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Resumen 

Las empresas inmobiliarias se dedican a la compra y venta de bienes inmuebles 

(casas, departamentos, comercios, terrenos, entre otros). Las inmobiliarias que 

no adoptan herramientas tecnológicas tienen dificultad para enfrentar desafíos 

en términos de eficiencia, competitividad y satisfacción del cliente. La 

incorporación de tecnología puede mejorar significativamente las oportunidades 

en el mercado. Por tal motivo, esta investigación tuvo por finalidad determinar en 

qué medida una aplicación móvil mejora la gestión de ventas de la empresa 

Mahpsa S.A.C., 2023. El estudio utilizó un enfoque cuantitativo y una 

metodología aplicada, con un diseño experimental preexperimental. La muestra 

consistió en 50 registros de ventas, y se aplicó la técnica de fichaje para la 

recopilación de datos, utilizando la ficha de registro validada por expertos y 

procesada con el software SPSS Statistics V.26. Los resultados mostraron un 

crecimiento del 31.44% al 60.24%, demostrando un aumento del 28.8%, en la 

tasa de captación de clientes (TCC). Además, se registró un incremento 

importante del 40.42% al 94.78%, con un aumento del 54.36%, en la tasa de 

resolución de consultas (TRC). En resumen, se determinó que la mejora en la 

gestión de ventas de la empresa Mhapsa se atribuye a la implementación de la 

aplicación móvil, lo cual ha influido positivamente en la estrategia comercial y ha 

elevado la satisfacción de los clientes. 

Palabras clave: Herramientas tecnológicas, aplicación móvil, gestión de 

ventas, TCC, TRC. 
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Abstract 

Real estate companies are involved in the sale and purchase of real estate 

(houses, flats, businesses, land, etc.). Real estate companies that do not adopt 

technological tools find it difficult to meet challenges in terms of efficiency, 

competitiveness and customer satisfaction. The incorporation of technology can 

significantly improve market opportunities. For this reason, this research aimed 

to determine the extent to which a mobile application improves the commercial 

management of the company Mahpsa S.A.C., 2023. The study used a 

quantitative approach and an applied methodology, with a pre-experimental 

experimental design. The sample consisted of 50 sales records, and the data 

collection technique was applied, using the record card validated by experts and 

processed with SPSS Statistics V.26 software. The results showed a growth from 

31.44% to 60.24%, demonstrating a 28.8% increase in customer acquisition rate 

(TCC). In addition, there was a significant increase from 40.42% to 94.78%, with 

an increase of 54.36%, in the query resolution rate (TRC). In summary, it was 

determined that the improvement in the commercial management of the Mhapsa 

company is attributed to the implementation of the mobile application, which has 

positively influenced the commercial strategy and increased customer 

satisfaction. 

Keywords: Technology tools, mobile application, sales management, TCC, 

TRC. 
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I. INTRODUCCIÓN

Debido al avance acelerado en la tecnología del reciente decenio es que 

se ha visto motivado el desarrollo de software, entre los cuales se destaca la 

evolución de las aplicaciones móviles, siendo su principal característica el ser 

útiles y dinámicas (Castilla 2022). 

Las aplicaciones móviles tienen por finalidad mejorar la comunicación y 

digitalización de procesos, destinando su uso a dispositivos inteligentes y 

portátiles, como son los teléfonos celulares o tabletas (Iza et al., 2022). Debido 

al estado de emergencia provocado por el denominado coronavirus, en el primer 

trimestre del año 2020, se vieron reflejadas las deficiencias de los negocios para 

trabajar de forma eficaz con esta tecnología, bajo un nuevo contexto digital, 

provocando que algunos de ellos deban cesar actividades (Le Breton-Miller y 

Miller 2022). 

A nivel internacional, en un estudio realizado a 343 PYMES en la India, 

indican que la utilización de soluciones de software para dispositivos móviles en 

la transformación de ventas ha influido positivamente en la decisión de la 

preferencia del consumidor, el control del comportamiento subjetivo y mejora de 

la estrategia comercial (Sandip et al. 2021). En Lima, Perú, en una indagación 

elaborada por IPSOS, indica que por lo menos el 92% de las Pymes usan 

aplicaciones móviles para mejorar sus procesos de venta y el crecimiento de sus 

negocios (IPSOS, 2022). 

Bajo este contexto, en el Perú, si bien varias empresas han logrado 

mantener sus actividades usando herramientas digitales gratuitas, son pocas las 

que cuentan con aplicaciones móviles como desarrollos propios, por lo cual no 

ha sido posible determinar de qué manera una aplicación móvil mejora un 

proceso de venta eficazmente. Este estudio busca abordar la carencia de 

información al examinar cómo el desarrollo de aplicaciones móviles contribuye a 

mejorar un proceso de ventas conforme a la estrategia comercial establecida 

(Chávez y Rubiños 2018). 

Tal es el caso de, Mahpsa S.A.C., corporación inmobiliaria, la cual tiene 

por modelo de negocio la venta de inmuebles y gestión de proyectos 

inmobiliarios, esta compañía está localizada en el distrito de Santiago de Surco, 
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perteneciente a la ciudad de Lima y opera desde el año 1994. El área de ventas 

(comercial) de Maphsa ha crecido en colaboradores y en procesos, recurriendo 

a un sistema web contratado para registrar las ventas realizadas y ayudar a 

gestionar el servicio post venta, sin embargo, dentro de la estrategia comercial 

se tiene dificultades en el cierre eficaz de las ventas, esto debido a que la 

interacción con los prospectos de clientes es muy baja, necesitando mejorar la 

captación de clientes, la cual aún no es efectiva, por el contrario, presenta 

desorden en la información que se obtiene de cada posible cliente. Además, 

existe una pérdida de interés en los clientes, por la demora en la gestión de 

información en dichos proyectos. 

Con el objetivo de estudiar las exigencias de los problemas mencionados, 

se ha propuesto desarrollar un software para dispositivos portátiles (celulares y 

tabletas) para mejorar la forma en que se desarrollan las ventas y la captación 

de compradores, centralizando la información obtenida en un registro único de 

prospectos de clientes, proporcionando reportes, filtrado de la información 

(distritos, ingresos mensuales, entre otros datos), así como la presentación del 

producto de forma digital, mejorando de esta manera la estrategia comercial. 

Por lo expuesto, el reciente estudio resolverá la principal incógnita, la cual 

se conoce como problema general y plantea lo siguiente: ¿En qué medida una 

aplicación móvil mejora las ventas de la empresa Mahpsa S.A.C., Lima, 2023? 

Derivado de esta interrogante surgen problemas específicos, considerando las 

siguientes: ¿En qué medida una aplicación móvil aumenta la tasa de captación 

de clientes en la empresa Mahpsa S.A.C., Lima, 2023? Y finalmente ¿En qué 

medida una aplicación móvil aumenta la tasa de resolución de consultas en la 

empresa Mahpsa S.A.C., Lima, 2023? 

Asimismo, este caso de estudio posee distintas justificaciones, las 

cuales son: Justificación social, metodológica, teórica y práctica. Se justifica 

socialmente porque genera conocimiento y orientación en la estrategia 

comercial lo que permite a la empresa gestionar con mayor eficacia el cierre de 

sus ventas. Asimismo, se justifica desde una perspectiva metodológica, 

porque propone una herramienta de uso comercial que será desarrollada en 

base a una metodología de investigación aplicada, utilizando el fichaje como 



3 

método para recopilar información. Además, se justifica teóricamente, debido 

a que nos permitirá tener una perspectiva distinta acerca del proceso de 

captación de clientes y generar conocimientos sobre las aplicaciones móviles en 

el proceso de ventas. Finalmente, en el ámbito práctico, esta investigación se 

justifica por ser un aporte para el área de Ventas, la cual busca por medio de una 

aplicación móvil lograr captar de forma más eficiente a nuevos clientes y 

recuperar a aquellos interesados que en su momento aplicaron a un proyecto, 

pero por algún motivo no llegaron a realizar la compra y son clientes altamente 

potenciales para otros proyectos. 

Este estudio fue realizado con la finalidad de concretar los objetivos que 

surgieron de la identificación del problema planteado. Por ello, se definió un 

objetivo general, que consiste en: Determinar en qué manera una aplicación 

móvil mejora la gestión de ventas de la empresa Mahpsa S.A.C., Lima, 2023. De 

igual forma se establecieron objetivos específicos, los cuales son: Determinar en 

qué medida una aplicación móvil aumenta la tasa de captación de clientes en la 

la empresa Mahpsa S.A.C., Lima, 2023, y por último: Determinar en qué medida 

una aplicación móvil aumenta la tasa de resolución de consultas de la empresa 

Mahpsa S.A.C., Lima, 2023. 

De igual manera, con los datos obtenidos se ha formulado una 

hipótesis general, la cual consiste en lo siguiente: Una aplicación móvil mejora 

la gestión de ventas de la empresa Mahpsa S.A.C., Lima, 2023. Asimismo, en 

relación a las hipótesis especificas se obtuvieron las siguientes: Una aplicación 

móvil aumenta la tasa de captación de clientes en la empresa Mahpsa S.A.C., 

Lima, 2023 y finalmente: Una aplicación móvil aumenta la tasa de resolución de 

consultas de la empresa Mahpsa S.A.C., Lima, 2023. 
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II. MARCO TEÓRICO

Con el propósito de respaldar este proyecto de investigación se 

recurrieron a otras tesis de investigación y artículos científicos, tanto nacionales 

como internacionales, siendo los siguientes: 

En el plano internacional, se sustentó el respaldo de la presente 

investigación en los artículos siguientes: 

En Reino Unido, en una investigación realizada en la Universidad de 

Lancaster, Jozani et al. (2023) en su artículo efectuado expreso como aportan 

los mercados de aplicaciones móviles en los sistemas de recomendación 

basados en contenido. Esta investigación es del tipo exploratoria, dado que la 

información incluye tanto datos transversales como longitudinales, lo que permite 

el uso de estimadores especialmente diseñados para datos de panel, utilizando 

como técnica la observación, en los datos obtenidos en las páginas de producto 

de cada aplicación. Los resultados obtenidos, responden al efecto generado por 

la demanda de aplicaciones móviles y la comparativa con el mercado, 

descubriendo que la fuerza de la recomendación impacta positivamente en la 

demanda del mercado de la aplicación. Como síntesis final se concluyó que la 

presencia de sistemas de filtrado de información altera la asignación de la 

demanda del mercado a favor de los menos populares y a pesar de las 

investigaciones realizadas acerca de este tema, el mercado de aplicaciones 

móviles está siendo impulsado por los algoritmos, quienes se encargan de 

brindar visibilidad al mercado (Jozani, Liu y Choo 2023). Por lo tanto, se infiere 

que, los algoritmos de recomendación de contenido están impulsando 

efectivamente la demanda del consumidor de los mercados de apps móviles. 

