
plataformas. Ademas, como se menciond en un inicio, se llega a cubrir una mayor cuota
de mercado. (Google, 2016)
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La desventaja es que, a diferencia de las apps nativas, las aplicaciones no nativas no
explotan las todas las funcionalidades que ofrece un dispositivo mévil. Ademas, el
rendimiento se ve mermado porque no esta disefiada exclusivamente para un tipo de

sistema operativo. (Google, 2016)

2.1.4. Aplicaciones hibridas. Una app hibrida surge cuando se necesita algo mas
que una web app. La aplicacion hibrida es una web app con un empaquetador (wraper)
que esta preparada para ejecutarse dentro del dispositivo mévil como una app nativa.

Este wraper permite una comunicacién entre la web app vy el dispositivo movil para
acceder a elementos de este, tales como: cdmara, contactos, notificaciones, etcétera.
(Google, 2016)

Para implementar una aplicacion hibrida son necesarias herramientas que permiten
su generacion y su integracion con los elementos del dispositivo. A partir de este punto,
se pueden nombrar dos herramientas para la creacién de una app hibrida: PhoneGap y

Apache Cordova.

a) PhoneGab: Esta herramienta usa tecnologias web basadas en estandares para
conectar aplicaciones web con dispositivos moviles. Las aplicaciones PhoneGap
cumplen con los estdndares y estan preparadas para que funcionen en los
navegadores a medida que estos evolucionan. (PhoneGab, 2018)

b) Apache Cordova: Es un conjunto de API de dispositivos que permiten que un
desarrollador de aplicaciones acceda a las funciones del dispositivo mévil (camara,
notificaciones, etc.) desde JavaScript. Esto permite que una app se desarrolle solo
con HTML, CSS y JavaScript. (Apache Cordova, 2018)

2.2. Tipo de dispositivo. Como segundo paso, se debe decidir en qué dispositivos
se va a desarrollar la app. Estos pueden ser smartphones, tablets o ambos. De esto
dependera la implementacion de diferentes interfaces que se ajusten a las caracteristicas

de los dispositivos, tales como: tamarfio de pantalla y resolucion de pantalla.

2.3. Limitaciones de hardware. Los dispositivos méviles son mas limitados que
los dispositivos de escritorio en cuanto a su capacidad de procesamiento. Por lo tanto, si
la app consume mucha memoria, se debe tener en cuenta que los usuarios no dispongan

de dispositivos de gama alta, porque probablemente no puedan utilizarla. Asimismo, se
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debe tener en cuenta la capacidad de almacenamiento del dispositivo. Algunas veces
esta se puede expandir por medio de una memoria externa, pero no siempre es asi;
incluso, a pesar de poder expandir la memoria, si la app necesita residir en la memoria
interna entonces el usuario va a decidir si instalarla o no.

También se debe considerar el tema de la bateria. Los usuarios no estaran

dispuestos a utilizar la app si es que reduce drasticamente la duracion de la bateria.

Finalmente, se debe disefiar la app para un funcionamiento correcto a pesar de no
estar conectados a una red moévil o wifi. Asimismo, se debe tener cuidado con el
consumo de datos mdviles y la velocidad de descarga. EI primero porque los usuarios
disponen una cantidad de datos la cual, generalmente, es limitado y no estaran
dispuestos a usar una aplicacion que consuma gran parte de sus valiosos datos mdviles.
El segundo porque si se va a trabajar con una app que necesite una comunicacion en

tiempo real, entonces se puede producir retrasos si la velocidad de descarga es lenta.

3. Analisis de los usuarios
Para que una app funcione es necesario identificar al usuario, atraerlo y retenerlo en
el tiempo. Para cubrir todas las necesidades se debe optimizar el disefio de la app,

promover la captacion de usuarios, fidelizarlos y darles un seguimiento. (Google, 2016)

3.1. Disefo
3.1.1. UX (User Experience). El disefio de una app debe satisfacer una buena

experiencia de usuario (UX). Es decir, debe ser facil de entender y manejar.

3.1.2. Prototipos. Para poder probar distintos disefios y elegir el que mejor se
adapte al usuario existe la técnica de Prototipado. Esta consiste en construir esqueletos
de apps que permiten hacerse una idea temprana de como sera el resultado final.
Algunas herramientas para llevar a cabo esto son: InVisionapp y Sketchapp. (Google,
2016)

3.1.3. Test A/B. Una técnica para probar entre los distintos disefios de la app que
se tengan es el Test A/B. Este implica tener dos versiones distintas de la app: una se
ofrecerd a un grupo de usuarios y la otra al resto. Las métricas o resultados obtenidos se
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pueden usar para cuantificar cual de las dos opciones es la mejor para continuar con el

proceso. (Google, 2016)

3.2. Captacion. Para la captacion de usuarios existen aspectos que se deben tener
en cuenta, tales como: el nombre de la app que debe ser sencillo y facil de recordar, el
icono de la app que debe ser llamativo, una buena descripcion de la app, los screenshots

que deben ser atractivos para el usuario y, por tltimo, las valoraciones de los usuarios.

3.3. Fidelizacion. Una nueva manera de fidelizar al usuario de una app es la
gamifiacion. Esta consiste en dar recompensas o logros que motivan el uso de la
aplicacion por parte del usuario debido a que facilita el desarrollo de tareas mondtonas.

En resumen, permite mejorar la experiencia de usuario.

3.4. Seguimiento. Mediante el feedback del usuario se puede optimizar la
aplicacion. Por lo tanto, es importante recopilar informacion que esté relaciona con la
experiencia del usuario.

