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Resumen
La presente investigacion, tuvo como objetivo general, mejorar el servicio de
atencion al cliente en la empresa Sistematic del Peru, ubicada en la ciudad de Lima,
en el afio 2022. El tipo de investigacion fue aplicada de grado experimental puro;
para la recoleccion de datos, se usaron dos fichas de observacion y un cuestionario;
para el desarrollo de la aplicacién, se utilizé la metodologia Mobile-D, compuesta
por las siguientes fases: Exploracion, Inicializacion, Produccion, Estabilizacion y
Pruebas. Los resultados obtenidos fueron: se disminuy6 el indicador namero
promedio de tickets de soporte atendidos por el personal, en 3.5 tickets, siendo que
el promedio del grupo de control fue de 4.93 tickets, mientras que el promedio del
grupo experimental fue de 1.43 tickets; se disminuy0 el indicador tiempo promedio
para la atencion de un ticket de soporte, en 196.76 minutos, siendo que el promedio
del grupo de control fue de 236.63 minutos, mientras que el promedio del grupo
experimental fue de 39.87 minutos; se aumento el indicador nivel de capacidad de
respuesta, en 2.76 puntos, siendo que el promedio del grupo de control fue de 1.83
puntos, mientras que el promedio del grupo experimental fue de 4.53 puntos; se
aumento el indicador nivel de empatia, en 1.83 puntos, siendo que el promedio del
grupo de control fue de 2.6 puntos, mientras que el promedio del grupo
experimental fue de 4.43 puntos. Debido a que las muestras de este estudio,
estaban conformadas por 30 clientes y 30 tickets de soporte de la empresa
Sistematic del Peru, para comprobar la normalidad de los datos se utilizd la prueba
Shapiro-Wilk, para el procesamiento de datos de comportamiento no normal, se
utiliz6 la prueba no paramétrica U de Mann-Whitney. Esta investigacion se
compone de: introduccion, marco tedrico, metodologia, resultados, discusion,
conclusiones y recomendaciones, incluyendo también, en anexos, la metodologia
detallada del desarrollo de la aplicacion. Como conclusién se tuvo que, el uso de
una aplicacion movil multiplataforma, si mejora el servicio de atencién al cliente, en

la empresa Sistematic del Peru, de Lima, en el afio 2022.

Palabras clave: Aplicacion mévil multiplataforma, Servicio de atencion al cliente,
Mobile-D
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Abstract
The general objective of this research was to improve customer service in the
company Sistematic del Perd, located in the city of Lima, in 2022. The type of
research was applied of pure experimental grade; For data collection, two
observation sheets and a questionnaire were used; For the development of the
application, the Mobile-D methodology was used, composed of the following
phases: Exploration, Initialization, Production, Stabilization and Testing. The results
obtained were: the indicator average number of support tickets attended by staff
was decreased by 3.5 tickets, and the average of the control group was 4.93 tickets,
while the average of the experimental group was 1.43 tickets; The indicator average
time for attention of a support ticket was decreased by 196.76 minutes, and the
average of the control group was 236.63 minutes, while the average of the
experimental group was 39.87 minutes; The response level indicator was increased
by 2.76 points, and the average of the control group was 1.83 points, while the
average of the experimental group was 4.53 points; The empathy level indicator was
increased by 1.83 points, and the average of the control group was 2.6 points, while
the average of the experimental group was 4.43 points. Because the samples of this
study were made up of 30 clients and 30 support tickets from the company
Sistematic del Peru, the Shapiro-Wilk test was used to verify the normality of the
data, for the processing of non-normal behavior data, the nonparametric Mann-
Whitney U test was used. This research consists of: introduction, theoretical
framework, methodology, results, discussion, conclusions and recommendations,
also including, in annexes, the detailed methodology of the development of the
application. In conclusion, the use of a multiplatform mobile application does

improve customer service, in the company Sistematic del Peru, from Lima, in 2022.

Keywords: Cross-platform mobile app, Customer service, Mobile-D
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