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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo evaluar el impacto de un aplicativo web
en la reduccioén de la informalidad entre técnicos especializados en Lima Metropolitana.
El estudio tiene un enfoque cuantitativo, utilizando encuestas a usuarios potenciales y
técnicos especializados para la recoleccion y analisis de datos. La investigacion es de
caracter descriptivo y propositivo, enfocandose en esclarecer las causas y el impacto

del aplicativo web sobre la informalidad.

Se utilizd una encuesta estructurada en dos partes para la recoleccién de datos: una
para evaluar la viabilidad del aplicativo y otra para medir la percepcion de los usuarios
sobre la reducciéon de la desconfianza, informalidad e inseguridad en los servicios
multiservicios a domicilio. La muestra consisti6 en 50 personas seleccionadas por

conveniencia, incluyendo tanto usuarios potenciales como técnicos especializados.

Los resultados mostraron que el 96% de los encuestados considera el aplicativo web de
alta importancia, reflejando una fuerte aceptacion y satisfaccion generalizada. Ademas,
el 94% valoro positivamente el mercado de servicios técnicos, destacando la busqueda
de servicios confiables en contextos de inseguridad. El 88% de los encuestados también
considerd de alta importancia el disefio del aplicativo, apoyando la hipétesis de que el

aplicativo web puede reducir la informalidad entre técnicos especializados.

En conclusién, la investigacion valida la hipétesis planteada, demostrando que el uso
del aplicativo web tiene un impacto significativo en la disminucién de la informalidad,
mejorando la percepcion de confianza y seguridad entre los usuarios y técnicos

especializados en Lima Metropolitana.

Palabras clave: Aplicativo web, informalidad en servicios técnicos, aplicacion web,

tecnologia para servicios.
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ABSTRACT

The objective of this research is to evaluate the impact of a web application in reducing
informality among specialized technicians in Metropolitan Lima. The study has a
gquantitative approach, using surveys of potential users and specialized technicians for
data collection and analysis. The research is descriptive and propositional in nature,

focusing on clarifying the causes and impact of the web application on informality.

A survey structured in two parts was used to collect data: one to evaluate the viability of
the application and another to measure the users' perception of the reduction of mistrust,
informality and insecurity in multi-service home services. The sample consisted of 50
people selected by convenience, including both potential users and specialized

technicians.

The results showed that 96% of respondents consider the web application of high
importance, reflecting strong acceptance and general satisfaction. Furthermore, 94%
valued the technical services market positively, highlighting the search for reliable
services in contexts of insecurity. 88% of those surveyed also considered the design of
the application to be of high importance, supporting the hypothesis that the web

application can reduce informality among specialized technicians.

In conclusion, the research validates the proposed hypothesis, demonstrating that the
use of the web application has a significant impact on the reduction of informality,
improving the perception of trust and security among users and specialized technicians

in Metropolitan Lima.

Keywords: Web application, informality in technical services, web application,

technology for services.
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INTRODUCCION

Actualmente los aplicativos webs ayudan hacer posible que los usuarios finales tengan
una mejor usabilidad y facilidad de disponer de diversos contenidos de su interés y en
la pandemia se incrementd la necesidad de tener herramientas digitales que brinden la
una mejor solucion para la contratacion de servicios, ahora los clientes requieren tener
visibilidad de los servicios y que el personal profesional cumpla con los filtros necesarios

en el proceso de adquirir un servicio.

El aplicativo web en términos de control, ayuda al usuario a tener una mejor opcion de
eleccion tanto como el servicio y el personal, en este sistema los clientes van a poder
consultar las diferentes etapas del servicio como comentarios, fotos de servicios
realizados y calificaciones también, pueden visualizar la experiencia del profesional y su
perfil cumpliendo con los requerimientos de seguridad como sus antecedentes policiales

y judiciales.

El proceso empieza con la ubicacion donde se realizara el servicio y el tiempo de
duracion para que el servicio esté terminado, se realiza él envio de personal calificado
para el servicio con la identificacion correspondiente. El cliente tendrd la visualizacion

del personal en tiempo real para una mejor administracion de tiempo y seguridad.

El aplicativo web ayuda a tener una mayor seguridad con el servicio, también nos ayuda
a mejorar la contraccion de profesionales técnicos con un contrato de trabajo con todos
los beneficios para colaborar con la disminucién de la informalidad, los servicios y
profesionales estan en contacto directo con los clientes por el intermedio de comentarios

y calificaciones donde nos permitira realizar cambios 0 mejoras en los procesos.

Por estas razones, se implementa el aplicativo web para la gestion de multiservicios a

domicilio con técnicos especializados en Lima metropolitana.

14
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CAPITULO I: INFORMACION GENERAL
1.1 Titulo del Proyecto

Desarrollo de una aplicacion web y su influencia en la gestion de

multiservicios a domicilio con Técnicos especializados en Lima, 2004.

1.2 Area estratégica de desarrollo prioritario

La eleccion para este proyecto es investigar una linea especifica como el
la de aplicaciones tecnoldgicas y transformacién digital, ya que se busca
garantizar la seguridad y capacidad del personal mediante la eleccién de un
servicio a través del aplicativo web en donde tendra como finalidad cumplir los

estandares revisados por el usuario segun el perfil del especialista a contratar.

1.3 Actividad econémica en la que se aplicaria la investigacion

La actividad que la investigacion abordara se enmarca en el desarrollo
tecnoldgico, ya que beneficiara a los diferentes usuarios que busquen un servicio

a través del mejor especialista que encuentren a través de la plataforma.

Segun RPP (2022), durante el mes de enero y marzo del 2022, en Lima
metropolitana se llegaron a contabilizar 511 mil personas desempleadas ya que
cada una de ellas busca una oportunidad en el sector donde encuentre una
opcion. De acuerdo con lo mencionado, tenemos una tasa preocupante de
desempleo, entre ellas jévenes, el cual se encuentran en blsqueda de alguna

oportunidad que les permita generar ingresos.

1.4 Alcance de la solucion

El proyecto busca el desarrollo de un aplicativo web que pretende dar a
oportunidades de trabajo a técnicos en Lima Metropolitana que buscan
oportunidades de manera independiente. Con ello, el usuario que solicite el
servicié podra comunicarse de manera directa, consiguiendo una atencion rapida

y segura a su necesidad.
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CAPITULO IIl: DESCRIPCION DE LA INVESTIGACION APLICADA

2.1 Descripcion de larealidad problemética

Dentro del marco de la situacidn de inseguridad que se experimenta en
Europa, el procedimiento para adquirir un servicio para reparar averias dentro
del domicilio, el uso de la web, se ha convertido en un proceso esencial debido
a que existen empresas especializadas en servicios para el hogar que cuentan
con certificaciones, seguros y personal altamente capacitado, por lo que, esto

resulta altamente beneficioso para los consumidores.

En la actualidad, los consumidores encuentran cada vez mas beneficios
al participar en el comercio electrénico debido a que el usuario cuenta con
dispositivos electrénicos como celulares o tabletas donde el usuario esta
conectado e interactuando con los aplicativos webs mas de 3 horas al dia, segin
el portal de estadistica mundial, Statista (2024), que experimenta un crecimiento
continuo, especialmente en contratar servicios de reparaciones mediante

aplicativa web. Ver figura 1, para verificar los datos.

Figura 1:
Tiempo de conexién diario a Internet de los usuarios de teléfonos méviles o smartphones

en Espafia en 2023.

24,5%

Nota: Tiempo de conexion diario a Internet de los usuarios de teléfonos mdviles o
smartphones en Espafia durante el 2023.Se evidencia que el rango de tiempo promedio
es de 60 a 480 minutos aproximadamente. Tomado de Statista. (2024).

16



“Desarrollo de una aplicacion web y su influencia en la gestion de
multiservicios a domicilio con técnicos especializados en Lima, 2024”

En este sentido nos encontramos con una alta preocupacién de
inseguridad en Latinoamérica esta constante mejoramiento progresivo en buscar
soluciones para minimizar este factor importante que ayuda a dar confianza al
usuario, el uso de tecnologias que esta en constante crecimiento, el pais que
mas resalta es Colombia fue el tercer pais luego de paises con un amplia
extensidn geografica en américa del sur y américa del norte como México, con
un 6.93% de crecimiento. (Cdmara de Comercio electrénico, 2021). Los usuarios

estan orientados al comercio electrénico.

En el aflo 2021 cerré con excelentes resultados, el comercio electrénico
subi6é aproximadamente un 40%, cerrando con ventas de 40 billones de pesos
mientras las transacciones crecieron un 49% produciendo 272 millones de
transacciones. Blackship (2021). Los canales de ventas online son la mejor
opcién para mantener al usuario cerca e interactuando constantemente para dar

un servicio personalizado y seguro, tal como se especifica en la figura nimero 2.

Figura 2.

Evolucién de las ventas y transacciones del eCommerce de Colombia 2014 — 2021

408

aoe

208

100k
e

204 205 2008 207 2018 2019 2030 2031

. Ventas eCommarce en billones de pesos . Transacciongs eCommerce en millones

Nota: Evolucion de las ventas y transacciones del eCommerce de Colombia 2014 —2021.
Es notoria que en el afio 2021 debido a la pandemia se increment6 las ventas por
ecommerce. Tomado de BLACKSHIP. (2021).
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Dentro del contexto de informalidad que se vive en nuestro pais 7, de
cada 10 peruanos tiene un trabajo no esté sujeto a un seguro o planilla , apenas
el 28,1% de la poblacion ocupada esta laborando de manera formal, segun el
instituto nacional de estadistica informatica INEI (2023), buscar un profesional
técnico que realice reparaciones dentro del hogar son por amistades o
recomendaciones cuando el problema se aparece, en departamentos el servicio
de un profesional tiene un elevado costo, por lo que se busca de manera informal
aumentando el porcentaje de informalidad , un entusiasta que realiza el servicio

sin ninguna garantia pagando un costo bajo. Ver figura 3, para verificar los datos.

Figura 3.

Encuesta de tasa de empleo informal y formal, segun area de residencia periodo: Octubre
2022-septiembre 2023.

PERU: TASA DE EMPLEO INFORMAL Y FORMAL, SEGUN AREA DE RESIDENCIA
Periodo: Octubre 2022-Septiembre 2023

(Porcentaje)
%6
® Informal Formal
s
66,3
7
81 3,
54
Total Urbana Rural

Fuente: INEL Encuesta Permanente de Empleo Nacional (EPEN).

Nota: Encuesta de tasa de empleo informal y formal, segun &area de residencia periodo:
octubre 2022-septiembre 2023.Tomado de INEI. (2023).

En la capital que cuenta con servicios técnicos especializado de
empresas que son formales con seguro, personal técnico calificado y entregan
boleta o factura por cada servicio brindado, el precio es muy costoso e incentiva
a los clientes a buscar la informalidad por un precio justo por el servicio brindado

sin afectar la calidad y garantia.
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Respecto al servicio de atencidn sobre reparaciones para enviar a un
técnico a domicilio, este se gestiona a través de WhatsApp, que actia como el
medio de comunicacién principal tanto para coordinar la visita de los técnicos
como para recibir cotizaciones del servicio. Debido al incremento de demanda
por el servicio, el uso de este medio como plataforma para gestionar contratos
de servicios esta mostrando signos preocupantes, ya que se estan
experimentando problemas de coordinacion y retrasos en la prestacion de los

servicios, lo que podria desencadenar futuros inconvenientes.

Dado que se han identificado numerosas problematicas, se sugiere como

solucioén:

Crear una aplicacion web que agilice la contratacion de servicios. Esta
aplicacion permitiria gestionar de manera eficiente la coordinacion, realizacion y
seguimiento de los servicios, logrando libertad en la eleccion de servicios, el
enfoque consiste en establecer un formato estandarizado en la orden de
servicios y asegurar una comunicacion bidireccional precisa en relacién con el
servicio, minimizar malas coordinaciones, una agradable experiencia por el

servicio brindado y con clientes contentos.

Finalmente, mantener un procedimiento de contratacion de servicios
efectivo se convierte en un desafio significativo para la empresa que ofrece
servicios de reparacion a domicilio; es en este punto cuando surge la necesidad
de analizar, evaluar, disefiar, desarrollar, implementar y verificar co6mo una
aplicacion web puede optimizar los procesos de solicitud de servicios y estar

preparada para el futuro.

2.1.2 Formulacién del problema
2.1.2.1 Problema general
¢,De qué manera la propuesta de implementacion de un aplicativo

web mejorara los procedimientos de contratacion de multiservicios a

domicilio en ciudadanos de Lima Metropolitana?
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2.1.2.2 Problemas especificos

1. ¢De qué manera la propuesta de implementacion de un aplicativo
web mejorara la disminucion de la confianza en la contratacion de

multiservicios a domicilio en ciudadanos de Lima Metropolitana?

2. ¢De qué manera la propuesta de implementacion de un aplicativo
web mejoraré la disminucién de la informalidad multiservicios a

domicilio en ciudadanos de Lima Metropolitana?

3. ¢De qué manera la propuesta de implementacion de un aplicativo
web mejorara la disminucion de la inseguridad y multiservicios a

domicilio en ciudadanos de Lima Metropolitana?
2.1.3 Objetivos de investigacién
2.1.3.1 Objetivo general
Determinar de qué manera la propuesta de implementacién de un
aplicativo web mejorard los procedimientos de contratacion de
multiservicios a domicilio en ciudadanos de Lima Metropolitana
2.1.3.2 Objetivos especificos
A. Determinar de qué manera la propuesta de implementacién de un
aplicativo web mejorara la disminucién de la confianza en la
contratacion de multiservicios a domicilio en ciudadanos de Lima
Metropolitana
B. Determinar de qué manera la propuesta de implementacion de un

aplicativo web mejorard la disminucién de la informalidad

multiservicios a domicilio en ciudadanos de Lima Metropolitana
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C. Determinar de qué manera la propuesta de implementacién de un
aplicativo web mejorard la disminucién de la inseguridad y

multiservicios a domicilio en ciudadanos de Lima Metropolitana

2.1.4 Justificacion de lainvestigacion
La presente investigacion sefiala la importancia de llevar
informacion con relacion a las etapas de adaptacion de un aplicativo web
para un negocio de servicios técnicos para hogares, quienes requieren
servicios de primera necesidad en sus casas, asi como también

emergencias o instalaciones de productos a domicilio.