Existen muchas herramientas que permiten mejorar una aplicacion a través de la
recopilacion de datos. El principal lugar donde se pueden encontrar esos datos es en los
mismos portales de distribucion. Es decir, Google Play para acceder a la informacién de
apps publicadas en dicho mercado y app Store Connect para apps publicadas en la app
Store. Desde aqui se pueden obtener datos, tales como: estadisticas de consumo,
ingresos obtenidos, valoraciones y errores (application not responding) que se hayan

producido y que hayan sido captados por los markets. (Google, 2016)

Algunas veces, los datos ofrecidos por los markets resultan limitados por lo que
existen herramientas alternativas como la de Google Analytics. Esta permite trazar
eventos, visitas dentro de una app, segmentar y localizar a los usuarios, etcétera.
(Google, 2016)

4. Testeo de una app
El testeo es una parte importante del proceso porque permite identificar posibles
errores. Estos se deben solucionar antes del lanzamiento de la aplicacion debido a que

solo se tiene una oportunidad para causar una buena impresion. Es por ello que este
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proceso puede durar hasta un tercio del tiempo de implementacion de una app. (Google,
2016)

Para desarrollar y testear una aplicacion mavil, existen dos opciones. (Google,
2016):

4.1. Testeo sobre dispositivos reales. Por medio de este testeo, se tiene la ventaja
de disponer de todos los elementos que necesitara la app, pero la desventaja es que

resultaria caro si se esta desarrollando una app para distintos dispositivos.

4.2. Testeo sobre un emulador. El testeo por medio de un emulador resulta muy
facil, pero las ejecuciones seran mas lentas, a diferencia de un testeo sobre dispositivos
reales. Ademas, algunas pruebas deben ejecutarse sobre dispositivos reales porque los

emuladores carecen de muchos sensores.

5. Evolucion de una app

En un principio la aplicacion sera usada por un grupo reducido de usuarios, pero, a
la larga, este numero ird en aumento. Es en este momento cuando saldran a la luz
algunos fallos ocultos. Es por ello que para fidelizar a los usuarios se debe dar un
mantenimiento constante de la app por medio de actualizaciones se corrijan los fallos y
que doten de nuevas caracteristicas a la aplicacion. De esta manera se asegura una

experiencia de usuario 6ptima para los compradores. (Google, 2016)

6. Comercializacidén de una app

Esto estd relacionado con las distintas plataformas donde hayan decidido
implementar la aplicacion, debido a que cada una de las tiendas de apps manejan
requisitos diferentes al momento de publicar una aplicacion en su mercado. Es por ello
que dichos requisitos se deben tener en cuenta desde la fase inicial para no tener fututos

inconvenientes con los filtros de cada market. (Google, 2016)

Dado que los mercados de aplicaciones mas populares son Google Play y app
Store, a continuacion, se expondran algunas de las caracteristicas de cada uno. (Google,
2016)
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6.1. Google Play
a) Licencia vitalicia por US$ 25
b) Vinculado a una cuenta de Google

c) Publicacion inmediata

6.2. App Store
a) Licencia anual por US$ 99
b) Vinculado a un ID de Apple

c) Publicacién con revision

7. Comunicacion de una app

Existen distintos tipos de medios por los que se puede anunciar una aplicacién. El
mas comun es Google Ads. Por medio de esta plataforma se pueden crear campafas en
las cuales, con un presupuesto invertido, se puede anunciar una app en sitios web que
pertenecen a la Red de Google, en YouTube, en la tienda de Google Play o realizando
busquedas en el buscador de Google (Google, 2018). Pero, para este caso concreto de
NAPapp, la comunicacién se desarrollara por medio del Email Marketing debido a que
se busca que la app no sea descargada por cualquier usuario sino por los clientes de Nor
Autos, a quienes se les quiere ofrecer una nueva y mejor experiencia de usuario con

relacién al servicio post venta.

7.1. Email Marketing. ElI Email Marketing es una de las estrategias de
comunicacion mas antiguas y mas poderosas porque permite una comunicacion directa
y personal con el cliente (Ryan & Jones, 2009). EIl objetivo de esta estrategia es enviar
un boletin informativo a una lista de usuarios (clientes) de quienes se obtienen sus
direcciones de correo cuando se registran y brindan sus datos de contacto.

El boletin informativo debera estar formado por un mensaje y un link de descarga
que redireccione al usuario hacia su respectiva tienda de aplicaciones donde estara
alojada la aplicacion a descargar. EI mensaje debe Ilamar la atencion del usuario y ser
conciso con la informacion sobre la app en cuestion, resaltando las ventajas de tenerla
instalada como también proponer un incentivo (un descuento) para incentivar la

descarga.
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Segun Ryan y Jones (2009), una de las recomendaciones a tomar en cuenta es

personalizar los saludos. Esta es una clave para lograr una comunicacion mas personal

con el cliente. Por ejemplo, si el nombre del cliente es Mario entonces se debe

personalizar el saludo a “Hola, Mario”.

7.1.1. Disefio del boletin informativo. Algunas de las recomendaciones que se

deben seguir para crear un efectivo boletin informativo son las siguientes (Mailrelay,
2013):

a)

b)

f)

9)

h)

No crear un boletin informativo que sea solo imagen: La razon de esto es que si
se envia un correo electrénico que solo contenga una imagen puede ser considerado
como spam (correo no deseado). Ademas, las imagenes en los correos electronicos
no siempre son confiables porque algunas no se adaptan a las diferentes plataformas
de correo como Gmail, Outlook, etc.

