h UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE INGENIERIA Y ARQUITECTURA
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA DE SISTEMAS

Aplicacion de realidad aumentada para la calidad de atencion al cliente
aplicada a la empresa DIWORK S.A.C.

TESIS PARA OBTENER EL TiTULO PROFESIONAL DE:
Ingeniero de Sistemas

AUTOR:
Vigo Marchan, Agustin Junior (orcid.org/0000-0002-7758-0774)

ASESOR:
Dr. Sanchez Atuncar, Giancarlo (orcid.org/0000-0001-9842-7317)

LINEA DE INVESTIGACION:

Sistema de Informacién y Comunicaciones

LINEA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL UNIVERSITARIA:

Desarrollo econémico, empleo y emprendimiento

LIMA - PERU
2023



DEDICATORIA

Esta investigacion va dedicada a aquellas
personas que han sido una fuente constante
de apoyo incondicional en mi vida: En primer
lugar a mi familia y mis amigos mas cercanos.
Brindando asi animos y motivaciéon para no
desistir en el largo camino de la formacion

profesional



AGRADECIMIENTO

Quiero agradecer a Dios y a mi familia, por
motivarme cada dia a seguir mis metas y
lograr mis objetivos sin rendirme. También
guiero agradecer a mi asesor por su
perseverancia y amplio conocimiento y por
altimo y no menos importante a la empresa

en la cual pude desarrollar la investigacion



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE INGENIERIA Y ARQUITECTURA
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA DE SISTEMAS

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, SANCHEZ ATUNCAR GIANCARLO, docente de la FACULTAD DE
INGENIERIA Y ARQUITECTURA de la escuela profesional de INGENIERIA DE
SISTEMAS de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC - LIMA ATE, asesor de
Tesis titulada: "Aplicacion de Realidad Aumentada para la calidad de atencién al
cliente aplicada a la empresa DIWORK S.A.C.", cuyo autor es VIGO MARCHAN
AGUSTIN JUNIOR, constato que la investigacion tiene un indice de similitud de
20.00%, verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin, el cual ha

sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas
no constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las
normas para el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César

Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omisién tanto de los documentos como de informacion aportada, por
lo cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la

Universidad César Vallejo.

LIMA, 19 de Diciembre del 2023

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma

SANCHEZ ATUNCAR GIANCARLO . -
Firmado electronicamente

DNI: 41488834 por: GSANCHEZAT el 19-
ORCID: 0000-0001-9842-7317 12-2023 20:38:02

Caodigo documento Trilce: TRI - 0700794

\

oo INVESTIGA

oo UCV



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE INGENIERIA Y ARQUITECTURA
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA DE SISTEMAS

Declaratoria de Originalidad del Autor

Yo, VIGO MARCHAN AGUSTIN JUNIOR estudiante de la FACULTAD DE
INGENIERIA Y ARQUITECTURA de la escuela profesional de INGENIERIA DE
SISTEMAS de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC - LIMA ATE, declaro bajo
juramento que todos los datos e informacion que acompafian la Tesis titulada:
"Aplicacion de Realidad Aumentada para la calidad de atencién al cliente aplicada
a la empresa DIWORK S.A.C.", es de mi autoria, por lo tanto, declaro que la Tesis:

1. No ha sido plagiada ni total, ni parcialmente.

2. He mencionado todas las fuentes empleadas, identificando correctamente
toda cita textual o de paréafrasis proveniente de otras fuentes.

3. No ha sido publicada, ni presentada anteriormente para la obtencién de otro
grado académico o titulo profesional.

4. Los datos presentados en los resultados no han sido falseados, ni duplicados,
ni copiados.

En tal sentido asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omisién tanto de los documentos como de la informacion aportada,
por lo cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la
Universidad César Vallejo.

Nombres y Apellidos Firma

VIGO MARCHAN AGUSTIN JUNIOR Firmado  electrénicamente
DNI: 72929796 por: AJVIGOV el 15-01-2024
ORCID: 0000-0002-7758-0774 11:41:27

Caodigo documento Trilce: INV - 1558214

iv
oeoe INVESTIGA

oo |UCV



indice de Contenidos

Caratula
[ 1= o [T o= 1 Lo o - i
X = Lo [ o3 13 1= o 1 o iii
Declaratoria de Autenticidad del ASeSOr...........ccccoiiiiiiiiinnnn iv
Declaratoria de Originalidad del Autor.............iiiiiinininn v
indice de CONLENIAOS ......ccccueueirereeceere ettt ea e ee e e eeeas e ean s Vi
INICE dE tADIAS ....ceceeeeereceirrecetr et s s sa e ea e r s ns s vii
INICE dE fIQUIAS ....cucieeercecerriccteee et e ea e a e e s e s essae e nsae s e nanns viii
RESUMEN ... iX
ADSTract ... e X
I. INTRODUCCION 1
Il. MARCO TEORICO 6
lIl. METODOLOGIA 19
3.1 Tipo y disefio de investigacion: 20
3.2 Variables y Operacionalizacion: 21
3.3 Poblacién, Muestra y Muestreo 23
3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos 24
3.5. Procedimientos 26
3.6. Método de andlisis de datos 26
3.7. Aspectos éticos 27
IV. RESULTADOS 28
V. DISCUSION 41
VI. CONCLUSIONES 43
VIl. RECOMENDACIONES 45
REFERENCIAS 47
ANEXOS 57

Vi



Tabla 01:
Tabla 02:
Tabla 03:
Tabla 04:
Tabla 05:
Tabla 06:
Tabla 07:
Tabla 08:
Tabla 09:
Tabla 10:
Tabla 11:
Tabla 12:
Tabla 13:
Tabla 14:
Tabla 15:

Tabla 16
Tabla 17
Tabla 18
Tabla 19
Tabla 20

Tabla 22

indice de Tablas

Cuadro comparativo de metodologias

Comparacion entre Metodologias con puntaje
Poblacion

Técnica e instrumento de recolecciéon

Validez de los instrumentos

Medidas descriptivas Tasa de retencion de los clientes
Medidas descriptivas Porcentaje de clientes satisfechos
Medidas descriptivas Crecimiento de ventas
Significancia

Prueba de normalidad Tasa de retencion de los clientes
Prueba de normalidad Porcentaje de clientes satisfechos
Prueba de normalidad Crecimiento de ventas

Prueba T-student Tasa de retencion de clientes

Prueba T-student Porcentaje de clientes satisfechos
Prueba T-student crecimiento de ventas

:Prioridad de requerimientos
:Requerimientos funcionales
:Requerimientos no funcionales
:Planificacion de fases

:Tipo de storycards

Tabla 21 :

Prioridad de storycard

: Nivel de esfuerzo de storycard
Tabla 23 :
Tabla 24 :
Tabla 25 :
Tabla 26 :
Tabla 27 :
Tabla 28 :
Tabla 29 :
Tabla 30 :

Nivel de dificultad de storycard

Storycard Panel principal

Storycard Menu principal

Storycard Menu Secundario

Storycard submenu muebles de dormitorio
Storycard submenu muebles de Cocina
Storycard submenu muebles de Sala
Storycard submenu muebles de decoracion

16
18
23
25
26
29
30
31
32
33
34
36
38
39
40
83
84
85
87
95
96
96
97
97
98
98
99
100
100
101

Vi



Figura 01:
Figura 02:

test

Figura 03:
Figura 04:
Figura 05:
Figura 06:
Figura 07:

Figura 08:
Figura 09:
Figura 10:
Figura 11:
Figura 12:
Figura 13:
Figura 14:
Figura 15:
Figura 16:
Figura 17:
Figura 18:
Figura 19:
Figura 20:
Figura 21:
Figura 22:
Figura 23:
Figura 24:
Figura 25:
Figura 26:
Figura 27:
Figura 28:
Figura 29:
Figura 30:

indice de Figuras

Representacion grafica de tasa de retencion clientes pre y post test 29

Representacion grafica de Porcentaje de clientes satisfechos pre y post

Representacion gréfica de crecimiento de ventas pre y post test
Prueba de normalidad de Tasa de retencion de clientes Pre-Test
Prueba de normalidad de Tasa de retencion de clientes Post-test

30
31
33
33

Prueba de normalidad de Porcentaje de clientes satisfechos Pre-Test35

Prueba de normalidad de Porcentaje de clientes satisfechos Post-Test

Prueba de normalidad de crecimiento de ventas Pre-Test
Prueba de normalidad de crecimiento de ventas Post-Test
Estructura de desarrollo del proyecto

Inicio de la aplicacion

Vista de categorias

Seleccién de objetos

Visualizacion de objetos

Diagrama de casos de uso

Diagrama de actividades

Diagrama de colaboracién de registro y actualizacion de modelos
Diagrama de secuencia de registro y actualizacion de modelos
Diagrama de colaboracién de uso de la App

Diagrama de secuencia de uso de la App

Inicio de la aplicacion

Categorias

Productos de la categoria seleccionada

Mueble en 3D

Estructuracion del aplicativo mévil en Unity

Codificacion del aplicativo movil

Modelado de mueble 3D

Mueble elaborado por la empresa

Mueble elaborado por la empresa

Reunion con usuarios de la APP y colaboradores de la empresa

35
37
37
82
90
01
01
92
92
92
93
94
94
95

103

103

104

104

105

105

106

106

107

107

viii



Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo general determinar de qué manera
las aplicaciones con la tecnologia de realidad aumentada aportan para la calidad
de atencion al cliente en la empresa DIWORK S.A.C. Se realizé una investigacion
de tipo aplicada con un enfoque cuantitativo y fue de disefio pre experimental. La
poblacion tomada fue de 6 registros los cuales representan 6 semanas, tomando
como muestra la misma poblacion. Como técnica de recoleccion de datos se utilizd
el analisis documental o fichaje y como instrumento se empled la ficha de registro.
Como resultados de la investigacion se evidencio un incremento respecto a la tasa
de clientes fidelizados al inicio de la investigacion el cual era de de un 22,83% vy
después de la implementacion fue de 39,16%, obteniendo un aumento del 15,33%.
Asi mismo se obtuvo un incremento respecto al porcentaje de clientes satisfechos
al inicio de la investigacion el cual fue de 28% y después de la implementacion el
cual fue de 55,17%, evidenciando un incremento de 27.17%. Por ultimo, el indicador
de crecimiento de ventas obtuvo un incremento del 2,5%, el cual al inicio de la
investigacion fue de 8% y después de implementada la aplicacion fue de un
10,5%.En conclusion la aplicacion aporta de manera positiva respecto a la fidelidad
de clientes, satisfacciébn de clientes y crecimiento de ventas. Recomendando
actualizar la aplicacion utilizando mayor cantidad de tecnologias con realidad

aumentada, para asi ofrecerle al usuario una experiencia mas inmersiva.

Palabras clave: Aplicacion movil, realidad aumentada, atencion al cliente,

satisfaccion del cliente.



Abstract

The general objective of this research was to determine how applications with
augmented reality technology contribute to the quality of customer service in the
company DIWORK S.A.C. An applied research was carried out with a quantitative
approach and had a pre-experimental design. The population taken was 6 records
which represent 6 weeks, taking the same population as a sample. Document
analysis or recording was used as a data collection technique and the registration
form was used as an instrument. As results of the research, an increase is evident
compared to the rate of loyal customers at the beginning of the research, which was
22.83% and after implementation it was 39.16%, obtaining an increase of 15.33%.
%. Likewise, an increase was obtained with respect to the rate of satisfied
customers at the beginning of the investigation, which was 28% and after
implementation, which was 55.17%, evidencing an increase of 27.17%. Finally, the
sales growth indicator obtained an increase of 2.5%, which at the beginning of the
research was 8% and after the application was implemented it was 10.5%. In
conclusion, the application contributes significantly positive regarding customer
loyalty, customer satisfaction and sales growth. Recommending updating the
application using a greater amount of augmented reality technologies, in order to

offer the user a more immersive experience.

Keywords: Mobile application, augmented reality, customer service, customer

satisfaction.



. INTRODUCCION



Conforme pasan los afios es mas importante acoplar a los tiempos
actuales los procesos de aprendizaje y ensefianza con la finalidad de
obtener innovacién educativa, la cual indique una actitud diferente, la
obtenciéon de ideas innovadoras y mas métodos enfocados hacia la
docentes. Asi que es ahi en donde un tipo de innovacién tecnoldgica
movil, como el de la realidad virtual o aumentada, suele tornarse
importante y se convierte en una herramienta eficiente.(Rodriguez, B.,
2021,p. 4).

Actualmente ya estan siendo utilizadas las tecnologias nuevas las cuales
estan formando parte de la Industria 4.0, mas que todo por las empresas
de manufactura y de forma aislada. Por medio de esta revolucion, se
crearan flujos por medio de cadenas de valor, los cuales estaran
totalmente integrados, optimizados y automatizados permitiendo asi ser
mas eficientes y alterar las relaciones entre productores, proveedores y
clientes, tal como entre maquinas y personas. (Garrel y Guilera, 2019,
p.39)

En este Gltimo siglo, el mercado tecnoldgico trajo consigo un dispositivo
para el bolsillo de los clientes, tales como complementos de samsung
gear y google cardboard lo cuales sirven para convertir los smartphones
en dispositivos de realidad virtual o también algunos complementos mas
elaborados como son los de HTC Vive, Oculus Rift y hasta el Sony
Playstation VR. Los cuales funcionan como dispositivos de baja latencia
con los que se puede interactuar. Hay servicios que los utilizan, tales
como el servicio de hoteleria y turismo el cual aumentd la
implementacion de apps moviles con tecnologia AR con el fin de mejorar
las experiencias de los clientes y comercializar mas destinos. ( Bogicevic
et al., 2019, p. 46 ; Marasco et al., 2018, p. 21 ; Tussyadiah et al., 2018,
p.13)

Con el aumento de las compras mediante la web, muchas empresas
estan en busca de una mejora constante en sus plataformas online,
reinventandose para poder tener mas clientes. Pero debido a que no se

puede visualizar el producto fisicamente es que los usuarios no se



atreven a comprar mediante las plataformas online de la empresa, por
miedo a que no sea lo que ellos esperan. Resultando de esto muchas

tecnologias innovadoras.(Guevara et al., 2022, p. 5).

Se tiene un problema al realizar la compra de algun producto de disefio
de interiores, y es que al adquirirlos estos puede que no satisfagan las
necesidades del cliente debido a que no se pueden visualizar en el lugar
gue se quiere colocar antes de comprarlos.(Viyanon et al., 2018, p. 3)

Como podemos ver en la actualidad todo tipo de tecnologia como, sistemas web,
software de escritorio, realidad aumentada, realidad virtual y muchos méas han
tenido un gran avance con el pasar del tiempo y con su avance podemos observar
gue cada vez es mas imprescindible depender de ello, asi como decir que hoy en
dia hay ventas que se pueden realizar a base de la realidad aumentada, suponiendo
un gran desarrollo y beneficio para las personas ya que agilizan mucho las cosas
ademas de ser un gran soporte.

Para llevar a cabo el analisis de la investigacion es relevante ver la problematica
gue se presenta como sabemos actualmente hay personas las cuales se disponen
a comprar algun objeto para el interior de su hogar buscan ver los detalles del objeto
y que quede bien estéticamente, muchas veces al no saber como quedaria en un
respectivo espacio o no ver esos detalles que desearian, optan por ya no comprar
o comprar lo mismo de siempre por que ya saben como va a quedar sin atreverse

a innovar.