2.1.4.1 Justificacion teérica

La investigacion promovera el desarrollo de teoria para llevar a
cabo la aplicacion de una herramienta tecnoldgica, una aplicacion web
destinada a mejorar la eficiencia en la contratacion de servicios de
reparacion para hogares. Los resultados obtenidos en este estudio
serviran como evidencia de la eficacia de esta solucién propuesta y
contribuiran al avance de investigaciones futuras. Esta propuesta de
aplicativo web se posiciona como un medio para mejorar tanto la calidad

del servicio como la seguridad en este contexto.

2.1.4.2 Justificacion metodologica

La propuesta de una implementacién de aplicativo web dara una
mayor seguridad, rapidez y confianza para la contratacién de servicios de
reparacion en hogares en su ejecucion para que se pueda demostrar los
procesos deben ser evaluadas y analizadas midiendo cada uno de ellos,
utilizando herramientas de ingenieria, se busca evidenciar las mejoras en

el proceso de contratacion de servicios y el impacto en los usuarios.

2.1.4.3 Justificacion practica

Con los estudios completos, la empresa prestadora de servicios

de reparacién a domicilio contara con una solucién tecnolégica para que
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la contratacidn de servicios siga cumpliendo con los requerimientos de
los usuarios, abordando todas las solicitudes, elevando la calidad del
servicio ofrecido y lograr una mayor posibilidad de introducirse como lider

del sector Lima metropolitana.

La mejora en las actividades implica la evolucion del proceso de
seleccion del servicio y personal que lo realiza, por lo que, esto implica
reducir los tiempos de respuesta, establecer una comunicacion agil,
gestionar satisfactoriamente los errores y automatizar los procesos

involucrados van de la mano con los requerimientos del cliente.

Las decisiones tomadas por la empresa para realizar la
transformacion tecnolégica para dar respuesta inmediata a los procesos
de contratacién de servicios a domicilio y calidad del servicio brindado;
motivara a negocios que se encuentren en el mismo rubro, de esta
manera podran solucionar problemas a través de herramientas

tecnolégicas, logrando una respuesta efectiva a la era digital.

2.1.5 Limitaciones de lainvestigacion

La investigacion adolece de ciertas limitaciones que requieren
solucién. Una de ellas es la dificultad para obtener informacién sobre la
frecuencia de necesidad de servicios de reparaciones técnicas y la
eleccion de profesionales para realizarlas. En ocasiones, los participantes
del estudio pueden no responder con sinceridad, lo que puede sesgar los
resultados.

Otra limitacién significativa es abarcar la totalidad de servicios
dentro de la aplicacion, se busca desarrollar la aplicacion a nivel de Lima
Metropolitana.

Finalmente, una barrera importante es contar con el tiempo
suficiente para realizar un estudio longitudinal y asi medir la influencia del

aplicativo en los Técnicos que participan dentro de la solucién de mejora.
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2.1.6 Viabilidad de la investigacion

El estudio es viable, dado que se encuentra con los recursos
financieros y las herramientas esenciales para su realizacion. Ademas,
se cuenta con la informacion pertinente acerca del publico objetivo, asi
como con los conocimientos necesarios de los investigadores para la

propuesta de una implementacion y ejecucion del aplicativo web.
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CAPITULO lIl: MARCO REFERENCIAL

3.1. Antecedentes de la investigacion
3.1.1. Antecedentes nacionales

Miranda y Ticona (2023). Desarrolld6 una investigacion titulada
“Implementacion de un aplicativo multiservicio para personas de oficios para
Lima Metropolitana”. El objetivo fue evaluar si la implementacion del sistema es
una opcion viable para que los socios estratégicos puedan incrementar sus
ganancias sin invertir significativamente en dinero y tiempo, promover
informacién sobre sus actividades y/o servicios, y expandir su base de clientes
potenciales. Asimismo, asegurar seguridad y comodidad a los usuarios, de modo
gue se sientan seguros al contratar a nuestros socios estratégicos. En lo que
respecta a la metodologia de esta investigacion es de tipo aplicativa y no
experimental y se emplearon encuesta y focus group. A una poblacién
compuesta por 6,753,700, trabajadores de manera independiente y 288,971
personas que se consideran potenciales de oficio segun datos del Instituto
Nacional de Estadistica e Informética (INEI) del afio 2017 y 2021 La muestra
finita se conformé por un total de 61 usuarios y 61 socios estratégicos. Los
resultados mostraron que hay una alta demanda en el mercado para una
plataforma digital que ofrezca servicios de personal de oficio y agenda de
atencion. La respuesta positiva del publico objetivo sugiere un gran potencial de
éxito para el mercado. Esto sefiala una creciente demanda por parte de los
clientes de una plataforma de este tipo, lo que representa una oportunidad

prometedora para desarrollar un producto innovador y satisfactorio.

Gonzales y Carranza (2022). Desarrollé6 una investigacion de titulo
“Implementacion de un aplicativo web para el procesamiento de pedidos en un
minimarket que realiza entregas a domicilio”. Cuyo objetivo fue: “Desarrollar una
plataforma que optimizara los procesos de pedidos en una tienda de productos
basicos, agilizando la atencion y mejorando la eficiencia en la gestion de la
distribucién de productos”. El aplicativo web es software para la mayoria de
empresas que permiten interactuar con los clientes de manera personalizada.
En cuanto a la metodologia aplicada con un disefio experimental aplicando
encuestas a los participantes. A una poblacién compuesta por: clientes de un

minimarket en el distrito de independencia. Una muestra de 120 clientes. Los
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resultados demostraron que el aplicativo web mejoré en la eficiencia del
operador en procesar pedidos y el tiempo de este proceso se redujo a 8 minutos,
la consulta de pedidos se redujo a un 6.7% y aumento una la mayoria de entrega
de productos sin reclamos u observaciones. El estudio utilizd un enfoque
descriptivo con un muestreo probabilistico de 89.2% de los clientes encuestados

demostraron que el aplicativo web mejora su proceso de compra.

Mundaca y Mundaca (2021). llevaron a cabo una investigacion de titulo:
“Propuesta de sistema web para la optimizacion de blsqueda y seleccion de
proveedores a través de georreferenciacién y arboles de decision en el sector de
organizacion de eventos”. Cuyo objetivo central de investigacion fue: “Lograr la
busqueda automatizada de proveedores en el sistema web y la tendencia
descendente en los precios mediante subastas inversas planteando el uso de
arboles de decision”. Los arboles de decision son una herramienta para resolver
la toma de decisibn que resultan ser muy complejas. De acuerdo con los
resultados de los autores, la herramienta, arboles de decisién, permitié verificar
a los proveedores mas idéneos tras evaluar multiples factores. Debido a que la
técnica aprueba un analisis exhaustivo de todas las posibles rutas de decision,
aumento las probabilidades de éxito del evento, también incrementé la eficacia
en la ny la eleccién de proveedores. En cuanto a la metodologia se utilizaron:
Encuesta con escala de Likert y recoleccion de datos. A una poblacién
compuesta por: Joévenes entre 15 y 45 afios de Lima Metropolitana. Una muestra
de 50 personas. Los resultados mostraron que: El tiempo de busqueda, asi como
la seleccidon de proveedores, se logré optimizar teniendo como resultado un
incremento del 75% en el nimero de respuestas hacia las solicitudes por parte
de los clientes. De acuerdo con los resultados de los autores, la herramienta,
arboles de decision, permiti6 verificar a los proveedores mas idéneos tras
evaluar multiples factores. Debido a que la técnica aprueba un analisis
exhaustivo de todas las posibles rutas de decisién, aumenté las probabilidades
de éxito del evento, también incrementé la eficacia en la busqueda y la seleccién

de proveedores.

25



“Desarrollo de una aplicacion web y su influencia en la gestién de
multiservicios a domicilio con técnicos especializados en Lima, 2024”

3.1.2. Antecedentes internacionales

Freire (2022). Desarrollé una investigacion de titulo: “Creacion de una
empresa de multiservicios para hogares y oficinas en la ciudad de Latacunga”.
Cuyo objetivo fue: “Analizar la viabilidad de establecer una empresa de
multiservicios dirigida a resolver las necesidades no cubiertas de clientes que
enfrentan desafios en la seleccion de personal”. En cuanto a la metodologia
aplicada con un disefio experimental aplicando encuestas a una poblacién
compuesta por: Ciudadanos de la ciudad de Latacunga. Una muestra de 360
viviendas y 68 oficinas. los resultados mostraron que: El proyecto es
econdémicamente viable y permitié determinar las caracteristicas fundamentales
de los ciudadanos identificando necesidades y pedidos convirtiéndolo en
soluciones que estan enfocadas en las diferentes areas de la empresa de

multiservicios para hogares

Cuésquer (2021). Realizé una investigacion de titulo “Plan de negocios
para la comercializacion por internet de multiservicios para el hogar en el sector
de Carapungo, Ecuador”. Cuyo objetivo fue: “Elaborar un plan de negocios que
examine la viabilidad de establecer una empresa de servicios integrales para el
hogar a través de una aplicacion movil en la ciudad de Quito, con un enfoque
particular en la zona de Carapungo”. La comercializacion por internet facilita al
consumidor su uso a través de una plataforma mediante una aplicacién o web
gue brinde un servicio. En cuanto a la metodologia se utilizaron: Encuestas y
graficas de resultados, empleando un método mixto. A una poblacion compuesta
por: Habitantes de Carapungo con edades comprendidas entre los 25y 79 afios.
Una muestra de 320 personas. Los resultados muestran que: El plan de negocios
para comercializacion por internet, tiene una influencia positiva por parte de
poblaciéon que busca contratar multiservicios para su domicilio, siendo asi una
opcién altamente atractiva para aquellos usuarios que buscan acceder a

diversos servicios sin salir de su casa.

Garcia y Satoba (2018). realizaron una tesis sobre un “Aplicativo web

para el control de pedidos en linea de la pescaderia Copesmar Order On-Line”,
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esta tesis tuvo como obijetivo principal “Mejorar la experiencia del usuario para
facilitar el uso de esta nueva tecnologia, procesos mas sencillos y optimizar
tiempos en la atencion de clientes para obtener una mayor productividad,
mejorar los tiempos de atencion para una mejor experiencia para el usuario, otro
punto importante es la obtencién de datos de todos los usuarios para una
analisis para realizar estrategias certeras y precisas”. En cuanto a la metodologia
utilizada llamada programacion extrema (XP) se emplearon encuestas y
entrevistas. A una poblacion compuesta por 32 historias de usuario y una cuenta
en cuanto a los resultados demostraron que el aplicativo web mejoré la interfaz
y el manejo sencillo del aplicativo mejorando la satisfaccion del cliente. Este
proyecto utilizé el enfoque cualitativo con entrevistas en donde participaron los

usuarios que llegaron a utilizar el aplicativo web.

3.2. Marco teérico

3.2.1. Multiservicios a domicilio

Identificacién de los servicios a ofrecer

Peralta (2009), tener un alto conocimiento de los servicios que brindamos
también nos ayuda a buscar a ese tipo de clientes, tener informacion del area es
importante para poder ofrecer servicios que son altamente solicitados logrando
tener una lista de servicios especificos con un alto porcentaje de obtener el
contrato, por otro lado como empresa debemos hacer la tarea en conocer el tipo
de cliente y un estudio de mercado del historial de servicios requeridos y sobre
todo tener un excelente precio de mercado. Por otro lado, Tschohl (2018), sefiala
gue al elegir un servicio no solo vemos el comportamiento del cliente o cémo
buscar un servicio que logre la satisfacciébn completa, ahora se busca predecir
nuevos servicios que el cliente siga pendiente a la innovaciéon de nuevos
servicios que le ayuden a mejorar cualquier tarea o proceso. Ademas, Yoon y
Cheon (2020), argumentan que la calidad de servicio es muy importante al
generar un servicio, el cual debe estar muy bien estudiado y argumentado para
no cometer errores durante el desarrollo del servicio evitando asi una mala

experiencia a clientes con alta capacidad de compra.
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Para identificar un servicio que ofrecer tendremos que realizar un cuadro
comparativo donde se muestre qué servicios son los mas requeridos y los
mejores pagados para solo enfocarnos en mejorar esos servicios y atender solo
clientes con nuestros servicios especializados, para tener una mayor calidad en
el servicio logrando una mayor rapidez y calidad para que el cliente tenga una
mejor experiencia con el servicio que contrata para que tengamos una mejor
calificacion y el cliente pueda recomendarnos a otros usuarios que requieran el

mismo servicio.

Competir en un rubro de servicios es muy importante tener un plan de
trabajo y ética profesional para poder diferenciarnos de otras empresas, para
lograr este punto importarte es necesario contar con el personal calificado para
organizar y planificar un determinado servicio, no podemos dejar en el aire
posibles errores 0 malas coordinaciones se tiene que minimizar si queremos que
nuestra empresa tenga una buena imagen y sea confiable con un servicio de

calidad.

Seleccién de proveedores y técnicos especializados

Galvan (2017), contar con proveedores con una respuesta inmediata nos
da una ligera ventaja en la atencién a los clientes, tener el tiempo de nuestro
lado ayuda a mostrar una mejor imagen y un mejor servicio. La calidad de los
productos o herramientas son puntos a nuestro favor porque al usar productos
con alta calidad mas el servicio el resultado siempre es lo esperado, una cosa
que pasa en campo de cualquier tipo de trabajo técnico es como los técnicos
especialistas critican por herramientas o productos que no logran un acabado
esperado o realizan una mala instalacién, que trae como consecuencia un
comentario negativo, esto se puede evitar realizando una reunién de técnicos
especializados con los proveedores de herramientas y productos teniendo una

mejor comunicacion y una mejora continua.

Por otro lado, Ahuja y Ngai (2019) dicen que la mejor manera de realizar

un servicio en el cual tienes dificultades o no hay satisfaccion por el cliente, la
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mejor solucién es la tercerizacion de una empresa o0 un equipo especializado
gue pueda apoyarte en la resolucion de problemas durante el tiempo necesario
para adoptar procedimientos que si funcionen. Asimismo, Saval, & Martinez
(2014) tener una cadena de suministro con los procesos identificados
correctamente asegura un mejor servicio, al examinar cada paso como se esta
manejando un servicio y buscar siempre una mejora ayuda a aumentar una

mayor probabilidad de una nueva adquisicion.

Conforme con los temas presentados, los técnicos especializados son
parte fundamental de nuestro servicio no solo por conocer técnicas 0 manejar
herramientas si no porgue son parte de la empresa y como personas tienen
valores, lo cual es muy importante que las tengan desde que se levantan y se
acuestan, en el area de trabajo los valores que tienen los técnicos es muy
importante ya que se involucra con el cliente y estan altamente en contacto con
los procesos que son los equipos a intervenir , herramientas y el area de trabajo,
nuestro personal tiene que estar calificado para realizar cualquier trabajo y

decidir si es factible realizar o no un servicio.