Las iméagenes deben incluir texto alternativo: Esto con la finalidad de que el
usuario sepa de qué trata la imagen cuando esta no carga y solo aparece un recuadro
en blanco.

No incrustar imagenes en el boletin informativo: Esto con el fin de evitar que sea
muy grande el tamafio del correo electronico. Lo que se debe hacer es subir las
imagenes a un servidor y enlazarlas.

Contenido sencillo: Se recomienda incluir un texto sencillo con una separacion
considerable entre lineas y parrafos.

No superar los 600 pixeles de ancho: Esto con el fin de evitar el scrolling o
desplazamiento horizontal debido a que un boletin informativo con 600 pixeles de
ancho encaja perfectamente en la mayoria de las plataformas de correo.

Relacion entre texto e imagenes: La cantidad de texto debe ser mayor a la
cantidad de imagenes debido a que los detectores de spam se basan en esta relacion
para determinar si un email es o0 no spam.

Texto en negrita: Se debe utilizar el texto en negrita de manera adecuada; es decir,
solo para resaltar el texto importante.

Informacion importante en la parte superior: La parte superior del boletin
informativo es lo primero que veran los usuarios al abrir el email asi que es donde

se debe incluir la informacion mas importante para llamar la atencion.
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i) Evitar exceso de mayusculas: Los detectores de spam identifican el exceso de

mayusculas en un email y lo clasifican como correo no deseado.



Capitulo 3
Marco metodoldgico

1. Tipo de investigacion

Para poder llevar a cabo este proyecto, se ha realizado una investigacion
cuantitativa, a traves de entrevistas personales realizadas a un conjunto de personas,
quienes son clientes de Nor Autos Piura. La encuesta se desarrollé de manera presencial
en las instalaciones de Nor Autos Piura, con los clientes que llegaron a efectuar
mantenimiento a sus vehiculos y se efectud por personal externo el cual se contrat6 para
este fin, fueron capacitados y entrenados para desarrollar la encuesta y poder orientar a
los clientes en las preguntas, proporcionando la informacion mas exacta y veras con la

finalidad de obtener datos puntuales y de alta relevancia para la presente investigacion.

Dado que se pretende desarrollar una app para Nor Autos Piura, se necesita recabar
informacion de los mismos usuarios (clientes) para obtener datos cuantificables, de esta
manera conocer el grado de aceptacion que esta app podria tener, dicha informacion
permitira orientar el desarrollo de la app y hacerla lo mas eficientemente posible, de
mucho interés para el usuario. Asi, reducir los tiempos de atencion al cliente y aminorar
los tiempos de produccidn en cada servicio. La encuesta sera dirigida a clientes que sean
propietarios de los vehiculos ya que, por lo general, en el caso de empresas, los usuarios
son choferes contratados quienes rotan con gran frecuencia en sus puestos, no

lograndose obtener informacidn concreta en la ejecucion de la encuesta.

Tomando en cuenta lo antes mencionado, el tipo de investigacion es un proyecto
factible en 2 fases, la primera es un diagnostico mediante un enfoque cuantitativo,
encuesta cliente, la cual sera lo mas objetiva posible, ya que los datos recopilados son
producto de mediciones, en otras palabras, se convierten en porcentajes y promedios
que se analizaran por medio de la estadistica, tales resultados indican como han sido las
experiencias en la atencion y satisfaccion respecto al servicio post venta, frecuencia de
atencion y de servicio del vehiculo en taller. Segundo es la propuesta del proyecto
factible; la app debe estar disefiada exclusivamente para operaciones post venta y a la
vez debe mantener una comunicacion fluida con los registros de ventas, puesto que los

clientes fidelizados siempre retornaran a comprar nuevas unidades al concesionario.

Un proyecto factible consiste en un conjunto de actividades vinculadas entre

si, cuya ejecucién permitira el logro de objetivos previamente definidos en
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atencion a las necesidades que pueda tener una institucién o un grupo social
en un momento determinado. Es decir, la finalidad del proyecto factible
radica en el disefio de una propuesta de accién dirigida a resolver un
problema o necesidad previamente detectada en el medio. (Sapiens, 2002,
p.6)
Hoy en dia tener una aplicacion que sea dindmica y de facil uso para los clientes, la
cual permita mantener actualizada su informacién y genere una cercania con los
servicios de la empresa se vuelve una potente herramienta de gestion que va a

diferenciarla del resto de la competencia.

2. Disefio de la investigacion
El disefio de investigacion se basa en la observacion de cdmo se dan los fenémenos
en un contexto natural, para que después puedan ser analizados. Toman un tipo de

investigacion no experimental transversal.

Como sefialan Hernandez, Fernandez y Baptista (2014, p.153) “La investigacion no
experimental es sistematica y empirica en la que las variables independientes no se
manipulan porque ya han sucedido”. También cabe mencionar que la investigacion no
experimental no ejerce control sobre las variables de estudio pues la idea es justamente
estudiar el caso de la manera mas natural y real posible, de manera tal que se pueda

verificar la eficacia en la aplicacion de la técnica y su procedimiento.

En cuanto a la naturaleza transversal de un estudio, Herndndez, Ferndndez y
Baptista (2014) sostienen:

El disefio transversal o transeccional se emplea cuando la investigacion esta
centrada en analizar el nivel o estado de una 0 més variables en un momento
dado, o bien, en la relacion existente entre un conjunto de variables y un
punto en el tiempo. En este tipo de disefio se recolectan datos en un solo
momento, en un tiempo Unico. Su proposito esencial es describir variables y

analizar su incidencia e interrelacion en un momento dado (p. 154).