En Seul-Corea, en un tema de investigación, realizado en la Universidad 

de Yonsei por Yoon et al. (2022) se describió cómo las aplicaciones de redes 

sociales contribuyen con su efecto en las aplicaciones de compras. Este estudio 

adopta un enfoque exploratorio y utiliza un diseño de método mixto que incorpora 

la encuesta como técnica principal, acompañada de un enfoque cuantitativo, 

asimismo se consideró el cuestionario como el instrumento apropiado para este 

propósito. Para este caso se consideró una muestra de 538 usuarios de telefonía 

móvil, obteniendo como resultado que el periodo de permanencia diaria en una 
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aplicación móvil es de 0.244 lo que indica que en promedio los usuarios están 

activos 7.32 días durante un periodo de 30 días. Concluyendo que el tipo de 

aplicaciones de mayor demanda son las redes sociales seguidas de las 

aplicaciones de compras (Yoon et al. 2022). Por lo mencionado, se pudo concluir 

que la adquisición de productos o servicios a través de aplicaciones móviles 

sigue en aumento, debido a que cada vez logran captar la permanencia del 

usuario en su uso diario. 

En Estados Unidos, en un estudio realizado por, Swani y jeyaraj (2022) 

donde se evalúa la eficacia de un modelo integrador del uso de aplicaciones 

móviles B2B impacta en los compradores. Este estudio es de índole exploratorio 

y adquiere un enfoque de diseño de método mixto aplicando encuestas 

semiestructuradas que contenían preguntas cerradas y abiertas para compilar 

datos cuantitativos y cualitativos. Se siguió un enfoque de muestreo intencional 

para elegir a los participantes de la entrevista como técnica de muestreo no 

aleatorio. En una muestra de 193 personas, se obtuvieron resultados en 4 

categorías: Características de la tecnología, el efecto de TTF en el uso actual y 

futuro, satisfacción del usuario y autoeficacia de las aplicaciones; los resultados 

indican que sólo las características de la tecnología tienen una influencia positiva 

en el TTF, mientras que TTF influye directamente en el uso futuro. Concluyendo 

que las aplicaciones móviles B2B generan un impacto significativo en la 

efectividad de ventas (Swani y Jeyaraj 2022). Por ende, se afirma que es una 

gran herramienta para el desarrollo del proceso comercial de una organización 

teniendo una mayor aceptación por los compradores. 

En los Estados Unidos, en una investigación llevada a cabo en la 

Universidad Estatal de Pensilvania, Chen et al. (2022) en su artículo realizado 

identificó como contribuye una aplicación en el efecto de ventas, de la empresa 

Amazon. Recopilamos un conjunto de datos de panel diario de 34 aplicaciones 

FAD durante 43 días en el transcurso del 2015 a través del uso de un rastreador 

web. Hicimos un seguimiento de cada aplicación durante 10 días, a partir del 

primer día en que las aplicaciones se promocionaron en FAD y los nueve días 

posteriores durante el período posterior a la promoción. Nuestros resultados 

indican que las reseñas inducidas por promociones perjudican las ventas si 

exceden a las reseñas orgánicas (dado que todo lo demás es igual). Por lo tanto, 
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es mejor que los profesionales exploren formas de permitir que los usuarios 

brinden reseñas a un ritmo gradual y constante. En conclusión, el presente 

artículo, alerta a los especialistas en marketing de los riesgos de adoptar una 

nueva estrategia de marketing, incluso si esta estrategia se basa en prácticas 

bien establecidas (Chen, Lachaud y Zhou 2022). Por consiguiente, es relevante 

estudiar primero el efecto posterior a la promoción de una estrategia de 

marketing FAD. 

En el plano nacional. Arias & Huayanay, (2022), en su investigación 

refieren a una aplicación móvil multiplataforma como punto clave para el 

incremento del desarrollo comercial en un minimarket. Este caso de estudio tuvo 

un uso aplicado, asimismo, se eligió utilizar una encuesta como la técnica 

principal, en conjunto con un diseño experimental y un enfoque basado en datos 

cuantitativos; además, se tomó en cuenta el cuestionario como el instrumento 

adecuado para este propósito. En sus resultados se constató un incremento de 

74.3 unidades monetarias (cantidad de artículos vendidos), 21.86 del control de 

disponibilidad de stock y estadísticamente un aumento de 51.8% de artículos 

entregados dentro del rango horario correcto. Se puede concluir que luego de 

haber realizado la implementación del aplicativo móvil multiplataforma, se 

observó una mejora relevante en el proceso de ventas, generando mayor UB a 

la empresa(Arias y Huayanay 2022). Por lo tanto, se deduce que este desarrollo 

ha sido de vital importancia en la estrategia de ventas, debido a que se centralizó 

la información, lo que facilitó gestionar de forma más eficiente los productos 

ofertados 

De acuerdo con, Alvites & Espinal, (2021), su investigación analizó el 

impacto de una aplicación móvil en el crecimiento de las ventas de un restaurante 

situado en el distrito de Cercado de Lima, en la provincia de Lima. Se efectuó 

siguiendo un enfoque aplicado, en el que se aplicó un diseño experimental y se 

analizaron los datos cuantitativamente. Se decidió utilizar muestreo 

probabilístico y emplear el fichaje como técnica, así como la ficha de registro 

como instrumento. Los datos mostraron un incremento en las ventas del 54% al 

81%, así como un incremento en la satisfacción de los clientes del 56% al 85%. 

Se concluye que, la solución tecnológica para el desarrollo del comercio del 

restaurante mostró mejoras significativas (Alvites y Espinal 2021). Por 
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consiguiente, se puede infligir que la solución basada en un producto digital ha 

sido de suma importancia puesto que ayudó a que el proceso de ventas fuera 

más eficiente. 

Según, Cruz & Vasquez, (2020), en su estudio buscan identificar como 

una aplicación móvil multiplataforma ayuda a mejorar el comercio de productos 

de una distribuidora de alimentos en Trujillo. Para el cual se destinó un caso de 

estudio del tipo aplicado, con un punto de vista cuantitativo, fundamentado en un 

diseño pre-experimental, se utilizó como técnica única el fichaje, utilizando la 

ficha de registro como único instrumento. Los resultados se vieron reflejados en 

la eficacia de ventas, aumentando en un 42.50%, el incremento de la utilidad 

neta en 192% y la reducción del periodo de tiempo de productos entregados 

pasó de 44 a 18 minutos. Concluyendo, la ejecución de esta aplicación móvil 

multiplataforma resultó en la mejora de los plazos de entrega y en un aumento 

en la eficiencia de las ventas (Cruz y Vasquez 2020). Por ende, podemos indicar 

que la utilización de un software multiplataforma para dispositivos móviles fue 

fundamental dentro de la estrategia comercial del modelo de negocio. 

Para (Gagnon et al. 2023) Establece que la integración de la tecnología 

se ha convertido en una faceta cotidiana de la vida humana y hoy en día estamos 

siendo participes de una amplia variedad de aplicaciones móviles para el cuidado 

de heridas. Estas se utilizaban con mayor frecuencia en la pandemia de COVID- 

19, el cual admitía las citas presenciales. Su desarrollo, uso y evaluación rara 

vez están regulados, dejando espacio para un uso polivalente de la tecnología y 

el contenido que quizás no esté validado o que pueda estar influenciado por 

sesgos comerciales. 

(Martin-Vicario et al. 2023) Hace énfasis en el marco de las TIC, cabe 

mencionar el uso de los teléfonos inteligentes. En realidad, este es el tipo de 

dispositivo más utilizado para conectarse a internet, hoy en día el uso de este 

software genera información, la cual es recopilada por los softwares electrónicos 

referentes al sector salud. Además, pueden optimizar los ensayos clínicos, así 

como la eficiencia en la atención a los pacientes (Iglesias-Posadilla et al., 2017, 

p. 9), e incluso permitir la reducción de costos y hospitalizaciones innecesarias

(AlMotiri et al., 2016). 
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(Nik Ramli et al. 2022) Muestra que la población en general requiere 

adaptarse a esta nueva tecnología de atención medica en evolución para 

incrementar los resultados positivos que aparecen al hacer un buen uso de estos 

nuevos inventos y tecnologías en su vida diaria. El único propósito es implicar a 

las personas en conductas de salud que prevengan o controlen enfermedades y 

conduzcan a cambios fundamentales en las prácticas de salud. 

(George J. Avlonitis, 2007) Menciona que las prácticas de gestión de 

ventas (por ejemplo, capacitación, selección, evaluación) definen un aspecto 

muy importante del trabajo del gerente de ventas, ya que muestran influencia en 

la motivación, satisfacción y desempeño del vendedor. 

(Churchill, et al., 2000). En realidad, la literatura (por ejemplo, Bartol, 

1999) está repleta de especulaciones provocativas sobre el impacto de las 

actividades de gestión de ventas en las actitudes y el desempeño del equipo del 

área comercial. Sabiendo que, la función comercial es la principal fuente de 

ingresos de toda empresa (Cespedes, 1990). 

(Arturo Baldauf, 2002). Indica que los efectos del control de la gestión de 

ventas aporado en el comportamiento sobre las características del vendedor, el 

desempeño del vendedor y la eficacia de la organización de ventas con datos 

recopilados de gerentes de ventas de campo en Australia y Austria. Teniendo en 

cuenta esta perspectiva transnacional, el conocimiento debe agregarse a la 

literatura limitada de gestión de ventas internacionales. 

(Evangelista Katsikea, 2003) Identifica que la gestión comercial en 

relación con la etapa de participación exportadora de la empresa, 

específicamente se intenta examinar la presencia de diferencias significativas en 

la estrategia de control de la administración de ventas de exportación, el diseño 

de la organización de ventas de exportación y los atributos conductuales de la 

gestión de ventas de exportación entre empresas exportadoras “activas” y 

“comprometidas”. 
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III. METODOLOGÍA

3.1. Tipo y diseño de 

investigación Tipo de 

investigación 

Este caso de estudio pertenece al tipo aplicado; Según (Rodríguez et al. 

2020) esta recopila información que puede ser mostrada de forma numérica, 

analizando los datos por medio de técnicas estadísticas para demostrar la 

validez de una teoría. Es aplicada porque está basada en implementar una 

aplicación móvil en busca de la mejora de las gestiones de ventas en la 

inmobiliaria Mahpsa S.A.C. como contribución a la solución del problema. 

Diseño de la investigación 

Esta presentación se desarrolló mediante un diseño experimental del tipo 

pre-experimental, con una observación de naturaleza longitudinal; en este tipo 

de diseño el investigador utiliza algunos atributos experimentales básicos y otros 

no, manipulando la variable independiente, para medir sus efectos sobre la 

variable dependiente (Ramos 2021). Asimismo, un estudio longitudinal requiere 

que el investigador mida la variable en dos instantes, pre-test y post-test, lo cual, 

permite una intervención sobre objetos virtuales de aprendizaje (Hadi et al. 

2023). 

Asimismo, este caso de estudio se clasifica como pre-experimental, ya 

que implica la medición de la variable dependiente antes y después de la 

implementación de la aplicación móvil, como parte de una estrategia para 

mejorar el procedimiento analizado. 

Figura 1. Representación gráfica del diseño de estudio 
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Explicación: 

O1: Análisis del proceso de ventas vigente de la inmobiliaria Mahpsa S.A.C. 

X: Variable independiente: Aplicación móvil (desarrollo) 

O2: Análisis posterior del proceso de ventas de la inmobiliaria Mahpsa S.A.C. 