Este estudio se llevd a cabo en la organizacibn DIWORK S.A.C., se dedica
principalmente al rubro de venta y fabricacion de muebles elaborados con melamina
para todo tipo de espacios, ya sean para el hogar o para negocios, la cual se

encuentra en una etapa de optimizacion en el procedimiento de servicio al cliente.

La empresa tiene ciertos problemas al atender las solicitudes de los clientes
respecto a la venta y fabricacion de ellos, esto ocasiona que los clientes nuevos, al
no ser atendidos como ellos lo esperan, busquen comprar o elaborar sus muebles

en otras empresas o negocios.

El proceso de atencion al cliente inicia en el momento que el cliente se contacta

con la empresa ya sea por la web, numero de contacto, correo o por



recomendacion, luego el cliente hace la consulta del mueble que desea y en caso
desee algunos ejemplos se le entregan algunas imagenes de productos hechos
anteriormente lo cual algunas veces no satisface al cliente ya que no tienen una
vista completa del mueble que se desea comprar por lo que los clientes no pueden
saber que tan auténticos y exactos son los productos ofrecidos, asi que en el caso
de que solicite el cliente que se le fabrique un mueble se le muestra un modelo 3D,
el cual solo se puede visualizar por medio de un programa de modelado 3D que
posee la empresa, asi que esto genera que no haya mucha interactividad y
participacion por parte del cliente con el modelo 3D ofrecido ya que tendrian que
verlo por medio de un video o presencialmente, también en algunos casos los
cliente son atendidos por personal que aun no esta muy familiarizado con los
productos y sus detalles lo que hace que al proporcionar informacién sobre estos

se genere una demora o que los datos no sean precisos.

Estos detalles disminuyen de cierta manera el como perciben la calidad de atencién

al cliente los clientes al realizar este proceso.

Teniendo en cuenta la realidad problematica expuesta, surgen las siguientes
interrogantes: General: ¢De qué manera las aplicaciones con la tecnologia de
realidad aumentada aportan para la calidad de atencién al cliente en la empresa
DIWORK S.A.C.? Especificos: 1- ¢ Cémo influye la realidad aumentada a la Tasa
de retencion de clientes en la empresa DIWORK S.A.C.? 2- ¢{Como influye la
realidad aumentada al porcentaje de clientes satisfechos en la empresa DIWORK
S.A.C.? 3- ;,Como influye la realidad aumentada en el crecimiento de ventas de la
empresa DIWORK S.A.C.?

Sobre esta investigacion se justifica una aplicacion con la tecnologia AR para asi
mejorar la calidad de atencion al cliente, incrementar la ventas y también mejorar
el marketing digital, ademas también llevara una mejor interaccion del colaborador
con la aplicacion debido a la innovacion mediante la realidad aumentada;
Relevancia Social. Una investigacion permite ayudar en la resolucion de problemas
los cuales impactan a cierto sector social (Mejia, Novoa y Villagomez, 2014, p. 164).
Asimismo ayudara a los colaboradores a agilizar sus ventas mediante la aplicacion,
esto significa un aumento en la satisfaccion de los clientes al sentirse mejor

atendidos; Utilidad Metodoldgica, la presente investigacion representara una base



para desarrollar instituciones a futuro sobre cémo se puede lograr implementar una
aplicacion AR de manera adecuada; Implicancias practicas, Se practica en el
momento en que la investigacion se desarrolla y esta permite resolver un problema
o contribuya a su solucion aplicando estrategias (Blanco y Villapando, 2012, p. 20).
La investigacidn se puede aplicar para resolver problemas los cuales se generan a
partir de un deficiente proceso de atencion al cliente en el rubro de disefio de
interiores; Valor tedrico, la justificacion tedrica se encuentra relacionada a la
curiosidad del investigador por el problema lo cual le permitir4 entrar de fonda mas
profunda a la teoria basada en el problema implicado, con la finalidad de obtener
mayor conocimiento en la investigacion (Baena, 2017, p. 59). Es decir, que ayudara
a comprender de mejor manera las bases tedricas de una aplicacion AR con el

objetivo de mejorar la calidad de atencién al cliente.

Se formulé los objetivos de la investigacion: OG - Determinar de qué manera las
aplicaciones con la tecnologia de realidad aumentada aportan para la calidad de
atencion al cliente en la empresa DIWORK S.A.C.: OE1l - Determinar de qué
manera influye la realidad aumentada en la Tasa de retencion de clientes en la
empresa DIWORK S.A.C. OE2 - Determinar de qué manera influye la realidad
aumentada en porcentaje de clientes satisfechos en la empresa DIWORK S.A.C.
OE3 - Determinar de qué manera influye la realidad aumentada en el crecimiento
de ventas en la empresa DIWORK S.A.C.

Estos objetivos nos posibilitan plantear la hipotesis general siguiente.: HG - La
aplicacion con la tecnologia de realidad aumentada mejorara la calidad de atencion
al cliente aplicada a la empresa DIWORK S.A.C. Y las hipotesis especificas: HE1 -
La aplicacién con la tecnologia de realidad aumentada incrementa la Tasa de
retencién de clientes en la empresa DIWORK S.A.C. HE2 - La aplicacion con la
tecnologia de realidad aumentada incrementa el porcentaje de clientes satisfechos
en la empresa DIWORK S.A.C. HES - La aplicacion con la tecnologia de realidad

aumentada incrementa el crecimiento de las ventas en la empresa DIWORK S.A.C.



II. MARCO TEORICO



Para la creacion de este estudio, se utilizaron como fundamentos tedricos los

siguientes antecedentes:

Orus, Ibafiez y Flavian (2021) en su articulo de investigacion titulado “Enhancing
the customer experience with virtual and augmented reality: The impact of content
and device type” desarrollada en Espana tuvieron como objetivo mejorar la
experiencia del cliente con realidad virtual y aumentada: el impacto del contenido y
el tipo de dispositivo, utilizaron la metodologia de tipo experimental, contando con
una muestra de 206 estudiantes en etapa universitaria. A su vez se reclutaron
estudiantes que tengan la edad y nivel educativo de casi el mismo nivel, lo que hace
gue se obtenga mayor validez en los experimentos de laboratorio. Como resultado
se obtuvo que hay diferencias de gran relevancia entre el real HDM y las demas
condiciones experimentales respecto a todas las variables dependientes con
excepcion de la intencion de reservar, el efecto de la facilitacion de visual y el uso
de laimaginacién no se observaron al momento de incluir en el modelo la presencia,
lo cual indic6 que hubo un alto impacto en las ambas variables. Se pudo concluir
que la realidad virtual ofrece experiencias muy importantes de “probar antes de
comprar” las cuales muestran estados de presencia en el entorno que se muestra.
Asimismo sefiala que sentir que esta en la habitacion de hotel hace que la
imaginacion fluya de manera mas facil, generando mayor intencion para la reserva

de habitaciones.

Batat (2021) en su articulo de investigacion "How augmented reality (AR) is
transforming the restaurant sector: Investigating the impact of “Le Petit Chef’ on
customers’ dining experiences” desarrollado en Francia tuvo como objetivo realizar
un analisis exploratorio, el cual utilizé6 un enfoque cualitativo para poder examinar
coémo es que la realidad aumentada mejora la vivencia gastrondmica de un cliente
en “Le Petit Chef’. Los hechos encontrados por los investigadores sefalan que la
implementacion de AR puede influir de manera positiva o negativa respecto a como
los consumidores perciben su experiencia en el restaurante. Como resultados de la
investigacion se obtuvo que la AR es muy importante al momento de mejorar el
bienestar alimenticio de los clientes, también se identificaron ciertos factores que
permiten a los proveedores la comprension de la psicologia sobre innovar

tecnolégicamente.



Bogicevic, Liu , Seo, Kandampully y Rudd (2021) en su articulo de investigacion
titulado “Virtual reality presence as a preamble of tourism experience: The role of
mental imagery” desarrollado en Estados Unidos tuvieron como objetivo analizar de
gué manera los consumidores con distintos grados de innovacioén en el ambito
tecnoldgico responden responden al marketing de marcas hoteleras por medio de
ciertos modos de vista previa del servicio, los cuales son VR, imagenes estéticas y
recorrido 360°, para lo cual utilizaron un tipo de investigacion experimental,
contando con una muestra de 279 personas entre estudiantes, personal y docentes
qgue fueron incentivados con tarjetas de regalo de amazon con el fin de que
participen de la investigacion durante 5 semanas. Obtuvieron como resultado que
se hubo un incremento en las visitas de los consumidores posterior a la vista previa
en VR de un habitacion suite de una nueva marca hotelera, en comparacion con la
vista previa anterior. Se pudo concluir que a través de un experimento se observa
gue al utilizar la realidad virtual y complementar con la marca hotelera, aumentan

las intenciones de visita por parte de los consumidores

Ramallal y Belda (2021) en su articulo de investigacion titulado “Tiktok, red
simbidtica de la generacion z para la realidad aumentada y el advergaming
inmersivo” desarrollado en Espafa tuvieron el objetivo de examinar desde una
perspectiva multidisciplinaria el uso y la eficiencia de la realidad aumentada por
medio de advergames para RRSS, y las consecuencias que trae el fenébmeno de la
publicidad expandida, utilizando una metodologia deductiva empleando una
investigacion de tipo exploratorio mediante el que se han observado unos
conceptos importantes y lo necesario de la teoria para la fase de materiales,
contando con una poblacion de todas las personas que consuman contenido
audiovisual mediante redes y una muestra de un conjunto entre docentes,
profesionales que se encuentren en el sector de la promocion y del marketing y
integrantes de la generacion z que cursen estudios en comunicacion digital y tengan
entre 22 a 25 afos. Para los resultados se estudiaron diversos casos, en el primer
caso se obtuvo como resultado que se observa el éxito comprobando que la
poblacién objetivo son infantes y jévenes entre doce y diecisiete afios, el cual es un
sector el cual no tiene ninguna relacion con los productos financieros. Como

segundo resultado arrojé gran cantidad de ventajas , asi como recomendaciones



del uso de advergames RA en RRSS como la plataforma de tik tok. Asimismo se
obtuvo como conclusiones se obtuvo que las técnicas inmersivas a través de la
realidad Aumentada trae consigo muchos beneficios, como segunda conclusion se
tiene que la publicidad extendida posee propiedades pull, puesto que el usuario en
la realidad aumentada se vuelve el protagonista y por ultimo el estudio concluye
gue se ha habido un recibimiento de forma positiva ante los videojuegos

publicitarios mediante RA.

Arcos, Garzon y Villacrés (2022) en su articulo de investigacion titulado “Realidad
aumentada como estrategia promocional de los productores de muebles de
Huambalo-Ecuador” tuvieron como objetivo analizar qué tan factible es emplear
aplicaciones del uso de la realidad aumentada para mejorar la comunicacion de la
clientela frente a los productores de mobiliario en la parroquia Huambalo, Ecuador.
La poblacion elegida para esta investigacion fue de 77 mueblerias del sector y de
120 clientes, realizando un tipo de estudio transversal, llevando a cabo una
investigacion con un tipo de caracter descriptivo, a su vez empleando un enfoque
de tipo cuantitativo. Tuvo una investigacion de campo la cual fue desarrollada en el
pueblo de Huambalo, en esta investigacion se utilizé una encuesta para recolectar
datos, dirigida al cliente y a los gerentes, como instrumento se utilizé un formulario
electrénico, el cual fue evaluado a traves de la validez por expertos. Los resultados
obtenidos indicaron que gran parte de productores y clientes cuentan con
dispositivos moviles que emplean tecnologia Android, de igual manera se observa
gue conocen muy poco sobre la tecnologia de realidad aumentada, sin embargo
consideran que la implementacion de esta tecnologia puede contribuir a potenciar
la promocion y comunicacion de los fabricantes de muebles. en Huambalo. Es
importante resaltar que la cantidad de investigaciones sobre realidad aumentada
en el contexto del marketing de muebles es limitada, mas se encuentran enfocados

al rubro de turismo y educacion.

Tal como respaldan Montoya y Rios (2018) en su tesis titulada “Aplicacion Movil
integrada con la tecnologia de Realidad Aumentada para el marketing empresarial
del centro comercial Apiat, 2018” en Peru. Tuvieron como objetivo de su

investigacion implementar una app dirigida principalmente a desarrollar estrategias



de marketing empresarial para el centro comercial APIAT mediante el
aprovechamiento de la tecnologia de realidad aumentada, con enfoque en la
accesibilidad a través de dispositivos moviles. Emplearon un nivel de investigacion
explicativo. Obteniendo como resultados incrementdé un 7.53% la captacion de
clientes y también las ventas llegaron a alcanzar un aumento de 16.06%.
Concluyendo que el uso de una aplicacion con tecnologia AR es de gran beneficio
para el marketing empresarial, ya que permite aumentar los porcentajes de difusion,

captacion y ventas.

Pacheco (2019) en su tesis tesis titulada “Aplicaciéon de la realidad aumentada para
la gestion de marketing en la empresa Stodic Services Peru en La Molina” tuvo
como objetivo de su investigacion mejorar el gestionamiento del area de marketing
mediante la aplicacion de la realidad aumentada. La investigacion tuvo un tipo
aplicado, mientras que se llevé a cabo en la investigacion un tipo de disefio pre
experimental, empleando un enfoque cuantitativo. La poblacion consistié en las 40
fichas de registro obtenidas, y la muestra se conformé por 6 registros seleccionados
de cada una de las fichas. Como resultado se obtuvo que hubo un aumento de 26%
a 39% respecto a los clientes fidelizados, también, se observé que hubo un
aumento de 28% a 55.17% respecto a los clientes satisfechos y, por ultimo, hubo
un incremento en las ventas de 8% al 10.5%. Se pudo concluir que mediante los
resultados obtenidos se cumple y se validan los propésitos establecidos al
comienzo del proyecto. Recomendando al resto de empresas, emplear nuevas
tecnologias para implementarlas en su area de marketing ya que los clientes

encuentran una mayo afinidad con ellas.

Gastafaduy y Ramirez (2022) en su tesis titulada “Sistema de aplicacion movil con
realidad aumentada en el desarrollo del aprendizaje de Geometria en los
estudiantes del 5° grado de primaria de la |.E. 5097 San Juan Macias” en Peru. Con
el objetivo de identificar de qué manera desarrollar y poner en practica una
aplicacidon mévil con funcionalidades de realidad aumentada impacta en el proceso
de aprendizaje del curso de Geometria para los estudiantes. que estén cursando el
grado de quinto de primaria. Empleo un enfoque cuantitativo, de igual manera una

investigacion aplicada que utiliza un disefio cuasi experimental. La ficha se utilizo
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como instrumento para recopilar datos, para asi analizar un grupo de control y otro
experimental. Los resultados obtenidos indicaron que hubo un aumento del 3.6%
en el pre test post test respecto al promedio de notas, por medio de los resultados,
se concluyé que existe una mejora en el aprendizaje de Geometria para los
alumnos que se encuentren en el grado de primaria, especificamente en el quinto
ano de la institucién educativa “San Juan Macias” del Callao”. Asimismo se
recomendo hacer viable el acceso de la app en las distintas tiendas de aplicaciones,
hacer mantenimiento a la aplicacion de forma periédica y por ultimo considerar
utilizar la metodologia Mobile-D en el proceso de desarrollo de apps de realidad

aumentada.