3. Poblacion
Segun Cortés e Iglesias (2004) “Por poblacion o universo definimos la totalidad de

elementos o individuos que poseen la caracteristica que estamos estudiando. Esta
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poblacién inicial que se desea investigar es lo que se denomina poblacion objetivo”.

(p.90)

La poblacion, o en términos mas precisos poblacién objetivo, es un conjunto finito
o infinito de elementos con caracteristicas comunes para los cuales seran extensivas las
conclusiones de la investigacion, Esta queda delimitada por el problema y por los
objetivos del estudio. (Arias, 2006, p.81)

Esta investigacion se llevaréd a cabo entre los clientes de Nor Autos Piura, para lo
cual se realizara la encuesta a clientes particulares (propietarios directos) frecuentes. Se
tomara en cuenta a clientes entre los 18 afios a mas, ambos sexos, que sean propietarios
de los vehiculos y que tengan una frecuencia de uso de servicios post venta no menor de

02 veces por afio.

Cabe mencionar que la empresa se reserva el derecho de confidencialidad en el uso
de la data de sus clientes obligacién/derecho a mantener el secreto de la informacion

personal de sus clientes.

3.1. Muestra. Segun Cortés e Iglesias (2004), una muestra, “Es cualquier
subconjunto de la poblacién que se realiza para estudiar las caracteristicas en la
totalidad de la poblacion, partiendo de una fraccion de la poblacion”. (p.90)

La muestra sera tomada a un total de 250 personas, es decir a un 5% del total de
5000 clientes, misma cantidad que equivale al 25% de clientes particulares (propietarios
directos) frecuentes.

3.2. Muestreo. Acorde con Arias (2006):
Para seleccionar la muestra se utiliza una técnica o procedimiento
denominado  muestreo. Existen dos tipos de muestreo: probabilistico o
aleatorio y no probabilistico (...) el muestreo probabilistico o aleatorio es un
proceso en el que se conoce la probabilidad que tiene cada elemento de

integrar la muestra. (p.83)

Considerando que todas las personas tienen la misma oportunidad para ser tomadas
en cuenta en el estudio, se aplicard un muestreo probabilistico o muestreo aleatorio pues
“es la técnica de eleccion de la muestra en la que los individuos son elegidos

aleatoriamente y todos tienen probabilidad positiva de formar parte de ella” (Universo
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formulas, 2019). Las personas seran abordadas en el momento en que asistan a realizar

el mantenimiento a sus vehiculos para desarrollar esta encuesta.

4. Téecnica de observacion

Ademas del desarrollo del cuestionario para la encuesta, se tomara en cuenta la
observacion de los individuos a ser encuestados mediante la observacion estructurada,
con la finalidad de obtener informacion adicional. Cada gesto o expresion corporal y

comentarios podran servir para mejorar la calidad de la informacion.

4.1. Instrumento. El instrumento para llevar a cabo esta investigacion sera un
cuestionario bajo una entrevista personal in situ, es decir, en el momento que el cliente
se encuentre en las instalaciones de la empresa Nor Autos Piura.

En palabras de Hernandez, Fernandez y Basptista (2014), “un cuestionario consiste

en un conjunto de preguntas respecto de una o mas variables a medir. (p.217)

e Medio de recopilacion de datos:

La encuesta se realizara de manera presencial (cara a cara).

Esfuerzo para responder el cuestionario:
La encuesta estd disefiada para un tiempo no mayor a 2 minutos ya que seran

preguntas cortas y sencillas para una facil compresion del encuestado.

Tipo de preguntas:
Constara de 07 preguntas de tipo cerrada y 01 abierta.

Formato de cuestionario:

Se realizara en papel blanco (Dina de 75 gr) con las preguntas colocadas en forma
de listado vertical, con los cuadros de alternativas al costado para una facil lectura y

comprension

Precision de cuestionario:

Al ser preguntas cortas y de facil entendimiento se espera que las respuestas sean

concisas y exactas para lograr obtener la informacion mas precisa

4.2. Validez. El cuestionario de la encuesta a realizar ha sido revisado
exhaustivamente tanto por los autores como por el asesor de contenido de este trabajo,
la Magister Ana Lucia Martinez Azcéarate, para que la informacion que se pueda recabar
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a través de las respuestas de los encuestados sean lo mas exactas posibles, asi los
resultados de la medicion sean vélidos para la toma de decisiones respecto a la
elaboracion de la app. Los resultados obtenidos seran revisados por personal altamente
calificado para validar cada encuesta, teniendo que eliminar aquellas encuestas que
puedan presentar tachas o borrones en los campos de respuesta para garantizar la
calidad de las muestras y asi poder dar validez a las mismas. “La validez en términos
generales, se refiere al grado en que un instrumento mide realmente la variable que
pretende medir. Por ejemplo, un instrumento valido para medir la inteligencia debe

medir la inteligencia y no la memoria”. (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014, p.200)

4.3. Confiabilidad. La seleccién efectiva de los individuos para el desarrollo de la
investigacion permitird obtener datos confiables para el estudio. Teniendo en cuenta que
el objetivo es ofrecer al cliente un mejor servicio (mayor beneficio para él), se cuenta
con que los datos proporcionados seran confiables para un buen estudio. Asi mismo, el
analisis de la informacion se hara a través de métodos existentes que han permitido
obtener datos con precisidn por lo que los resultados podran ser altamente confiables.