3.2. Variables y operacionalización 

Variable independiente (VI): Aplicación móvil 

En este caso de estudio, la variable aplicación móvil es considerada como 

cuantitativa. En palabras de (Espinoza, 2018) es aquella que solamente puede 

tomar valores numéricos, cuenta con una distribución escalar, pudiendo tomarse 

un valor mayor o menor; Asimismo, es discreta debido a que se cuenta con una 

cantidad definida de valores, los cuales generan modificaciones en la variable 

dependiente acorde a las pruebas realizadas. 

Definición Conceptual (VI) 

Se define de esta manera a un desarrollo de software para equipos 

móviles, que sirve para realizar una o muchas tareas de forma simultánea; entre 

ellas podemos encontrar mucha similitud con navegadores de internet, 

programas de diseño, juegos, programas de edición multimedia, entre otros, los 

cuales son software utilizados en ordenadores, pero en este caso con menor 

complejidad (Vo-Thanh et al. 2021). Diseñar apps móviles para uso de negocios, 

se ha convertido en parte del proceso de digitalización de muchos de ellos; En 

el sector de programación, se han incrementado exponencialmente las 

empresas que solicitan estas soluciones, las cuales les permiten mejorar sus 

procesos y consolidar una mejor comunicación con los clientes (Ygnacio, 

Retuerto y Andrade-Arenas 2023) 

Definición Operacional (VI) 

La aplicación móvil es una herramienta digital muy potente y sencilla de 

utilizar, la cual brindará un gran beneficio al área comercial debido a que impulsa 

la venta del producto (inmuebles) y ayuda a gestionar el manejo de los clientes 

antes de cerrar una venta, permitiendo tener acceso a la información desde 

cualquier ubicación. 

Variable dependiente (VD): Gestión de ventas 
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Para este caso de estudio, se considera como variable dependiente el 

proceso de gestión de ventas, el cual es del tipo cuantitativo, asimismo, este es 

modificado por la actividad desarrollada por la variable independiente, es decir, 

son las consecuencias obtenidas de esta (Vizcaíno, Cedeño y Maldonado 2023) 

Definición conceptual (VD) 

El proceso de ventas específica ciertos pasos generales que se deben 

seguir para las ventas, las cuales pueden variar cuando el tipo de producto 

vendido en un determinado segmento del mercado depende significativamente 

de los procesos internos que maneja la empresa (Kumar y Sharma 2022). 

Definición Operacional (VD) 

La estrategia comercial de una compañía posee procesos estratégicos 

con la finalidad de obtener mayor número de ventas lo que conlleva a mayores 

ingresos, estas son gestionadas por el área comercial, haciendo uso de distintos 

métodos de gestión. 

Las dimensiones planteadas para esta variable fueron: La captación de 

clientes y el tiempo de cierre de ventas, por ende, se tomaron en cuenta como 

indicadores los siguientes: La tasa de captación de clientes (TTC) y la tasa de 

resolución de consultas (TRC); para la evaluación de los datos se tomó en cuenta 

el manejo de la ficha de registro. 

Tabla 1. Operacionalización de la variable dependiente 

Indicador Instrumento Cant. Unid. medida Fórmula 

TCC 
Ficha de 
registro 

50 Porcentaje 
CP: Número de clientes 
prospectos 

CC: Número total clientes 
contactados. 

TCC: Tasa de captación 
de clientes 
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TRC 
Ficha de 
registro 

50 Porcentaje 

CR: Número de consultas 
resueltas 

NC: Número total de 
consultas de clientes 

TRC: Tasa de resolución 
de consultas 

Indicadores 

En el presente caso de estudio se especificaron 2 indicadores asignados 

a la variable dependiente, teniendo al indicador TCC y al indicador TRC como 

objetos de estudio. 

Escala de medición 

Se consideró emplear la escala de razón para el caso de la variable dependiente, 

esto debido a que no existe ningún valor negativo y todos los datos a trabajar 

son cuantitativos; se considerará el valor cero como la carencia de datos en la 

variable dependiente. 

3.3. Población, muestra y 

muestreo Población 

Se estima como población al conjunto de sujetos de estudio, ya sean 

individuos u objetos, que poseen las características necesarias para formar parte 

de dicho estudio (Ñaupas et al. 2018). En esta investigación, se consideró que 

la población se analizaría con los 50 registros obtenidos en los 60 días previos 

al desarrollo del software (Pre Test) y a los 50 registros de clientes prospectados 

obtenidos durante los 60 días luego de la implementación (Post Test). 
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Tabla 2. Población de estudio 

Población 
Cant. 

Indicador 
Pre-Test Post-Test 

Registro de ventas 50 50 TCC 

Registro de ventas 50 50 TRC 

Muestra 

Es una parte o la cantidad total de personas u objetos que comprenden la 

población de estudio, también se le conoce como conjunto de estudio (Ñaupas 

et al. 2018). Por lo tanto y considerando que la población es finita, para esta 

investigación se considera un tamaño muestral de 50 registros de clientes 

prospectados. 

Muestreo 

Se optó por utilizar un método de muestreo no probabilístico por conveniencia 

en esta investigación. El muestreo es un instrumento de la investigación 

científica, el cual busca determinar el fragmento de la población que será 

estudiada (Hernández y Carpio 2019). Es decir, la muestra puede seleccionarse 

libremente por el investigador, según le sea conveniente, usualmente se usa esta 

técnica con poblaciones de poca cantidad (inferiores a 100). 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de 

datos Técnica de recolección de datos 

Para este caso de estudio, se determinó que el fichaje era la técnica más 

adecuada para recopilar datos. En opinión de, (Cisneros et al. 2022) es realizado 

mediante el uso de distintas técnicas e instrumentos definidos en la etapa de 

diseño, es decir, es elegido por el investigador antes de hacer uso de la misma. 

A través del fichaje se consiguió reunir y registrar la información más 

relevante, es un útil organizador personal de la información, lo cual permite 

ordenar selectivamente los datos que serán objeto de estudio. De esta manera, 

esta técnica posibilitó la proporción de la variable dependiente, así como la 

adquisición de datos de la muestra. 
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Instrumento de recolección de datos 

Para la presente investigación, se optó por el uso de la ficha de registro. 

Según, (Cisneros et al. 2022) es una herramienta que tiene por función recopilar 

información para ayudar a que los objetivos planteados sean logrados, 

asimismo, son un apoyo en la confirmación de la hipótesis, complementándose 

entre sí; con ello se logra consolidar el éxito de un caso de estudio. 

La tabla siguiente presenta la ficha de datos del instrumento a emplear: 

Tabla 3. Ficha de datos del instrumento 

Nombre del Instrumento Ficha de registros de medición 

Investigadores 
Solis López, Anthony Renzo 

Valenzuela Peceros, William Renzo 

Año 2023 

Descripción del 

instrumento 
Ficha de registro 

Objetivo 

Determinar de qué manera una aplicación móvil 

mejora la gestión de ventas de la empresa 

Mahpsa S.A.C., Lima, 2023 

Indicadores 
TCC 

TRC 

Nº de registros 50 

Validación de instrumentos 

Se debe tener clara la importancia y autenticidad de los instrumentos, 

debido a que de los resultados obtenidos se realizarán las validaciones y 

correcciones del objeto de estudio, de esta manera se garantiza la confiabilidad 

de los datos. Asimismo, este caso de estudio se trabajó acorde a los principios 

de claridad, pertinencia y relevancia. 
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Tabla 4. Expertos que legitimaron los instrumentos de recolección 

Documento 

identidad 
Apellidos y nombres Institución laboral Calificación 

44147992 

Magíster 

Fierro Barriales, Alan 

Leoncio 

Universidad Cesar 

Vallejo 
Aplicable 

44346203 

Magíster 

García Valenzuela, 

Juan Pablo 

Universidad San Pedro Aplicable 

40775870 
Magister 

Adrianzen Olano, Ivan 

Universidad Nacional 

Pedro Ruiz Gallo 
Aplicable 

3.5. Procedimientos 

Teniendo la finalidad de comprender el proceso a mejorar que requiere la 

inmobiliaria Mahpsa S.A.C., como primera medida se coordinó una reunión con 

el líder del área Comercial, así como de los ejecutivos de venta con mayor tiempo 

laborando dentro de la organización, lo que permitió obtener información 

relevante sobre los procesos que requieren mayor enfoque de mejora. 

Posterior a lo mencionado, se aplicaron fichas de registro con el propósito 

de recopilar datos, las cuales fueron previamente validada por los expertos y de 

esta forma medir los indicadores propuestos; Asimismo, se establecieron 

tiempos para la toma de datos, para ambas etapas del estudio (Pre-test y Post- 

test), comprendiendo 2 meses en la primera etapa y 2 meses para la segunda 

etapa, tomando el mes de junio para desarrollar el software propuesto. 

El desarrollo de este software como método de solución, recopiló 

información de distintos orígenes, utilizando la metodología XP (Xtreme 

Programing) debido a que se consideró la más adecuada para este caso, debido 

a que facilita los cambios, es más flexible y organizada. Según Shrivastava, 

indica que la metodología XP es ideal cuando el tamaño del equipo es pequeño; 

también comenta que promueve la participación del cliente y desarrollador en 

una etapa temprana del proyecto (Shrivastava et al. 2021). 
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Los datos del instrumento fueron digitalizados y registrados en tablas, 

utilizando en esta ocasión hojas de cálculo, debido a que es la herramienta más 

sencilla de análisis estadístico; se utilizaron gráficos de barras para interpretar 

los resultados. 

3.6 Método de análisis de datos 

En el presente caso de estudio se optó como mejor medida por un análisis 

estadístico descriptivo e inferencial, haciendo uso del programa SPSS para 

interpretar los resultados en ambas etapas (Pre-test y Post-test). Se 

consideraron ambos análisis dado que no funcionan de forma independiente y 

no están excluidos mutuamente. 

Respecto al análisis descriptivo, se mostraron 3 aspectos principales: (a) 

valores mínimos y máximos obtenidos (b) medidas de centralización y (c) 

gráficos, acompañados de las explicaciones correspondientes. 

De la misma manera, respecto al análisis inferencial, se llevaron a cabo 

las siguientes acciones: (a) examinar la normalidad de los datos mediante el uso 

del test de Shapiro-Wilk, y (b) validación de las hipótesis establecidas utilizando 

la fórmula de Wilcoxon. Se brindó una descripción detallada y una explicación 

adecuada en las primeras dos etapas para verificar la existencia de diferencias 

significativas entre las medias. Este enfoque se adoptó debido a que la 

distribución de la población no sigue una distribución normal. 

3.7. Aspectos éticos 

El estudio actual fue evaluado según los principios éticos, conforme a los 

argumentos presentados por el investigador al examinar las definiciones y 

teorías derivadas de las dimensiones, variables e indicadores. Estos elementos 

desempeñan un papel crucial en la formulación de los conceptos del estudio. 