Gamarra y Mercado (2021) en su tesis titulada “Aplicacion movil de realidad
aumentada con unity y vuforia para el aprendizaje de ciencia y tecnologia en el
colegio américa” en Peru tuvieron como objetivo de su investigacién determinar
coémo es que influye una app de realidad aumentada para dispositivos moviles, en
la ensefianza de la materia de Ciencia y Tecnologia dentro del Colegio América. Su
investigacion fue de tipo aplicada, teniendo un disefio experimental y trabajando
con una muestra de 14 alumnos de grado secundario, utilizando como método de
recoleccion de datos la participacion, las tareas resueltas y mediante un
cuestionario virtual sobre su conocimiento.Obteniendo como resultado que hubo un
incremento del 12,24% respecto a las intervenciones, también aumentd el
porcentaje un 22,39% respecto a la resolucion de tareas y por ultimo se observé un
crecimiento del 3,64% respecto al rendimiento académico. Se concluyé que la app
de realidad aumentada resulté muy influyente en el aprendizaje del curso de
Ciencia y Tecnologia. Recomendando brindar capacitacion a todos los docentes
para la utilizacién de nuevas tecnologias, asimismo se recomienda permitir utilizar
dispositivos mdviles a los estudiantes con fines educativos para fomentar el uso de
tecnologias para el aprendizaje, por ultimo, se sugiere establecer un departamento
dedicado al desarrollo de realidad aumentada, en el cual los profesores sean

capaces de participar desarrollando contenido respecto a sus asignaturas.

Caballero (2022) en su articulo de investigacion titulado “Aplicacion del modelo

didactico 3D realidad aumentada en el aprendizaje colaborativo. Revision
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sistematica” en Peru tuvo como objetivo de su investigacion analizar articulos que
estuvieran enfocados a la implementacion de un modelo didactico en 3D para
entornos de aprendizaje colaborativo en Realidad Aumentada. Empleé un tipo de
investigacion documental y tuvo un enfoque sistemético. Como poblacion tomo un
total de 567 articulos, teniendo como muestra 21 articulos. Como resultados se
observaron datos los cuales sefalan una clara ventaja respecto a Las vivencias de
realidad aumentada, incentivando a los alumnos experimentar nuevas cosas. Se
concluy6 que se le puede sacar mucho provecho a la herramienta de Realidad
Aumentada tanto en lo cognitivo como también en potenciar la creatividad en la

elaboracion del plan de estudios..

Calli y Puio (2022) en su articulo de investigacion titulado “Application of
augmented reality in the perception of learning in elementary school students” en
Peru tuvieron como objetivo establecer lo eficaz que es una aplicacion del impacto
de la realidad aumentada en la percepcion del aprendizaje en estudiantes de
primaria, la investigacion tuvo un enfoque de tipo cuantitativo, el cual tuvo un disefio
de tipo experimental. Se empleé el instrumento Modelo de Aceptacion Tecnoldgica
para la recopilacion de los datos. Como resultados se obtuvo que el 9.1% de los
estudiantes mostraban un nivel bajo, el 81.8% los estudiantes tenian un nivel medio
y que el resto que son solo 2 estudiantes mostraban un nivel alto. Tras la
implementacion de la aplicacién de realidad aumentada, se pudo observar que el
100% de los estudiantes logré mostrar un nivel alto, lo cual indica una gran mejora
en el aprendizaje de los estudiantes. Se concluy6 que a través de la aplicacion se
logr6 una mejoria e incremento aprendizaje, potenciando la experiencia e
interactividad al momento de utilizar la tecnologia de realidad aumentada.

También, para tener un mejor entendimiento sobre el tema propuesto en esta

investigacion, se tomé en cuenta un grupo de bases teéricas

La variable independiente de realidad aumentada segun Blazquez (2017), en su
trabajo de investigacion titulado: “Manual Aumentaty : Herramienta de realidad
aumentada” nos dice que la informacion obtenida mediante RA puede darse a
conocer en distintas formas. Pueden traducirse en un archivo de video o de audio,
un enlace o en imagenes. Ivan Sutherland en el afio 1968, empled un casco el cual

al ponérselo le permitié ver objetos renderizados en un modelado 3D en tiempo
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real. Utilizaba sistemas de tracking para llevar un célculo del registro de la camara;
uno de los sistemas que empleo era un sistema mecanico y el otro era un sistema

gue se basaba en ultrasonidos. (p.20)

Otro concepto relacionado ala variable independiente, la realidad virtual segun
Becerra (2019) en su articulo de investigacién titulado: “La realidad virtual como
herramienta en el proceso de aprendizaje del cerebro” nos menciona que es
complicado de llegar a una definicibn concreta debido a que se tienen muchas
propuestas segun el objetivo de cada investigador (...) la definicibn mas cercana
podria ser que es un ambiente real el cual es modificado para interactuar con
usuario a través del ordenador.(p.17)

Podemos afirmar que la realidad virtual como tal depende de la finalidad de uso de
cada investigador, también que tiene gran capacidad de interaccion ya que logra
facilitar el control de escenas en una tercera dimension a través de una

computadora, provocando una respuesta visual.

Como rama en la que se encuentra la variable independiente, la inteligencia
artificial segun Perez (2018), en su articulo de investigacion titulado: “Inteligencia
artificial” nos dice dentro de las ramas que se encuentran dentro del campo de
ciencias computacionales se encuentra la inteligencia artificial, se ocupa de disefar
y construir sistemas que tengan la capacidad de hacer tareas relacionadas con la
inteligencia humana. (p.6) La Inteligencia Artificial se utiliza en el momento en que
una maquina tiene la capacidad de imitar las funciones del pensamiento humano,
tales como: sensibilidad, creatividad, razonamiento, entendimiento, percepcion del
ambiente y la comunicacion (pp. 3).

La IA pertenece a las ciencias computacionales capaz de realizar
responsabilidades relacionadas con la inteligencia humana entre las cuales una

maguina puede llegar a imitar funciones cognitivas.

Como herramienta para aplicar realidad aumentada, Unity Segun Collado y
Fernandez (2019) en su tesis titulada: “Modelo de gamificacion inmersiva utilizando
unity 3D y vrbox para mejorar el proceso de aprendizaje caso: personal social” nos

describen que es un motor de videojuegos el cual se basa en transmitir experiencias
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interactivas y en crear juego ya se en plataformas de modelo 2D y 3D, para realizar
esto se emplean en realidad virtual o aumentada, Unity 3D tiene multiples Assets
disponibles.(p.9).

Unity es un motor que desarrolla videojuegos, de lo cual es un software que tiene
diferentes rutinas de programacion que llegan a realizar el disefio, como también la
creacion y por otro lado el funcionamiento de dicho entorno interactivo, del video
juego que crearemos en dicha aplicacion que tiene como nombre Unity en gran
parte es un beneficio ya que posee plataformas de 2D y 3D de lo cual también
pueden llegar a utilizar la Realidad Virtual.

Como herramientas de apoyo para la variable independiente, el Disefio y
modelado 3D Segun Pérez (2018) en su articulo de investigacién titulado:
“‘Inteligencia artificial’, menciona que el modelado 3D implica el proceso de
desarrollar los objetos en tres dimensiones, representado mediante un software
especializado. Como resultado se tiene el producto y objeto al que se le conoce
como modelo 3D.(p.14)

El disefio y modelado 3D es algo muy usado actualmente y mas cuando se trata
de videojuegos de manera que se pueda percibir los objetos tridimensionalmente y
a todo ellos se le puede obtener multiples aplicaciones sea en la parte educativa o

como entretenimientos.

Lavariable dependiente, calidad de atencion al cliente Dugue (2005) en su articulo
de investigacion titulado: “Revisién del concepto de calidad del servicio y sus
modelos de medicidn” nos dice que se han generado diferencias sobre el criterio
de la calidad de atencion prestada. La principal diferencia se debe a que es lo que
se esta midiendo. Las tendencias que se usan para poder evaluar la calidad del
servicio por lo general son: calidad, satisfaccion y valor.(p. 27)

Como menciona el autor hay tres tendencias principales las cuales ayudan a

evaluar la calidad del servicio ofrecido las cuales son calidad, satisfaccion y valor.
Como teoria relacionada a la variable dependiente, tenemos la atencion al cliente

Tschohl (1996) en su libro titulado: “Achieving excellence through customer service.

2a ed. Bestsellers Publishing” menciona que es la capacidad en la que una
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organizacion es capaz de satisfacer las necesidades que requieren los clientes.
Esto requiere poseer proactividad dirigida a los clientes, enfocarse en brindar un
servicio excelente y resolver las complicaciones de mejor manera. (p. 34)

Como dice el autor, la atencion al cliente adquiere una gran importancia, ya que su
evaluacion se basa en satisfacer los requerimientos del cliente para lo cual se

requiere un servicio proactivo y estar enfocado para brindar un buen servicio.

La tasa de clientes fidelizados esta definida como un indicador el cual mide el
porcentaje de clientes el cual una empresa puede retener durante un periodo

especifico. (Marr, 2014, p.)

Para medir la cantidad de clientes satisfechos la empresa puede comprender
distintas medidas como el nUmero de reclamaciones de clientes los cuales pueden
ser segmentados segun criterios establecidos por la empresa. (Dominguez y
Mufoz, 2010, p. 19)

El crecimiento de ventas es un indicador en el cual inciden muchos factores, entre
los cuales estan la productividad, la frecuencia de consumo, la intensidad de capital,
la intensidad de trabajo,. (Bernal, 2018, p. 23)

Como metodologias que se podrian utilizar entre ellas tenemos la de Programacion
extrema (XP) en la cual Mathur y Satapathy (2019) en su articulo de investigacion
titulado: “An Analytical Comparison of Mobile Application Development using Agile
Methodologies” mencionan que es una metodologia destacada en el ambito de los
desarrolladores de software y en aquellos los cuales requieren agilizar las entregas
de un software, es por ello que el desarrollo es adaptable frente a los ajustes que
puedan surgir durante el avance del proyecto. Una de las caracteristicas principales
de esta metodologia es que esta compuesta por reacciones rapidas, iteraciones

pequefias y pocas publicaciones. (p. 36)
La metodologia SCRUM segun Singh (2021) en su libro titulado: “Agile & Scrum”

nos dice que es una metodologia agil la cual brinda un marco de trabajo y posee

cierto niamero de practicas que manifiestan todo de forma visible, lo cual permite
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acreditar de forma exacta lo que esta sucediendo con el fin de realizar
modificaciones y el proyecto pueda encaminarse a las metas trazadas
anteriormente. Esta metodologia cuenta con un flujo de trabajo el cual se centra en
realizar secuencialmente iteraciones para realizar determinadas tareas. Ciertos
Sprint los cuales tienen una duracién de aproximadamente entre una a 4 semanas.
Se cuenta con una base de trabajo para todo el equipo, formando de esta manera
cierta parte de un portafolio de productos el cual hace alusion a una lista de

requisitos y prioridades predefinida para los productos establecidos. (p. 30)

La metodologia Mobile-D segun Singh (2021) en su libro titulado: “Agile & Scrum”
menciona que se adapta de muy buena forma a equipos de desarrollo los cuales
cuentan con una cantidad de integrantes menor a diez. En cuanto al proceso de
desarrollo esta metodologia combina la metodologia XP. Mobile-D se enfoca de
manera exhaustiva en la credencial como guia respecto al desarrollo de aplicativos

moviles. (p. 34)

Tabla 01: Comparacion entre Metodologias

SCRUM Programacion Mobile-D
extrema
Fases e Planificacion e Planificacion Inicializacion
de los Sprints e Diseilo Exploracion
requeridos e Desarrollo Pruebas del
e Reuniones e Pruebas Sistema
diarias de Estabilizacion
SCRUM Produccién
e Tareas
realizadas en
el Sprint
e Se evallan los
Sprint
e Analisisy
reflexion del
Sprint
Identifica Se enfoca El desarrollo de Esta enfocada en
cion de principalmente en software se enfoca la capacidad de
Usuario priorizar un principal y respuesta los
trabajo en base a | exclusivamente en los usuarios
los requisitos del requerimientos del
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cliente. cliente.
Comunicac | EIl Product Owner Se produce de El encargado del
ion busca mantener manera simultanea, desarrollo del
una buena siendo desarrollada proyecto buscara
comunicacion por para el cliente y el establecer
parte del cliente grupo colaboracion entre
con el equipo de el desarrollador y el
trabajo, con la usuario, con el fin
finalidad de reducir de generar una
los riesgos alianza solida en el
relacionados a transcurso del
malentendidos desarrollo del
durante el software
desarrollo
Programaci | El tiempo que se Se trabaja de forma | El desarrollo de
on asigna para la conjunta con todo el | la programacién
programacion es equipo durante en base a un
determinado periodos de tiempo desarrollador o
segun el nivel de largo y junto con la MAs no son
prioridad de las revision grupal del factores
tareas asignadas cbdigo indispensables
Pruebas [ Se logran: Se logran: Se logran:
e Lostestsde e Lostest e Lostest
integracion unitarios unitarios
e Lostest e Lostestsde e Lostests de
unitarios aceptacion interfaz
e Lostestsde e Lostests de
aceptacion datos
ingresados
e Lostests
funcionales
Documen |e Definition of e Historias de e Storyboards
tacion ready Usuario e Storycards
e Definition of e Tarjetas CRC
done
e Burndown chart
e Product backlog
e Sprint backlog
Calidad del Calidad alta Calidad alta Calidad alta
Producto
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Dificultad en Media Muy alta Alta
Adaptacion
Fundament | Muy eficaz para Orientado Va orientado al
0s trabajar en mayormente a la desarrollo de
referentes grupo de gestion de proyectos aplicaciones
ala desarrolladores moviles
creacion o
desarrollo
dela App
Tiempos de Cortos Prolongados Cortos
Produccién

Fuente: SINGH(2021)

Asi mismo se realiz6 un cuadro comparativo de las 3 metodologias descritas
anteriormente, la cual se evalu6 por puntajes a cada criterio para posteriormente
sumar los puntos y ver cual es la metodologia que destaca entre las demas para
este proyecto. Se realiz6 con una puntuacién del 1 al 5, donde:

e 1 = Deficiente
e 2 =Malo

e 3 =Regqular

e 4 =Bueno

[}

5 = Excelente

Tabla 02: Comparaciéon entre Metodologias con puntaje

ITEM | CRITERIOS MOBILE-D XP SCRUM
1 Tamafio del proyecto |5 4 5

2 Agilidad 5 5 4

3 Documentacion 4 5 3

4 Apps moviles 5 4 4
TOTAL 19 18 16

Fuente: Elaboracion propia

18



METODOLOGIA

19



3.1 Tipo y disefio de investigacion:

Tipo de investigacion: Fue una investigacion de tipo aplicada con un enfoque
cuantitativo ya que mantiene la utilizacion de las herramientas dadas para
solucion de los problemas. Creswell (2009) menciona que este tipo de
investigacion cuantitativa sirve como medio para experimentar teorias objetivas
a través de la prueba de relacién entre sus variables, las cuales se pueden
medir de forma normal con instrumentos de manera que los datos que se
encuentran enumerados sean posibles de analizar por procedimientos
estadisticos.  Castro, Gomez y Camargo (2022) mencionan que las
investigaciones de tipo aplicada son trabajos auténticos los cuales se enfocan
en la solucion de un problema en especifico en base al resultado obtenido; este

tipo de investigaciones tienen un mayor impacto en la sociedad. (p. 26)

Disefio de investigacién: Este estudio adopté un disefio preexperimental,
conforme a lo mencionado por Ramos (2021) Para medir la variable
dependiente, fue necesario emplear un instrumento de medicién. en un
momento pre test y en otro post test, mientras que la variable independiente
solo cuenta con un nivel el cual es: grupo de experimentacion, la cual tendra

que recibir una intervencién establecida por el investigador (p. 4)

G: 01X 02

En el cual:
G = Grupo experimental dentro de la organizacion DIWORK S.A.C.