Base de datos

Silberschatz(2012) comenta que hoy en dia tener una base de datos lo
es todo, primero debemos saber que una base de datos puede ayudarte a ser
mas eficiente con tu tiempo y lograr almacenar variedad de datos como, por
ejemplo, los datos de nuestros clientes que son fundamentales para poder crecer
y mejorar cualquier servicio que brindamos, por otro lado , Graph Everywhere
(2021) nos dice que una base de datos es una herramienta tecnol6gica que si la
sabemos usar nos puede beneficiar en la toma de decisiones para una estrategia
de ventas o un lanzamiento de un nuevo servicio o por qué no integrar servicios
para que la satisfaccion del cliente crezca, también, Rouhiainen(2021) nos
argumenta que tener los datos ordenado y en grandes cantidades ayuda a crear
un base para la toma de decisiones con respecto al comportamiento de cada
usuario que con la ayuda de la inteligencia artificial se puede anticipar el servicio

que pueden contratar.
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Siguiendo las ideas presentadas, toda empresa quiere saber qué
guieren o que estan buscando los clientes 0 cémo conseguir mas clientes, para
todo eso lo primero es contar con una base de datos confiable y aseada.
Ademas, hay muchas formas de utilizar la base datos en mi caso como usuario
me gustaria tener una lista de los clientes que realizaron un servicio similar y con
solo ver los comentarios o0 la puntuacion la decisién seria inmediata y se
encontraria el problema a esos malos comentarios ayudando asi a una mejora

continua.

3.2.2. Servicios técnicos de reparacion a domicilio

Identificacién de necesidades de los clientes

En la actualidad, los jévenes se han visto en la necesidad de enfrentar
problemas técnicos en el hogar, teniendo en cuenta que la mayoria son jovenes
gue cuentan con un hogar o viven en una habitacion alquilada, en su mayoria la
falta de tiempo los lleva a dar solucion a sus problemas buscando en péaginas
web o aplicativos para que un especialista los pueda resolver. Segun la Camara
de Comercio de Madrid (2024) “Un negocio de éxito es aquel que obtiene
beneficios mediante las necesidades del cliente y lo que le esta ofreciendo el
mercado. En ocasiones, por mas que buscamos, no localizamos ese producto
que tenemos en la cabeza y sobre el que nos habiamos hecho muchas
expectativas de consumo” (parr. 1). El éxito de un negocio radica en su
capacidad para satisfacer las necesidades del cliente, ofreciendo productos o

servicios que respondan a sus expectativas y demandas del mercado.

Tontini (2001), el incremento en la competencia empresarial resalta la
relevancia de garantizar la satisfaccion del cliente como clave para alcanzar el
éxito a largo plazo. Aunque el modelo de Kano identifica elementos basicos y
atractivos, no proporciona informacion sobre el grado de satisfaccion. Por ende,
es fundamental evaluar estos atributos para comprender plenamente las
necesidades de los clientes”. (parr. 1) En un entorno de competencia cada vez
mas intensa, la satisfaccién del cliente se ha convertido en un factor
determinante para el éxito empresarial a largo plazo. El modelo de Kano, si bien

es (til para identificar elementos basicos y atractivos de productos o servicios,
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no aporta informaciéon sobre el grado de satisfaccion que generan estos

atributos.

Segun Narvaez (2024). “Las demandas de los clientes abarcan diversas
categorias. Por ejemplo, un cliente podria requerir una solucién con
caracteristicas especificas, adaptada a un presupuesto concreto o que garantice
cierto nivel de confiabilidad” (parr. 1). Este articulo ofrece una perspectiva amplia
sobre los diversos tipos de necesidades del cliente, resultando util para las
empresas interesadas en comprender mejor a su clientela y desarrollar
productos y servicios acordes a esas necesidades. Sin embargo, el texto carece
de detalles sobre como precisamente identificar las necesidades del cliente, una
informacién valiosa que podria enriquecerlo. Podria beneficiarse al incluir
algunos consejos practicos o ejemplos especificos sobre cémo las empresas

pueden llevar a cabo este proceso de identificacion.

Seleccidn y capacitaciéon de técnicos especializados

Segun Los Centros de Educacion Técnico-Productiva (CETPRO), en
“Lima Metropolitana desempefian un papel crucial en la formacién de técnicos
especializados en diversas areas ocupacionales, respondiendo a la demanda
de Educacion Técnica en el Perd” (CETPRO de Lima Metropolitana ofrecen
especialidades técnicas en modalidad de educacion no presencial, 2020). En
Lima Metropolitana, donde hay una alta demanda de servicios tecnoldgicos, se
debe analizar los retos y las posibilidades que implica el proceso de seleccion
y capacitacion de técnicos especializados. Este estudio investiga la formacién

de técnicos especializados en el sector productivo de Lima Metropolitana.

Examinan las necesidades formativas predominantes y se sugieren
tacticas para elevar la calidad de la educacion técnica segun Lépez (2010), “la
seleccién de personal basada en competencias y su relacién con la efectividad
organizacional. Se discute la importancia de seleccionar al candidato adecuado
para el trabajo y como hacerlo utilizando una variedad de métodos, como

entrevistas, pruebas psicoldgicas y centros de evaluacion” (par. 1). La gestion
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de personal basada en competencias es una herramienta crucial para potenciar
la efectividad de las organizaciones. Al emplear diversos métodos para elegir
a los empleados iddneos, las empresas pueden garantizar que estan
contratando individuos con las habilidades y conocimientos requeridos para

sobresalir en sus roles laborales.

Moreno (2023). “La seleccién de personal es un proceso fundamental
para las empresas en su busqueda de los candidatos mas idoneos para ocupar
sus vacantes laborales, este proceso se define como la secuencia de acciones
mediante las cuales una empresa identifica, evalla y elige a los candidatos
mas apropiados para sus necesidades de contratacion. El propdsito primordial
de la seleccion de personal radica en hallar a los postulantes que mejor se
adapten a las exigencias de la organizacion, ya sea en términos de habilidades
y experiencia, como también en cuanto a valores y encaje con la cultura
empresarial’. La seleccion de personal es un procedimiento complejo y
desafiante, sin embargo, cuando se lleva a cabo de manera efectiva, puede
generar un impacto positivo considerable en el éxito de una empresa. Al dedicar
recursos a la seleccion del talento humano adecuado, las organizaciones

pueden establecer las bases para un futuro mas préspero y sostenible.

Gestion de calidad de los servicios

Segln la Secretaria de Gestion Publica de la Presidencia del Consejo de
ministros, (2024) “El proposito es elevar la calidad de los bienes y servicios
publicos ofrecidos a los ciudadanos. Sus fundamentos se sustentan en los
resultados obtenidos de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana de 2017, asi
como en experiencias internacionales relevantes su aplicacién fue
temporalmente suspendida en 2021 con el fin de realizar mejoras en su
funcionamiento” (parr1). La Secretaria de Gestion Publica en Peru tiene como
objetivo mejorar la calidad de los servicios publicos en el pais, tomando como
referencia las opiniones recogidas en encuestas ciudadanas y lecciones
aprendidas de experiencias internacionales. A pesar de haber sido suspendida
temporalmente en el afio 2021 para implementar mejoras, esta iniciativa refleja
un compromiso firme con la satisfaccién de los ciudadanos y la eficiencia en la

gestion publica.
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Albites (2020). “Se descubrié que en Multiservicios Chanchamayo, una
compafia peruana de transporte de carga, existe una conexion fuerte y
beneficiosa entre la gestion de calidad y las estrategias de marketing. Esto
resalta la importancia de ambos aspectos para las micro y pequefias empresas
del sector transporte”. El estudio de Multiservicios Chanchamayo resalta la
sinergia entre calidad y marketing en empresas de transporte. Esto destaca la
relevancia de estrategias integrales para el éxito en el competitivo mercado de

las micro y pequefias empresas del sector logistico.

La gestion de la calidad en servicios se distingue de los productos
tangibles al centrarse en la percepcion del cliente. La interaccion directa con los
clientes es crucial para las empresas de servicios, ya que su satisfaccion define
la calidad. Las herramientas como encuestas y quejas son utilizadas para medir
la satisfaccion, priorizando la atencion a las necesidades individuales. La
satisfaccion del cliente conduce a la fidelidad, boca a boca positivo y una mayor
participacién en el mercado. Gonzalez (2020). La satisfaccion del cliente es
primordial. Las empresas deben enfocarse en la interaccidon directa para
garantizar calidad percibida. La fidelidad del cliente resultante impulsa el

crecimiento y la reputacion positiva en el mercado.

3.2.3. Tecnologiay Aplicaciones Mdviles

Desarrollo de aplicaciones maoviles multiplataforma

Las aplicaciones méviles son pequefas, sin criticas pero importantes,
creadas para atender a una extensa audiencia y lanzadas de manera expedita
para cumplir con las necesidades del mercado, las aplicaciones moviles difieren
sustancialmente de las convencionales, evolucionando en consonancia con el
progreso en Ingenieria de Software. Segun la Cute Digital Media (2023) “Con un
mercado cada vez mas diverso y exigente, es esencial que cualquier compafiia
se adapte a las diferentes plataformas moviles para alcanzar a su audiencia
objetivo” (parr.1). En el entorno digital actual, es imprescindible para las
empresas invertir en adaptarse a las variadas plataformas moviles. Al

implementar una estrategia omnicanal, las compafiias pueden expandir su
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presencia, mejorar la satisfacciéon del cliente, fortalecer la lealtad de estos y, en

Ultima instancia, incrementar sus ventas.

Con el fin de expandir la presencia de aplicativos webs en el mercado,
se ha planteado la opcion de realizar desarrollos nativos en cada plataforma,
aunque esta eleccion presenta desafios relacionados con la reutilizacion de
cbdigo y un aumento en los costos. Segun la Universidad Europea (2023)
“Aunque las aplicaciones nativas tienen un buen rendimiento y un elevado nivel
de personalizacién, el desarrollo de aplicaciones multiplataforma se esta
imponiendo porque permite ahorrar tiempo, energia y recursos a las empresas,
ya que no es necesario programar diferentes apps” (parr. 7). Las empresas
encuentran en las aplicaciones multiplataforma una opcién atractiva y eficiente
para el desarrollo de aplicaciones moéviles. A pesar de las limitaciones que
puedan surgir, sus ventajas en términos de economia de tiempo, energia y

recursos la hacen cada vez mas popular en el ambito empresarial actual.

La estrategia de desarrollo multiplataforma se centra en maximizar la
reutilizacion de codigo, como lo demuestran las aplicaciones web moviles. A
pesar de esto, las limitaciones inherentes han motivado la exploracion de otras
formas de desarrollo multiplataforma que se acerquen mas a las soluciones
nativas, con subcategorias que pueden ser exploradas a través de la creacion
de prototipos experimentales. Segun la empresa Streambe (2023) “Este tipo de
desarrollo permite que los programadores puedan escribir una vez el cédigo de
la aplicacion y luego implementarlo en varias plataformas, y no tener que
desarrollar codigos especificos para cada sistema operativo movil, como Android
0 i0S” (parr. 4). La creacion eficiente y econémica de aplicaciones moviles
encuentra en el desarrollo multiplataforma una opcion viable y atractiva. A pesar
de las limitaciones sefaladas previamente, las ventajas inherentes a este
enfoque lo posicionan como una eleccion en ascenso en el &mbito del desarrollo

de software movil.

En conclusién, la bisqueda de soluciones 6ptimas para el desarrollo
multiplataforma es un proceso dindmico que implica explorar diferentes enfoques
y ajustarse a las demandas del mercado y las restricciones tecnoldgicas. La
construcciébn de prototipos experimentales emerge como una estrategia

prometedora para evaluar y perfeccionar nuevas formas de desarrollo que
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equilibren la eficiencia, la reutilizacién de cédigo y la experiencia del usuario en

diversas plataformas.

Seguridad en aplicaciones méviles y web

La presente tecnologia nos otorga una sensacion de seguridad al
posibilitar una comunicacion facil y un acceso rapido a las noticias. Esto se logra
gracias al constante desarrollo e investigacién que respaldan la comunicacion
instantanea y segura. Los teléfonos moviles, en particular los smartphones, son
ejemplos destacados de esta evolucion tecnoldgica, al ofrecer una gama de
funciones como llamadas, mensajes, geolocalizacién e internet. Segun la
empresa SEIDOR “Hace unos afos nuestros teléfonos moviles tenian teclado
fisico, no tenian conexion a internet y ni sabiamos lo que eran las apps.
Basicamente los usabamos para realizar llamadas y enviar SMS” (parr. 1). El
desarrollo de los dispositivos méviles representa una narrativa cautivadora que
ilustra la rapida cadencia del impacto de la innovacién tecnoldgica en la

interacciéon social.

Las paginas web, adaptadas para la web y formando parte de sitios web,
se caracterizan por hiperenlaces que conectan con otras paginas, siendo este el
principio fundamental de la web. Estas paginas contienen informacion, ya sea en
formato de texto, multimedia o hiperenlaces, y pueden incluir datos de estilo y
aplicaciones embebidas para mayor interactividad. Segiin ABAMOBILE (2024)
“La movilidad empresarial tiene, hoy en dia, un papel fundamental para muchas
empresas ya que ayuda a estar conectado en cualquier momento y lugar con lo
que ocurre en la oficina, asi como poder mantener la comunicacién con el equipo
de trabajo” (parr. 3). La movilidad empresarial ha adquirido un papel crucial para
las compafilas que aspiran a elevar su eficiencia, cooperacién y posicion
competitiva en el entorno actual. Al adoptar una estrategia de movilidad
empresarial sélida y segura, las empresas pueden optimizar los recursos que

esta innovacion proporciona.

Los servicios bancarios en linea estan experimentando un crecimiento
exponencial en el mundo, otorgando a los usuarios una alternativa conveniente

a las tradicionales visitas a sucursales. Esta tendencia se atribuye a la
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comodidad que brinda al evitar las tediosas esperas, asi como al acceso
continuo a las operaciones bancarias las 24 horas del dia, los 7 dias de la
semana, desde la comodidad de su casa o la oficina. Ademas, este cambio hacia
lo digital resulta beneficioso tanto para los clientes como para los bancos. Por un
lado, los clientes disfrutan de una experiencia bancaria mas flexible y segura,
mientras que los bancos pueden aumentar su base de clientes y reducir costos

en comparacion con la apertura de nuevas sucursales fisicas.