Para mantener un comportamiento ético sobre el proceso de la investigación, se 

tomaron como referencia los preceptos éticos especificados en la resolución 

rectoral de la Universidad César Vallejo Nº 0403-2021/UCV, Este reglamento 

está diseñado para impulsar la integridad científica de todas las investigaciones 

realizadas en la UCV, asegurando así el cumplimiento de las normativas de 

integridad, responsabilidad, sinceridad y rigor científico. 
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Considerando lo expuesto, se adoptaron principios éticos durante la 

investigación, siendo los siguientes: Se mantuvo la confidencialidad, asegurando 

que la información recopilada se mantuviera de manera anónima y se empleará 

únicamente con objetivos de estudio; Autonomía, se consideró la elección de los 

empleados que optaron por excluir su participación, así como la confidencialidad 

de sus datos personales; Equidad, se garantizó un trato justo y equitativo para 

todos los participantes involucrados en este estudio; Veracidad, se comunicaron 

a Mahpsa S.A.C. tanto los estudios previos como el desarrollo del proyecto, 

detallando claramente el propósito de la investigación; Anti plagio, se adoptó la 

norma ISO 690 para realizar citas y referencias, evitando cualquier forma de 

plagio intelectual; Originalidad, las ideas del investigador fueron expresadas a 

través de la escritura, surgidas de un análisis, lectura y reflexión profundas y por 

último, el respaldo de la originalidad del estudio, para respaldar la autenticidad 

del trabajo, se empleó el software Turnitin, reconocido a nivel mundial como una 

medida confiable contra el plagio en ensayos e investigaciones. 
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IV. RESULTADOS 

Análisis descriptivo 

Los hallazgos de la investigación pueden ser examinados en las tablas 5 

y 6, así como en las figuras 2 y 3. 

Medidas descriptivas del indicador: Tasa de captación de clientes (TCC) 

 
Tabla 5. Estadísticas descriptivas relacionadas con el indicador TCC 

 
  

N° 

 
Mínimo 

 
Máximo 

 
Media 

Desviación 

Estándar 

Pretest_TCC 50 0.14 0.54 0.3144 0.876254 

Posttest_TCC 50 0.43 0.76 0.6024 0.814301 

 
 

Figura 2. Comparación promedio del indicador TCC 

 

 

Acorde a lo evidenciado en la tabla 5, se calcula que el promedio 

relacionado con la TCC en la evaluación previa mostró un porcentaje del 31.44%, 

mientras que en la evaluación posterior alcanzó un valor del 60.24% para la 

muestra. 
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En cambio, en la figura 2, se puede observar la comparación entre la 

media obtenida en ambas fases, pretest y post-test, concluyendo que se logró 

un aumento positivo del 28.8%. Esto señala una disparidad significativa entre el 

período anterior y posterior a la implementación de la aplicación. 

 
Medidas descriptivas del indicador: Tasa de resolución de consultas (TRC) 

 
Tabla 6. Estadísticas descriptivas relacionadas con el indicador TRC 

 
 

N° Mínimo Máximo Media 
Desviación 

Estándar 

Pretest_TRC 50 0.20 0.69 0.4042 0.1191310 

Posttest_TRC 50 0.80 0.100 0.9478 0.398103 

 
 

Figura 3. Comparación promedio del indicador TRC 
 

 
Conforme a la evidenciado en la tabla 6, se aprecia que el promedio del 

indicador TRC durante la evaluación inicial fue del 40.42%, mientras que en la 

evaluación posterior alcanzó un valor del 94.78% para la muestra. 

En cambio, en la figura 3, se evidencia la semejanza de las medias en 

ambos estados del indicador, donde se concluye que hay un aumento sustancial 

del 54.36%, indicando así una mejora positiva posterior a la implementación. 
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Análisis inferencial 

Prueba de Normalidad 

Realizada mediante la aplicación del test de Shapiro-Wilk, considerando 

todos los indicadores, debido a que la muestra estaba compuesta por 50 

elementos como límite (). 

En la prueba, cuando el valor numérico obtenido para la significancia 

supera 0.05, se concluye que el conjunto de datos presenta una distribución 

paramétrica, es decir típica. Por el contrario, si la significancia obtenida es inferior 

a 0.05, se afirma que los datos presentan una distribución no paramétrica, la cual 

es atípica (). 

Prueba de normalidad del indicador 1: Tasa de captación de clientes (TCC) 

Hipótesis estadística: 

• H0: La información del indicador TCC sigue una asignación típica. 

• H1: La información del indicador TCC sigue una asignación atípica. 

 
Tabla 7. Test de normalidad del indicador TCC 

 
  Shapiro Wilk  

 Estadístico gl. Sig. 

Pretest_TCC 0.967 50 0.173 

Posttest_TCC 0.980 50 0.570 

 
 

En la fase previa al test, la TCC obtuvo un valor de significancia (Sig.) de 

0.173 según los resultados de la prueba de normalidad por medio de Shapiro- 

Wilk. En contraste, en la fase posterior al test, este valor fue de 0.570. Debido a 

que los dos valores de significancia son significativamente superiores a 0.05, se 

concluye que la hipótesis alternativa (H1) es rechazada, mientras que se acepta 

la hipótesis nula (H0). Esto sugiere que los datos de la TCC mantienen una 

distribución típica. 

Prueba de normalidad del indicador 2: Tasa de resolución de consultas 

(TRC) 

Hipótesis estadística: 

• H0: La información del indicador TRC sigue una asignación típica. 

• H1: La información del indicador TCC sigue una asignación atípica. 
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Tabla 8. Test de normalidad del indicador TRC 

 
  Shapiro Wilk  

 Estadístico gl. Sig. 

Pretest_TRC 0.970 50 0.240 

Posttest_TRC 0.900 50 0.000 

 
 
 
 

Como se evidencia en la tabla 8, la conclusión de los análisis indica que 

la puntuación de productividad en el informe pre-test es 0.240, superando el 

límite de 0.05. Por lo tanto, se determina que los datos exhiben una distribución 

típica. Contrariamente, los resultados del post-test muestran un valor inferior a 

0.05, lo que sugiere que los datos siguen una distribución atípica. 

Prueba de Hipótesis 

 
La información obtenida de ambas pruebas fue atípica, por lo que condujo 

a la aplicación de la prueba de rangos de Wilcoxon, la cual es reconocida como 

una técnica no paramétrica y se utiliza para examinar datos de pares 

emparejados, muestras únicas o diferencias basadas en datos. 

Prueba de hipótesis específica del indicador 1: Tasa de captación de 

clientes (TCC) 

Hipótesis estadística: 

 

• H0: Una aplicación móvil no mejora considerablemente la TCC en la 

gestión de ventas de la empresa Mahpsa S.A.C., Lima-2023. 

• H1: Una aplicación móvil mejora considerablemente la TCC en la gestión 

de ventas de la empresa Mahpsa S.A.C., Lima-2023. 

Tabla 9. Intervalos del indicador TCC 

 
  

N 
Rango 

promedio 

Suma de 

rangos 

Posttest_TCC 

Pretest_TCC 

Intervalos negativos 0a 0.00 0.00 

Intervalos positivos 50b
 25.50 1275.00 

Empates 0c   
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Total 50 

a. TCC Posttest < TCC Pretest 

b. TCC Posttest > TCC Pretest 

c. TCC Posttest = TCC Pretest 

 

 

Tabla 10. Datos estadísticos de contraste del indicador TCC 

 
 Posttest_TCC - Pretest_TCC 

Z -6.156b
 

Sig. Asintótica (bilateral) 0.000 

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon 

b. Se basa en rangos negativos 

 
 

La validación de la hipótesis del primer indicador se efectuó mediante la 

prueba de rango de Wilcoxon. Como se muestra en la tabla 9, se observa que 

hay 50 valores numéricos que conforman el intervalo positivo, lo que indica una 

prevalencia de datos en la evaluación posterior en comparación con la 

evaluación inicial. 

En otro contexto, al analizar la tabla 10, se resalta que el resultado 

obtenido de z es -6.156b. Además, se observa que el nivel de significancia 

asintótica (bilateral) es de 0.000, lo cual es inferior a 0.05. En síntesis, se 

descarta la hipótesis nula, lo que respalda la hipótesis alternativa. 

 
 

Prueba de hipótesis específica del indicador 2: Tasa de resolución de 

consultas (TRC) 

Hipótesis estadística: 

 
• H0: Una aplicación móvil no mejora considerablemente la TRC en la 

gestión de ventas de la empresa Mahpsa S.A.C., Lima-2023. 

• H1: Una aplicación móvil mejora considerablemente la TRC en la gestión 

de ventas de la empresa Mahpsa S.A.C., Lima-2023. 
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Tabla 11. Intervalos del indicador TRC  

 

N  
Rango 

promedio 

 

Suma de 

rangos 

 
Posttest_TRC 

Pretest_TRC 

Intervalos negativos 0a 0.00 0.00 

Intervalos positivos 50b 25.50 1275.00 

Empates 0c
 

Total 50 

a. TRC Posttest < TRC Pretest 

b. TRC Posttest > TRC Pretest 

c. TRC Posttest = TRC Pretest 
 

 

 

 

Tabla 12. Datos estadísticos de contraste del indicador TRC 

 
 Posttest_TRC - Pretest_TRC 

Z -6.156b
 

Sig. Asintótica (bilateral) 0.000 

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon 

b. Se basa en rangos negativos 

 
 

Para confirmar la hipótesis asociada al segundo indicador, se llevó a cabo 

la prueba de Wilcoxon. Los resultados expuestos en la tabla 11 muestran la 

existencia de 50 valores numéricos que constituyen el intervalo positivo, lo cual 

señala una predominancia de información en la evaluación posterior en 

comparación con la evaluación inicial. 

En otro contexto, en la tabla 12 se observa que el valor de z es -6.156b. 

También se observa que el nivel de significancia asintótica (bilateral) es de 0.000, 

un valor inferior a 0.05. En resumen, se rechaza la hipótesis nula, lo que sustenta 

la hipótesis alternativa. 
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V. DISCUSIÓN 

 
En este caso de estudio, se realizó una comparación con investigaciones 

anteriores utilizando los resultados obtenidos de todos los indicadores, 

específicamente la tasa de captación de clientes (TCC) y la tasa de resolución 

de consultas (TRC). 

Respecto al indicador 1: TCC. 

 
Conforme a los descubrimientos destacados en este estudio, se 

demuestra que durante la primera evaluación del indicador TCC se observó una 

cifra promedio de 31.44%. Después de poner en marcha la aplicación móvil, se 

observó un aumento significativo en los resultados, con un promedio del 60.24%. 

Esto sugiere que la introducción de un software aporta en elevar el indicador 

TCC en 28.80%. 

Para el análisis de inferencia en el indicador TCC, se realizó la prueba de 

normalidad Shapiro-Wilk, diagnosticando que este indicador no sigue una 

distribución típica. Debido a ello, se empleó la prueba de rangos de Wilcoxon 

para comprobar la hipótesis, como se muestra en la tabla 10. Se obtuvo un valor 

z de -6.156b y se observa que el nivel de significancia asintótica (bilateral) es 

0.000, siendo inferior a 0.05. En consecuencia, se rechaza la hipótesis nula y se 

acepta la hipótesis auxiliar. En síntesis, la utilización de la aplicación móvil resulta 

en un incremento en la tasa de captación de clientes (TCC). 