O1 = Evaluacion de G previa a la ejecucion de la aplicacion de realidad
aumentada para la calidad de atencion al cliente en la empresa DIWORK

S.A.C.

X = Implementacion de la aplicacion de realidad aumentada para la calidad de

atencion al cliente en la empresa DIWORK S.A.C.
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02 = Medicién de G después de la implementacion de la aplicacion de
realidad aumentada para la calidad de atencion al cliente en la empresa
DIWORK S.A.C.

3.2 Variables y Operacionalizacion:

Variable Independiente: Aplicacion de realidad aumentada

Definicion conceptual: Melo (2018) menciona que la realidad aumentada hace
posible incrementar los sentidos que utilizamos para percibir la realidad lo cual
es posible por medio de informacion. Lo que permite la realidad aumentada es
potenciar los sentidos con los cuales se percibe la realidad, esto se logra a
través de los datos proporcionados por el entorno digital de las cosas que estan
a nuestro alrededor. (p.18)

Definicion operacional: La realidad aumentada nos permite ver el mundo real
combinado con elementos virtuales por medio de dispositivos, como celular,
lentes, pantallas, etc. En esta investigacion se va a medir esta variable a través
de desarrollar con ayuda de la tecnologia de realidad aumentada una aplicacion
movil, mediante la cual los cliente podran interactuar con ella colocando en un
espacio real mediante un celular, los objetos virtuales dentro de la aplicacion.

La operacionalizacion se puede apreciar mas a detalle en el Anexo N°1.

Variable dependiente: Calidad de atencion al cliente

Definicion conceptual: Se han generado diferencias sobre el criterio de la
medicién de la calidad de la atencién. La principal diferencia se debe a que es
lo que se esta midiendo. Las tendencias que se usan para poder evaluar la
calidad del servicio por lo general son: calidad, satisfaccion y valor. (Duque,
2005, p. 27)

Definicibn operacional: Se mantienen procedimientos los cuales son
importantes seguir para poder brindar un buen servicio a los clientes y asi poder
mantener la satisfaccion del cliente a fin de obtener indicadores de crecimiento
en ventas, fidelidad y satisfaccién del cliente, y la competencia de respuesta
hacia los distintos problemas que pudieran presentarse.
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La operacionalizacion se puede apreciar mas a detalle en el Anexo N°1.

Indicadores:

Tasa de retencion de clientes: Marr (2014) El indicador de retencién de clientes
proporciona una comprension del porcentaje de clientes que permanecen hasta
la actualidad o realizan compras repetidas. Si se tiene una Tasa de retencion
de clientes alta, se puede asumir que existen altos niveles de satisfaccion del

cliente. (p. 38)

TRC=NCI/NCF

TRC=Tasa de retencion de clientes
NCI= Numero de clientes al inicio de un periodo

NCF= Numero de clientes al final de un periodo

Porcentaje de clientes satisfechos: Para medir la cantidad de clientes
satisfechos la empresa puede comprender distintas medidas como el nUmero
de reclamaciones de clientes los cuales pueden ser segmentados segun

criterios establecidos por la empresa. (Dominguez y Mufioz, 2014, p.44)

PCS=(CCP-CR)/CT

PCS= Porcentaje de clientes satisfechos
CCP= Clientes que han consumido en el periodo
CR = Clientes que han mostrado reclamo

CT= Clientes totales
Crecimiento de ventas: Demuestra lo importante que es la oferta de empleos y
la implementacion de los nuevos avances tecnoldgicos los cuales son algunos

de los elementos de analisis que influyen en el crecimiento. (Bernal, 2018, p.3)

CV=VRIVA -1

CV= Crecimiento de ventas
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VR=Valor actual de ventas

VA=Valor antiguo de ventas

Razén: Arias y Sangrador (2018) Se conocen también como métricas o
dimensionales a las escalas de razones e intervalos. Aquellas variables que se
miden con escalas de razones son las continuas, debido a eso es muy comun

gue nos refiramos a ellas englobandolas como escalas continuas. (p. 45)

3.3 Poblacion, Muestra y Muestreo

3.3.1 Poblacion:
La poblacion se caracteriza como el conjunto de elementos que exhiben
atributos que se pretenden investigar. (Stratton, 2021, p. 16). La poblacién

tomada sera un total de 6 registros de la empresa DIWORK S.A.C.

Criterios de inclusion: Clientes que utilicen la plataforma web de la
compainiia, clientes que compren exclusivamente muebles.
Criterios de exclusion: Clientes que no hicieron compras en los ultimos 6

meses, clientes solicitan otro tipo de servicio.

Tabla 03: Poblacién

INDICADOR CANTIDAD Unidad de analisis
Tasa de clientes fidelizados 6 Registros
Porcentaje de clientes 6 Registros
satisfechos
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Crecimiento de ventas 6 Registros

Fuente: Elaboracion propia

3.3.2 Muestra
Se seleccionard una muestra de 6 registros pertenecientes a la empresa
DIWORK S.A.C. El tamafio de la muestra implica seleccionar un grupo de
elementos de una poblacion que se elige de manera que cada uno de ellos
tenga igual probabilidad de ser elegidos para formar parte de la muestra..
(Erba, Ternes, Bobkowski, Logan y Liu, 2017, p. 22)

3.3.3 Muestreo
Se utiliz6 un método de muestreo no aleatorio 0 no probabilistico. Erba,
Ternes, Bobkowski, Logan y Liu (2017) nos mencionan que los métodos
de muestreo no probabilistico son menos objetivos que las técnicas
probabilisticas y es un tipo de muestreo en el que el investigador usa un
muestreo el cual no suele prever la participacién de cada miembro de la
poblacién en un estudio, al contrario los que participan los selecciona el
investigador, son referidos o autoseleccionados para el estudio. (p. 43).

3.3.4 Unidad de analisis
La unidad de andlisis tomada para la investigacidn seran los registros de
la empresa DIWORK S.A.C.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

3.4.1 Técnicas

En este estudio de investigacion, se utiliza como método de recopilacion
de datos el andlisis documental. Es la tecnica de recoleccion de datos es
una de las mas empleadas. Segun lo mencionado por Arias (2021) El
analisis de documentos es un proceso con el cual se pueden obtener
datos por medio de la revision de documentos, los cuales permitan

mostrar los resultados del estudio realizado, estos documentos deben

24



provenir de fuentes primarias y también permitir facultar al investigador la

obtencion de datos. (p. 50)

3.4.2 Instrumentos

Se utilizara la ficha de registro como instrumento, es definido segun Arias

(2021) Instrumento el cual permite la recoleccion de datos de las fuentes

gue se consultan, no poseen modelo fijo o estable ya que se realizan y

disefian segun la informacion que queremos obtener para la investigacion

o estudio realizado.(p. 53)

Tabla 04: Técnica e instrumento de recoleccion

DIMENSION INDICADOR TECNICA INSTRUMENTO
Captacion de Tasa de clientes Analisis Ficha de
clientes fidelizados documental registro
Relacién con los Porcentaje de Andlisis Ficha de
clientes clientes satisfechos documental registro
Crecimiento d Andlisis Ficha de

Creacion de valor ecimiento de .

ventas documental registro

Validez

Fuente: Elaboracion propia

“La validez de contenido es el nivel de dominio del contenido a medir el cual

refleja un instrumento”. (Hernandez y Mendoza, 2018, p.230)

Las fichas de registro se emplearon como herramienta para recopilar datos, la

cual fue validada mediante criterios de juicio de expertos que evaluaron la

pertinencia, claridad y relevancia.

Tabla 05: Validez de los instrumentos

Expertos

Tasa de

Porcentaje

Crecimiento

Ver
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Retencion de | de clientes de ventas

clientes satisfechos
Giancarlo Aplicable Aplicable Aplicable Anexo
Sanchez
Atuncar
Roman Nano | Aplicable Aplicable Aplicable Anexo
Franklin
Rodolfo
Liendo Aplicable Aplicable Aplicable Anexo
Arevalo
Milner David

Fuente: Elaboracion propia

3.5. Procedimientos

En esta presente investigacion, se abordan aspectos importantes respecto all
nivel de calidad de atencion al cliente ofrecido por la empresa. Lo cual abarca
personas y trabajadores con el objetivo de mejorar la calidad del servicio de
atencion al cliente. por medio de una app, es por eso que se tiene un punto de
vista que se toma en consideracion, el cual es el de los clientes y su experiencia

en dicha atencion ya que ellos son los que suelen consumir este servicio.

Este enfoque nace a partir de la necesidad de las empresas de ventas de
objetos para el hogar de brindar una mejor calidad de atencién mediante sus
medios de comunicacion o web. Lo cual incrementé de manera significativa a
raiz de la aparicién del COVID-19 y el estado de emergencia que no permitia a
las personas salir de sus hogares, lo que ocasion6 que las empresas de este
rubro no puedan exhibir sus productos de forma fisica para una venta
presencial. A través de los datos obtenidos, realizaremos un analisis exhaustivo

para evaluar el estado actual de la calidad de atencion al cliente de la empresa.

3.6. Método de analisis de datos

La herramienta SPSS version 29 fue empleada como el método de analisis de

datos la cual como mencionan Rivadeneira, De la Hoz y Barrera (2020) Es
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3.7.

utilizado para analizar datos cualitativos, el cual es aplicado en su mayoria por
ramas cientificas, destacando su uso, buen manejo y su facil comprension,

ademas posee variedad de temas estadisticos.

A través de este estudio, se realiza un andlisis aplicativo de la variable
dependiente, examinando como una Aplicacion de realidad aumentada incide
en la tasa de retencion de clientes, el porcentaje de clientes satisfechos y el
aumento de las ventas, con el propdsito de potenciarla calidad en la atencion
al cliente. (V. dependiente). Se empleard para esto la ficha de registro como

instrumento.

Aspectos éticos

La presente investigacion respeta los lineamientos establecidos a nivel mundial
y de igual manera se compromete a cumplir todas las normas que se indican
en esta, también se realizaron las referencias correctamente para asi mantener
un respeto hacia la propiedad de los autores que se encuentran citados en la
investigacion. Los aspectos mencionados anteriormente nos aseguran una
buena estructura en la informacioén del proyecto, garantizan que el proyecto
esté bien estructurado en la informacion, permitiendo alcanzar una buena

calidad en nuestra investigacion la cual sera de ayuda.
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V. RESULTADOS

28



4.1 Andlisis descriptivo

Indicador N°1: Tasa de retencion de los clientes

Tabla 06: Medidas descriptivas Tasa de retencion de los clientes

0.13644

6 0.20

0.56

0.3817

0.13106

Fuente: Elaboracion propia

Respecto al indicador de Tasa de retencién de clientes se puede notar que al

realizar el Pre-Test se tuvo una media de 0,23, sin embargo, en el Post-test se

evidencia una media de 0,39 resultando asi con un incremento del 0,1534. Asi

mismo se observa una diferencia entre el minimo del Pre-test el cual es de 0,00

frente al Post-test de 0,20

Figura 01: Representacion grafica de tasa de retencion de clientes pre y post test

Valores

Pre_test TRC
Tasa de retencion de clientes

Tasa de retencion de clientes

Post_test TRC
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En la figura se evidencia los respectivos porcentajes tanto del pre test como del
post test de la tasa de retencion de clientes, se puede observar que hay un

incremento del 15.34% después de la implementacion de la aplicacion

Indicador N°2: Porcentaje de clientes satisfechos

Tabla 07: Medidas descriptivas Porcentaje de clientes satisfechos

0.17378

6 0.33 0.78 0.5517 0.16315

Fuente: Elaboracion propia

Respecto al indicador de porcentaje de clientes satisfechos se puede notar que al
realizar el Pre-Test se tuvo una media de 0,28, sin embargo, en el Post-test se
evidencia una media de 0,55 resultando asi con un incremento del 0,2717. Asi
mismo se observa una diferencia entre el minimo del Pre-test el cual es de 0,00
frente al Post-test de 0,33.

Figura 02: Representacion gréafica de Porcentaje de clientes satisfechos pre y post
test
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Valores

Fre test PCS Fost test PCS
Paorcentaje de clientes satisfechos  Porcentaje de clientes satisfechos

En la figura se evidencia los respectivos porcentajes tanto del pre test como del
post test del porcentaje de clientes satisfechos, se puede observar que hay un
incremento del 27.17% después de la implementacion de la aplicacion

Indicador N°3: Crecimiento de ventas

Tabla 08: Medidas descriptivas Crecimiento de ventas

0.02000

6 |0.07 0.13 0.1050 |0.01975

Fuente: Elaboracion propia

Respecto al indicador de Crecimiento de ventas se puede notar que al realizar el
Pre-Test se tuvo una media de 0,08, sin embargo, en el Post-test se evidencia una
media de 0,10 resultando asi con un incremento del 0,02. Asi mismo se observa
una diferencia entre el minimo del Pre-test el cual es de 0,06 frente al Post-test de
0,07

Figura 03: Representacion grafica de crecimiento de ventas pre y post test

31



Valores

Pre_test CV Post_test CV
Crevimiento de ventas Crecimiento de ventas

En la figura se evidencia los respectivos porcentajes tanto del pre test como del
post test del crecimiento de ventas, evidenciando un incremento del 2.5% después

de la implementacion de la aplicacion

4.1 Anélisis inferencial

La técnica de Shapiro-Wilk se empled para llevar a cabo las pruebas de normalidad
de cada uno de los indicadores, dado que la muestra consto de 6 registros, siendo
inferior a 50. Para este proposito, se utiliz6 SPSS como la herramienta, en la cual

se ingresaron todos los datos recopilados.

Tabla 09: Significancia

SIGNIFICANCIA

Sig<0.05 Distribucion no normal

Sig>=0.05 Distribucién normal

Fuente: Elaboracién propia

Indicador N°1: Tasa de retenciéon de los clientes

Tabla 10: Prueba de normalidad Tasa de retencion de los clientes
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0.927

0.966 6 0.864

Fuente: Elaboracion propia

Respecto al indicador de Tasa de retencion de clientes el Sig. tuvo un valor de 0.554
en el Pre-test la cual es mayor a 0.05 y un valor de 0.864 en el Post-test el cual es
mayor a 0.05. Mostrando asi que tanto en el Pre-test como en el Post-test se
obtiene una distribucién normal. La visualizacion de esta distribucion se encuentra
en las figuras 4 y 5.