A pesar de los beneficios, la seguridad sigue siendo una preocupacion
clave en las transacciones en linea. Sin embargo, se estan implementando
continuamente medidas para asegurar la salvaguarda de la informacién personal
de los usuarios. Un ejemplo destacado es el caso de la Red Financiera BAC -
Credomatic, que ha establecido mecanismos sélidos para salvaguardar la
informacion confidencial de sus usuarios durante las transacciones en linea.
Segun la empresa CyberARK (2024) “Mas de cuatro millones de clientes en toda
Centroamérica confian en BAC Credomatic y en la seguridad de sus servicios
para proteger su dinero y su informacién personal” (parr. 1). BAC Credomatic se
destaca como un modelo a emular en términos de seguridad en las
transacciones en linea. Su dedicacion hacia la salvaguarda de los datos
sensibles de sus usuarios ha sido fundamental para reforzar la credibilidad y

fidelidad de su clientela.

Finalmente, el crecimiento de los servicios bancarios en linea refleja una
tendencia imparable hacia la digitalizacion en el sector financiero. A medida que
se refuerzan las medidas de seguridad y se mejora la experiencia del usuario,
es probable que esta tendencia continlie expandiéndose, brindando beneficios

tanto a los clientes como a las instituciones financieras.

Optimizacién de rendimiento en aplicaciones méviles

Durante los ultimos afios, el progreso tecnolégico ha generado una
expansion notable de dispositivos electrénicos, caracterizados por una
capacidad de computo en constante aumento. Esto ha posibilitado abordar
desafios mas sofisticados en periodos de tiempo reducidos. Segun la empresa

ABAMOBILE (2024) “Ofrecer una buena experiencia a los usuarios es una de
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las razones por las que es importante optimizar el rendimiento de una app. De
esta forma, la retencion de los usuarios sera mayor, al igual que su satisfaccion
con su uso” (parr. 6). Proporcionar una experiencia satisfactoria a los usuarios
mediante una aplicacion movil bien optimizada es esencial para el triunfo de
cualquier empresa en el ambito mévil. Al destinar recursos a mejorar el
rendimiento, las empresas pueden cosechar notables ventajas en retencién de
usuarios, satisfaccion del cliente, reputacion de marca y tasas de conversion. No
obstante, este crecimiento en la capacidad de computo conlleva un incremento
proporcional en el consumo energético, lo que suscita preocupaciones debido al

impacto ambiental vinculado a la generacién de energia.

Esta preocupacién se intensifica en los dispositivos moéviles, donde los
usuarios exigen potencia, fluidez y una mayor autonomia. Segun Mor - Samuels
(2022) “Una demora de un segundo en la respuesta puede resultar en una
pérdida del 7% en la conversion, y casi una de cada dos aplicaciones se
desinstala durante el primer mes de la descarga.” (parr. 11). La rapidez emerge
como un elemento vital para el rendimiento efectivo de las aplicaciones maviles.
Aquellas organizaciones que descuidan este aspecto corren el peligro de perder
usuarios y de no cumplir con sus metas empresariales. Por lo tanto, es crucial
disefiar el hardware de estos dispositivos de manera que optimice estos
aspectos. Sin embargo, esto resulta ineficaz si el software que ejecutan no

aprovecha especificamente las caracteristicas del hardware.

Optimizar cada programa para todos los dispositivos es complicado dada
la creciente diversidad de arquitecturas, pero no imposible. Segun Graph
Everywhere (2024) “En aplicaciones que involucran multiples pasos o etapas,
los algoritmos de grafos pueden encontrar las rutas mas eficientes para
completar una tarea. Esto puede llevar a una disminucién considerable en el
tiempo requerido para procesar. y mejorar la experiencia del usuario” (parr. 7).
Los algoritmos de grafos son una herramienta fundamental para mejorar el
funcionamiento y la interaccién del usuario en aplicaciones que requieren
multiples pasos o fases. Su utilizacién puede resultar en una notable disminucién
en el tiempo de ejecucidn, una experiencia de usuario mas satisfactoria y mejorar

la administracion de los recursos para lograr una gestién mas efectiva.
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Dado este contexto, el objetivo del trabajo es disefiar y evaluar un
prototipo de sistema automatico de optimizacion de software para dispositivos
moviles, especificamente aquellos con sistema operativo Android. Se propone
utilizar un algoritmo genético para buscar combinaciones de optimizaciones a
nivel de compilacion, con el fin de mejorar el uso del hardware y reducir tanto el

tiempo de ejecucién como el consumo de energia de un software especifico.

3.2.4. Servicios técnicos de reparacion a domicilio

Identificacion de necesidades de los clientes

En la actualidad, los jévenes se han visto en la necesidad de enfrentar
problemas técnicos en el hogar, teniendo en cuenta que la mayoria son jévenes
gue cuentan con un hogar o viven en una habitacion alquilada, en su mayoria la
falta de tiempo los lleva a dar solucion a sus problemas buscando en paginas
web o aplicativos para que un especialista los pueda resolver. Segun la Camara
de Comercio de Madrid (2024) “Un negocio de éxito es aquel que obtiene
beneficios mediante las necesidades del cliente y lo que le esta ofreciendo el
mercado. En ocasiones, por mas que buscamos, no localizamos ese producto
que tenemos en la cabeza y sobre el que nos habiamos hecho muchas
expectativas de consumo” (parr. 1). El éxito de un negocio radica en su
capacidad para satisfacer las necesidades del cliente, ofreciendo productos o

servicios que respondan a sus expectativas y demandas del mercado.

Tontini (2001), el incremento en la competencia empresarial resalta la
relevancia de garantizar la satisfaccion del cliente como clave para alcanzar el
éxito a largo plazo. Aunque el modelo de Kano identifica elementos basicos y
atractivos, no proporciona informacion sobre el grado de satisfaccion. Por ende,
es fundamental evaluar estos atributos para comprender plenamente las
necesidades de los clientes”. (parr. 1) En un entorno de competencia cada vez
mas intensa, la satisfaccién del cliente se ha convertido en un factor
determinante para el éxito empresarial a largo plazo. El modelo de Kano, si bien
es util para identificar elementos basicos y atractivos de productos o servicios,
no aporta informacion sobre el grado de satisfaccion que generan estos

atributos.
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Segun Narvaez (2024). “Las demandas de los clientes abarcan diversas
categorias. Por ejemplo, un cliente podria requerir una soluciéon con
caracteristicas especificas, adaptada a un presupuesto concreto o que garantice
cierto nivel de confiabilidad”. (parr. 1). Este articulo ofrece una perspectiva
amplia sobre los diversos tipos de necesidades del cliente, resultando til para
las empresas interesadas en comprender mejor a su clientela y desarrollar
productos y servicios acordes a esas necesidades. Sin embargo, el texto carece
de detalles sobre como precisamente identificar las necesidades del cliente, una
informacién valiosa que podria enriquecerlo. Podria beneficiarse al incluir
algunos consejos practicos o ejemplos especificos sobre cémo las empresas

pueden llevar a cabo este proceso de identificacion.

Seleccién y capacitacion de técnicos especializados

Segun Los Centros de Educacion Técnico-Productiva (CETPRO), en
“Lima Metropolitana desempefian un papel crucial en la formacion de técnicos
especializados en diversas areas ocupacionales, respondiendo a la demanda
de Educacién Técnica en el Perd” (CETPRO de Lima Metropolitana ofrecen
especialidades técnicas en modalidad de educacion no presencial, 2020). En
Lima Metropolitana, donde hay una alta demanda de servicios tecnoldgicos, se
debe analizar los retos y las posibilidades que implica el proceso de seleccion
y capacitacion de técnicos especializados. Este estudio investiga la formacion

de técnicos especializados en el sector productivo de Lima Metropolitana.

Examinan las necesidades formativas predominantes y se sugieren
tacticas para elevar la calidad de la educacion técnica segun Lopez (2010), “la
seleccion de personal basada en competencias y su relacion con la efectividad
organizacional. Se discute la importancia de seleccionar al candidato adecuado
para el trabajo y cémo hacerlo utilizando una variedad de métodos, como
entrevistas, pruebas psicoldgicas y centros de evaluacion” (parr 1). La gestion
de personal basada en competencias es una herramienta crucial para potenciar
la efectividad de las organizaciones. Al emplear diversos métodos para elegir
a los empleados iddneos, las empresas pueden garantizar que estan
contratando individuos con las habilidades y conocimientos requeridos para

sobresalir en sus roles laborales.
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Moreno (2023). “La seleccién de personal es un proceso fundamental
para las empresas en su busqueda de los candidatos mas idoneos para ocupar
sus vacantes laborales, este proceso se define como la secuencia de acciones
mediante las cuales una empresa identifica, evalla y elige a los candidatos
mas apropiados para sus necesidades de contratacion. El propdsito primordial
de la seleccion de personal radica en hallar a los postulantes que mejor se
adapten a las exigencias de la organizacion, ya sea en términos de habilidades
y experiencia, como también en cuanto a valores y encaje con la cultura
empresarial’. La seleccidbn de personal es un procedimiento complejo y
desafiante, sin embargo, cuando se lleva a cabo de manera efectiva, puede
generar un impacto positivo considerable en el éxito de una empresa. Al dedicar
recursos a la seleccion del talento humano adecuado, las organizaciones

pueden establecer las bases para un futuro mas préspero y sostenible.

Gestion de calidad de los servicios

Segln la Secretaria de Gestion Publica de la Presidencia del Consejo de
Ministros, (2024) “El propésito es elevar la calidad de los bienes y servicios
publicos ofrecidos a los ciudadanos. Sus fundamentos se sustentan en los
resultados obtenidos de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana de 2017, asi
como en experiencias internacionales relevantes su aplicacion fue
temporalmente suspendida en 2021 con el fin de realizar mejoras en su
funcionamiento” (parr1). La Secretaria de Gestién Publica en Peru tiene como
objetivo mejorar la calidad de los servicios publicos en el pais, tomando como
referencia las opiniones recogidas en encuestas ciudadanas y lecciones
aprendidas de experiencias internacionales. A pesar de haber sido suspendida
temporalmente en el afio 2021 para implementar mejoras, esta iniciativa refleja
un compromiso firme con la satisfaccion de los ciudadanos y la eficiencia en la

gestién publica.

Albites (2020). “Se descubrié que en Multiservicios Chanchamayo, una
compafia peruana de transporte de carga, existe una conexion fuerte y
beneficiosa entre la gestibn de calidad y las estrategias de marketing. Esto
resalta la importancia de ambos aspectos para las micro y pequefias empresas

del sector transporte”. El estudio de Multiservicios Chanchamayo resalta la
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3.3.

sinergia entre calidad y marketing en empresas de transporte. Esto destaca la
relevancia de estrategias integrales para el éxito en el competitivo mercado de

las micro y pequefias empresas del sector logistico.

La gestion de la calidad en servicios se distingue de los productos
tangibles al centrarse en la percepcion del cliente. La interaccion directa con los
clientes es crucial para las empresas de servicios, ya que su satisfaccion define
la calidad. Las herramientas como encuestas y quejas son utilizadas para medir
la satisfaccion, priorizando la atencion a las necesidades individuales. La
satisfaccién del cliente conduce a la fidelidad, boca a boca positivo y una mayor
participacién en el mercado. Gonzalez (2020). La satisfaccion del cliente es
primordial. Las empresas deben enfocarse en la interaccidon directa para
garantizar calidad percibida. La fidelidad del cliente resultante impulsa el

crecimiento y la reputacion positiva en el mercado.

Definicién de términos basicos

e Aplicativo web: Un software disefado para funcionar en teléfonos
inteligentes, tabletas u otros dispositivos multimedia con especificaciones
similares, siempre que se haya descargado e instalado previamente, se
denomina aplicacion movil o app.

e Alojamiento web (Web hosting): Se refiere al servicio que permite
almacenar y hacer accesibles la informacion y documentos de un sitio
web. En Internet, este servicio permite que los sitios web estén
disponibles en linea y sean accesibles para los visitantes a través de sus
navegadores web.

e Base de Datos: Una base de datos es una coleccion estructurada de
datos almacenados electrénicamente en un sistema informatico.

e Formularios: Un formulario es un documento o interfaz disefiado para
obtener informacion de los usuarios.

e Gestor de base de datos: Es un programa informatico que posibilita la
creacion, gestion y administracion de datos almacenados en una base de
datos. Constituye un conjunto de aplicaciones que actia como

intermediario entre la base de datos, el usuario y otras aplicaciones.
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e HTML (Lenguaje de marcado de hipertexto): Se trata de un conjunto
de etiquetas HTML disefiadas para presentar datos de forma organizada.
Este tipo especifico de HTML se emplea para simplificar el
almacenamiento, procesamiento y visualizacion de datos en paginas
web.

e Interfaz de Usuario (Ul): Es la interfaz mediante la cual los usuarios se
relacionan con los datos, compuesta por elementos visuales y
funcionales que posibilitan la comprension, exploracion y andlisis de la
informacion.

e Multiplataforma: Se emplea el término para describir la habilidad de los
datos para ser almacenados, procesados y presentados en diversas
plataformas. Esto implica que los datos son compatibles con diversos
dispositivos y aplicaciones, sin importar el sistema operativo o la
arquitectura que utilicen.

e Protocolo HTTP: Se trata de un protocolo de comunicacion empleado
para la transferencia de datos entre un cliente y un servidor. Este
protocolo, fundamentado en texto, sigue un modelo cliente-servidor,
donde el cliente emite una solicitud al servidor y este responde con una
respuesta correspondiente.

e Servidor Web: disefiado para almacenar y distribuir diversos tipos de
datos, que pueden abarcar desde texto, imagenes, audio y video, hasta
datos estructurados.

e Tablas: Son una forma de estructura de datos empleada para organizar
la informacion de manera sistematica. Consisten en filas y columnas,

donde cada celda de la tabla contiene un valor de datos especificos.
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CAPITULO IV: HIPOTESIS Y VARIABLES
4.1. Formulacién de hip6tesis principales y derivadas
4.1.1. Hipdtesis principal
La propuesta de una implementacién de un aplicativo web para solicitar
multiservicios a domicilio mejorara significativamente el procedimiento de
contratacion de servicios técnicos de reparacion a domicilio en Lima

Metropolitana.