Cabe mencionar que la empresa aplicd una prueba piloto la cual se ha ido
modificando de acuerdo a los requerimientos de la investigacion, mejorando el
cuestionario de preguntas y ampliando los rangos de respuestas, asi mismo se optd por
colocar una pregunta con respuesta abierta para tener un mayor alcance de las

preferencias de los clientes.

5. Técnica de andlisis de datos

Considerando el método de obtencion de datos, el enfoque es efectuar un analisis a
través de la visualizacion de datos ya que se busca procesar gran cantidad de fichas en el
menor tiempo posible y de manera simplificada, para ello se utiliz6 la aplicacion de
hojas de calculo Excel que forma parte de la suite de oficina de Microsoft Office,
posteriormente se dio el proceso de data entry haciendo las tabulaciones de las
encuestas de papel para completar la planilla de Excel. Los resultados seran presentados

de manera grafica para un facil entendimiento.






Capitulo 4

Resultados de la investigacion

1. Andlisis y discusion de resultados

El 59% de los encuestados compro su vehiculo en Nor Autos Piura, lo cual permite
saber que hay un numero significativo de unidades Toyota que circulan en la regién
Piura que no han sido vendidas por Nor Autos Piura (no clientes por venta), pero que
son clientes de post venta (Ver Tabla 1 y Figura 10).

Tablal. Compra de vehiculo en NAP

Compré en NAP Si No
N° de encuestados 147 103
% de encuestados 59% 41%

Fuente: Elaboracion propia

SI; 59%

Base: 250 encuestados.

Figura 10. Porcentaje de encuestados que compré su vehiculo en NAP
Fuente: Elaboracion propia

En un andlisis més detallado respecto a las edades de los clientes que compraron su vehiculo en Nor
Autos Piura, se aprecia que estos adquieren sus vehiculos en mayor cantidad entre los 41 a 50 afios.
Mientras que, aquellos que se encuentran entre los 18 y 30 afios son quienes menos compran (ver
Tabla 2 y Figura 11).

Tabla 2. Edades de encuestados que compraron su vehiculo en NAP

Rango de edad Si No % Si % No Total
18-30 23 14 9% 6% 37
31-40 37 32 15% 13% 69
41-50 52 36 21% 14% 88
50a+ 35 21 14% 8% 56

Fuente: Elaboracidn propia
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Figura 11. Porcentaje por rango de edades, de personas que compraron su vehiculo en NAP.
Fuente: Elaboracion propia

Por otro lado, las edades de la mayor cantidad de encuestados, oscilan en un rango
entre los 31 y 50 afios. Esto indica que la mayoria de los clientes son de edad media y
que es en este segmento en donde se deben enfocar las camparias y promociones (Ver

Tabla 3 y Figura 12).

Tabla 3. Por rango de edad

Rango de edad 18-30 31-40 41-50 50a+
N° de encuestados 37 69 88 56
% de encuestados 15% 28% 35% 22%

Fuente: Elaboracion propia

18-30 31-40 41-50 50a+
40% 100

35% 20
80
70
60
50
a0
30
20

10

18-30 31-40 41-50 50a+

Base: 250 encuestados.

Figura12.  Edades de los encuestados
Fuente: Elaboracion propia

El 79% de los encuestados son hombres lo que también permite mejorar el enfoque
de las campafas y promociones (Ver Tabla 4 y Figura 13).

Tabla 4. Por género

Género Masculino Femenino
N° de encuestados 197 53
% de encuestados 79% 21%

Fuente: Elaboracion propia

EN NAP



FEMENINO
21%

Base: 250 encuestados.

Figura 13. Encuestados por género

Fuente: Elaboracion propia

MASCULINO
79%
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Mas de la mitad de los encuestados han usado los servicios por lo menos 2 veces al

afio, y ha sido en los primeros servicios, pero con el tiempo se van ausentando. Esto

indica que el retorno de clientes particulares cada vez es menor por lo que la

implementacién de esta aplicacion permitira mejorar sus servicios y afianzar la relacion

con ellos en pro de reducir el indice de ausencia por servicio (Ver Tabla 5y Figura 14).

Tabla5. Uso de servicios

Uso de servicios - De 6 meses 6 malafo 1 a 3 afios + de 3 afios
N° de encuestados 84 75 57 34
% De encuestados 34% 30% 23% 14%
Fuente: Elaboracion propia
A40% 90
35% 30% 80
30% 70
60
25%
50
20%
40
15%
30
10% 20
5% 10
0% 0
- DE 6 MESES 6M A 1ANO 1 A3 ANOS + DE 3 ANOS

Base: 250 encuestados.

mmmm N° DE ENCUESTADOS

Figura 14. Tiempo de uso de los servicios.

Fuente: Elaboracion propia.

s % DE ENCUE

STADOS
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El 87% de los encuestados posee un Smartphone, lo cual indica que la mayoria de

sus clientes conoce de las nuevas tecnologias mdviles y esta siempre conectado a las

redes (Ver Tabla 6 y Figura 15)

Tabla 6. Por uso de smartphone

Celular inteligente Si No
N° de encuestados 217 33
% De encuestados 87% 13%

Fuente: Elaboracion propia

250

87%
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0
SI

Base: 250 encuestados.

Figura 15. Por uso de smartphone
Fuente: Elaboracion propia
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Se observa gque la mayoria de clientes que usan un smartphone (41%) se encuentran
en un rango de edad entre los 41 y 50 afios. Mientras que, el menor porcentaje (11%)
corresponde a aquellos que tienen mas de 50 afios. Hecho que probablemente se
explique por la familiaridad con el uso de tecnologias modernas, mas que con la

capacidad adquisitiva (ver Tabla 7 y Figura 16).