Figura 04: Prueba de normalidad de Tasa de retencion de clientes Pre-Test

Histograma

Media = 24
Desviacion estandar = 136

Frecuencia

20 30 Al 50

Pre_test_TRC
Tasa de retencion de clientes

Figura 05: Prueba de normalidad de Tasa de retencion de clientes Post-test
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Histograma

20 Media = 39
Desviacion estandar = 131

Frecuencia

as

oo
20 30 A0 50 B0 70

Post_test TRC
Tasa de retencion de clientes

Indicador N°2: Porcentaje de clientes satisfechos

Tabla 11: Prueba de normalidad Porcentaje de clientes satisfechos

0.987

0.955 6 0.782

Fuente: Elaboracién propia
Respecto al indicador de porcentaje de clientes satisfechos el Sig. tuvo un valor de

0.952 en el Pre-test la cual es mayor a 0.05 y un valor de 0.782 en el Post-test el
cual es mayor a 0.05. Mostrando asi que tanto en el Pre-test como en el Post-test
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se obtiene una distribuciéon normal. La visualizacion de esta distribucion se

encuentra en las figuras 6y 7.

Figura 06: Prueba de normalidad de Porcentaje de clientes satisfechos Pre-Test

Histograma

20 Media = .28

Desviacidn estandar = 174
N=68

Frecuencia

0s

oo

20 A0 =]

Pre_test_PCS
Porcentaje de clientes satisfechos

Figura 07: Prueba de normalidad de Porcentaje de clientes satisfechos Post-Test
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Histograma

20

Media = .55
Desviacion estandar = 163
M=8

Frecuencia

05

oo

30 Al 50 B0 70 B0

Post_test_PCS
Porcentaje de clientes satisfechos

Indicador N°3: Crecimiento de ventas

Tabla 12: Prueba de normalidad Crecimiento de ventas

0.823

0.878 6 0.261

Fuente: Elaboracion propia

Respecto al indicador de crecimiento de ventas el Sig. tuvo un valor de 0.094 en el
Pre-test la cual es mayor a 0.05 y un valor de 0.261 en el Post-test el cual es mayor
a 0.05. Mostrando asi que tanto en el Pre-test como en el Post-test se obtiene una
distribucién normal. La visualizacion de esta distribucién se encuentra en las figuras
8yo.

36



Figura 08: Prueba de normalidad de crecimiento de ventas Pre-Test

Histograma

Media= 08
Desviacién estandar = 02
N=8&

Frecuencia

o8 09

Pre_test_CV

Figura 09: Prueba de normalidad de crecimiento de ventas Post-Test

Histograma

Media = .11
Desviacion estandar = 02
N=6

Frecuencia

Post_test_CV

Prueba de hipotesis

Indicador N°1: Tasa de retencion de los clientes

Planteamiento de hipétesis

HE1: La aplicacion con la tecnologia de realidad aumentada incrementa la Tasa de
retencion de clientes en la empresa DIWORK S.A.C.
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HO: La aplicaciéon con la tecnologia de realidad aumentada no incrementa la Tasa
de retencion de clientes en la empresa DIWORK S.A.C.
HO:TRCas>TRCds

HA: La aplicacion con la tecnologia de realidad aumentada incrementa la Tasa de
retencion de clientes en la empresa DIWORK S.A.C.

HO: TRCas<TRCds

Tabla 13: Prueba T-student Tasa de retencion de clientes

Media | Desv. estandar t gl | Significacion

Pre_test CCF | -0.15333 0.18063 -2.079 | 5 0.046

Post _test CCF

Fuente: Elaboracién propia

En el analisis de hipoétesis, se ejecutd la Prueba T-Student utilizando los datos
recopilados en las pruebas pre y post. Se evidencié un valor de T de -2,079, que
resulta ser inferior a -1,729, lo cual sugiere la desestimacion de la hipotesis nula y
la validacion de la hipétesis alternativa.

Asimismo, se examind el nivel de significancia, donde se descarta la hipotesis nula
si p < 0.05. De acuerdo con la Tabla N°11, el valor de significancia (p) resulta ser
0.046, siendo menor que 0.05. Esto sugiere que se descarta la hipétesis nula en

favor de respaldar la hipétesis del investigador.

Indicador N°2: Porcentaje de clientes satisfechos
Planteamiento de hipotesis
HE1: La aplicacion con la tecnologia de realidad aumentada incrementa el

porcentaje de clientes satisfechos en la empresa DIWORK S.A.C.
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HO: La aplicacion con la tecnologia de realidad aumentada no incrementa el
porcentaje de clientes satisfechos en la empresa DIWORK S.A.C.
HO:PCSas>PCSds

HA: La aplicacion con la tecnologia de realidad aumentada incrementa el
porcentaje de clientes satisfechos en la empresa DIWORK S.A.C.

HO:PCSas<PCSds

Tabla 14: Prueba T-student Porcentaje de clientes satisfechos

Media | Desv. estandar t gl | Significacion

Pre_test PCS | -0.27167 0.19374 -3.435| 5 0.009

Post test PCS

Fuente: Elaboracion propia

En el andlisis de hipotesis, se ejecutd la Prueba T-Student utilizando los datos
recopilados en las pruebas pre y post. Se evidencié un valor de T de -3,435, que
resulta ser inferior a -1,729, lo cual sugiere la desestimacion de la hipotesis nula y

la validacion de la hipétesis alternativa.

Asimismo, se examind el nivel de significancia, donde se descarta la hipotesis nula
si p < 0.05. De acuerdo con la Tabla N°11, el valor de significancia (p) resulta ser
0.009, siendo menor que 0.05. Esto sugiere que se descarta la hipétesis nula en
favor de respaldar la hipotesis del investigador.

Indicador N°3: Crecimiento de venta
Planteamiento de hipotesis
HE1l: La aplicacion con la tecnologia de realidad aumentada incrementa el
crecimiento de las ventas en la empresa DIWORK S.A.C.
HO: La aplicacién con la tecnologia de realidad aumentada no incrementa el
crecimiento de las ventas en la empresa DIWORK S.A.C.

HO:CVas>VCds
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HA: La aplicacibn con la tecnologia de realidad aumentada incrementa el

crecimiento de las ventas en la empresa DIWORK S.A.C.

HO:CVas<CVds

Tabla 15: Prueba T-student crecimiento de ventas

Media

Desv. estandar

gl

Significacién

Pre_test CV - | -0.02500
Post test CV

0.02588

-2.366

0.032

Fuente: Elaboracion propia

En el andlisis de hipdtesis, se ejecutd la Prueba T-Student utilizando los datos

recopilados en las pruebas pre y post. Se evidenci6é un valor de T de -2,366 que

resulta ser inferior a -1,729, lo cual sugiere la desestimacion de la hipotesis nula y

la validacion de la hipétesis alternativa.

Asimismo, se examind el nivel de significancia, donde se descarta la hipotesis nula

si p < 0.05. De acuerdo con la Tabla N°11, el valor de significancia (p) resulta ser

0.32, siendo menor que 0.05. Esto sugiere que se descarta la hipétesis nula en

favor de respaldar la hip6tesis del investigador.
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V. DISCUSION
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En este estudio, tras la implementacion de la aplicacion mdévil, se logré un
incremento del 15.34% en la tasa de retencion de clientes. Este resultado se alinea
con hallazgos previos, como los de Montoya y Rios (2018), en su tesis denominada:
Aplicacién Mévil basada en realidad aumentada para el marketing empresarial del
centro comercial APIAT, 2018 cuya investigacion demostré un crecimiento del
16.06% en la captacion de clientes. Similarmente, Ganoza (2022), en su tesis
denominada: Aplicativo movil con realidad aumentada basado en la metodologia
Mobile-D para la experiencia turistica en el distrito de Casa Grande, reportd un
aumento del 50% en la cantidad de visitas después de la implementacion.

Asimismo, se observo un incremento del 27.17% en el porcentaje de clientes
satisfechos tras la introduccion de la aplicacién moévil. Este resultado coincide con
los hallazgos de Reinoso (2022), en su tesis denominada: Impacto de una guia
interactiva con realidad aumentada en la satisfaccion de los clientes durante las
visitas turisticas ofrecidas por la empresa de turismo Catequil Tours en Cajamarca,
en el afio 2021, logré un aumento del 71.9% en la satisfaccion del cliente. Ademas,
Ganoza (2022) también informé un aumento del 60% en la satisfaccion del cliente

después de la implementacion del proyecto.

Finalmente, en cuanto al indicador de crecimiento de ventas, se registré un aumento
del 2.5% después de implementar la aplicacion movil. Estos resultados se alinean
con estudios anteriores, como el de Montoya y Rios (2018), que encontraron un
crecimiento del 16.06% en las ventas tras la implementacion del proyecto. Cisneros
y Paredes (2019), en su tesis denominada: Aplicativo moévil con realidad aumentada
en el marketing de la marca Tortaza, Ate — 2021, también observaron un aumento
del 20% en las ventas después de la implementacion. En concordancia con la
perspectiva de Kotler y Armstrong (2017) en su libro "Fundamentos de Marketing",
estos resultados sugieren que la implementacion de una aplicacion de realidad
aumentada no solo contribuye al valor del cliente, sino que también genera
beneficios tangibles para las empresas, expresados en utilidades, ingresos y

fortalecimiento de las relaciones con los clientes.
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VI. CONCLUSIONES
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La conclusién obtenida es que la implementacién de la aplicacion de realidad
aumentada evidencio un buen progreso en cuanto a la calidad en la atencién a los
clientes de la empresa DIWORK S.A.C.

Se concluyé que la aplicacion de realidad aumentada pudo aumentar la tasa de
clientes fidelizados de un total de 23,83% a un 39,16% en la empresa DIWORK
S.A.C, lo cual le genera a la empresa beneficios cumpliendo con el objetivo

planteado al inicio del proyecto.

Se concluyo que la aplicacion de realidad aumentada pudo aumentar la Porcentaje
de clientes satisfechos de un total de 28% a un 55.1% en la empresa DIWORK
S.A.C, lo cual genera confianza en los clientes logrando captar aln mas y a su vez

generando asi una mayor rentabilidad para la empresa.

Se concluyd que la aplicacion de realidad aumentada pudo aumentar el crecimiento
de ventas de un total de 8% a un 10,5% en la empresa DIWORK S.A.C,
evidenciando asi que la aplicacion influye de manera positiva en las ventas de la

empresa.
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VIl. RECOMENDACIONES
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Se recomienda adaptar los recursos utilizados para el desarrollo de la aplicacion de
forma que también se pueda utilizar en dispositivos que cuenten con un sistema

diferente a android, como IOS para que asi todos los usuarios puedan utilizarla.

Se recomiendo actualizar la aplicacion utilizando mayor cantidad de tecnologias
con realidad aumentada, para asi ofrecerle al usuario una experiencia mas

innovadora a los clientes.

Se recomienda utilizar dispositivos mas avanzados compatibles con realidad
aumentada, como gafas de realidad aumentada para asi brindar una experiencia

aln mas inmersiva a los clientes.

Se recomienda utilizar la metodologia mobile-D para este tipo de proyectos de apps
moviles ya que esta hecha exclusivamente para ello, ademas de permitir una mayor

interaccidn entre el equipo de trabajo y el cliente.
Se recomienda implementar el machine learning con la tecnologia de realidad

aumentada lo cual permite aprender los entornos que se estan capturando y

reaccionar en tiempo real, brindando al cliente una mejor experiencia.
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ANEXO N°1: Matriz de operacionalizacion de variables

Variabl Definicién Definicién Dimensi : . L
. 5 Indicador Operacionalizacion Instrumento Escala
e Conceptual Operacional on
TRC=NCI/NCF
Captacié [ Tasade TRC=Tasa de retencion
i6 de clientes i i .
"Se han generado diferencias | En la calidad de atencion al cliente nde retencion NCI= NUmero de clientes Ficha de registro Razon
sobre el criterio de la medicion | se mantienen procedimientos los | CIENeS | de clientes al inicio de un periodo
] ] ] ] NCF= Numero de clientes
de la calidad de la calidad de | cuales sonimportantes seguir para al final de un periodo
Calidad | atencion. La principal diferencia | poder brindar un buen servicio a
de se debe a que es lo que se esta | los clientes y asi poder mantener
atencié | midiendo. Las tendencias que se | la satisfaccion del cliente a fin de
n al usan para poder evaluar la | obtener indicadores de
cliente | calidad del servicio por lo | satisfaccion, amabilidad, cortesiay PCS=(CCP-CR)/CT
general son: calidad, | la competencia de respuesta hacia PCS= Porcentaje de
satisfaccion y valor.” (Duque, | los distintos problemas que | Relacion g:rcclfenr:?éz gggt_eséﬁg::tsézcgfj han
. con los ‘ - | Ficha de registro 4
2005) pudieran presentarse lient satisfecho consumido en el periodo Razon
clientes s CR = Clientes que han

mostrado reclamo
CT= Clientes totales
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Variabl Definicion Definicion Dimensi : L
. 5 Indicador Operacionalizacion Instrumento Escala
e Conceptual Operacional on
CV=VR/VA -1
CV= Crecimiento de
s Crecimient ventas
Creacion ; ;

de valor o de VR=Valor actual de Ficha de registro Razon

ventas ventas

VA=Valor antiguo de
ventas
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ANEXO N°2: Matriz de Consistencia

Problemas Objetivos Hipotesis Variable Dimension Indicador Instrumento Escala
P.G: ¢De qué
manera las OG - Determinar de qué
aplicaciones con la manera las aplicaciones HG - La aplicacion con la
tecnologia de con la tecnologia de tecnologia de realidad L
] ] ) i Aplicacion de
realidad aumentada realidad aumentada aumentada mejorara la Realidad
ealida
aportan para la aportan para la calidad de calidad de atencion al
) y y ) ) ) Aumentada
calidad de atencion atencion al cliente en la cliente aplicada a la
al cliente en la empresa DIWORK S.A.C. | empresa DIWORK S.A.C.
empresa DIWORK
S.A.C.?
P1- ¢Cémo influye o TRC=NCI/NCF
. ) i HE1 - La aplicacion con la
la realidad OEL1 - Determinar de qué ) - Tasade TRC=Tasa de retencion de
_ _ tecnologia de realidad _ Captacion - clientes ' i 5
aumentada a la manera influye la realidad Calidad de . retencion de ) _ Ficha de registro Razon
aumentada incrementa la de clientes ) NCI= Numero de clientes al
Tasa de retencion aumentada en la Tasa de Tasa de retencion d atencion al clientes inicio de un periodo
asa de retencion de — NI ;
de clientes en la retencion de clientes en la cliente NCF= Numero de clientes al

empresa DIWORK
S.AC.?

empresa DIWORK S.A.C.

clientes en la empresa
DIWORK S.A.C.

final de un periodo
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Problemas Objetivos Hipotesis Variable Dimension Indicador Instrumento Escala
P.G: ¢De qué
manera las OG - Determinar de qué
aplicaciones con la manera las aplicaciones HG - La aplicacién con la
tecnologia de con la tecnologia de tecnologia de realidad L
) ) ) i Aplicacion de
realidad aumentada realidad aumentada aumentada mejorara la Realidad
ealida
aportan para la aportan para la calidad de calidad de atencion al
) N N ] ) ] Aumentada
calidad de atencion atencion al cliente en la cliente aplicada a la
al cliente en la empresa DIWORK S.A.C. | empresa DIWORK S.A.C.
empresa DIWORK
S.AC.?
Relacion con Porcentaje PCS=(CCP-CR)/CT Ficha de registro Razoén
los clientes de clientes
satisfechos PCS= Porcentaje de clientes
satisfechos
. , CCP= Clientes que han
. C6mo infl OE2 - Determinar de que consumido en el periodo
P2- ¢Comoinfluye | 1 onera influye la realidad HE2 - La aplicacién con la CR = Clientes que han
la realidad mostrado reclamo
i al aumentada en el tecnologia de realidad CT= Clientes totales
aumentada a ; :
o d porcentaje de clientes aumentada incrementa el
orcentaje de .
. pt t.J o satisfechos en la empresa porcentaje de clientes
clientes satisfechos :
| DIWORK S.A.C. aplicada | gafisfechos en la empresa
en la empresa a la empresa DIWORK DIWORK S.AC. 3 CV=VRIVA -1
DIWORK S.A.C.? SAC. Creacion de | Crecimiento CV= Crecimiento de ventas Ficha de registro Razén
valor de ventas VR=Valor actual de ventas

VA=Valor antiguo de ventas
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Problemas Objetivos Hipotesis Variable Dimension Indicador Instrumento Escala
P.G: ¢De qué
manera las OG - Determinar de qué

aplicaciones con la
tecnologia de
realidad aumentada
aportan para la
calidad de atencion
al cliente en la
empresa DIWORK
S.AC.?

manera las aplicaciones
con la tecnologia de
realidad aumentada
aportan para la calidad de
atencion al cliente en la
empresa DIWORK S.A.C.