4.1.2. Hipotesis derivadas
Hal: La propuesta de una implementacion de un aplicativo web para solicitar
multiservicios a domicilio mediante técnicos especializados es factible y efectiva
para reducir significativamente la desconfianza en los servicios a domicilio en

Lima Metropolitana.

Ha2: La propuesta de una implementacién de un aplicativo web para solicitar
multiservicios a domicilio mediante técnicos especializados es factible y eficaz
para reducir la informalidad en la prestacion de servicios a domicilio en Lima

Metropolitana.

Ha3: La propuesta de una implementacion de un aplicativo web para solicitar
multiservicios a domicilio mediante técnicos especializados es factible y eficaz
para reducir la inseguridad en la prestacion de servicios a domicilio en Lima

Metropolitana.
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4.2. Operacionalizaciéon de variables

Aplicativo Web:
Definicién conceptual: Un software disefiado para funcionar en teléfonos
inteligentes, tabletas u otros dispositivos multimedia con especificaciones
similares, siempre que se haya descargado e instalado previamente, se
denomina aplicacion movil o app.
Definicién operacional: Operacionalmente se centra en los aspectos practicos
y funcionales de la aplicacién, describiendo cédmo opera y qué funciones
especificas realiza. Y esta conformada por 2 dimensiones Mercado de Servicios

Técnicos y Disefio de Aplicativo.

Multiservicios a Domicilio:
Definicidon conceptual: Se refiere a la provision de una variedad de servicios
directamente en el hogar del cliente.
Definiciéon operacional: Operacionalmente se definen por la capacidad de
proporcionar una variedad de servicios directamente en la ubicacion del cliente
y esta conformada por 3 dimensiones: Disminucibn De Desconfianza,

Disminucién de Informalidad y Disminucién de Inseguridad.
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5.1.

CAPITULO V: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

Disefio metodolégico
Tipo de investigacién:

La metodologia de investigacion a la que se ajusta este estudio
corresponde al tipo de investigacion aplicada, esto posibilitar4 la aplicacion
préctica de la teoria, tal y como lo conceptualiza Baena Paz (2014), donde se
detalla que, una investigacion aplicada, se refiere a aquella situacion en la que
se identifican problemas concretos que requieren soluciones especificas. En
este contexto, se destacan dificultades especificas que demandan respuestas
puntuales y efectivas para lograr esto, se implementan diversas teorias en la
practica, dando lugar a la generacion de nueva informacion valiosa que
contribuye al desarrollo teérico. En ese sentido, la investigacion es de tipo
aplicada, se propone a resolver el problema de propuesta de investigacion del
presente proyecto, solicitar multiservicios a domicilio mediante técnicos
especializados en Lima Metropolitana, donde la resolucion se facilita mediante
la implementacion de una aplicaciéon, se edificara empleando teorias y

metodologias reconocidas en el campo de la ingenieria de sistemas.

Enfoque de investigacion:

El enfoque que se aplico fue cuantitativo, dado que se pasara a recolectar
y analizar datos a través de encuestas a diferentes usuarios, teniendo como
objetivo seguir el patron de comportamiento usual de cada los usuarios
encuestados en lima Metropolitana, todo ello mediante la medicibn numérica,
con el uso de la estadistica para asi obtener un resultado aproximado.
Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), nos comenta que la investigacion
cuantitativa es un conocimiento imparcial y surge mediante un proceso
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deductivo. En este enfoque, se emplea la medicion numérica y el andlisis
estadistico inferencial para verificar hipotesis formuladas con anterioridad. Esta
perspectiva esta comunmente vinculada con las practicas y principios propios de

las ciencias naturales y del positivismo.

Disefio de la investigacion:

El disefio para este estudio es descriptivo y propositivo pues, es un
estudio que nunca responde a dejar todo a la suerte y tiene bien en claro que
todo se debe realizar con una planificacion firme, donde Hernandez et al. (2014)
sefala que estos estudios, tienen como objetivo esclarecer las causas de los
acontecimientos y el impacto que puedan tener en la relacion entre las variables,
através de la comprobacion de hipotesis. Por tal motivo, el presente trabajo tiene
un nivel explicativo, con la finalidad de evidenciar el efecto que tendra la
propuesta de implementar un aplicativo web para solicitar multiservicios a

domicilio mediando técnicos especializados en Lima Metropolitana.

Nivel:

El estudio es monovariable estudio de caso, porque se centra en analizar una
Unica variable principal: la relacién entre la aplicacién web y la disminucién de
informalidad de técnicos especializados en Lima Metropolitana. Aunque se
recopilan datos diversos, el foco esta en como la implementacion de la aplicacién
impacta especificamente en la informalidad. Al ser monovariable, el disefio del
estudio es mas simple y enfocado, permitiendo una evaluacién clara y directa de

estarelacion especifica sin considerar multiples variables simultdneamente. Esto
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5.2.

facilita la identificacion de efectos y la interpretacion de resultados respecto a la

hipotesis planteada.

Disefio muestral:

Poblacion

Esta conformada por los Técnicos Especializados que proveen Servicios
en la ciudad de Lima. Este grupo abarcaria a profesionales que se inscribiran en
la aplicacion para ofrecer sus servicios, asi como a todos los individuos o familias
en Lima Metropolitana que muestren interés en utilizar una aplicacion web para
solicitar servicios a domicilio. Segun datos del INEI (2023), en Lima
Metropolitana residen aproximadamente 8,2 millones de personas mayores de
edad. De este grupo, se estima que alrededor de 7,5 millones cuentan con
acceso a internet. Ademas, se proyecta que Lima Metropolitana operan mas de
100,000 individuos desempefiandose como técnicos especializados que

proveen servicios, para ello se determinaron los siguientes criterios.

- Criterios de inclusion: individuos mayores de 18 afios, personas con acceso
a internet, técnicos especializados que provean servicios, residentes de Lima
Metropolitana, profesionales inscritos en la aplicacion para ofrecer sus
servicios, y familias o individuos en Lima Metropolitana interesados en utilizar
una aplicacion web para solicitar servicios a domicilio.

- Criterios de exclusion: menores de 18 afios, personas sin acceso a internet,
no técnicos especializados, no residentes en Lima Metropolitana,
profesionales no inscritos en la aplicacién, individuos o familias sin interés en
usar la aplicacién web para servicios a domicilio, personas no disponibles o

dispuestas a participar en el estudio, técnicos sin las herramientas o

47



“Desarrollo de una aplicacion web y su influencia en la gestion de IS I I

multiservicios a domicilio con técnicos especializados en Lima, 2024”

5.3.

habilidades necesarias para usar la aplicacibn web, y técnicos con

antecedentes penales o malas practicas profesionales.

Muestreo

Para la seleccion de la muestra, se utilizé el método de muestreo no
probabilistico por conveniencia por tratarse de una poblacion
sobredimensionada. Ello permite seleccionar deliberadamente a los individuos
gue se consideran mas representativos del mercado objetivo. La muestra esta
compuesta por Cincuenta (50) personas, entre usuarios potenciales de la
aplicacion en Lima Metropolitana y a Técnicos Especializados de la poblacién

mencionada.

Técnica de recoleccién de datos

La metodologia de recoleccién de datos empleada en esta investigacion
se basoO en el uso de encuestas a través de un cuestionario compuesto por
veinticinco (25) preguntas. Este instrumento se estructur6 en dos partes
distintas. Las primeras Diez (10) preguntas se disefiaron con el propdsito de
evaluar la viabilidad de la implementacion de un aplicativo web. Por otro lado,
las siguientes quince (15) preguntas se centraron en medir la percepcién de los
usuarios en relacion con la disminucion de la desconfianza, la informalidad y la

inseguridad asociadas a los servicios multiservicio a domicilio.
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5.4, Resultados

5.4.1. Andlisis descriptivo

VARIABLE 1: APLICACION WEB (V1)
Tabla 01:

Aplicacion Web

Frecuencia Porcentaje

Alto 48 96%
Medio 2 4%
Total 50 100%
Grafico 01:
Aplicacién Web
120%
100% 96.00%
80%
60%
40%
20%
4.00%
0% |
Alto Medio

Segln se evidencia grafico 01, la mayoria de los encuestados (96%) considera
gue el aplicativo web es de alta importancia. La aplicacion web ha recibido una
fuerte aceptacion y satisfaccién generalizada entre los usuarios. Este alto nivel
de aprobacion puede deberse a diversos factores. Entre ellos, la inseguridad
presente en el pais impulsa a los usuarios a buscar servicios confiables y de alta
calidad. En este contexto, la aplicacion web se percibe como una solucion segura
y eficiente para satisfacer sus necesidades. Ademas, la versatilidad de internet
permite obtener resultados Optimos, lo que refuerza la preferencia por la

aplicacion web.
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DIMENSION: MERCADO DE SERVICIOS TECNICOS
Variable 1: Dimension 1 Mercado De Servicios Técnicos (D1V1)
Tabla 02:

Mercado De Servicios Técnicos

Frecuencia Porcentaje

Alto 47 94%
Medio 3 6%
Total 50 100%

Grafico 02:

Mercado De Servicios Técnicos
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Alto Medio

Segun se evidencia el gréfico 2, la mayoria de los encuestados (94%) considera
gue el mercado de servicios técnicos es de alta importancia. La alta valoraciéon
positiva refleja la percepcién favorable de los usuarios sobre la calidad y
confiabilidad de los servicios técnicos. Esto se debe a la busqueda de servicios
confiables, especialmente en contextos de inseguridad, donde la eficiencia y la
seguridad son primordiales. Las plataformas en linea facilitan el acceso a una
amplia gama de servicios técnicos, optimizando resultados y aumentando la

satisfaccion del usuario.
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DIMENSION: DISENO DE APLICATIVO

Variable 1: Dimension 2 Disefio De Aplicativo (D2V1)
Tabla 03:

Disefio De Aplicativo

D2v1

Frecuencia Porcentaje

Alto 44 88%
Medio 6 12%

Total 50 100%

Gréafico 03:

Disefio De Aplicativo
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Segun se evidencia grafico 3, en su mayoria de los encuestados (88%) considera
gue el disefio de aplicativo es de alta importancia. La alta valoracion positiva del
disefio del aplicativo indica que satisface las expectativas de los usuarios.
Diversos factores inciden en este resultado. Primero, un disefio bien elaborado
es fundamental para la usabilidad y la experiencia del usuario, aspectos
altamente valorados en aplicaciones web y moviles. Un disefio intuitivo y
estéticamente agradable facilita la navegacion, aumenta la confianza y la
satisfacciéon del usuario. Ademas, en un entorno competitivo por captar y retener
usuarios, un buen disefio puede ser el factor diferenciador que determine el éxito

de una aplicacion.
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ISIL

VARIABLE 2: MULTISERVICIOS A DOMICILIO

Tabla 04:

Multiservicios a Domicilio.

Frecuencia Porcentaje

Alto
Medio

46 92%
4 8%

Total

Grafico 04:

Multiservicios a Domicilio.
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Segun se evidencia el gréfico 4, la mayoria de los encuestados (92%) considera

que los multiservicios a domicilio son de alta importancia. La alta valoracion

positiva refleja una amplia aceptacion y satisfaccidén con los servicios a domicilio.

Esta aceptacién se debe a varios factores. Primero, la inseguridad en el pais

impulsa la busqueda de servicios confiables y de calidad que brinden comodidad

y seguridad en el hogar. Los servicios a domicilio ofrecen una solucion

conveniente y segura para diversas necesidades, evitando la exposicién a

riesgos externos. Ademas, el uso de internet y plataformas digitales facilita la

solicitud y acceso a estos multiservicios, permitiendo resultados éptimos de

manera eficiente.
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DIMENSION: DISMINUCION DE DESCONFIANZA

Variable 2: Dimension 1 Disminucion De Desconfianza (D1V2)

Tabla 05:

Disminucién De Desconfianza.

Frecuencia Porcentaje

Alto 46 92%
Medio 4 8%
Total 50 100%

Gréfico 05:

Disminucién De Desconfianza.
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Segun se evidencia el grafico 5, la mayoria de los encuestados (92%) considera
gue la disminucion de la desconfianza es de alta importancia. La confianza en
los servicios se ve favorecida por la calidad, la transparencia y la accesibilidad.
En contextos de inseguridad, servicios confiables y de alta calidad son
esenciales para generar confianza. La efectividad en la entrega de resultados
Optimos y el mantenimiento de altos estandares de seguridad y calidad son
cruciales para reducir la desconfianza. Internet, como plataforma para la gestion
de estos servicios, aumenta la transparencia y accesibilidad, permitiendo a los
usuarios acceder a informacion detallada, leer opiniones y tener control sobre

los servicios contratados, lo que fortalece ain mas la confianza.
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DIMENSION: DISMINUCION DE INFORMALIDAD

Variable 2: Dimension 2 DISMINUCION DE INFORMALIDAD (D2V2)
Tabla 06:

Disminucién De Informalidad.

Frecuencia Porcentaje

Alto 45 90%
Medio 5 10%
Total 50 100%

Gréafico 06:

Disminucién De Informalidad.
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Segun se evidencia grafico 6, los encuestados (90%) consideran que la
disminucion de la informalidad es de alta importancia en el contexto del servicio
técnico. La alta valoracion positiva refleja una percepcién generalizada de que
los servicios ofrecidos han contribuido significativamente a la reduccién de la
informalidad. Este resultado se atribuye a diversos factores. En primer lugar, la
inseguridad y la falta de regulaciones claras impulsan a los usuarios a buscar
servicios confiables y formales que garanticen calidad y seguridad. En este

sentido, las plataformas formales para la contratacion de servicios técnicos y
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multiservicios a domicilio ofrecen una alternativa mas segura y confiable que los

servicios informales.

DIMENSION: DISMINUCION DE INSEGURIDAD
Variable 2: Dimension 3 DISMINUCION DE INSEGURIDAD (D3V2)

Tabla 07:

Disminucion De Inseguridad.

Frecuencia Porcentaje

Alto 44 88%
Medio 6 12%
Total 50 100%

Gréfico 07:

Disminucion De Inseguridad.
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Segln se evidencia el grafico 7, en su mayoria de los encuestados (88%)
considera que la disminucion de la inseguridad es de alta importancia en el
contexto del servicio técnico. La alta valoracion positiva de los servicios refleja la
percepcion de los usuarios de que estos contribuyen significativamente a reducir
la inseguridad. Este resultado se debe a diversos factores como la inseguridad
en el pais impulsando la bisqueda de servicios confiables y de alta calidad que

brinden mayor seguridad. Las plataformas formales y reguladas para la
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contratacion de servicios técnicos y multiservicios a domicilio ofrecen una

alternativa més segura y confiable que los servicios informales o no regulados.