Este hallazgo se compara con el caso de estudio realizado por 

(Ocrospoma & Romero, 2021), el cual sostiene que el despliegue de una 

aplicación resultó en una mejora del 34.10% en la eficacia de captación de 

clientes. Además, se contrasta con el resultado logrado por (Bustamante, 2021), 

quien afirmó que la introducción de una aplicación móvil mejora el nivel de 

servicio de una empresa en un 56%. De manera similar, se alinea con los 

hallazgos de (Quispe & Valencia, 2022), quienes señalan que una aplicación 

móvil facilita un aumento del 32.57% en la captación de clientes en el proceso 

de gestión de ventas de una empresa. 

El conjunto de resultados previamente destacados guarda una conexión 

con la variable independiente "aplicación móvil", que, según la conceptualización 
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de (Berzal et al., 2007), se refiere a programas diseñados para dispositivos 

móviles que ofrecen funciones específicas, servicios o entretenimiento. Además, 

según (Castro et al., 2020), una aplicación móvil es un programa diseñado para 

dispositivos portátiles que simplifica tareas laborales, aumenta la eficiencia y 

facilita la gestión de actividades profesionales. Del mismo modo, está vinculado 

con el indicador TCC, que, de acuerdo con la definición de (Herrera, 2017), se 

refiere al porcentaje que indica si la empresa cumple con los plazos establecidos 

al responder a las solicitudes. Asimismo, (Bustamante, 2021) indica que la TCC 

es el resultado de las estrategias comerciales para atraer nuevos clientes en 

comparación con la base de clientes existente. 

Respecto al indicador 2: TRC. 

 
De acuerdo con la información proporcionada sobre el segundo indicador, 

se verifica que la tasa de resolución de consultas (TRC) previo al desarrollo del 

software para dispositivos móviles (pretest) fue del 40.42%, y después del 

desarrollo de la aplicación móvil (post-test) aumentó a un 94.78%. Por lo tanto, 

se puede concluir que la introducción de la aplicación móvil resultó en un 

aumento del 54.36% en la TRC. 

Asimismo, al realizar el análisis de inferencia para el indicador TRC, 

mediante la prueba de Shapiro-Wilk, se determinó que, del mismo modo que el 

indicador TCC, este tampoco sigue una distribución típica. Debido a esto, se 

recurrió a la prueba de rangos de Wilcoxon como medio para verificar esta 

hipótesis, como se muestra en la tabla 12, obteniendo un valor z de -1.156b. 

También se analiza que el nivel de significancia asintótica (bilateral) es de 0.000, 

lo que es menor a 0.05. Por consiguiente, se descarta la hipótesis nula y se 

considera la hipótesis auxiliar. En síntesis, la implementación de la aplicación 

móvil obtiene en un aumento del 54.36% en la tasa de resolución de consultas 

(TRC). 

De este modo, este resultado se alinea con la investigación de (Murillo et 

al., 2019), donde se sostiene que una aplicación móvil mejora significativamente 

la experiencia de compra al proporcionar una plataforma visual e interactiva. 

Además, se contrasta con el hallazgo de (Castilla 2022), quien afirmó que, en 

una empresa privada, una aplicación móvil tuvo un impacto significativo en la 
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eficiencia de visitas, generando un aumento del 49.18%. De manera similar, 

(Viscanio et al., 2022) sostienen que el desarrollo de una aplicación móvil no solo 

mejora la estrategia de ventas, sino que también impulsa el progreso de 

transformación digital dentro de una empresa. El conjunto de resultados 

previamente obtenidos guarda una conexión con la variable independiente 

“aplicación móvil”, la cual, según (Berzal et al., 2007), es un programa diseñado 

para dispositivos portátiles que ofrece funciones específicas, facilitando diversas 

tareas y servicios. Además, de acuerdo con (Castro et al., 2020), las aplicaciones 

móviles funcionan como plataformas informativas para compras al proporcionar 

detalles de productos, promociones y facilitar transacciones de manera eficiente. 

Este aspecto también guarda relación con el indicador de tasa de resolución de 

consultas, que, según (Herrera, 2017), mide la eficiencia al solucionar problemas 

o preguntas expresada como un porcentaje de éxito. Del mismo modo, coincide 

con la perspectiva de (Tolentino, 2018), quien sostiene que este indicador revela 

la capacidad de los asesores comerciales para resolver las consultas de los 

clientes en sus labores diarias. 

Respecto al Objetivo General 

 
En relación con el propósito general, a partir de la explicación previa, se 

puede afirmar que la aplicación móvil contribuye a la mejora en la gestión de 

ventas de la empresa MAPHSA S.A.C. Lima-2023, debido a que se observaron 

resultados satisfactorios en todas las métricas (indicadores) de la variable 

dependiente, los cuales se describen seguidamente. 

En la métrica inicialmente mencionada, conocida como tasa de captación 

de clientes (TCC), y tras realizar un análisis inferencial, se identificó un aumento 

del 28.80% en la TCC después del despliegue de la aplicación móvil. 

De igual manera, en el segundo indicador, conocido como tasa de 

resolución de consultas (TRC), se observó que la TRC experimentó un aumento 

notable en la eficiencia del tiempo del personal comercial, logrando un 

incremento del 54.36% posterior al desarrollo del software para equipos móviles. 

En resumen, se sostiene que la ejecución de una aplicación móvil 

contribuye a mejorar la gestión de ventas en la empresa MAPHSA S.A.C. Lima- 

2023. Este planteamiento concuerda con las aseveraciones de diversos autores 
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(Mamani et al., 2017; Alonso, 2022; Herrera, 2017; Ocrospoma & Romero, 2021; 

Castro et al., 2020; Quispe & Valencia, 2022), los cuales, de manera sucinta 

argumentaron y confirmaron que la aplicación móvil optimiza, ordena e 

inspecciona los eventos dentro de una empresa, a la par que permite ahorrar 

tiempo de trabajo y recursos materiales. 

Respecto a la metodología de investigación 

 
Los objetivos fijados se cumplieron mediante la ejecución de la 

metodología experimental basadas en un diseño preexperimental, seleccionada 

para este caso de estudio. A su vez, los datos fueron recopilados mediante un 

muestreo aleatorio simple en pruebas previas y posteriores, permitiendo la 

comparación entre ambas condiciones y el análisis de las alteraciones 

experimentadas por la variable dependiente. Además, se utilizaron fichas de 

registro para recopilar los datos y el software SPSS V.26 para su procesamiento 

en las distintas fases. 

Además, es importante mencionar que, con el propósito de realizar un 

análisis adecuado, diseñar e implementar el software, se emplearon la 

metodología de Extreme Programming (XP), bocetos preliminares realizados en 

Figma, se programó utilizando el lenguaje Kotlin y se gestionó la base de datos 

con Firebase. 

En lo que respecta a los indicadores TCC y TRC, ejercieron un papel 

esencial en este estudio, puesto que su utilización permitió llevar a cabo una 

medición precisa y eficaz de la variable dependiente, contribuyendo así a mejorar 

las deficiencias identificadas en la empresa Maphsa S.A.C. 

Al mismo tiempo, es importante destacar que este estudio aporta nuevo 

conocimiento al ámbito científico, promoviendo la colaboración entre una 

empresa y sus clientes con una herramienta tecnológica, moderna e innovadora 

que ha mejorado el proceso de ventas de manera oportuna y eficaz. Este 

enfoque ha elevado el nivel de eficiencia en los procesos de pre-venta, 

respaldando así mayores niveles de productividad económica en la empresa. 

Además, se tiene previsto publicar abiertamente este estudio para que otros 

investigadores puedan beneficiarse de sus hallazgos. 
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VI. CONCLUSIONES 

 
Basándonos en los hallazgos de esta investigación, se deduce lo 

siguiente: 

Primero: Se determina que el desarrollo de una aplicación móvil generó una 

mejora significativa en la gestión de ventas de la empresa MAHPSA 

S.A.C. Esto se reflejó en los resultados positivos de los dos 

indicadores conocidos como TCC y TRC, junto con una adecuada 

contrastación de hipótesis. En consecuencia, se logró cumplir con 

los objetivos establecidos. 

Segundo: Se infiere que la tasa de captación de clientes (TCC) en el 

procedimiento de adquisición de clientes de la empresa MAPHSA 

S.A.C. experimentó un aumento significativo del 28.80% después 

de la introducción de la aplicación móvil. 

Tercero: Se determina que la tasa de resolución de consultas (TRC) en el 

procedimiento de atención a las consultas de los clientes en la 

empresa MAPHSA S.A.C., experimentó un aumento significativo, 

logrando un incremento del 54.36% después de la implementación 

de la aplicación. 
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VII. RECOMENDACIONES 

 
Por lo tanto, se presentan las siguientes recomendaciones que podrían 

resultar beneficiosas para investigaciones posteriores: 

Primero: Se sugiere llevar a cabo entrenamientos para el personal del área 

correspondiente acerca de la plataforma móvil. Esto se debe a que 

el entendimiento detallado de la configuración y funcionalidades es 

esencial para asegurar un uso apropiado y prevenir posibles 

insatisfacciones y problemas en la información que se quiere 

mostrar al cliente. 

Segundo: Para buscar mejorar el desempeño de la aplicación móvil en 

términos de la tasa de captación de clientes, se aconseja al 

personal del área comercial que utiliza la plataforma que valide la 

información proporcionada por la misma y que informe sobre 

cualquier actualización necesaria. Además, se recomienda la 

opción de agregar módulos a la plataforma a medida que se 

acumule nueva información, con el fin de mejorar su organización 

y reducir la carga de trabajo de los colaboradores. 

Tercero:    Para mejorar el rendimiento de la aplicación móvil en términos de  

la efectividad para resolver consultas, se sugiere al equipo de 

ventas que optimice las respuestas, mantenga la información 

actualizada y ofrezca un soporte proactivo. También se sugiere 

tener en cuenta las observaciones mencionadas por los clientes 

para realizar mejoras en la plataforma. 
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ANEXOS 

Anexo 1: Matriz de consistencia 

TÍTULO: Aplicación móvil para la gestión de ventas de la empresa Mahpsa S.A.C., Lima, 2023. 

AUTORES: Solis López Anthony Renzo, Valenzuela Peceros William Renzo 

PROBLEMA OBJETIVO HIPÓTESIS VARIABLES 

¿En qué medida una aplicación 

móvil mejora la gestión de ventas 

de la empresa Mahpsa S.A.C., 

Lima, 2023? 

Determinar en qué manera una 

aplicación móvil mejora la gestión de 

ventas de la empresa Mahpsa 

S.A.C., Lima, 2023 

Una aplicación móvil mejora la 

gestión de ventas de la empresa 

Mahpsa S.A.C., Lima, 2023 

Independiente: Aplicación móvil 

Dependiente: Gestión de ventas 

PROBLEMAS ESPECÍFICOS OBJETIVOS ESPECÍFICOS HIPÓTESIS ESPECÍFICAS DIMENSIONES INDICADORES ESCALA 

¿En qué medida una aplicación 

móvil incrementa la tasa de 

captación de clientes en la gestión 

de ventas de la empresa Mahpsa 

S.A.C., Lima, 2023? 

¿En qué medida una aplicación 

móvil incrementa la tasa de 

resolución de consultas en la 

gestión de ventas de la empresa 

Mahpsa S.A.C., Lima, 2023? 

Determinar en qué medida una 

aplicación móvil incrementa la tasa 

de captación de clientes en la 

gestión de ventas de la empresa 

Mahpsa S.A.C., Lima, 2023. 