HG - La aplicacién con la
tecnologia de realidad
aumentada mejorara la
calidad de atencion al

cliente aplicada a la

empresa DIWORK S.A.C.

P3- ¢ Como influye
la realidad
aumentada en el
crecimiento de
ventas de la
empresa DIWORK
S.A.C.?

OE3 - Determinar de qué
manera influye la realidad
aumentada en el
crecimiento de ventas en
la empresa DIWORK
S.A.C.

HE3 - La aplicacion con la
tecnologia de realidad
aumentada incrementa el
crecimiento de las ventas
en la empresa DIWORK
S.AC.

Aplicacion de
Realidad
Aumentada
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Anexo N°3: Instrumentos de recoleccién de datos

DIWORK S.AC,

Tasa de retencién
de los clientes

El indicador
calcula el ndmero
de clientes al inicio
del periodo entre
el numero de
clientes al final del

peniodo,
obteniendo la Tasa
de retencion de los
chentes

Fichaje

Ficha de registro

Investgador Vigo Marchan Agustin Junior Tipo de prusba PRE-TEST

TRC=NCUNCF

TRC= Tasa de
retencién de los
clentes

NCi= NUMERO
DE CLIENTES AL
INICIO DE UN
PERIODO

NCF= NUMERO
DE CLIENTES AL
FINAL DE UN
PERIODO

SEMANA 01-MAY

1 2 0.00
2 SEMANA 02-MAY | 3 033
3 SEMANA 03-MAY | 4 025
4 SEMANA 04-MAY | 4 025
5 SEMANA 05-JUN |5 040
6 SEMANA 06-JUN | 5§ 0,20
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Investigador Vigo Marchan Agustin Junior Tipo de prueba PRE-TEST
Empresa DIWORK SAC.
Proceso de Atencion al chente
Tasa de retencion TRC=NCUNCF
de los chentes calcula el nimero
de chentes al micio
del periodo entre
el numero de B
clientes al final del de;.
pernodo, clientes
obteniendo la Tasa
de retencidn de los §
NCI= NUMERO
clientes DE CLIENTES AL
INICIO DE UN
PERIODO
NCF= NUMERO
DE CLIENTES AL
FINAL DE UN
PERIODO

SEMANA 01-JUN
2 SEMANA 02-JUN |4
3 SEMANA 03-JUL |6 2 033
- SEMANA O4-JUL | 4 1 025
5 SEMANAOS-JUL | B 2 0,33
L] SEMANADG-JUL |5 1 020
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Vigo Marchan Agustin Junsor

DIWORK SAC.

Tipo de prueba

PRE-TEST

TRCsNCUNCF

TRC= Tasa de
retencidn de los
chentes

NCI= NUMERO
DE CLIENTES AL
INICIO DE UN
PERICDO

NCF= NUMERO
DE CUENTES AL
FINAL DE UN
PERIODO
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 Fichado regista "1 Tasa de retancién do o8 chertes

Investigador Vigo Marchan Agusun Junior Tipo de prueba PRE-TEST
Empresa DIWORK SAC.
Proceso de Atencdn al chente
evaluacion
INDICADOR DESCRIPCION | TECNICA UNIDADDE | INSTRUMENTO | FORMULA
Tasa de retencidn | El indicador Fichaje Porcentage Ficha de registro | TRC=NCI'NCF
de los clentes calcula el numero
de clientes al inicio
del periodo entre
el nimero de =T
caris s i e
periodo,
obteniendo la Tasa Fa——
de retencidn de los .
- NCi= NUMERO
s DE CLIENTES AL
INICIO DE UN
PERIODO
NCF= NUMERO
DE CLIENTES AL
FINAL DE UN
PERIODO
TEM | FECHA NUMERO DE NUMERODE | Tasa de retencién de los clientes.
| CLIENTES AL CLIENTES AL PORCENTAJE
INICIO DE UN FINAL DE UN
N PERIODO PERIODO
1 SEMANA 01-SEP |6 2 033
2 SEMANA 02-SEP |5 1 0,20
3 SEMANA 03-OCT |8 2 033
4 SEMANA 04-0CT |7 3 043
5 SEMANA 05-0CT |8 4 0,50
6 SEMANA 06-OCT |9 5 0.56
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r

Tipo de prueba PRE-TEST
“. 'w‘o' W ."ml A
= =
El indicador Fichaje Porcantaje Ficha de ragistro PCS={CCP-CRy
calcula el numero cT
da chentes
satisfechos por PCS= Porcantae
medho de la de chentes
cantidad de satisfechos
clientes que
consumieron CCP= Clientes
menos los que que han
mostraron consumido en el
reclamos entre el penodo
total de clientes
CR = Chentes
que han mostrado
reclamo
CT= Clentes

1 SEMANA 01-MAY | 2 2 2 0.00
2 SEMANA 02-MAY |3 3 2 033
3 SEMANA 03-MAY | 4 4 3 025
“ SEMANA 04-MAY | 4 4 2 050
5 SEMANAOS-JUN |5 5 3 0.40
6 SEMANA 06-JUN |5 5 4 020
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Investigador Vigo Marchan Agustin Junior Tipo de prueda TEST
Empresa DIWORK SAC
Proceso de Atencion al chente
avaluacdn
INDICADOR DESCRIPCION TECNICA unmn ﬁ INSTRUMENTO FORMULA
MEDIDA
Porcentaje de El indicador Fichaje Porcentae Ficha de registro PCS=(CCP-CRY
clientes calcula el numero cT
sabsfechos de clentes
satsfechos por PCS= Porcentaje
medio de la de chentes
cantidad de satsfechos
chentes que
CONSUMIeron CCP= Chentes
menos los que que han
mostraron consumido en el
reclamos entre el penodo
total de clientes
CR = Chentes
que han mostrado
reclamo
CT= Clentes
totales del
penodo
ITEM FECHA Clientes totales del | Chentes qua han | Chentes que han Porcentaje de
periodo consumido en ¢l | mostrado rectamo | clientes
periodo satisfechos
1 SEMANA D1-JUN | 4 4 3 025
2 SEMANA 02-JUN |6 6 5 017
3 SEMANA 03-JUL 5 5 B 0.20
4 SEMANA 04-JUL 5 5 3 040
5 SEMANA 05-JUL 3 3 2 033
6 SEMANA 06-JUL 4 a 3 025
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Ficha da reoWo 0°2 Poroertia 0e cleries sadalochos

Invesbgador Vigo Marchan Agustin Jursor Tipo de prueba RE-TEST
Empresa DIWORK SAC
Proceso de Alencadn al chente
evaluacon
INDICADOR DESCRIPCION | TECNICA UNIDAD DE INSTRUMENTO | FORMULA
MEDIDA
Porcentaje do El indscador Fichaje Porcentaje Ficha de registro PCS=(CCP-CR)
clentes calcula el numero cT
satsfechos de clientes
satisfechos por PCS= Porcentaje
medio de la de clientes
cantdad de satsfechos
chentes que
consumieron CCP= Chantes
menos los que que han
maostraron consumido en el
reclamos entre el penodo
total de clhentes
CR = Clentes
que han mostrado
reclamo
CT= Clientes
totales del
penodo
periodo consumido en 8l | mostrado reclamo | dlientes
periodo satisfechos
1 SEMANA 01-AGO | 3 3 2 033
2 SEMANA 02-AGO | 4 4 3 0.25
3 SEMANA 03-AGO |5 S 3 0.40
a SEMANA 04-AGO |7 7 4 0,43
5 SEMANA 05-SEP | § 5 3 0,40
6 SEMANA 06-SEP |6 6 4 0,33
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Ficha de registro n*2 Porcentaje de clientas sabsiechos

Investigador Vigo Marchan Agustin Junior Tipo de pruaba POST-TEST
Empresa DIWORKSAC
Proceso de Atencidn al chente
evaluacidn
INDICADOR DESCRIPCION | TECNICA UNIDAD DE INSTRUMENTO | FORMULA
MEDIDA
Porcentage de El ncicador Fichaje Porcentaje Ficha de registro PCS=(CCP-CR)
cliontes calcula el nimero cT
sabsfechos de chentes
satsfechos por PCS= Porcentaje
medio de la de chentas
cantidad de satsfechos
chentes que
consumieron CCP= Clentas
menos los que qQue han
mosiraron consumido en el
reclamos entre el penodo
total de chentes
CR = Chentes
que han mostrado
reclamo
CT= Clientes
totales del
periodo
N 4 periodo consumido en el | mostrado reclamo | chentes
AL periodo satsfechos
1 SEMANA 01-SEP | 6 6 a 0.33
2 SEMANA 02-SEP |5 5 3 040
3 SEMANA 03-0CT | 5 5 2 0,60
4 SEMANA 04-OCT |7 7 3 0.57
5 SEMANA 05-0CT |8 8 3 0,63
(] SEMANA 06-OCT |9 9 2 0,78
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Vigo Marchan Agustin Junior

DIWORK SAC.

PRE-TEST

1 SEMANA 01-MAY | §/12.100.00 $/11.000,00 010 10%
2 SEMANA 02-MAY | s/13.400,00 $/12,100,00 01 1%
3 SEMANA 03-MAY | 5/14.401,00 £/13.400,00 0.07 7%
B SEMANA 04-MAY | s/15.256.00 s/14.401.00 0,08 6%
5 SEMANA 05-JUN | $/16,390,00 s/15.256,00 0.07 7%
6 SEMANA 06-JUN | s/17.569,00 §/16.390,00 0,07 7%

T
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Investgador Vigo Marchan Agustin Junior Tipo de prusba PRE-TEST
Emprosa DIWORK SAC.
Proceso de Atencion al cliente
avaluacion
e R
i snd ‘; Ao
Crecimiento de El indicador Fichaje Porcentaje Ficha de registro | CV=VR/VA - 1
ventas calcula las ventas
actuales de la
empresa entre las
ventas mm CV= Crecmiento
h."".“.‘ de ventas
crecimianto de
vantas enel ::hv-hv actual
periodo ventas
VA=Valor antiguo
de ventas
1 SEMANA 01-JUN | s/18.560,00 $/17.569,00 0.06 6%
2 SEMANA 02-JUN | /18.960,00 5/18.560.00 0.02 2%
3 SEMANA 03-JUL | 8/19.870.00 5/18.960,00 0.05 5%
4 SEMANA 04-JUL | 5/20.430,00 s/19.870.00 0,03 3%
5 SEMANA 05-JUL | s/21.460,00 8/20.430,00 0,05 5%
6 SEMANA 06-JUL | £/21,980,00 8/21.460,00 0,02 2%
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Investigados Vigo Marchan Agustin Junior Tipo de prusba PRE-TEST
Empresa DIWORK SAC
Proceso de Atencion al chente
evaluacion
T e~ S — N P
J ' A m wa
I 1_ 1] - ‘E‘_}!
- e ——)
Crecimiento de El indicador Fichaje Porcentaje Ficha de registro | CV=VRIVA - 1
ventas calcula las ventas
actuales de la
empresa entre las
ventas anteriores CV= Crecimiento
menos 1 para entas
hallar el =
creciméento de
oo o o
penodo
VA=Valor antiguo
de ventas
200 = e — % D e g
1 SEMANA 01-AGO | s/23.300,00 5/21.980,00 0086 6%
2 SEMANA 02-AGO | 5/24.010,00 $/23.300,00 0,03 3%
3 SEMANA 03-AGO | 5/24.890.00 5/24.010,00 0.04 a%
4 SEMANA 04-AGO | £/25.690,00 $/24 890,00 0,03 3%
5 SEMANA 05-SEP | s/26.773,00 5/25.690,00 004 a%
6 SEMANA 06-SEP | £/27.879,00 8/26,773,00 0,04 a%
st
|-
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 Fenecergmo 0 03 Gracimiento de ventas

Investigador Vigo Marchan Agustin Junior Tipo de pruaba PRE-.TEST
Empresa DIWORK SAC
Proceso de Atencion al chente
evaluaoon
e : MEDIDA
Crecmiento de El indicador Fichaje Porcentaje Ficha de registro | CV=VR/VA - 1
venias caicula las ventas
actuales de la
empresa entre las
ventas antenores CV= Crecimiento
menos 1 para
el de vanlas
crecmiento de actual
venlas en el :::::::;
pernodo
VA=Valor antiguo
de ventas
WEM  |FECWA | VALORACTUAL |VALORANTIGUO |CRECMIENTO | PORCENTAJE
| s DEVEN'MS DE VENTAS DE VENTAS
1 SEMANA 01-SEP | 5/30.989,00 s/27.879,00 on 1%
2 SEMANA 02-SEP | $/33.950,00 $/30.989,00 0,10 10%
3 SEMANA 03-OCT | s/37.690.00 £/33.950,00 on 1%
4 SEMANA 04-OCT | s/40,190,00 s/37.680,00 0.07 7%
5 SEMANA 05-OCT | s/44.780,00 £/40.190,00 on 1%
6 SEMANA 06-OCT | 5/50.820,00 5/44.780,00 0,13 13%
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Anexo N°4: Instrumento de recoleccion de datos
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE
CONOCIMIENTOS SOBRE: “Nivel de calidad del servicio de atencion al cliente en la

empresa DIWORK S.A.C”

o

DIMENSIONES / INDICADORES

Claridad:

Pertinencia?