5.4.2. Andlisis ligados a las hipotesis

54.2.1.

Contrastacion de hipo6tesis general

Para validar las hipétesis en la presente investigacion se aplico el Ritual de

significancia estadistica propuesta por Albarracin (2019) en su tesis de

maestria que a continuacion se detalla:

a) Plantear la hipo6tesis:

H1: La aplicacion web se relaciona de manera significativa con la

disminucion de desconfianza de técnicos especializados ubicados en el

distrito de Lima en el periodo actual.

HO: La aplicacion web no se relaciona de manera significativa con la

disminucion de desconfianza de técnicos especializados ubicados en el

distrito de Lima en el periodo actual.

b) Determinar el nivel de significancia:

Para los propésitos de esta investigacion, el nivel de significancia utilizado

para probar la hipétesis es de a = 0.05 (5%).

c) Estadisticos de prueba: Rho Spearman

Tabla 08:
Correlacion de variable 1 y variable 2

Correlacion
APLICACIO MULTISERVICIO
N S A DOMICILIO
APLICACION Rho de — 0.316
Spearman
valor p — 0.025
MULTISERVICIOS Rho de 0.316 —
A DOMICILIO Spearman
valor p 0.025 —

Fuente: Elaboracién propia.

56



“Desarrollo de una aplicacion web y su influencia en la gestién de
multiservicios a domicilio con técnicos especializados en Lima, 2024”

d) Analizar p-valor
- Si p-valor < 0.05, se acepta H1 y se rechaza HO

- Si p-valor > 0.05, se acepta H1 y se rechaza HO

Interpretacion:
El p-valor = 0.025, da pruebas suficientes para no proceder a rechazar la
hipétesis planteada en la investigacion, lo cual permite confirmar la

existencia de una relacién directa entre aquellas variables propuestas.

e) Analizar indice de correlacion:
- Rho Spearman = 0.316 = 31.6%
Interpretacion:

En el siguiente estudio el Rho de Sperman determiné el nivel de
correlacién entre las variables, si la correlacién resulta menor a 0.05
entonces podemos considerarla valida. El resultado obtenido de la
prueba nos arroja un resultado de 0.316, es decir 31.6% p-valor = 0.025.
Si se toma en cuenta la escala del coeficiente de correlacién, se

determind lo siguiente:

Se demostré que existe una relacién baja entre la aplicacion web y

multiservicios a domicilio.

0.00 — 0.20 Relacion muy baja

0.21 — 0.40 Relacion baja

0.41 — 0.60 Relacién moderada

0.61 — 0.80 Relacion significativa

0.81 — 1.00 Relaciéon muy significativa
La prueba de correlaciéon de Rho de Sperman muestra una correlacion
baja pero estadisticamente significativa entre la aplicacion web y la
disminucion de informalidad de técnicos especializados en el distrito de
Lima. Por lo tanto, podemos concluir que, aungue la relacion no es fuerte,
es significativa, lo que apoya la hip6tesis de que la aplicacion web se

relaciona con la disminucién de informalidad en el contexto estudiado.
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5.4.2.2. Contrastacién de hipétesis especifica

Contrastacion de la primera hipoétesis especifica

Para validar las hipétesis en la presente investigacion se aplico el Ritual de

significancia estadistica que a continuacion se detalla:

a) Plantear la hipotesis:

H1: La aplicacion web se relaciona de manera significativa con la
disminucion de informalidad de técnicos especializados ubicados en el

distrito de Lima en el periodo actual.

HO: La aplicacion web no se relaciona de manera significativa con la
disminucion de informalidad de técnicos especializados ubicados en el

distrito de Lima en el periodo actual.

b) Determinar el nivel de significancia:
Para los propoésitos de esta investigacion, el nivel de significancia

utilizado para probar la hipotesis es de a = 0.05 (5%).

c) Estadisticos de prueba: Rho Spearman

Tabla 09:

Rho de Spearman para la primera hipotesis

Correlacion
APLICA DISMINUCION DE
CION DESCONFIANZA
APLICACION Rho de — 0.316
Spearman
valor p — 0.025
DISMINUCION DE Rho de 0.316 —
DESCONFIANZA Spearman
valor p 0.025 —

Fuente: Elaboracién propia.

d) Analizar p-valor
- Si p-valor < 0.05, se acepta H1 y se rechaza HO

- Si p-valor > 0.05, se acepta H1 y se rechaza HO
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Interpretacion:
El p-valor = 0.025, proporciona pruebas suficientes para no rechazar la
hipétesis planteada en la investigacion. Esto confirma la existencia de

una relacién directa entre las variables propuestas.

e) Analizar indice de correlacion:
- Rho Spearman = 0.316 = 31.6%

Interpretacion:

En el siguiente estudio el Rho Sperman determino el nivel de correlacion
entre las variables, si la correlacion resulta menor a 0.05 entonces
podemos considerarla valida. El resultado obtenido de la prueba nos
arroja un resultado de 0.316, es decir 31.6% y una significancia bilateral
de Sig=0.000. Si se toma en cuenta la escala del coeficiente de

correlacion, se determind lo siguiente:

0.00 — 0.20 Relaciéon muy baja

0.21 - 0.40 Relacion baja

0.41 - 0.60 Relacion moderada

0.61 — 0.80 Relacion significativa

0.81 — 1.00 Relacion muy significativa
La prueba de correlacion de Rho Sperman muestra una correlacion baja
pero estadisticamente significativa entre la aplicacion web y la
disminucion de la desconfianza de técnicos especializados en el distrito
de Lima. Por lo tanto, podemos concluir que, aunque la relacion no es
fuerte, es significativa, lo que apoya la hipoétesis de que la aplicacién web
se relaciona con la disminucion de la informalidad en el contexto

estudiado.

Contrastacion de la segunda hipdtesis especifica

Para validar las hip6tesis en la presente investigacion se aplicoé por segunda
vez el Ritual de significancia estadistica que a continuacion se detalla:

a) Plantear la hipétesis:

H1: La aplicacion web se relaciona de manera significativa con la
disminucion de informalidad de técnicos especializados ubicados en el
distrito de Lima en el periodo actual.
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b)

d)

HO: La aplicacion web no se relaciona de manera significativa con la
disminucion de informalidad de técnicos especializados ubicados en el

distrito de Lima en el periodo actual.

Determinar el nivel de significancia:

Para los propésitos de esta investigacion, el nivel de significancia utilizado

para probar la hipétesis es de a = 0.05 (5%).

Estadisticos de prueba: Rho Spearman

Tabla 10:
Rho de Spearman para la segunda hipétesis

Correlacién
APLICA DISMINUCION DE
CION INFORMALIDAD
APLICACION Rho de — 0.612
Spearman
valor p — <.001
DISMINUCION DE Rho de 0.612 —
INFORMALIDAD Spearman
valor p <.001 —

Fuente : Elaboracion propia.

Analizar p-valor
- Si p-valor < 0.05, se acepta H1 y se rechaza HO

- Si p-valor > 0.05, se acepta H1 y se rechaza HO

Interpretacion:

El p-valor = 0.001, da pruebas suficientes para no proceder a rechazar la

hipotesis planteada en la investigacion, lo cual permite confirmar la

existencia de una relacion directa entre aquellas variables propuestas.

Analizar indice de correlacion:

- Rho Spearman = 0.612 = 61.2%
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Interpretacion:

En el siguiente estudio el Rho de Sperman determind el nivel de
correlacién entre las variables, si la correlacion resulta menor a 0.05
entonces podemos considerarla valida. El resultado obtenido de la
prueba nos arroja un resultado de 0.612, es decir 61.2% y una
significancia bilateral de Sig=0.001. Si se toma en cuenta la escala del

coeficiente de correlacion, se determino lo siguiente:

0.00 — 0.20 Relaciéon muy baja

0.21 - 0.40 Relacion baja

0.41 - 0.60 Relacion moderada

0.61 — 0.80 Relacion significativa

0.81 — 1.00 Relaciéon muy significativa
La prueba de correlacion de Rho de Sperman muestra una correlacion
significativa pero estadisticamente significativa entre la aplicacion web y
la disminucién de informalidad de técnicos especializados en el distrito de
Lima. Por lo tanto, podemos concluir que, aunque la relacion no es fuerte,
es significativa, lo que apoya la hipotesis de que la aplicacion web se

relaciona con la disminucion de informalidad en el contexto estudiado.

Contrastacion de la tercera hipotesis especifica

Para validar las hipotesis en la presente investigacion se aplicd por tercera
vez el Ritual de significancia estadistica que a continuacion se detalla:

a) Plantear la hipétesis:

H1: La aplicacion web se relaciona de manera significativa con la
disminucion de inseguridad de técnicos especializados ubicados en el
distrito de Lima en el periodo actual.

HO: La aplicacion web no se relaciona de manera significativa con la
disminucion de inseguridad de técnicos especializados ubicados en el
distrito de Lima en el periodo actual.

b) Determinar el nivel de significancia:

Para los propdsitos de esta investigacion, el nivel de significancia utilizado

para probar la hipétesis es de a = 0.05 (5%).
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c)

d)

e)

Estadisticos de prueba: Rho Spearman

Tabla 11:
Rho de Spearman para la tercera hipétesis

Correlacién
APLICA DISMINUCION DE
CION DESCONFIANZA
APLICACION Rho de — 0.316
Spearman
valor p — 0.025
DISMINUCION DE Rho de 0316 .
DESCONFIANZA Spearman '
valor p 0.025 —

Fuente : Elaboracién propia

Analizar p-valor
- Si p-valor < 0.05, se acepta H1 y se rechaza HO

- Si p-valor > 0.05, se acepta H1 y se rechaza HO

Interpretacion:
El p-valor = 0.025, da pruebas suficientes para no proceder a rechazar la
hipétesis planteada en la investigacién, lo cual permite confirmar la

existencia de una relacién directa entre aquellas variables propuestas.

Analizar indice de correlacion:
- Rho Spearman = 0.316 = 31.6%
Interpretacion:

En el siguiente estudio el Rho de Sperman determiné el nivel de
correlacién entre las variables, si la correlacién resulta menor a 0.05
entonces podemos considerarla valida. El resultado obtenido de la
prueba nos arroja un resultado de 0.316, es decir 31.6% y una
significancia bilateral de Sig=0.025. Si se toma en cuenta la escala del

coeficiente de correlacién, se determind lo siguiente:
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0.00 — 0.20 Relaciéon muy baja

0.21 — 0.40 Relacion baja

0.41 - 0.60 Relacion moderada

0.61 — 0.80 Relacion significativa

0.81 — 1.00 Relaciéon muy significativa
La prueba de correlacion de Spearman muestra una correlacion baja pero
estadisticamente significativa entre la aplicacion web y la disminucién de
desconfianza de técnicos especializados en el distrito de Lima. Por lo
tanto, podemos concluir que, aunque la relacion no es fuerte, es
significativa, lo que apoya la hipétesis de que la aplicacion web se

relaciona con la disminucion de informalidad en el contexto estudiado.
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6.1.

6.2.

6.3.

CAPITULO VI: DESARROLLO DE LA PROPUESTA DE INNOVACION

Alcance esperado:

El proyecto tiene como finalidad proponer el desarrollo de una aplicacién
web que pueda permitir la efectiva conexion entre usuarios y técnicos
especializados en diversos servicios a domicilio en Lima. Con objeto de estudio,
se busca mejorar la gestion de estos servicios, asegurando la calidad, seguridad
y, por supuesto, la formalidad en las contrataciones. Los resultados que se
pretenden obtener son la busqueda y contratacién de técnicos sea efectiva,
ofreciendo una garantia en la calidad y seguridad del mismo, y por ultimo,
teniendo una formalizacién del trabajo técnico ya que la plataforma incentiva el

uso de contratos y uso de facturacion electrénica por parte de los clientes.

Descripcion de la propuesta de innovacién:

En este proyecto, la propuesta de innovacion radica en el desarrollo de
una aplicacion web que funcione como un mercado digital de servicios técnicos
a domicilio en Lima. Mediante esta plataforma digital, se busca transformar
significativamente la gestion de multiservicios a domicilio, ofreciendo una
solucion innovadora que promueve la calidad y formalizacion de los servicios
técnicos. De esta manera, al proporcionar una plataforma segura, eficiente y
accesible, se facilita la comunicacién directa entre usuarios y técnicos
especializados, propiciando mejoras notables en las experiencias de

contratacion y prestacion de servicios.

Diagnéstico situacional:

Lima Metropolitana enfrenta una alta tasa de informalidad laboral,
especialmente en el sector de servicios técnicos. Muchos técnicos operan sin
regulacion, generando desconfianza y problemas de seguridad para los
usuarios. La falta de una plataforma centralizada complica la gestion de estos

servicios, resultando en ineficiencias y demoras.

Segun el Instituto Nacional de Estadistica Informatica (INEI) (2023), solo

el 28.1% de la poblacion trabaja formalmente. Buscar técnicos para reparaciones
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en el hogar suele depender de recomendaciones informales, y los servicios

formales, aunque garantizados, son costosos, incentivando la informalidad. La

coordinacion de estos servicios, a menudo gestionada a través de WhatsApp,

enfrenta problemas de coordinacion y retrasos, afectando la eficiencia y calidad

del servicio.

Mision:

Facilitar la contratacion segura y eficiente de técnicos especializados a

domicilio en Lima Metropolitana.

Vision:

Ser la plataforma lider en multiservicios a domicilio, promoviendo la

formalizacion y calidad en el sector técnico.

Figura 04
FODA del proyecto:

FORTALEZAS

= Plataforma innovadora y
tecnoldgica que facilita la
contratacion de téenicos.

= Seguridad y confiabilidad en

la prestacion de servicios
mediante perfiles verificados.
= Integracion de opiniones y
evaluaciones de usuarios para
mejorar la calidad del servicio.
» Dependencia inicial en la
adopcion tecnolégica por parte
de técnicos y usuarios.
Posibles desafios en la
capacitacion y registro de
técnicos especializados.
Necesidad de establecer un

soporte técnico eficiente para
resolver problemas de la
plataforma.

O;
O

DEBILIDADES

OPORTUNIDADES

= Alta demanda de servicios a

domicilio en Lima
Metropolitana.

= Creciente tendencia de uso de

aplicaciones maviles para la
gestién de servicios.

= Potencial de expansidn a otras

ciudades y regiones del pais.