Determinar en qué medida una 

aplicación móvil incrementa la tasa 

de resolución de consultas en la 

gestión de ventas de la empresa 

Mahpsa S.A.C., Lima, 2023 

Una aplicación móvil incrementa la 

tasa de captación de clientes en la 

gestión de ventas de la empresa 

Mahpsa S.A.C., Lima, 2023. 

Una aplicación móvil incrementa la 

tasa de resolución de consultas en 

la gestión de ventas de la empresa 

Mahpsa S.A.C., Lima, 2023 

Eficacia en la 

estrategia de ventas 

Tasa de captación de 

clientes 

(TCC) 

De Razón 

Eficiencia en la 

gestión de la 

negociación 

Tasa de resolución de 

consultas 

(TRC) 

De Razón 
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METODOLOGÍA 

TIPO Y DISEÑO 
POBLACIÓN Y 

MUESTRA 

TÉCNICAS E 

INSTRUMENTOS 
ESTADÍSTICA POR UTILIZAR 

Tipo: 

Aplicada 

Enfoque: 

Cuantitativo 

Diseño: 

Experimental – 

Pre-Experimental 

Método 

Hipotético- 

Deductivo 

Población: 

50 registros de clientes 

Tamaño de muestra: 

50 registros de clientes 

Muestreo: 

No probabilístico por 

conveniencia 

Técnicas: 

Fichaje 

Instrumentos: 

Ficha de registro 

Descriptiva: 

(Rendón-Macías, Villasís-Keever y Miranda-Novales 2016), 

mencionan que la estadística descriptiva es la rama de la 

estadística que hace recomendaciones sobre cómo resumir los 

datos de las encuestas de forma clara y sencilla en forma de 

gráficos, tablas, figuras o gráficos. 

Para el análisis descriptivo se calcula la media de los datos 

recolectados por cada indicador en las etapas del pre test y post 

test, para poder visualizar el efecto de la variable independiente 

sobre la variable dependiente. 

Inferencial: 

Se procesaron los datos recolectados con el test de Shapiro 

Wilk para comprobar su normalidad, después se utilizó la 

prueba de Wilcoxon para contrastar la hipótesis general y 

específica. 
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Anexo 2: Matriz de Operacionalización de las Variables 

TÍTULO: Aplicación móvil para la gestión de ventas de la empresa Mahpsa S.A.C., Lima, 2023. 

AUTORES: Solis López Anthony Renzo, Valenzuela Peceros William Renzo 

INDICADOR DEFINICIÓN INSTRUMENTO ESCALA FÓRMULA 

Tasa de 

captación de 

clientes 

(TCC) 

La captación de clientes es el proceso de 

incorporar nuevos clientes a la empresa, con el 

propósito que compren nuestros productos y se 

conviertan en una fuente de utilidad para el 

negocio. (Quiroa, 2020) 

Ficha de 

registro 
De razón 

𝑪𝑷 
∗ 𝟏𝟎𝟎 = 𝑻𝑪𝑪 

𝑪𝑪 

CP: Número de clientes prospectos 

CC: Número de clientes contactados 

TCC: Tasa de captación de clientes 

Tasa de 

resolución de 

consultas 

(TRC) 

El tiempo de respuesta al cliente se define como 

el período promedio que tarda tu equipo en 

responder una solicitud; es decir, el tiempo que 

pasa desde que el cliente entra en contacto hasta 

que respondes. 

Al momento de generar experiencias 

memorables y positivas para tus clientes, este 

indicador es clave (ZenDesk, 2023) 

Ficha de 

registro 
De razón 

𝑪𝑹 
∗ 𝟏𝟎𝟎 = 𝑻𝑹𝑪 

𝑵𝑪 

CR: Número de consultas resueltas 

NC: Número total de consultas de 

clientes 

TRC: Tasa de resolución de consultas 
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Anexo 3: Instrumento de recolección de datos 

Ficha de registro N° 1: Tasa de captación de clientes 

Ficha de registro del indicador: Tasa de captación de clientes 

Investigador Solis López, Anthony Renzo 

Empresa Mahpsa S.A.C 

Pre Test 

Proceso Observado Fórmula 

Eficacia en la estrategia de 
ventas 

𝑪𝑷 
∗ 𝟏𝟎𝟎 = 𝑻𝑪𝑪 

𝑪𝑪 

CP: Número de Clientes Prospectos 

CC: Número de Clientes Contactados 

TCC: Tasa de captación de clientes 

Indicador Medida 

Tasa de 
captación de 

clientes 
Porcentaje 

Ítem Fecha CP CC TCC 

1 

2 

: 

50 

Ficha de registro del indicador: Tasa de captación de clientes 

Investigador Solis López, Anthony Renzo 

Empresa Mahpsa S.A.C 

Post Test 

Proceso Observado Fórmula 

Eficacia en la estrategia de 
ventas 

𝑪𝑷 
∗ 𝟏𝟎𝟎 = 𝑻𝑪 

𝑪𝑪 

CP: Número de Clientes Prospectos 

CC: Número de Clientes Contactados 

TCC: Tasa de captación de clientes 

Indicador Medida 

Tasa de 
captación de 

clientes 
Porcentaje 

Ítem Fecha CP CC TCC 

1 

2 

: 

50 
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Ficha de registro N° 2: Total de consultas 

 

Ficha de registro del indicador: Tasa de resolución de consultas 

Investigador Valenzuela Peceros, William Renzo 

Empresa Mahpsa S.A.C 

Pre Test 

Proceso Observado Fórmula 

Efectividad de cierre de ventas 𝑪𝑹 
∗ 𝟏𝟎𝟎 = 𝑻𝑹𝑪 

𝑵𝑪 
 
CR: Número de Consultas Resueltas. 

 
NC: Número total de Consultas de Clientes 

 
TRC: Tasa de resolución de consultas 

Indicador Medida 

 
Tasa de 

resolución de 
consultas 

 

 
Porcentaje 

Ítem Fecha CR NC TRC 

1     

2     

:     

50     

 
 
 
 
 
 

 

Ficha de registro del indicador: Total de resolución de consultas 

Investigador Valenzuela Peceros, William Renzo 

Empresa Mahpsa S.A.C 

Post Test 

Proceso Observado Fórmula 

Efectividad el cierre de 
ventas 

𝑪𝑹 
∗ 𝟏𝟎𝟎 = 𝑻𝑹𝑪 

𝑵𝑪 
 
CR: Número de Consultas Resueltas 

 
NC: Número total de Consultas de Clientes 

 
TRC: Tasa de resolución de Consultas 

Indicador Medida 

 

Total de 
resolución de 

consultas 

 
 

Porcentaje 

Ítem Fecha CR NC TRC 

1     

2     

:     

50     
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Anexo 4: Certificado de validez de contenido del instrumento 

Validación del Experto N°1 
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Validación del Experto N°2 
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Validación del Experto N°3 
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Anexo 5: Constancia de Grados y títulos de validadores (SUNEDU) 

Validador 1 
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Validador 2 
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Validador 3 
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Anexo 6: Base de datos de indicadores 

 
 Tasa de resolución de 

incidencias 
Tasa de utilización del trabajo 

en incidencias 

I1PreTest I1PostTest I2PreTest I2PostTest 

1 0.33 0.75 0.47 0.90 

2 0.50 0.55 0.50 0.91 

3 0.53 0.72 0.53 1.00 

4 0.33 0.64 0.44 0.80 

5 0.38 0.67 0.38 0.93 

6 0.27 0.63 0.67 0.95 

7 0.54 0.68 0.69 0.91 

8 0.36 0.70 0.50 0.96 

9 0.40 0.71 0.40 0.93 

10 0.27 0.52 0.40 0.86 

11 0.35 0.63 0.35 0.93 

12 0.45 0.67 0.64 0.96 

13 0.36 0.76 0.36 0.96 

14 0.25 0.64 0.42 0.91 

15 0.25 0.63 0.25 1.00 

16 0.23 0.60 0.38 1.00 

17 0.36 0.55 0.36 0.95 

18 0.25 0.46 0.38 0.96 

19 0.40 0.59 0.40 1.00 

20 0.40 0.53 0.53 0.97 

21 0.21 0.52 0.21 1.00 

22 0.23 0.55 0.38 1.00 

23 0.42 0.58 0.42 1.00 

24 0.33 0.59 0.50 0.91 

25 0.27 0.75 0.27 0.92 

26 0.31 0.55 0.46 0.93 

27 0.27 0.60 0.27 0.90 

28 0.30 0.47 0.50 0.94 

29 0.30 0.55 0.30 0.91 

30 0.20 0.58 0.33 0.97 

31 0.25 0.57 0.25 0.96 

32 0.33 0.66 0.56 0.97 

33 0.33 0.57 0.33 0.94 

34 0.36 0.57 0.50 0.96 

35 0.14 0.63 0.36 0.96 

36 0.23 0.64 0.23 0.91 
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37 0.23 0.54 0.46 0.96 

38 0.33 0.50 0.33 0.95 

39 0.36 0.50 0.55 1.00 

40 0.25 0.69 0.25 0.97 

41 0.14 0.43 0.29 0.93 

42 0.20 0.50 0.20 0.91 

43 0.21 0.67 0.36 0.95 

44 0.33 0.50 0.33 0.95 

45 0.40 0.58 0.60 0.95 

46 0.33 0.52 0.33 0.96 

47 0.30 0.60 0.50 0.96 

48 0.29 0.68 0.29 0.93 

49 0.33 0.72 0.47 1.00 

50 0.33 0.68 0.33 1.00 
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Anexo 7: Autorización para realizar la investigación 
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Anexo 8: Comportamiento de las medidas descriptivas del pre test y posttest 

a) Indicador 1: Tasa de captación de clientes (TCC) 

Figura 4. Comparación del comportamiento del indicador TCC 
 

 
b) Indicador 2: Tasa de resolución de consultas (TRC). 

Figura 5. Comparación del comportamiento del indicador TRC 
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Anexo 9: Metodología de desarrollo de software 

 
Para el diseño del sistema, se llevó a cabo una evaluación y selección entre las 

metodologías más relevantes, tal y como se muestra en la figura siguiente: 

Tabla 13. Evaluación de distintas metodologías para el desarrollo de software. 
 

 CMM ASD Crystal DSM FDD LD SCRUM XP 

Sistema como 

algo cambiante 
1 5 4 3 3 4 5 5 

Colaboración 

continua 
2 5 4 5 4 4 5 5 

Características metodologías (CM) 

Resultados 2 5 5 4 4 4 5 5 

Simplicidad 1 4 4 3 5 3 5 5 

Adaptabilidad 2 5 5 3 3 4 4 3 

Excelencia 

Técnica 
4 3 3 4 4 4 3 4 

Prácticas de 
codificación 

2 5 5 4 3 3 4 5 

Media CM 2.2 4.4 4.4 3.6 3.8 3.6 4.2 4.4 

Media Total 1.7 4.8 4.5 3.6 3.6 3.9 4.7 4.8 

 
Fuente: basado en (Ramírez, Branch y Jiménez 2019). 