Tabla 7. Uso de smartphone por rango de edades
Rango de edad 18-30 31-40 41-50 50a+
N° de encuestados 37 69 88 23
% de encuestados 17% 32% 41% 11%

Fuente: Elaboracion propia




Base: 250 encuestados.

41%

uso del smartphone (Ver Tabla 8 y Figura 17).
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Figura 16. Porcentaje de encuestados que, si usan smartphone, por rango de edades
Fuente: Elaboracion propia

Tabla 8. Rango de edades, del total de encuestados que usan smartphone

Rango de edad Si No Si (%) No (%)
18-30 37 0 100% 0%
31-40 69 0 100% 0%
41-50 88 0 100% 0%
50a+ 23 33 41% 59%

Fuente: Elaboraci6n propia

18-30

Base: 250 encuestados.

31-40

S|

Rango de edades
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41-50

a— O (%)

50a+

Figura 17. Porcentaje de encuestados por rango de edades, que usan smartphones.
Fuente: Elaboracion propia.
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Ahora se muestra, del total de encuestados y por rango de edades, cuéntos hacen
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20%
10%

El 62% de los encuestados que usa un Smartphone, usa aplicaciones para acceder a

algun tipo de servicio. Esta informacién es muy importante porque permite saber, ya

que seria mas sencillo lograr que la mayoria de los clientes estén dispuesto a usar la app

(Ver Tabla 9 y Figura 18).
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Tabla 9. Uso de app

Uso de aplicaciones Si No No opinan Total
N° de encuestados 154 63 33 250
% de encuestados 62% 25% 13% 100%

Fuente: Elaboracion propia

NO OPINAN
13%

Base: 250 encuestados.

Figura 18. Uso de aplicaciones
Fuente: Elaboracion propia

El 73% de los encuestados si desea que Nor Autos Piura cuente con una aplicacion
y estaria dispuesto a usarla. Esta informacion le permite garantizar que la
implementacién de la app lograria tener gran impacto entre los clientes si es que la

misma logra llenar sus expectativas (Ver Tabla 10 y Figura 19).

Tabla 10. Desean una app

Desean aplicacion Si No
N° de encuestados 183 67
% de encuestados 73% 27%

Fuente: Elaboracion propia

Sl
73%

Base: 250 encuestados.

Figura 19. Clientes que desean aplicacién
Fuente: Elaboracion propia
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Ademas, de los clientes que desean que Nor Autos Piura cuenta con la mencionada
aplicacion se observa que la mayoria de ellos, 38% y 35%, se encuentran entre los
rangos de edades de 31 a 40 afios y 41 a 50 afios, respectivamente. Mientras que, una

minoria (7%) entre los 50 afios a mas (ver Tabla 11 y Figura 20).

Tabla11l. Rango de edades de clientes que desean una app
Rango de edad 18-30 31-40 41-50 50a+
N° de encuestados 37 69 64 13
% de encuestados 20% 38% 35% 7%

Fuente: Elaboracion propia

41-50
35%

31-40
38%

18-30

20%
Base: 250 encuestados. ’

Figura 20. Rango de edades de los clientes que desean una aplicacion.
Fuente: Elaboracion propia

El 35% de los encuestados considera que la programacion de citas es el proceso de
uso mas frecuente; pero consideran que es muy importante también tener acceso a la
informacion de las campafas y promociones del mes. En tercer lugar, se encuentra el
costo del servicio (menu de servicio) y es que les interesa mucho saber cuanto les puede
costar su proximo servicio de mantenimiento (Ver Tabla 12 y Figura 21).

Tabla12. Herramientas sugeridas
. Programa | Campafiasy | Costo del | Avance de | Procesos de | Llamados
Herramientas . . .. . . . L
de citas Promociones | servicio |lostrabajos| servicio |a revision
N° de encuestados 105 82 53 38 12 9
% de encuestados 35% 27% 18% 13% 4% 3%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 21. Herramientas sugeridas
Fuente: Elaboracion propia

Existe gran interés en la mayoria de los encuestados de que Nor Autos Piura cuente
con una aplicacion que les permita poder acceder desde ahi a informacién y efectuar
varias operaciones sin tener que acercarse hasta las oficinas. Asimismo, se ha logrado
saber que el grueso de los clientes oscila entre los 30 y 50 afios (més del 60%), siendo
ademas en su mayoria varones (79%), lo que permitira orientar las campafias hacia este

tipo de clientes.



Capitulo 5

Disefio o propuesta

1. Introduccion

En el presente trabajo de investigacion se realiza una vista a nivel comercial y
tedrica de los aspectos que influyen en el uso de app y como esto puede impactar
positivamente a Nor Autos Piura, logrando mejorar la calidad de sus servicios,
permitiendo que sus clientes obtengan un mayor acceso tanto a la informacién que les
sea relevante como programar sus servicios y monitorearlos en tiempo real. Asi mismo,
se consigue mejorar el indice de satisfaccion de usuarios, obteniendo clientes fieles

tanto a la marca como a Nor Autos Piura.

2. Justificacion

Para poder llevar a cabo este proyecto (implementacion de la app) se ha tenido que
realizar una investigacion respecto al interés y la aceptacion que los clientes podrian
tener sobre la misma. Es por esta razén que se llevd a cabo una encuesta de sondeo

dirigida a los clientes para obtener la informacion necesaria que sirva para dicho fin.