« Competencia con otras
plataformas y servicios
informales.

Riesgos de seguridad y
privacidad de la informacién
de usuarios y técnicos.
variacion en el mercado
laboral y econémico que
pueden afectar la
disponibilidad de técnicos.

AMENAZAS

Nota: El grafico muestra el desarrollo de la matriz FODA para el problema de

investigacién. Elaboracién propia
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6.4. Procedimiento parala propuesta de mejora:

6.4.1. Desarrollo del proyecto de innovacion:

Este proyecto de innovacion se llevara a cabo en etapas para garantizar

un desarrollo 6ptimo y un analisis detallado, asegurando que los objetivos y

metas se alcancen con resultados positivos.

Plan de evaluacion:

Es importante contar con los siguientes puntos para un buen plan de evaluacion:

Establecer objetivos claros: Realizaremos una lista de los objetivos
para escoger cuales son los mas importantes para poder tener metas
especificas.

Identificar criterios: definiremos los criterios para mejorar los
objetivos propuestos y tener mayores opciones de tener resultados
favorables.

Seleccionar herramientas: seleccionaremos las herramientas y
métodos para un mejor acercamiento con el usuario como realizar
encuestas, entrevistas, andlisis documental y observacion directa.
Definir indicadores de rendimiento: plantearemos indicadores
cuantitativos y cualitativos para medir el progreso hacia los objetivos y
analizar los resultados obtenidos.

Disefar plan de recoleccion de datos: determinaremos que datos
son importantes y de que fuentes obtendremos la informacion para
tener un panorama completo para evaluar los resultados.

Analizar los datos: Examinaremos los datos obtenidos para
identificar los patrones y conclusiones apoyado con herramientas de
analisis de datos para interpretar los resultados obtenidos.

Tomar acciones correctivas: Actuaremos basandonos en los
resultados obtenidos, si es necesario realizar un cambio o establecer
ajustes necesarios para maximizar el alcance de los objetivos.
Evaluar mejoras: Estableceremos evaluaciones continuas para
supervisar el progreso a largo plazo para implementar cambios segun

se requiera.

66



“Desarrollo de una aplicacion web y su influencia en la gestién de
multiservicios a domicilio con técnicos especializados en Lima, 2024”

Grafico 08:

Etapa del plan de evaluacién

Establecer
Objetivos
claros

Analizar
los datos

Identificar
criterios

Identificar
criterios

Evaluar
mejoras

Seleccionar
herramientas

Disenar
plan de
recoleccion
de datos

Tomar
acciones
correctivas

Definir
indicadores
de rendimiento

Nota: Elaboracién propia

Seleccidn de aplicaciéon

o Definir requisitos y objetivos: identificaremos qué funciones
necesita la aplicacion y cuales son tus objetivos especificos al usarla.
Esto puede incluir caracteristicas técnicas, integraciones con otros
sistemas y facilidad de uso.

o Investigar opciones: Investigaremos diversas aplicaciones web que
satisfacen los requisitos. revisaremos comparativas en linea, resefas
de usuarios y recomendaciones a colegas o0 en comunidades
profesionales.

o Evaluar caracteristicas y funcionalidades: evaluaremos
caracteristicas y funcionalidades que ofrecen para que la interaccion
con el usuario sea mas rapida.

o Compatibilidad y requisitos técnicos: Verificaremos que la
aplicacion sea compatible con los sistemas operativos y navegadores
con alta demanda. Ademas, cumpla con los requisitos técnicos de

infraestructura.
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) Facilidad de uso y experiencia del usuario: confirmaremos que la
aplicacion sea intuitiva y facil de usar para los usuarios finales. Una
buena experiencia de usuario contribuye significativamente a mejores
resultados de adquisicion.

o Seguridad y cumplimiento normativo: Verificaremos que las
medidas de seguridad que la aplicacion implementa para proteger tus
datos y la informacién sensible y se cumpla con las regulaciones y
normativas.

o Soporte técnico y servicio al cliente: Evaluaremos la calidad del
soporte técnico y el servicio al cliente que ofrece el proveedor de la
aplicacion en el menor tiempo posible.

o Prueba y evaluaciéon: Realizaremos pruebas de demostracion y
periodos de prueba gratuitos para evaluar la aplicacién en un entorno
real antes de tomar una decision final.

o Opiniones y referencias: Aprovecharemos las opiniones vy

referencias de otros usuarios y clientes actuales de la aplicacion.

Grafico 09:

Etapa de seleccion de la aplicacion:

Definir
Requisitos
Y objetivos

Seguridad y
Cumplimiento
normativo

Investigar
opciones

. Evaluar
o Facilidad de Caracteristicas
Opiniones y usoy Y

referencias Experiencia

del usuario

funcionalidades

Pruebay
evaluacion

Compatibilidad
y requisitos
técnicos

Definir
indicadores
de rendimiento,

Nota: Elaboracién propia
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Capacitacion de usuarios

Andlisis de necesidades de capacitaciéon: Identificaremos quiénes
seran los usuarios finales del aplicativo web y cudales son sus niveles
actuales de conocimiento y habilidades.

Desarrollo de contenidos: Crearemos material de capacitacién que
sea claro, conciso y relevante para los usuarios. Puedes incluir
manuales, guias de usuario, tutoriales en video, presentaciones y
casos practicos.

Seleccién de métodos y herramientas de capacitacion:
Utilizaremos una combinacion de métodos de capacitacion que se
adapten al contenido y a las necesidades de los usuarios, como
sesiones presenciales, webinars y videos por YouTube.
Planificacion y programacion de sesiones: Definiremos un
calendario de capacitacion que sea conveniente para los participantes,
considerando horarios y disponibilidad.

Imparticibn de la capacitacion: Facilitaremos sesiones de
capacitacion estructuradas y bien organizadas, asegurandote de cubrir

todos los aspectos clave del aplicativo web.

Evaluacién del aprendizaje: Implementaremos pruebas o
evaluaciones para medir la comprension y el dominio de los usuarios
sobre el uso del aplicativo web.

Soporte post-capacitacion: Proporcionaremos recursos adicionales
y apoyo continuo a los usuarios después de completar la capacitacion,
como manuales actualizados, tutoriales en linea.

Documentacion y actualizacién: Documentaremos el proceso de
capacitacion y los recursos utilizados para futuras referencias y para

facilitar la formacion de nuevos usuarios.
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Implementacién de mejoras

Nota: Elaboracion propia

Monitoreo y evaluacién: Mediremos el progreso hacia los objetivos y
monitoreo continuo para identificar areas que necesitan mejora.
Retroalimentacién constante: Fomentaremos un ambiente donde se
valore la retroalimentacién tanto interna como externa. Escucha a
todas las partes interesadas y usuarios finales para entender sus
requerimientos y expectativas.

Implementacion de acciones correctivas: Desarrollaremos un plan
de accion especifico para abordar las areas identificadas para la
mejora

Capacitacion y desarrollo del equipo: desarrollaremos habilidades
y conocimientos del equipo involucrado en el proyecto activaremos
capacitacion continua para adaptarse a nuevas tecnologias o
metodologias.

Cultura de mejora continua: Fomentaremos una cultura
organizacional que valore la innovacion y la mejora continua.
Celebraremos las metas cumplidas y motivaremos al equipo a seguir

buscando formas de optimizar y mejorar constantemente el proyecto.

Grafico 10:

Etapa de implementacién de mejora

Monitoreo y
evaluacion

Cultura de
mejora
continua

Capacitaciony
desarrollo
del equipo

Retroalimentacion
constante

Implementaciéon
de acciones
correctivas
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PROTOTIPO DE LA APLICACION
Sistema Web

A continuacion, se muestran algunas de las pantallas o vistas del prototipo del
Sistema Web.

Vista 1: Pantalla Principal. Inicio Sesién.

Descripcion: Pantalla principal de inicio de sesion para los usuarios, tanto
para clientes como empresas. Se requiere email y contrasefia o puede optar

por un registro.
Figura 05.

Vista Perfil Usuario

Como funciona  :Eres profesional? Servicios v Acceder &
iEres profesional?

Registrate o inicia sesion

Escribe 1w email para ingresar en timbiit o bien accede por registro sacia

ESCRIBE TU E-MAIL

Profesionales
de confianza

O Acestolon : o5t iy ‘

© BIEN ACCEDE MEDIANTE REGISTRO SOCIAL

" Iniciar sesién con Apple

§ continuar con Facebook

Nota: Vista pantalla principal inicio de sesién

Vista 2: Servicios que estan disponibles

Descripcion: Pantalla de servicios que estan disponibles para los usuarios,
tanto para clientes como empresas. Se requiere un filtro del tipo de servicio a

realizar para realizar una cotizacion.
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Figura 06.
Vista servicio que esta disponibles

Coémo funciona ;Eres profesional? Servicios v Acceder &

iEres profesional?

£ ;Qué servicio necesitas?

iChatea con 3 profesionales al momento y consigue tu presupuesto ideal! No
compartimos tu direccion ni teléfono con nadie.

CATEGORIA ‘SUBCATEGORIA

= i 7 . Profesionales
de confianza

Ej. Filtraciones en la cocina

DESCRIPCION DE SERVICIO

Ej. Tengo una filtracién en |a cocina que necesito reparar

UBICACION

). ubicacion del trabajo 3 realizar

Pedir presupuesto —+

Nota: Fuente: Elaboracion propia (2024).
Vista 3: Servicio seleccionado

Descripcion: Pantalla del servicio seleccionado donde muestra la valoracion
con comentarios y los trabajos realizados del personal técnico profesional tanto

para clientes como empresas.

Figura 07.
Vista servicio seleccionado.

Como funciona ;Eres profesional? Servicios v Acceder &

& :Qué servicio necesitas?

(Chatea con 3 profesionales al momento y consigue tu presupuesto ideal! No .

compartimos tu direccin i eléfono con nadie Carpintero
carsons swncariconn

Carpintero G Ebanisteria Chatea inmediatamente con carpinteros a domicilio de confianza. No compartimos ni tu

direcci6n ni tu teléfono con nadie.

o

Ej. Filtraciones en la cocina
& 797
SRR A

Trabajos realizados

EJ. Tengo una filtracin en la cocina que necesito reparat

URICACION

E]. ublcacién de! trabajo a realizar

Nota: Fuente: Elaboracion propia (2024).
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6.5.

Presupuesto

Este proyecto no solo busca facilitar la contratacion de servicios técnicos
a domicilio, sino también promover la formalizacion del sector y asegurar que los
usuarios reciban servicios de alta calidad y confianza. La implementacién exitosa
de esta plataforma tiene el potencial de transformar la forma en que se gestionan
los multiservicios a domicilio en Lima Metropolitana, creando un impacto positivo

tanto para los técnicos como para los usuarios.

Para el desarrollo de este proyecto se necesitaran diferentes tipos de

recursos, tanto fisicos como humanos.

Recursos Humanos:
Se contara con personal para la realizacion del modelo y disefio de la

pagina web, desde su planteamiento inicial hasta la conclusién del mismo.

Recursos Fisicos:

En cuanto a los recursos fisicos, se necesitardn herramientas
tecnoldgicas, como computadoras de potencias moderadas, que tengan la
capacidad de realizar la documentacién del proyecto y ejecutar programas de

desarrollo de aplicaciones web.

Planificacion Financiera:

Finalmente, se planificara la parte financiera para cubrir todos los gastos,
incluyendo precios extras necesarios durante el transcurso del proyecto. Estos
gastos incluyen almacenamiento de bases de datos, nombre del dominio,

certificado de seguridad, hosting de la pagina web y licencias necesarias.
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Tabla 12:

Presupuesto de la investigacion:

Categoria Descripcion Costo Estimado
Desarrollo de Software
- Programadores Desarrollo frontend y backend S/ 40,000.00
_ Disefiadores UX/UI Diseno de interfaces y S/ 15,000.00
experiencia de usuario
- Servidores y Hosting Servicios de alojamiento web S/10,000.00
- Licencias de Software Herraml_entas y licencias S/ 5,000.00
necesarias para el desarrollo
Marketing y Promocion
- Campanfas Publicitarias PUb“C.'O.Iad en medios digitales S/ 20,000.00
y tradicionales
- Eventos de Lanzamiento Eventos para promocionar la S/ 5,000.00
plataforma
Operaciones y Soporte
Personal para resolver
- Equipo de Soporte Técnico problemas técnicos y atender S/10,000.00
consultas
- Mantenimiento de la Actu.allzauones y mejoras S/5,000.00
Plataforma continuas
Total S/110,000.00

Nota: Elaboracion Propia
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CONCLUSIONES

En conclusion, la implementacibn de un aplicativo web para solicitar
multiservicios a domicilio promete transformar significativamente el proceso de
contratacion de servicios técnicos de reparacion en Lima Metropolitana. Esta innovacion
facilitara el acceso a servicios de calidad, mejorara la eficiencia en la gestion de
solicitudes y brindara a los usuarios una experiencia mas conveniente y confiable al

contratar técnicos a domicilio.

La propuesta de implementar un aplicativo web es factible y efectiva. Esta
solucion contribuird a reducir significativamente la desconfianza en los servicios a
domicilio en Lima Metropolitana, proporcionando a los usuarios una plataforma confiable

y accesible para contratar técnicos especializados con mayor seguridad y confianza.

La implementacion del aplicativo es una propuesta viable y eficaz. Esta iniciativa
reducira la informalidad en la prestacion de servicios a domicilio en Lima Metropolitana,
ofreciendo una plataforma estructurada y confiable que garantizara la calidad y

profesionalismo de los técnicos contratados.

Ademads, la implementacion de este aplicativo web es una solucion factible y
eficaz para reducir la inseguridad en la prestacién de servicios a domicilio en Lima
Metropolitana. Ofrecera una plataforma confiable que garantice la seleccién de técnicos
especializados y verificados, brindando a los usuarios mayor tranquilidad y confianza en

la contratacion de estos servicios.
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RECOMENDACIONES

En primer lugar, se sugiere que en un contexto de trabajo, la aplicacién web
como una solucién segura y eficiente para satisfacer las necesidades de los usuarios.
Ademas, la versatilidad de internet permite obtener resultados 6ptimos, lo que refuerza

la preferencia por la aplicacion web.

Por otro lado, se recomienda la blisqueda de servicios confiables, especialmente
en contextos de inseguridad, donde la eficiencia y la seguridad son primordiales ya que
las plataformas en linea facilitan el acceso a una amplia gama de servicios técnicos,

optimizando resultados y aumentando la satisfaccion del usuario.