 

 
Según lo representado en la figura 6, se optó por seleccionar la Programación 

Extrema (XP) como la metodología de desarrollo para este proyecto. Esta 

aproximación laboral enfatiza significativamente las demandas del cliente, facilitando 

su inclusión como parte integral del equipo. Asimismo, permite una validación continua 

del sistema y la posibilidad de modificar o adaptar requisitos que pudieran no haber 

sido identificados o tratados en la fase inicial de definición del producto. 

1. Extreme Programming (XP) 

 
Extreme Programming (XP), desarrollada por Kent Beck, autor de "Extreme 

Programming Explained: Embrace Change" (1999), es una metodología de ingeniería 

de software. XP se clasifica dentro de los procesos ágiles. Según varios expertos, la 
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adopción de esta metodología se percibe como un acercamiento hacia la calidad 

óptima del producto. Esto se debe a que, durante el desarrollo del software, los 

cambios son inevitables y, en ocasiones, cuantos más cambios ocurren, más cerca 

estamos de alcanzar el resultado ideal para el cliente. Por consiguiente, esta 

adaptabilidad continua en el proyecto se considera beneficioso. Además, si podemos 

emplear un enfoque dinámico para gestionar estos cambios, resulta aún mejor. Este 

enfoque dinámico es conocido como la metodología XP. 

También, (Ramírez, Branch y Jiménez 2019) señalan que la metodología XP sigue 

reglas o fases que se despliegan en cuatro actividades estructurales. Sus 4 fases son 

las siguientes: 

La primera es la Planificación. Es esencial evaluar la viabilidad del proyecto en 

función de las historias de usuarios, su valor comercial y la etapa de desarrollo. Una 

vez confirmada la idoneidad del proyecto, se debe establecer un cronograma de 

lanzamiento dividido en iteraciones, con plazos realistas y una comunicación 

transparente. 

Luego está el Diseño, donde se define la funcionalidad de las operaciones modeladas 

de la aplicación a través de iteraciones, utilizando tarjetas CRC (Clase- 

Responsabilidad-Colaborador) para visualizar la interacción entre elementos. Es 

crucial identificar y abordar los riesgos de manera proactiva para evitar cuellos de 

botella durante el proceso. 

La siguiente fase es el Desarrollo o codificación, se enfatiza la colaboración con el 

cliente y el cumplimiento estricto de las reglas de codificación, que incluyen pruebas 

unitarias, programación en parejas y propiedades colectivas del código. La integración 

continua es fundamental para garantizar la calidad del código. 

Por último, está la fase de Pruebas. Las pruebas son continuas a lo largo del proceso 

de desarrollo, con pruebas unitarias antes del lanzamiento y pruebas de aceptación 

con el cliente para validar la implementación de las historias de usuario. Este enfoque 

iterativo y colaborativo asegura la calidad y la adaptabilidad del producto final. 

La Figura 7 ilustra cada una de estas actividades de XP y destaca las tareas clave de 

cada una. 
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Figura 6. Reglas de metodología XP 

Fuente: basado en (Ramírez, Branch y Jiménez 2019). 

1.1. Ejecución del proyecto 

Siguiendo los principios de la metodología XP, inicialmente se llevó a cabo un 

análisis exhaustivo de los requisitos tanto funcionales como no funcionales para el 

desarrollo del sistema. Posteriormente, se procedió a asignar roles dentro del 

proyecto, y finalmente se organizaron reuniones con el cliente para recopilar 

información crucial para el desarrollo de la aplicación web. Durante estas 

interacciones, se logró definir varias historias de usuario junto con sus respectivas 

tareas. 

Requerimientos funcionales 

• Acceso al sistema

• Gestión de usuarios

• Creación de permisos

• Registro del personal

• Registro de clientes

• Registro de productos

• Creación de tickets

• Gestión de tickets

• Creación de Reportes
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• Exportación de reportes a PDF 

• Exportación de reportes a Excel 

 
Requerimientos no funcionales 

 

• Implementación del sistema como app 

• Diseño responsivo 

• Multiplataforma 

• Accesibilidad para el usuario 

• Criterios de seguridad 

• Respaldo de la información 

• Soporte para diferentes navegadores 

• Capacidad para muchos usuarios en línea 

 
Asignación de roles del proyecto 

 
En la figura que se presenta a continuación se detallan los roles asignados a 

cada miembro del proyecto. 

Tabla 14. Asignación de roles del proyecto 

 
ROL ASIGNADO A: 

Programador William Renzo Valenzuela Peceros/ 

Anthony Renzo Solis López 

Cliente Víctor Joel Mayhua Vivanco 

Tester William Renzo Valenzuela Peceros 

Consultor Anthony Renzo Solis López 

 
 
Historias de Usuario 

 
Para la elaboración de este proyecto, el Sistema de Gestión de Incidencias (SGI) 

incluirá una serie de módulos, los cuales han sido determinados a través de reuniones 

con el responsable del servicio de atención al cliente. Estos módulos son: 

• Inicio de sesión (para administradores y clientes) 

• Tablero de control (DashBoard) 

• Configuración 
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• Operaciones 

• Reportes 

 
Además, se han identificado las siguientes historias de usuario de la empresa Maphsa 

(HUTS): 

Tabla 15. Historias de usuario Maphsa S.A.C. 

 

N° 
HISTORIA DE 

USUARIO 
PRIORIDAD RIESGO 

RESPONSABLE 

HUTS1 Acceso al sistema Alta Alto William Renzo 

Valenzuela Peceros 

HUTS2 Gestión de 

usuarios 

Alta Medio William Renzo 

Valenzuela Peceros 

HUTS3 Creación de 

permisos 

Alta Medio William Renzo 

Valenzuela Peceros 

HUTS4 Registro del 

personal 

Alta Medio William Renzo 

Valenzuela Peceros 

HUTS5 Registro de 

clientes 

Alta Alto Anthony Renzo 

Solis López 

HUTS6 Registro de 

inmuebles 

Alta Alto Anthony Renzo 

Solis López 

HUTS7 Creación de 

chatbot 

Alta Bajo Anthony Renzo 

Solis López 

HUTS8 Creación de 

Reportes 

Alta Medio Anthony Renzo 

Solis López 

HUTS9 Exportación de 

reportes a PDF 

Media Bajo Anthony Renzo 

Solis López 

 
 

Después de la definición de cada historia de usuario, se llevó a cabo la planificación 

de la fase de desarrollo del proyecto. Esto implicó la creación de un plan de entrega 

que consistió en las siguientes tareas o iteraciones: 
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Tabla 16. Tareas de las historias del usuario. 
 

 
N° 

 
HISTORIA DE USUARIO 

SEMANAS 

DE     

DESARROLO 

 
 
 

Primera tarea 

Acceso al sistema  
 
 

4 semanas 

Gestión de usuarios 

Creación de permisos 

Registro del personal 

Registro de clientes 

Registro de inmuebles 

 
Segunda tarea 

Registro de chatbot  
1 semana Creación de Reportes 

Exportación de reportes a PDF 

 
 

Historias de los usuarios plasmadas en tareas o tarjetas con su respectiva Clase- 

Responsabilidad-Colaborador (CRC). 

Tabla 17. Historia de usuario (HUTS1). 
 

HISTORIA DE USUARIO 

Número: HUTS1 Usuario: Administrador, Usuario soporte, 

Usuario cliente 

Nombre de la historia: Acceso al sistema 

Prioridad: Alta Riesgo: Alto 

Puntos estimados: 3 Tarea asignada: Primera tarea 

Programador responsable: William Renzo Valenzuela Peceros 

Descripción: Los usuarios del sistema tendrán asignados un nombre y una 

clave única para su acceso. En el caso de los clientes, se creará un perfil de 

usuario individual para cada uno de ellos. 

Observaciones: Solo los usuarios que estén definidos en el sistema tendrán 

accesos a sus funcionalidades. 
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Tabla 18. Historia de usuario (HUTS2). 

HISTORIA DE USUARIO 

Número: HUTS2 Usuario: Administrador 

Nombre de la historia: Gestión de usuarios 

Prioridad: Alta Riesgo: Medio 

Puntos estimados: 3 Tarea asignada: Primera tarea 

Programador responsable: William Renzo Valenzuela Peceros 

Descripción: Por defecto, el sistema contará con un usuario 

superadministrador que tendrá acceso completo a todas las funcionalidades 

del sistema. Además, podrá registrar permisos de cualquier usuario. 

Observaciones: El superadministrador del sistema será el único usuario que 

tendrá acceso general a todas las funcionalidades del sistema. 

Tabla 19. Historia de usuario (HUTS3). 

HISTORIA DE USUARIO 

Número: HUTS3 Usuario: Administrador 

Nombre de la historia: Creación de permisos 

Prioridad: Alta Riesgo: Medio 

Puntos estimados: 2 Tarea asignada: Primera tarea 

Programador responsable: William Renzo Valenzuela Peceros 

Descripción: El sistema permitirá al administrador asignar un nivel de 

jerarquía a los diferentes usuarios que tendrán acceso a la aplicación móvil. 

Observaciones: Solo el administrador o administradores podrán asignar el 

permiso a cada usuario que forme parte del sistema. 

Tabla 20. Historia de usuario (HUTS4). 

HISTORIA DE USUARIO 

Número: HUTS4 Usuario: Administrador 

Nombre de la historia: Registro del personal 

Prioridad: Alta Riesgo: Medio 
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Puntos estimados: 3 Tarea asignada: Primera tarea 

Programador responsable: William Renzo Valenzuela Peceros 

Descripción: Los datos necesarios de cada empleado se obtendrán de la 

nómina de la empresa según el departamento al que estén asignados. 

Posteriormente, se almacenará en la base de datos, generando así el perfil de 

usuario correspondiente y activando las funcionalidades apropiadas. 

Observaciones: Los empleados solo tendrán acceso al sistema para las 

funciones que se le fueron asignados y actualizar únicamente su contraseña. 

Tabla 21. Historia de usuario (HUTS5). 

HISTORIA DE USUARIO 

Número: HUTS5 Usuario: Administrador 

Nombre de la historia: Registro de clientes 

Prioridad: Alta Riesgo: Alto 

Puntos estimados: 4 Tarea asignada: Primera tarea 

Programador responsable: Anthony Renzo Solis López 

Descripción: Los datos necesarios de cada cliente serán obtenidos del 

informe proporcionado al momento de utilizar los servicios. Después de cargar 

esta información en el sistema, se almacenará en la base de datos, lo que 

permitirá la creación de su perfil de usuario y la activación de las 

funcionalidades correspondientes. 

Observaciones: Los clientes solo tendrán acceso al sistema para las 

funciones que se le fueron asignados y actualizar únicamente su contraseña. 

Tabla 22. Historia de usuario (HUTS6). 

HISTORIA DE USUARIO 

Número: HUTS6 Usuario: Administrador 

Nombre de la historia: Registro de inmuebles 

Prioridad: Alta Riesgo: Alto 

Puntos estimados: 3 Tarea asignada: Primera tarea 

Programador responsable: Anthony Renzo Solis López 
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Descripción: La información sobre las propiedades ofrecidas se visualizarán 

cuando el administrador registre la información. 

Observaciones: Solo el administrador o administradores podrán crear los 

diferentes servicios que formarán parte del sistema. 

 

 

Tabla 23. Historia de usuario (HUTS7). 
 