3. Propuesta
Después de analizar los resultados de la investigacion, se han planteado las
siguientes propuestas:

a) La app debera ser disefiada especificamente para operaciones de post venta, pero
sin dejar de lado informacion de Ventas ya que muchos clientes renuevan sus
vehiculos cada vez con mayor frecuencia.

b) El proceso de mayor interés para los clientes es el de Citas por lo que es necesario
que se disefie los campos necesarios para el registro de las citas y que la
informacidn sea transferida en tiempo real al sistema de Nor Autos Piura.

c) La informacion respecto a campafias y promociones es muy valorada por los
clientes por lo que es importante que siempre se mantenga actualizada.

d) Los clientes desean también conocer el costo de servicio por lo que es necesario

considerar un Menu de Servicio actualizado.
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e) Es muy frecuente hoy en dia que los clientes cambien de namero de mavil por lo
que un campo para la actualizacién de datos es muy importante para mantener una
data de clientes actualizada.

f) Se debe prever la proteccion de los datos personales de los clientes en la app para
que esta no pueda ser filtrada por terceros.

g) Los clientes desean poder monitorear en tiempo real el progreso de los trabajos en
sus vehiculos por lo que es necesario contar con una herramienta que facilite al

cliente el acceso a esta informacion.

4. Desarrollo de la propuesta

NAPapp (Nor Autos Piura Application)

El objetivo principal de la implementacion de NAPapp es ofrecer un servicio post
venta enfocado en optimizar los tiempos en los que un cliente espera ser atendido. Por
tal motivo, se ha considerado una interfaz compuesta por 5 menas: Inicio,
Mantenimiento, Repuestos, Método de pago y Chat. A continuacién, se explicara a

detalle en consiste cada uno de los menus ya mencionados:

4.1. Inicio. Antes de explicar propiamente el mend Inicio, se debe tener claro
cémo seré el acceso a la aplicacion movil. Dado que esta no estara disponible para todo
el publico (sino solo para aquellos que han adquirido un auto y/o realizan el
mantenimiento de este en el sistema de la empresa), el acceso sera mediante un usuario
y una contrasefia otorgada por la empresa (Ver Figura 22). Este acceso sera enviado,
como ya se mencion0 en puntos anteriores, por mediante un correo electronico
compuesto por: nombre de usuario, contrasefia y enlace descarga de la app.

Una vez que se ha accedido ingresando el usuario y la contrasefia asignados, se
visualizara el primer mend denominado Inicio. Esta muestra la informacion general del
vehiculo o los vehiculos de los que la empresa tenga informacion. De esta manera, se
observan datos, tales como: marca, modelo, afio, color y nimero de placa (Ver Figura
23).
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Figura 22. Pantalla Home y Login.

Fuente: Elaboracion propia. Nota: Estas son las 2 primeras ventanas que se muestran
antes de Mend.

\

wes . BELL 09:45 PM 2000 w—

Inicio

iBienvenido, Julio!

Vehiculo 2 Vehiculo 3

Color Gris

N* de placa AB-12

7>

l
\

Figuraé3. Menu Inicio
Fuente: Elaboracién propia. Nota: En este Men( Inicio, se muestra
informacién sobre un Toyota Yaris

4.2. Mantenimiento. EI mend Mantenimiento brindarad al cliente una serie de
secciones compuestas por los sistemas del vehiculo que necesitan mantenimiento
dependiendo del kilometraje. Asimismo, se mostrard una fecha prevista para que el
cliente sepa cuando debe realizar el mantenimiento (Ver Figura 24). Esta fecha estara
acompariada por una serie de recordatorios que llegaran periodicamente al celular del
cliente por medio de notificaciones. Esto con el fin de que no olvide la fecha de revision

de su vehiculo.
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Mantenimiento
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1000 km (primer mantenimient

5000 ki

Figura 24. Menu Mantenimiento

Fuente: Elaboracion propia. Nota: Menu Mantenimiento: muestra el
mantenimiento de 1000 km realizado, y el mantenimiento de 5000
km pendiente.

Es claro que el celular no podré identificar exactamente el kilometraje del vehiculo.
Por lo tanto, Nor Autos maneja unos tiempos aproximados relacionados al kilometraje
de un vehiculo para cada cliente de tal manera que se le pueda hacer llegar un

recordatorio cuando su mantenimiento esta proximo.

El tema de hacer recordar el mantenimiento es sumamente importante. Por ejemplo,
Nor Autos brinda de forma gratuita el primer mantenimiento para los Toyota que es a
los 1000 km. Si el cliente pasa los 1500 km sin haberlo hecho, entonces este deja de ser

gratis. Es por ello que el tema del recordatorio es importante y Util para un cliente.

4.3. Repuestos. Como ya se menciono, el principal objetivo de la implementacion
de NAPapp es el servicio post venta. Pero eso no quiere decir que no se aproveche la
oportunidad de generar venta de productos en la app. Es por ello que existe el menu
denominado Repuestos como una alternativa para generar comercio electrénico. En este
menu se muestran una serie de productos clasificados de acuerdo con su funcion. El
cliente podra visualizar el precio de cada uno, elegir la cantidad y agregarlo o no al

carrito de compra para su posterior pago (Ver Figura 25)
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Figura 25. Menu repuestos.

Fuente: Elaboracion propia. Nota: MenU Repuestos: muestra que un
determinado cliente ha agregado al “carrito de compra” un radiador
del calentador.

4.4. Método de pago. El servicio de pago implementado en la aplicacién facilita
el proceso ya mencionado debido a que el costo del mantenimiento y el costo de cada
producto que se haya agregado al carrito se pueden pagar desde el ment Método de
Pago. La pasarela de pago esta compuesta por el detalle del servicio o producto que se

va a cancelar y por los datos de la tarjeta con la que se realizara el pago (Ver Figura 26).