Relevancia®

Si

No

Si No

Si No

Sugeren
cias

Captacion
1 de

clientes

Tasa de retencién de clientes

TRC=NCI/NCF

TRC= Tasa de retencién de los
clientes

NCI= Numero de clientes al inicio de
un periodo

NCF= Numero de clientes al final de
un periodo

Relacién
2 con los
clientes

Porcentaje de clientes satisfechos

PCS=(CCP-CR)/CT

PCS= Porcentaje de clientes
satisfechos

CCP= Clientes que han consumido
en el periodo

CR = Clientes que han mostrado
reclamo
CT= Clientes totales del periodo

Creacion
de valor

Crecimiento de ventas
CV=VR/VA -1
CV= Crecimiento de ventas
VR=Valor actual de ventas

VA=Valor antiguo de ventas

Observaciones (precisar si hay suficiencia) Hay suficiencia

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [x] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

25 de Junio del 2023

Apellidos y nombres del juez evaluador: GIANCARLO SANCHEZ ATUNCAR
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DNI: 41488834

Especialidad del evaluador: Maestro en ingenieria de sistemas con mencion en tecnologias de la
informacion Y Comunicacién

Firma: >

1 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

2 Pertinencia: Si el item pertenece a la dimension.

3 Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensién especifica del
constructo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensién

Anexo N°5: Instrumento de recoleccién de datos
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE
CONOCIMIENTOS SOBRE: “Nivel de calidad del servicio de atencidn al cliente en la
empresa DIWORK S.A.C”

Claridad® | Pertinencia? |Relevancia?

N DIMENSIONES / INDICADORES _ _ ] Sugeren
Si No | Si No Si No Clas

o

Tasa de retencién de clientes

- TRC=NCI/NCF
Captacion

e TRC= Tasa de retencién de los
de clientes

clientes e NCI= Ntmero de clientes al inicio de
un periodo

e NCF= Numero de clientes al final de
un periodo

I Porcentaje de clientes satisfechos
PCS=(CCP-CR)/CT

Relacion e PCS= Porcentaje de clientes
satisfechos

con los
clientes e CCP= Clientes que han

consumido en el periodo

e CR = Clientes que han mostrado
reclamo
e CT= Clientes totales del periodo
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Creacion
3 de valor

Crecimiento de ventas
CV=VR/NVA -1
e CV= Crecimiento de ventas
e VR=Valor actual de ventas

e VA=Valor antiguo de ventas

Observaciones (precisar si hay suficiencia) Hay suficiencia

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [x] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

25 de Junio del 2023

Apellidos y nombres del juez evaluador: ROMAN NANO FRANKLIN RODOLFO

DNI: 06158550

Especialidad del evaluador: Maestro en ingenieria de sistemas con mencién en tecnologias de la

informacion

Firma:

1 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo
2 Pertinencia: Si el item pertenece a la dimension.
3 Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del

constructo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensién

Anexo N°6: Instrumento de recoleccién de datos
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE
CONOCIMIENTOS SOBRE: “Nivel de calidad del servicio de atencién al cliente en la

empresa DIWORK S.A.C”

o

DIMENSIONES / INDICADORES

Claridad®

Pertinencia?

Relevancia3

Si

No

Si

No

Si

No

Sugeren
cias
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Tasa de retencién de clientes

L, TRC=NCI/NCF
Captacion

1 e TRC= Tasa de retencién de los
de clientes

clientes e NCI= Ntmero de clientes al inicio de
un periodo

e NCF= Numero de clientes al final de
un periodo

Porcentaje de clientes satisfechos
PCS=(CCP-CR)/CT

Relacion e PCS= Porcentaje de clientes

satisfechos

2 con los
clientes e CCP= Clientes que han

consumido en el periodo

e CR = Clientes que han mostrado
reclamo
e CT= Clientes totales del periodo

Crecimiento de ventas

CV=VRIVA - 1 X x X

Creacion o
3 [ CV= Crecimiento de ventas
de valor

e VR=Valor actual de ventas

e VA=Valor antiguo de ventas

Observaciones (precisar si hay suficiencia) Hay suficiencia

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [x] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
25 de Junio del 2023

Apellidos y nombres del juez evaluador: LIENDO AREVALO MILNER DAVID

DNI: 00792777

Especialidad del evaluador: Master en direccion estratégica en tecnologias de la informacion

Firma:

1 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo
2 Pertinencia: Si el item pertenece a la dimension.
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3 Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensién especifica del
constructo
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension

Anexo N°5: Validacion de metodologia de desarrollo

Validacion de metodologia de desarrollo

Titulo de la investigacion:
Aplicacion de Realidad Aumentada para la calidad de atencion al cliente aplicada a
la empresa DIWORK S.A.C.
Autor:
Vigo Marchan Agustin Junior
Datos del experto:

1) Apellidos y Mombres: Luis Herrera Farfan

2) Titulo y/o grado: Ingenieroc de Sistemas Computacionales

3) DNI: 71994136
Fecha: 20 de noviembre del 2023
A continuacion se adjunta un cuadro en el cual se comparan las 3 metodologias
propuestas para el desarrollo de estudio de investigacion. Se debe colocar el
puntaje correspondiente a cada criterio. Se realizd con una puntuacién del 1 al 5,
donde:

¢ 1= Deficiente // 2 = Malo // 3 = Regular // 4 = Bueno // 5 = Excelente

ITEM |CRITERIOS MOBILE-D XP SCRUM

1 Tamafo del proyecto |5 i 5

2 Agilidad 5 5 4

3 Documentacidn 4 5 3

4 Apps maviles 5 4 4

TOTAL 19 18 16
Observaciones:

Firma del experto
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Validacion de metodologia de desarrollo

Titulo de la investigacidn:
Aplicacion de Realidad Aumentada para la calidad de atencion al cliente aplicada a
la empresa DIWORK 5. A.C.
Autor:
Vigo Marchan Agustin Junior
Datos del experto:

4) Apellidos y Mombres: Giancarlo Sanchez Antucar

5) Titulo y/o grado: Maestro en ingenieria de sistemas con mencion en

tecnologias de la informacion % Comunicacion

6) DNI: 41488834
Fecha: 20 de noviembre del 2023
A continuacidn se adjunta un cuadro en el cual se comparan las 3 metodologias
propuestas para el desamollo de estudio de investigacion. Se debe colocar el
puntaje correspondiente a cada criterio. Se realizd con una puntuacion del 1 al 5,
donde:

# 1 = Deficiente // 2 = Malo // 3 = Regular // 4 = Bueno // 5 = Excelente

ITEM | CRITERIOS MOBILE-D xP SCRUM

1 Tamafio del proyecto |5 4 5

2 Agilidad 5 5 4

3 Documentacidn 4 5 3

4 Apps moviles 5 4 4

TOTAL 19 18 16
Observaciones:

| . 1 r"r
/ 'b:: [\l LTy =
Vd _:JJ;'LAIJ

Firma del experto
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Anexo N°6: Consentimiento informado

DIWORK

CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA PARTICIPANTES DE
INVESTIGAC

Lima, 03 de junio del 2023
SENORES:
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Presente: Autorizacion de uso de datos y nombre de la empresa.

Por medio de la presente, yo. MANUEL ALBERTO ACOSTA TELLO, con DNI* 42834410,
representante legal de la empresa DIWORK S. A. C. con RUC® 20557775430 apruebo se
otorgue toda la informacién necesaria, permisos de recoleccion y publicacién de datos al
estudiante AGUSTIN JUNIOR VIGO MARCHAN, con DNI® 72929796, de la escuela de
Ingenieria de Sistemas de la Universidad César Vallejo, cuyo proyecto de investigacién se
titula “Aplicacion de realidad aumentada para la calidad de atencién al cliente aplicada a la
empresa DIWORK S, A. C."

Asimismo puedo pedir informacion y resultados de la investigacion cuando esta haya
concluido

Atentamente

DIWORK S.A.C.
.~;_\ D)

“Waniel A Achsta Tello
T be Carn

GERENTE GENERAL
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ANEXO N°7: Metodologia MOBILE-D aplicada al proyecto

c ARCore @ Unlty 6 e

Tecnologia de
realidad aumentada Lenguaje de
de Google programacion

Instalador con
formato APK

K

=TI
Seinstala en un Ial
dispositiva movil N
Se inicia la
—J aplicacion
Camara del
dispositivo

Se muestra el
producto en 3D

L] r—
]

‘Fl
.z{ = ;

Figura 10: Estructura de desarrollo del proyecto
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Requerimientos

Tabla 16: Prioridad de requerimientos

resolver de forma periddica

Prioridad Descripcion

Alta Son prioridades las cuales pueden
resolver de forma inmediata

Media Son prioridades las cuales pueden
resolver de forma frecuente

Baja Son prioridades las cuales pueden

Fuente: Elaboracion propia

Requerimientos funcionales:

Tabla 17: Requerimientos funcionales

secundario se mostraran las
distintas categorias de

muebles a mostrar como

N° Requerimiento Descripcion Prioridad
RF1 | Ingreso al menu principal Al ingresar se mostraran los | ALTA
botones para redes, asi
como el botdn para ingresar
al menu secundario
RF2 | Ingreso al menu secundario Al ingresar al menu ALTA
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objetos 3D

RF3

Ingreso al submenu de muebles

Al ingresar a cada submenu
se observara un boton
mediante el cual se podran
elegir entre los diferentes

modelos 3D

ALTA

RF4

Deteccion de planos y nube de

puntos

Por medio de la camara del
movil se detectaran los
planos del espacio y seran
identificados mediante una

nube de puntos

ALTA

RF5

Posicionamiento de objetos 3D

Los objetos se posicionaran
de forma légica con ayuda

de la deteccion de planos

ALTA

RF6

Rotacion y seleccion de objetos
3D

Se podrén rotar los objetos
al posicionar dos dedos en
la pantalla y seleccionar los
objetos ya posicionados

para interactuar con ellos

ALTA

RF7

Captura de fotos en realidad

aumentada

Se podran sacar una
captura de pantalla con el
objeto 3D y poder
compartirlo en diferentes

redes

ALTA

RF8

Actualizar contenido en tiempo

real

Se podra actualizar el
contenido de los objetos en

tiempo real

ALTA

Fuente: Elaboracion propia
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Requerimientos no funcionales:

Tabla 18: Requerimientos no funcionales

NO

Requerimiento

Descripcion

Prioridad

RNF 1

Documentacién

Todo lo que se haga debera
estar documentado de
forma clara, de manera que
programadores a futuro
puedan actualizar el

proyecto de forma sencilla

ALTA

RNF2

Portabilidad y mantenibilidad

Estar& disponible para todo
dispositivo de tipo android y
estara soportada para

diferentes versiones

ALTA

RNF 3

Usabilidad e interfaz

La aplicacion debe poder
usarse de forma intuitiva
con el fin de facilitar al
usuario su uso, ademas de
contar con una interfaz

amigable

ALTA

RNF4

Rendimiento

Por medio de la camara del
movil se detectaran los
planos del espacio y seran
identificados mediante una

nube de puntos

ALTA

Fuente: Elaboracion propia
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Definicién de alcance

La aplicacion movil esta disefiada para ser utilizada por los clientes de la empresa
los cuales quieran tener una experiencia mas interactiva al momento de elegir un
modelo del mueble a comprar o mandar a hacer. Este logra que los clientes puedan
ver coOmo es que quedara el mueble de su preferencia en cierto espacio el cual ellos
elijan, para que asi los clientes tengan una mejor idea de lo que realmente quieren.
Para esta aplicaciones se usa tecnologia de realidad aumentada para poner el
modelado 3D de los muebles en un espacio real mediante la camara del dispositivo
movil, permitiendo asi que se pueda seleccionar un modelo de forma interactiva.
También incluye informacién y categorizacibn de los muebles, ademas de
redireccionamiento a sus redes lo cual servirh como marketing. Para desarrollar la
aplicacion se realizé un trabajo de investigacion para el cual se utilizaron las
metodologias &giles de desarrollo de software, permitiendo iteraciones rapidas,
requisitos del cliente y adaptacion a las necesidades. Realizando por ultimo

pruebas con el fin de garantizar la fiabilidad y calidad de la aplicacion movil.

Limitaciones
Las limitaciones del proyecto son:
e La aplicacidbn movil requiere del uso de un dispositivo con sistema operativo
android
e La aplicacion moévil requiere de almacenamiento amplio en los dispositivos y
de aplicaciones de redes sociales en las cuales se compartiran las capturas
de fotos en realidad aumentada.
e El aplicativo no genera nuevas imagenes o objetos en tiempo real ya que si
se desea diseflar un nuevo mueble, el modelado toma una semana en

hacerse.
Inicializacion
En esta fase se inicializan las diversas actividades a desarrollar y el disefio del

aplicativo.

Preparaciéon del ambiente de desarrollo
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Para la preparacion del ambiente se instalaron las siguientes herramientas de

desarrollo:
e Unity
e Vuforia
e Visual Studio

Capacitaciones

Las capacitaciones sobre las diversas herramientas y tecnologias para desarrollar

un aplicativo movil permite al desarrollador tener mas claras las ideas sobre el tema

y asi desarrollar el proyecto de forma mas optima.

Planificaciéon de fases

Tabla 19: Planificacion de fases

Fase

Iteracion

Descripcion

Exploracion

iteracion O

Establecimiento del
proyecto, alcance,
limitaciones y grupos de
interés

Inicializacion

iteracion O

Andlisis de requerimientos

Produccioén

iteracion 1

Funcionalidad de Panel
principal de la aplicacion,
actualizacion de
storycards, interfaces y
generacion de pruebas de
aceptacion

iteracion 2

Funcionalidad del menu
principal de la aplicacion,
actualizacion de
storycards, interfaces y
generacion de pruebas de
aceptacion

iteracion 3

Funcionalidad del menu
secundario de la
aplicacion, actualizacion
de storycards, interfaces y
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generacion de pruebas de
aceptacion

iteracion 4

Funcionalidad de
submendus en la
aplicacion, actualizacion
de storycards, interfaces y
generacion de pruebas de
aceptacion

iteracion 5

Funcionalidad de
Deteccion de planos y
nube de puntos en la
aplicacioén, actualizacion
de storycards, interfaces y
generacion de pruebas de
aceptacion

iteracion 6

Funcionalidad de
Posicionamiento de
objetos 3D en la
aplicacion, actualizaciéon
de storycards, interfaces y
generacion de pruebas de
aceptacion

iteracion 7

Funcionalidad de Rotacién
y seleccién de objetos 3D
en la aplicacion,
actualizacion de
storycards, interfaces y
generacion de pruebas de
aceptacion

iteracion 8

Funcionalidad de Captura
de fotos en realidad
aumentada en la
aplicacion, actualizacion
de storycards, interfaces y
generacion de pruebas de
aceptacion

Estabilizacion

iteracion 9

Refactorizacion de la
funcionalidad de Panel
principal de la aplicacion,
actualizacion de
storycards, interfaces y
generacion de pruebas de
aceptacion
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iteracion 10

Refactorizacion de la
funcionalidad del menu
principal de la aplicacion,
actualizacion de
storycards, interfaces y
generacion de pruebas de
aceptacion

iteracion 11

Refactorizacion de la
funcionalidad del menu
secundario de la
aplicacion, actualizacion
de storycards, interfaces y
generacion de pruebas de
aceptacion

iteracion 12

Refactorizacién de la
funcionalidad de
submendus en la
aplicacion, actualizaciéon
de storycards, interfaces y
generacion de pruebas de
aceptacion

iteracion 13

Refactorizacion de la
funcionalidad de
Deteccion de planos y
nube de puntos en la
aplicacion, actualizacion
de storycards, interfaces y
generacion de pruebas de
aceptacion

iteracion 14

Refactorizacion de la
funcionalidad de
Posicionamiento de
objetos 3D en la
aplicacion, actualizacion
de storycards, interfaces y
generacion de pruebas de
aceptacion

iteracion 15

Refactorizacion de la
funcionalidad de Rotacion
y seleccioén de objetos 3D
en la aplicacion,
actualizacion de
storycards, interfaces y
generacion de pruebas de
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aceptacion

iteracion 16

Refactorizacion de la
funcionalidad de Captura
de fotos en realidad
aumentada en la
aplicacion, actualizacion
de storycards, interfaces y
generacion de pruebas de
aceptacion