HISTORIA DE USUARIO 

Número: HUTS7 Usuario: Usuario cliente 

Nombre de la historia: Registro de chatbot 

Prioridad: Alta Riesgo: bajo 

Puntos estimados: 3 Tarea asignada: Segunda tarea 

Programador responsable: Anthony Renzo Solis López 

Descripción: La información registrada en cada consulta estará determinada 

por la interacción dentro del sistema, las cuales serán cargadas en la 

plataforma. 

Observaciones: Solo los clientes registrados tendrán acceso a poder crear 

tickets en la plataforma. 

 
 

Tabla 24. Historia de usuario (HUTS9). 
 

HISTORIA DE USUARIO 

Número: HUTS9 Usuario: Administrador 

Nombre de la historia: Creación de reportes 

Prioridad: Alta Riesgo: Medio 

Puntos estimados: 3 Tarea asignada: Segunda tarea 

Programador responsable: Anthony Renzo Solis López 

Descripción: El administrador tiene la capacidad de manejar varios tipos de 

informes, los cuales se presentarán en forma de gráficos de barras y listas 

específicas. 

Observaciones: Solo el administrador o administradores podrán tener acceso 

a los diferentes reportes que se requieran tener dentro del sistema. 
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Tabla 25. Historia de usuario (HUTS10). 

HISTORIA DE USUARIO 

Número: HUTS10 Usuario: Administrador 

Nombre de la historia: Exportación de reportes a PDF 

Prioridad: Media Riesgo: Bajo 

Puntos estimados: 3 Tarea asignada: Segunda tarea 

Programador responsable: Anthony Renzo Solis López 

Descripción: El administrador puede exportar los diferentes tipos de reporte 

a un documento PDF. 

Observaciones: Solo el administrador o administradores podrán exportar los 

diferentes reportes en un archivo PDF. 

Pruebas de aceptación 

En la tabla 26 se definen de forma general las pruebas de aceptación. 

Tabla 26. Lista de pruebas de aceptación. 

N.º de

prueba 

N.º de

historia 

Nombre de la historia N.º tarea

PATS1 HUTS1 Acceso al sistema 

Primera tarea 

PATS2 HUTS2 Gestión de usuarios 

PATS3 HUTS3 Creación de permisos 

PATS4 HUTS4 Registro del personal 

PATS5 HUTS5 Registro de clientes 

PATS6 HUTS6 Registro de inmuebles 

PATS7 HUTS7 Registro de chatbot 

PATS8 HUTS8 Creación de Reportes 

PATS9 HUTS9 Exportación de 

reportes a PDF 

En las tablas 27 a la 35 está la descripción de cada una de las pruebas de aceptación 

utilizadas para la primera tarea y la segunda etapa. 
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Tabla 27. Prueba de aceptación (PATS1). 
 

PRUEBA DE ACEPTACIÓN 

Número: PATS1 N.º historia de usuario: HUTS1 

Nombre de la historia: Acceso al sistema 

Condiciones de ejecución: Para acceder a las funciones del sistema 

conforme a su función, cada usuario debe disponer de un perfil individual y una 

contraseña asociada. 

Entrada / pasos de ejecución: 

Ingresar a la aplicación móvil instalada el equipo celular 

Seleccionar “Registrarse”, ingresar nombre, DNI, Correo Electrónico y la 

respectiva contraseña. Luego pulsar el botón REGISTRARSE 

Resultado esperado: Acceso eficiente a las funcionalidades del sistema 

dependiendo del tipo de usuario y el rol que desempeña en el mismo. 

Evaluación: La prueba se concluyó satisfactoriamente. 

 
 
Tabla 28. Prueba de aceptación (PATS2). 

 

PRUEBA DE ACEPTACIÓN 

Número: PATS2 N.º historia de usuario: HUTS2 

Nombre de la historia: Gestión de usuarios 

Condiciones de ejecución: El administrador del sistema o cualquier 

usuario que quiera modificar la configuración de su cuenta deberá realizar 

primero el proceso de autenticación. 

Entrada / pasos de ejecución: 

 
Cada usuario que necesite realizar modificaciones desde su perfil en el 

sistema deberá seleccionar la opción "EDITAR" ubicada en la parte superior 

de su perfil. Luego, deberá completar el formulario correspondiente ingresando 

su contraseña actual y, posteriormente, establecer una nueva contraseña. 

Resultado esperado: Cuenta de usuario actualizada correctamente 
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Evaluación: La prueba se concluyó satisfactoriamente. 

Tabla 29. Prueba de aceptación (PATS3). 

PRUEBA DE ACEPTACIÓN 

Número: PATS3 N° historia de usuario: HUTS3 

Nombre de la historia: Creación de permisos 

Condiciones de ejecución: El administrador debe acceder al sistema 

iniciando sesión y luego dirigirse al módulo de configuración. Allí, deberá crear 

un nuevo rol y asignar los permisos requeridos para cada usuario. 

Entrada / pasos de ejecución: 

Acceder al sistema, dirigirse al módulo de configuración y luego a la 

sección de roles y permisos. En esta sección, asignar un nuevo rol junto con 

los permisos necesarios. Finalmente, seleccionar "Guardar". 

Resultado esperado: Registro de roles de usuarios almacenados 

satisfactoriamente 

Evaluación: La prueba se concluyó satisfactoriamente. 

Tabla 30. Prueba de aceptación (PATS4). 

PRUEBA DE ACEPTACIÓN 

Número: PATS4 N° historia de usuario: HUTS4 

Nombre de la historia: Registro del personal 

Condiciones de ejecución: El administrador debe acceder al sistema 

mediante su inicio de sesión y luego dirigirse al módulo de configuración para 

registrar al personal necesario. 

Entrada / pasos de ejecución: 

Acceder al sistema, dirigirse al módulo de configuración y seleccionar la 

opción de "Personal". Luego, seleccionar "Nuevo" para agregar la información 
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necesaria. Finalmente, guardar los cambios presionando el botón 

correspondiente. 

Resultado esperado: El registro del personal fue agregado 

correctamente 

Evaluación: La prueba se concluyó satisfactoriamente. 

Tabla 31. Prueba de aceptación (PATS5). 

PRUEBA DE ACEPTACIÓN 

Número: PATS5 N° historia de usuario: HUTS5 

Nombre de la historia: Registro de clientes 

Condiciones de ejecución: El administrador debe acceder al sistema 

mediante su inicio de sesión y luego dirigirse al módulo de configuración para 

registrar al cliente necesario. 

Entrada / pasos de ejecución: 

Acceder al sistema, dirigirse al módulo de configuración y seleccionar la 

opción de "Clientes". Luego, seleccionar "Nuevo" para añadir la información 

necesaria. Finalmente, guardar los cambios presionando el botón 

correspondiente 

Resultado esperado: El registro del cliente fue agregado 

correctamente 

Evaluación: La prueba se concluyó satisfactoriamente. 

Tabla 32. Prueba de aceptación (PATS6). 

PRUEBA DE ACEPTACIÓN 

Número: PATS6 N° historia de usuario: HUTS6 

Nombre de la historia: Registro de inmuebles 
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Condiciones de ejecución: El administrador debe acceder al sistema 

mediante su inicio de sesión y luego dirigirse al módulo de configuración para 

registrar los productos o servicios necesarios. 

Entrada / pasos de ejecución: 

 
Acceder al sistema, dirigirse al módulo de configuración y seleccionar la 

opción de "Productos". Luego, seleccionar "Nuevo" para añadir la información 

necesaria. Finalmente, guardar los cambios presionando el botón 

correspondiente. 

Resultado esperado: El registro del producto fue agregado 

correctamente 

Evaluación: La prueba se concluyó satisfactoriamente. 

 

 

Tabla 33. Prueba de aceptación (PATS7). 
 

PRUEBA DE ACEPTACIÓN 

Número: PATS7 N° historia de usuario: HUTS7 

Nombre de la historia: Registro de chatbot 

Condiciones de ejecución: El Cliente tendrá que iniciar sesión en el 

sistema y cuando tenga problemas con la plataforma o requiera contactarse 

con un personal de HelpDesk, deberá a la opción de Soporte. 

Entrada / pasos de ejecución: 

 
Ingresar al sistema, seleccionar la opción Soporte. Realizar consultas al 

chatbot y en caso no se resolviera solicitar el contacto de un especialista de 

Helpdesk. 

Resultado esperado: La consulta fue registrada correctamente, estado 

registrado 

Evaluación: La prueba se concluyó satisfactoriamente. 
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Tabla 34. Prueba de aceptación (PATS8). 
 

PRUEBA DE ACEPTACIÓN 

Número: PATS8 N° historia de usuario: HUTS8 

Nombre de la historia: Creación de reportes 

Condiciones de ejecución: El administrador debe acceder al sistema 

y luego dirigirse al módulo de informes para manejar los reportes requeridos. 

Entrada / pasos de ejecución: 

 
Acceder al sistema, dirigirse al módulo de informes y luego utilizar la 

función de búsqueda para encontrar informes según fechas, tipo de 

incidencias, estados y clientes. 

Resultado esperado: Observar los diferentes reportes requeridos 

Evaluación: La prueba se concluyó satisfactoriamente. 

 
 

Tabla 35. Prueba de aceptación (PATS9). 
 

PRUEBA DE ACEPTACIÓN 

Numero: PATS19 N° historia de usuario: HUTS9 

Nombre de la historia: Exportación de reportes a PDF 

Condiciones de ejecución: 

 
El administrador debe acceder al sistema mediante su inicio de sesión 

y elegir la opción “reportes” y exportar los informes necesarios en formato PDF. 

Entrada / pasos de ejecución: 

 
Acceder al sistema, dirigirse al módulo de reportes y utilizar la función 

de búsqueda para filtrar según fechas, tipo de incidencias, estados y clientes. 

Luego, proceder a exportar los resultados a formato PDF. 

Resultado esperado: El reporte se exportó correctamente 

Evaluación: La prueba se concluyó satisfactoriamente. 
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1.2. Diagrama de flujo del desarrollo del software 

 
Figura 7. Diagrama de flujo del desarrollo de software 

 

 
1.3. Tecnologías y lenguajes de programación 

 
Además, para la creación del sistema se utilizó una selección de tecnologías y 

lenguajes de programación. 

Tabla 36. Tecnologías y lenguajes de programación 
 

FRONT END BACK END SERVIDOR 

JavaScript 

Kotlin 

HTML 

Css 

Firebase (UI, Firestore) 

Google Places 

API Google Maps 

JUnit 

Servicios de google 

 
 

Cabe resaltar que todas estas herramientas son de costo cero. 
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Figura 8. Diseño de base de datos 
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Seguido se muestra la interfaz del sistema luego de haber programado los diferentes 

anuncios de ventas 

Figura 9. Interfaz acceso al sistema. 

Figura 10. Interfaz menú principal usuario administrador. 
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Figura 11. Interfaz buscador de proyectos inmobiliarios 

Figura 12. Interfaz detalle proyecto inmobiliario 
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Figura 13. Interfaz detalle proyecto inmobiliario 
 
 
 
 

 
Figura 14. Módulo para proceso de comprar del proyecto inmobiliario 
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Figura 15. Interfaz de ventana de chatbot 



72  

Anexo 10: Articulo científico 
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