- BELL 10:42 00 [Eemp—
Método de pago
Pago
Detalles
Producto / Cantidad Importe
Radiador,del 1 S/.1300.00
Total S/.1300.00
N.° Tarjeta
Caducidad Cédigo de seguridad
Nombre

| —

_—

Figura 26. Menu método de pago.

Fuente: Elaboracién propia. Nota: Menl Método de Pago: En este
menu, se estda mostrando el detalle del producto comprado “Radiador
del Calentador”.
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Chat. Siempre es importante mantener una comunicacion activa con el cliente. Es por
ello que en el mend Chat se puede iniciar una conversacién con la empresa para
consultar cualquier tema relacionado a los servicios que esta ofrece. Asimismo, se
pueden programar citas con relacion a algun problema inesperado que haya sufrido el

cliente (Ver Figura 27).

e o BELL 1052 PM 1005 w—

Chat

NAPAPP Chat

Hoy 09:0

Buenos dias, Julio. zEn qué

nedamos maidara®

Por supuesto. ¢

Puedes
acercarte el dia de hov a las

| —

—

Figura 27. Menu chat.
Fuente: Elaboracion propia. Nota: Menlu chat: conversacion para
programar cita




Conclusiones

Después de haber realizado esta investigacion y habiéndose planteado las

propuestas de mejora, se ha podido llegar a las siguientes conclusiones:

El 73% de los clientes encuestados estan interesados por la puesta en marcha de esta

aplicacion mavil.

Los beneficios tanto para los clientes como para Nor Autos son muchos, por lo que,
efectuar una inversion para este fin es bastante viable, tomando en cuenta que sélo es
una aplicacion la cual correra en los equipos Smartphone de los clientes lo cual no
demanda una inversion extra para la empresa en adquisicion de hardware.

La implementacion de esta app sera un paso muy importante tecnolégicamente
hablando para Nor Autos Piura, permitiéndole estar en la vanguardia, con la
tecnologia del momento, siendo Nor Autos el primer concesionario en contar con una
app y en abrir una nueva via de negocio que como se puede observar viene creciendo
en los ultimos afos.

Se comprobd que la mayoria de los clientes son varones, cuyas edades oscilan entre
los 30 y 50 afios, por lo que, se debe entender que estan familiarizados con los
procesos de servicio; sin embargo, la app debe estar disefiada para un féacil
entendimiento (de su funcionalidad) para todos los clientes en general.

Se ha podido determinar que la mayoria de sus clientes tienen un mismo perfil en
cuanto a las herramientas que quisieran incorporar en la aplicacién movil, lo cual
facilitara el disefio de la aplicacion, sin dejar de pensar en aquellos con un perfil
diferente.

El uso de las apps no solo se ve reflejada en la ayuda al usuario y en la gestion de
informacién de la empresa, sino que estas acciones hacen que el usuario sea un
cliente activo, en otras palabras, se puede afirmar el uso de un tipo de estrategia de
marketing a través de la conversacién y cercania al cliente, tener en cuenta que la
mayoria de los usuarios de dispositivos mdviles tiene una tendencia a la alta
necesidad de revisar sus equipos celulares en un promedio de 15 a 20 minutos
durante el dia, esto se convierte en una ventana abierta para llegar a méas prospectos

de clientes.






Recomendaciones

o Para la elaboracion de la app, se recomienda tomar en cuenta los comentarios de los
clientes, sobre qué procesos son importantes para ellos.

Realizar encuestas posteriores a la implementacion de la app para monitorear el grado

de aceptacion de la misma, y que cosas se pueden mejorar, hacer un seguimiento

periddico para adecuar el aplicativo.

¢ Antes del lanzamiento de la app, es necesario efectuar las pruebas correspondientes
para que se puedan corregir posibles errores de origen; asi mismo es necesario
efectuar una campafa publicitaria para promocionarla.

e Se puede fomentar el uso de la app, efectuando campafas a través de la misma, es
decir, que los clientes que usen esta app, podran obtener beneficios especiales,
asimismo, se pueden utilizar las propias campafias de la marca como la Toyotathon
para hacer el lanzamiento de la misma.

e La empresa debe generar un reglamento de medidas de seguridad y politicas de
privacidad para los usuarios como por ejemplo el uso de contrasefias cifradas y el uso
de ID de usuario para autenticar la cuenta del cliente, asimismo, la empresa debe

manejar y almacenar el tréfico de informacién para una mejor gestion interna.
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Apéndice A. Cuestionario

) TOYOTA Nm

ENCUESTA PiuRA
¢Usted comprd su vehiculo en nuestro concesionario? | 5l | l NO I
¢En cudles de los siguentes rangos de edades se encuentra usted? | 18-30 | | 3140 | | 41-50 || S0a+ |
LCudl es su génera? | M |I F |
¢Con qué frecuencia hace uso de los servicios post venta para suvehicule? |- die & meses I ||:Ie GMala | l delald aﬁos”de 3afosa *]
iUsted hace uso de ursmartphone ? | 5l | | HO |
Usted hace uso, por lo menos, de una aplicacidn mdvil en smartphone ? | El | no |
&A usted le gustaria que Nor Autos Piura tuviera disponible una aplicacion movil para | sl || NO I

servicio ost venta?
£ Cudles son las actividadesque le gustaria realizar desde nuestra aplicacion mavil?

Qetallar

Fuente: Elaboracion propia