Un disefio bien elaborado es fundamental para la usabilidad y la experiencia del
usuario, aspectos altamente valorados en aplicaciones web y mdviles. Un disefio
intuitivo y estéticamente agradable facilita la navegacion, aumenta la confianza y la
satisfaccion del usuario. Ademas, en un entorno competitivo por captar y retener
usuarios, un buen disefio puede ser el factor diferenciador que determine el éxito de una

aplicacion.

Se recomienda que para tener una disminucion de inseguridad se debe de
impulsar la busqueda de servicios confiables y de calidad que brinden comodidad y
seguridad en el hogar. Los servicios a domicilio ofrecen una solucién conveniente y
segura para diversas necesidades, evitando la exposicion a riesgos externos. Ademas,
el uso de internet y plataformas digitales facilita la solicitud y acceso a estos

multiservicios, permitiendo resultados 6ptimos de manera eficiente.

Por ultimo, una de las probleméticas que mas preocupa es la informalidad que
existe y ha ido en aumento es por ello que abrirle la posibilidad de empleo a técnicos
especializados que no encuentran una empresa que los reciba, se sugiere una
plataforma para que asi este resultado atribuya en diversos factores, como la
inseguridad y la falta de regulaciones claras impulsan a los usuarios a buscar servicios
confiables y formales que garanticen calidad y seguridad. En este sentido, vemos que
las plataformas formales son el camino para la contratacién de servicios técnicos y
multiservicios a domicilio ofreciendo asi una alternativa mas segura y confiable que los

servicios informales.
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influencia en

la gestién de

ISIL

MATRIZDE CONSISTENCIA

"DESARROLLO DE UNA APLICACION WEB Y SU INFLUENCIA EN LA GESTION DE MULTISERVICIOS A DOMICILIO CON TECNICOS ESPECIALIZADOS EN LIMA,

2024"

PROBLEMA

OBJETIVO

HIPOTESIS

VARIABLE

Problema General

Objetivo General

Hipotesis General

V. Independiente

METODOLOGIA

¢ De qué manera la propuesta de
implementacion de un aplicativo web
mejorara los procedimientos de
contratacion de multiservicios a
domicilio en ciudadanos de Lima
Metropolitana?

Determinar de qué manera la
propuesta de implementacién de un
aplicativo web mejorara los
procedimientos de contratacion de
multiservicios a domicilio en
ciudadanos de Lima Metropolitana

La propuesta de una implementacién de un
aplicativo web para solicitar multiservicios a
domicilio mejorara significativamente el
procedimiento de contratacion de servicios
técnicos de reparacion a domicilio en Lima
Metropolitana.

Variable
independiente 1:
Aplicativo Web
Variable
independiente 2:
Multiservicios a
domicilio

Problema Especifico

Objetivo Especifico

Hipotesis Especifico

V. Dependiente

1. ¢ De qué manera la propuesta de
implementacion de un aplicativo web
mejorara la disminucién de la
confianza en la contratacion de
multiservicios a domicilio en
ciudadanos de Lima Metropolitana?

2. ; De qué manera la propuesta de
implementacion de un aplicativo web
mejorara la disminucién de la
informalidad multiservicios a domicilio
en ciudadanos de Lima
Metropolitana?

3. ; De qué manera la propuesta de
implementacion de un aplicativo web
mejorara la disminucién de la
inseguridad y multiservicios a
domicilio en ciudadanos de Lima
Metropolitana?

1. Determinar de qué manera la
propuesta de implementacién de un

Ha1: La propuesta de una implementacion de
un aplicativo web para solicitar multiservicios

aplicativo web mejorara la disminucién a domicilio mediante técnicos especializados

de la confianza en la contratacion de
multiservicios a domicilio en
ciudadanos de Lima Metropolitana

2. Determinar de qué manera la
propuesta de implementacién de un

aplicativo web mejorara la disminucion

de la informalidad multiservicios a
domicilio en ciudadanos de Lima
Metropolitana

3. Determinar de qué manera la
propuesta de implementacion de un

aplicativo web mejorara la disminucién

de la inseguridad y multiservicios a
domicilio en ciudadanos de Lima
Metropolitana

es factible y efectiva para reducir
significativamente la desconfianza en los
servicios a domicilio en Lima Metropolitana.

Ha2: La propuesta de una implementacion de
un aplicativo web para solicitar multiservicios
a domicilio mediante técnicos especializados
es factible y eficaz para reducir la
informalidad en la prestacion de servicios a
domicilio en Lima Metropolitana.

Ha3: La propuesta de una implementacion de
un aplicativo web para solicitar multiservicios
a domicilio mediante técnicos especializados
es factible y eficaz para reducir la inseguridad
en la prestacion de servicios a domicilio en
Lima Metropolitana.

Eltipo de investigacion
sera cuantitativa y de
caracter descriptivo
propositivo. Esto nos
permitira comprender a
fondo la problematica de
investigacioén, que sera
documentada y analizada.
Se evaluaran los impactos
generados por la
desconfianza, la
informalidad y la
inseguridad. De esta
manera, se podran tomar
decisiones para mejorar las
condiciones de los
profesionales que buscan
trabajar de manera
independiente, asi como de
los usuarios que requieren
especialistas a domicilio.
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

TITULO DE INVESTIGACION: "DESARROLLO DE UNA APLICACION WEB Y SU INFLUENCIA EN LA GESTION DE MULTISERVICIOS A DOMICILIO CON TECNICOS
ESPECIALIZADOS EN LIMA, 2024"

DEFINICION DEFINICION NIVELES Y
VARIABLES CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ESCALA RANGOS
Torralba, Miguel (2015) Crecimiento del mercado
define a la aplicacién web
como un software disefiado Mercadode o stacciondel cliente (1.4, 2. 4.3,
Servicios Tecnicos 14,15)
para funcionar en teléfonos La aplicacion web
V1. Aplicacién inteligentes, tabletas uotros  no se va a medir Numero de servicios por cliente
Web dispositivos multimedia con porque el
especificaciones similares, experimento no se Usabilidad
siempre que se haya va a realizar. ~
descargado e instalado Diseno_de Satisfacciéon del Usuario et
Aplicativo 24,25)
previamente, se denomina
aplicacion movil o app. Facilidad de Aprendizaje
Pérdidas de clientes
> Nada importante
Disminucién De  1'eMPo de atencién (31,3.2,33, )
Desconfianza Tickits déaeecisi 34,3.5) Poco I|z12|;ortanﬁe (0-10) Bajo
Neutral (3) (11-15) Medio
Reclamos solucionados importante (4) (16-20) Alto
Muy importante (5
Evaluacién legal de la empresa yeme ®)
Taclia (2021) define El multiservicios a
multiservicios como la domicilio no se va EvELaclon, 8 Geg st Gvos
V2. Multiservicios a Disminuciénde y pension
provision de una variedad  a medir porque el
Domicilio Informalidad (4.1,4.2,4.3,
de servicios directamente experimento no se Pemisos para brindar servicios 4.4,45)
en el hogar del cliente. va a realizar. T ——
servicio.
Evaluacién general de la
experiencia
Frecuencia de seguimiento
Disminuciénde post-servicio (5.1,6.2,5.3,
Inseguridad Resolucion del problema en la 54,55)

primera visita
Tiempo de respuesta del
servicio técnico
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INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS:

ISIL

CUESTIONARIO DE EVALUACION SOBRE UNA APLICACION WEB

Indicaciones: Este formulario incluye afirmaciones breves; por favor, responde con
honestidad a cada una de ellas. Tu opinion es invaluable para mi investigacion, por lo que
te agradezco sinceramente por dedicar unos momentos a completar este formulario. Las
respuestas seran anénimas y contribuiran significativamente a comprender mejor el disefio
de aplicativa web en Lima Metropolitana.

ALTERNATIVAS:
(1) Nada (2) Poco (5) Muy
Importante Importante (3). Noutral (4).Importaits Importante
1. DIMENSION: MERCADO DE SERVICIOS TECNICOS 2/3(45
1.1. ¢Qué tan importante considera la necesidad de contar con
servicios técnicos especializados a domicilio en Lima
Metropolitana?
1.2. iCuan relevante cree que es la diversificacion de servicios
técnicos ofrecidos en el aplicativo para satisfacer las
necesidades del mercado?
1.3. ¢(Qué tan valioso seria contar con técnicos altamente
especializados y certificados en el aplicativo?
1.4. ;Cuan determinante considera la flexibilidad de horarios de los
técnicos para atender las necesidades de los usuarios?
1.5. ¢Qué tan relevante seria la disponibilidad geografica de los
servicios técnicos a domicilio en distintas zonas de Lima
Metropolitana?
2. DIMENSION: DISENO DE APLICATIVO 2/3(45
2.1. ¢Qué tan importante consideraria usted una interfaz amigable y
facil de usar para el disefio de un aplicativo web ?
2.2. (Que tan valioso seria contar con un servicio de atencion al
cliente eficiente a través del aplicativo web?
2.3. ¢Qué tan determinante seria la posibilidad de realizar pagos
seguros a través del aplicativo web?
2.4. ;Cuan relevante considera la disponibilidad de una seccién de
resefias y calificaciones de los técnicos por parte de otros
usuarios?
2.5. (Qué importancia le concede a la posibilidad de programar citas
y recibir notificaciones sobre el estado de los servicios
solicitados?
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CUESTIONARIO DE EVALUACION SOBRE MULTISERVICIOS A DOMICILIO

Indicaciones: Este formulario incluye afirmaciones breves; por favor, responde con
honestidad a cada una de ellas. Tu opinion es invaluable para mi investigacion, por lo que
te agradezco sinceramente por dedicar unos momentos a completar este formulario. Las
respuestas seran anonimas y contribuiran significativamente a comprender mejor el disefio
de aplicativa web en Lima Metropolitana.

ALTERNATIVAS:

(1) Nada (2) Poco
Importante Importante

(5) Muy

(3) Neutral (4) Importante Importante

3. DIMENSION: DISMINUCION DE DESCONFIANZA 1121345

3.1. ¢ Qué tan importante es para usted la implementacion de medidas
de seguridad para proteger la informacion personal y financiera en
el aplicativo web?

3.2. ;Cuan relevante considera la transparencia en la informacion
sobre los técnicos, incluyendo certificaciones y experiencias
anteriores?

3.3. (Qué tan valioso seria contar con un sistema de garantia y
devoluciones en caso de insatisfaccion con el servicio técnico
prestado?

3.4. ;Cuan determinante considera la implementacion de un sistema
de verificacion de identidad para los técnicos que prestan servicios
a través del aplicativo web?

3.5. jHasta qué punto la claridad en los términos y condiciones del
servicio impactaria en la generacion de confianza hacia el
aplicativo web?

4. DIMENSION: DISMINUCION DE INFORMALIDAD 11213145

4.1. i Cuan relevante considera la emision de facturas y comprobantes
de pago electronicos por parte de los técnicos a través del
aplicativo web?

4.2. i Qué tan valioso seria contar con un sistema de evaluacion y
seguimiento del desempefio de los técnicos en términos de
cumplimiento y calidad del servicio?

4 3. ;Cuan determinante considera la incorporacion de politicas claras
de cancelacion y reprogramacion de servicios para evitar
situaciones de informalidad?

4.4. ; Qué tan relevante seria la aplicacion de sanciones a los técnicos
que incurran en practicas informales o incumplimientos
reiterados?

4.5. ;Hasta qué punto la implementacion de un sistema de registro y
seguimiento de reclamos impactaria en la disminucion de la
informalidad en el servicio técnico a domicilio?
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ISIL

DIMENSION: DISMINUCION DE INSEGURIDAD

. ¢,Cuan relevante seria contar con un sistema de geolocalizacion

en tiempo real de los técnicos durante la atencidén de servicios a
domicilio?

5.2.

¢, Qué tan valioso seria la incorporacion de un sistema de
verificacion de antecedentes penales y policiales de los técnicos
que ofrecen servicios a través del aplicativo web?

5.3.

¢Cuan determinante considera la posibilidad de solicitar
informacion adicional sobre el técnico asignado antes de la visita
programada?

54.

¢ Qué tan relevante seria la posibilidad de compartir su ubicacion
en tiempo real con contactos de confianza durante la atencién del
servicio técnico a domicilio?

5.5.

¢ Hasta qué punto la existencia de un sistema de alerta y respuesta
rapida en situaciones de emergencia impactaria en su percepciéon
de seguridad al utilizar el servicio?
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ISIL

VALIDACION DE EXPERTOS

Isiy/

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

1. DATOS GENERALES:

1.1 Apellidos y nombres del experto: Ricra Mayorca Juan Manuel
1.2 Grado Académico: Doctor en Educaciéon

1.3 Institucién donde labora: USMP-UPC
1.4 Cargo que desempefia: Docente de investigacion-Asesor de tesis-Jurado de tesis

1.5 Denominacioén del Instrumento: Cuestionario

1.6 Autores del instrumento: Silva Rodriguez, Sergio Marlon

ENLIMA, 2024

2. VALIDACION

Solano Medrano, Juan Ricardo
Vasquez Durand, David

1.7 Titulodela investigacién: DESARROLLO DE UNA APLICAC;ON WEB Y SU INFLUENCIA
EN LA GESTION DE MULTISERVICIOS A DOMICILIO CON TECNICOS ESPECIALIZADOS

INDICADORES DE
EVALUACION DEL
INSTRUMENTO

CRITERIOS
Sobre los items del
instrumento

Muy
malo

Malo

Regular

Bueno

Muy
bueno

[S)

1. CLARIDAD

Estan formulados con
lenguaje apropiado que
facilita su comprension

2. OBJETIVIDAD

Estan expresados en
conductas observables,
medibles

3. CONSISTENCIA

Existe una organicacion
légica enlos contenidos
y relacion con la teoria

4. COHERENCIA

Existe relacion de los
contenidos con los
indicadores de la
variable

5. PERTINENCIA

Las categorias de
respuestas y sus valores
son apropiados

6. SUFICIENCIA

Son suficientes la
cantidad y calidad de
items presentados en
el instrumento

SUMATORIA PARCIAL

12

15

SUMATORIA TOTAL

27
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3. RESULTADOS DE LA VALIDACION

3.1 Valoracion total cuantitativa: 27puntos---90%
3.2 Opinioén:
FAVORABLE X

DEBE MEJORAR
NO FAVORABLE

3.3 Observaciones:

Ninguna

T o8 _anh

Juan Manuel Ricra Mayorca
DNI N°:41266866
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