Pruebas del sistema iteracion 17

Se evallan las pruebas
del sistema

Fuente: Elaboracion propia

Prototipado de la aplicacion

“DIWORK AR”

INGRESAR

INSTAGRAM

FACEBOOK

WHATSAPP

CALIFICANOS

— ——a

Figura 11: Inicio de la aplicacion
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“DIWORK AR”

MUEBLES DE COCINA

MUEBLES DE DORMITORIO

MUEBLES DE DECORACION

MUEBLES DE BANO

MUEBLES DE SALA

LN S
Objeto 1 Objeto 2 Objeto 3 Objeto 4

Qa MW

Descripcion Descripcion Descripcion Descripcion
-

Lt r o 3 ¥ ‘\\!‘

Figura 13: Seleccion de objetos
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Figura 14: Visualizacion de objetos

Diagrama de casos de uso de ingreso a la aplicacion

A
SN
VAR
/ \
Cliente

Muebles de bafio

Muebles 3D

Figura 15: Diagrama de casos de uso
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Diagrama de actividades

Trabajador

Sistemas

Clientes

Inigio

[ Disefiar modelos 3D ]

[ Subir modelos a la app ]

Transferir modelos al
encargado de sistemas

=y

Aiiadir nombre, descripcion
e imagen de modelos

[ Actualizar laAPP J

Ingresar a la APP

Ingresar al menu
principal

Ingresar al menu
secundario

Elegr categoria de
muebles

Activar camara

Colocar mueble en el
espacio que desee

Figura 16: Diagrama de actividades

Diagrama de colaboracion de registro y actualizacion de modelos

% 2: Ingresa los modelos

: Encargadd de sistem%

o

- InterfazRegistroObj
1: Transfiere madelos —

x

: Trabajador

3: Tranfiere datos m
—_—
%‘
9: Retoma confirmacidn

4: Verifica datos
—

- RegistrarObjetos

8: Retoma&ﬁrmacl

5: Valida

6:

O

tos : Objetos3D

“Retoma Confirmacion

lida datos

O

- Imagenes

Figura 17: Diagrama de colaboracion de registro y actualizacion de modelos
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Diagrama de secuencia de registro y actualizacion de modelos

u %

5 }Vaida datos

U : 6: Valida datos

7 Reuna Confirmacién

U i 8:Retoma Confirmacion

9: Retoma mnﬁleic’n

%%@QQ O

 Trabajador - Encargado de InteriszRedistoObj — Objetos3D - RegistrarObjetos
sistemas ¢
E]' sy moo) B 2: Ingresa los modelos
U I-J ' 3: Tranfiere datoé;

erifica datos

Figura 18: Diagrama de secuencia de registro y actualizacion de modelos

Diagrama de colaboracion de uso de la App

X )

-

e “—
9: Muestra el objeto 4 8: Dewuelve
Cliente
3: accede a submenu
—

4?A?f

1;&ngresa

:\&/accede T: Proc?s
2 Ingresa

6: invoca al metodo

-O——0O

- MenuPrincipal - MenuSecundario - MenuObj - SelecObj

Figura 19: Diagrama de colaboracion de uso de la App
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Diagrama de secuencia de uso de la App

2 OO O O

- MenuPrincipal - MenuSecundario - SelecObj - Camara
1: Ingresa

D D 2:Ingresa
: ! 3 aﬂede a submenu

[:l

\ )
Mool
- MenuOby

- MenuOby - Objeto

: 4 A?Ctl\@ ) :
L‘ JLJ 5: accede _
I 6: mvocaulmetodo ) U
’__l - 7: Procesa U

U 8: Deyuelve

9: Muestrg el objeto ,_'

Figura 20: Diagrama de secuencia de uso de la App

Story Cards para el proyecto
Tipos de storycard:

Tabla 20: Tipo de storycards

Tipo Descripcién

Nuevo Son los que se presentan al inicio del
proyecto

Fijo Son los cuales se presentan de forma
secundaria

Moderado Son los cuales se establecen de manera
previa

Fuente: Elaboracion propia

Prioridad de storycard:
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Tabla 21 : Prioridad de storycard

Prioridad Descripcion

Baja Son las cuales se pueden resolver de

manera inmediata

Media Son las cuales se pueden resolver de

manera frecuente

Alta Son las cuales se pueden resolver de

manera periodica

Fuente: Elaboracion propia

Esfuerzo de storycard:

Tabla 22 : Nivel de esfuerzo de storycard

Esfuerzo Descripcién

1 Son las cuales tienen un bajo nivel de
esfuerzo

2 Son las cuales tienen un medio nivel de
esfuerzo

3 Son las cuales tienen un alto nivel de
esfuerzo

Fuente: Elaboracion propia

Dificultad de storycard:

Tabla 23 : Nivel de dificultad de storycard
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Dificultad

Descripcién

manera periddica

Facil Son las cuales se pueden resolver de
manera inmediata

Moderado Son las cuales se pueden resolver de
manera frecuente

Duro Son las cuales se pueden resolver de

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 24 : Storycard Panel principal

Numero Tipo Dificultad Esfuerzo Prioridad
Antes Después | Estimado | Gastado
01 Nuevo Moderado | Moderado | 2 1 Alta
Descripcion

bienvenida el cual dar& a conocer lo que se puede hacer dentro.

Al momento del ingreso a la aplicacion el usuario podra visualizar el panel de

Fecha Estado Comentario

10/09/23 | Definido Sin comentarios

11/09/23 | Implementado Sin comentarios

12/09/23 | Hecho Sin comentarios
Verificado

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 25 : Storycard Menu principal

Numero Tipo Dificultad Esfuerzo Prioridad
Antes Después | Estimado | Gastado
02 Nuevo Moderado | Moderado | 2 1 Alta
Descripcién

los objetos o para ingresa a sus redes sociales

Al momento del ingreso a la aplicacion el usuario podra visualizar las distintas

opciones a las cuales acceder, tanto como para ingresar a ver el modelado 3D de

Fecha Estado Comentario

14/09/23 | Definido Sin comentarios

15/09/23 | Implementado Sin comentarios

16/09/23 | Hecho Sin comentarios
Verificado

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 26 : Storycard Menu Secundario

Numero Tipo Dificultad Esfuerzo Prioridad
Antes Después | Estimado | Gastado
03 Nuevo Moderado | Moderado | 2 2 Alta
Descripcion

mueble que se va a mostrar.

Después de haber presionado el botdn para ingresar al menu principal se mostraran

distintas opciones las cuales seran submenus que sirven para clasificar el tipo de
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Fecha Estado Comentario

18/09/23 | Definido Sin comentarios

19/09/23 | Implementado Sin comentarios

20/09/23 | Hecho Sin comentarios
Verificado

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 27 : Storycard submenu muebles de dormitorio

Numero Tipo Dificultad Esfuerzo Prioridad
Antes Después | Estimado | Gastado
04 Nuevo Moderado | Moderado | 2 3 Alta
Descripcién

logrando una mejor visualizacién de los productos

El usuario podra conocer e interactuar con los muebles de dormitorio anteriormente
elaborados por la empresa. Mediante un objeto 3D, este podra visualizarlo en el

lugar que mejor le parezca, verlo de distintos angulos, rotarlo como prefiera,

Fecha Estado Comentario

22/09/23 | Definido Sin comentarios

23/09/23 | Implementado Sin comentarios

24/09/23 | Hecho Sin comentarios
Verificado
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Fuente: Elaboracion propia

Tabla 28 : Storycard submenu muebles de Cocina

Numero Tipo Dificultad Esfuerzo Prioridad
Antes Después | Estimado | Gastado
05 Nuevo Moderado | Moderado | 2 3 Alta
Descripcion

logrando una mejor visualizacién de los productos

El usuario podra conocer e interactuar con los muebles de cocina anteriormente
elaborados por la empresa. Mediante un objeto 3D, este podra visualizarlo en el

lugar que mejor le parezca, verlo de distintos angulos, rotarlo como prefiera,

Fecha Estado Comentario

26/09/23 | Definido Sin comentarios

27/09/23 | Implementado Sin comentarios

28/09/23 | Hecho Sin comentarios
Verificado

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 29 : Storycard submenu muebles de Sala

Numero Tipo Dificultad Esfuerzo Prioridad
Antes Después | Estimado | Gastado
06 Nuevo Moderado | Moderado | 2 3 Alta
Descripcion
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logrando una mejor visualizacion de los productos

El usuario podra conocer e interactuar con los muebles de sala anteriormente
elaborados por la empresa. Mediante un objeto 3D, este podra visualizarlo en el

lugar que mejor le parezca, verlo de distintos angulos, rotarlo como prefiera,

Fecha Estado Comentario

01/10/23 | Definido Sin comentarios

02/10/23 | Implementado Sin comentarios

03/10/23 | Hecho Sin comentarios
Verificado

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 30 : Storycard submenu muebles de decoracion

Numero Tipo Dificultad Esfuerzo Prioridad
Antes Después | Estimado | Gastado
07 Nuevo Moderado | Moderado | 2 3 Alta
Descripcién

logrando una mejor visualizacion de los productos

El usuario podra conocer e interactuar con los muebles de decoracién anteriormente
elaborados por la empresa. Mediante un objeto 3D, este podra visualizarlo en el

lugar que mejor le parezca, verlo de distintos angulos, rotarlo como prefiera,

Fecha Estado Comentario
0410/23 Definido Sin comentarios
05/10/23 | Implementado Sin comentarios
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06/10/23

Hecho

Sin comentarios

Verificado

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 31 : Storycard submenu muebles de Bafio

Numero Tipo Dificultad Esfuerzo Prioridad
Antes Después | Estimado | Gastado
08 Nuevo Moderado | Moderado | 2 3 Alta
Descripcién

logrando una mejor visualizacion de los productos

El usuario podra conocer e interactuar con los muebles de bafio anteriormente
elaborados por la empresa. Mediante un objeto 3D, este podra visualizarlo en el

lugar que mejor le parezca, verlo de distintos angulos, rotarlo como prefiera,

Fecha Estado Comentario

05/10/23 | Definido Sin comentarios

06/10/23 | Implementado Sin comentarios

07/10/23 | Hecho Sin comentarios
Verificado

Fuente: Elaboracion propia
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Capturas de la Aplicacién

Figura 21: Inicio de la aplicacion

INGRESAR
|@| INSTAGRAM

n FACEBOOK
WHATSAPP

CALIFICANOS

"DIWORH AR"

Muebles de cocina

Muebles de sala

Muebles de Dormitorio

Muebles de Decoracion

Muebles de baiio

Figura 22: Categorias
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Figura 23: Productos de la categoria seleccionada

Figura 24: Mueble en 3D
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Evidencia de la programacién

I My project (1) - SampleScene - Android - Unity 2020.3.48f1 Personal <DX11> - o X

ile Edit Assets GameObject Component Tools Window Help

Rect Tran:

INGRISAR
a

o INGRESAR

ACEB00K
WHATSAPP

INSTAGRAM

CALIRCANDS

FACEBOOK

WHATSAPP

+r

A ELLLLER of

Figura 25: Estructuracion del aplicativo movil en Unity

ri+ Q) P My project (1) Iniciar sesion 2, - a »
- & LiveShare

0 Achivo Editar Ver Git Proyecto Compilar Depurar Prueba Analizar Heramientas Extensiones Ventana  Ayuda

e - TR T ] = & -| Debug ~ AnycPU = B Asociar a Unity ~ A @i

UManagercs X

T Assembly-CSharp -
sing DG.Tweening; - private

t = + ] Assembly-CSharp ~ | *z ARInteractionsManager - | 9, 2R
ARRaycast aRRaycastHanager;

private tHit> hits = new List< tHit>();
rs
wblic class a private GameObject aRPointer;
private GameObject item3DModel;
private ¢ rject itemSelected;

Field] private mainMenuCanvas;
Field] private itemsMenuCanvas; private bool isInitialPosition;
ARPositionCanvas; private bool isOverUI;

Field] private

1led before the first frame update private beol isOver3DModel;

void Start() private Vector? initialTouchPos;

Start is called before the first frame update

GameManager. instance.OnMainMenu += ActivateMainMenu;

.instance.OnItemsMenu +=

ivateItemsMenu;

nstance.OnARPosition +

c public Gam ject Ttem3DModel

{

ActivateARPosition;

- {
=  private void A tainMenu() item3DModel = value;

{ item3DHodel. transform.position = aRPointer.transform.position;
mainMenuCanvas . transform.GetChild(@). transform. D0Scale(new Vectord(1, 1 item3DModel.transform.parent = aRPointer.transform;
mainMenuCanvas. transfarm. GetChild(1) . transforn.DOScale(new Vector3(1, 1 isInitialPosition = true;
mainMenuCanvas.transform.GetChild(2). transform.D0Scale(new Vectord(1, 1 }

3 >
anvas. .GetChild(@).transf le(new Vector3(e, ¢ [=e: |
anvas. .GetChild(1).transf . ale(new Vector3(®, € = void Start() =I¥
anvas. tChild(1).tra m.DOMoveY (180, @.3f);

aRPointer = transform. 1(0) . gameObject ;
ARPositionCanvas. transform.GetChild(@).transform.D0Scale(new Vector3(e, aRRaycastManager = FindObje Type<ARRaycast >0
ARPositionCanvas.transform GetChild(1).transform.D0Scale(new Vectori(a, GameManager. instance.OnMainMenu += Setlte

} }

1/ Update is called once per frame

= private void ActivateItemsMenu() = void Update()

mainMenuCanvas. transform.GetChild(@). transform.D05cale(new Vector3(e, @, = if (isInitialPosition)
mainMenuCanvas. transform.GetChild(1).transform.D05cale(new Vectori(e, @, { -
- 4 b Lnes:61 Caricter1 SPC_ CRLF J100% - & Mo se encontraron problemas. | & 4 » Linea: 14 Caricter: 5 SPC_ CALF

& No se encontraron problemas.

4 Agregar al control de c

Figura 26: Codificacion del aplicativo movil
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5 * (Unsaved) - Blender 4.0 g o X

User Perspective
(1) Collection | Object018

. Hecd pro

Figura 27: Modelado de mueble 3D

Ejemplo de mueble

DIWORK

Figura 28: Mueble elaborado por la empresa
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Dz s

| |

INSTALACION

MUEBLE
DE COCINA

Figura 29: Mueble elaborado por la empresa

ANEXO N°8: Reunidon con usuarios de la APP y colaboradores de la empresa

Figura 30: Reunién con usuarios de la APP y colaboradores de la empresa
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ANEXO N°8: Constancia de aceptacion

DIWORK

CONSTANCIA DE ACEPTACION DEL USUARIO

Lima, 27 de noviembre del 2023
SENORES:

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Presente: Aceptacion de aplicativo mévil con realidad aumentada

Por medic de la presente, yo, MANUEL ALBERTO ACOSTA TELLO, con DNI" 42834410,
representante legal de la empresa DIWORK S. A. C. con RUC® 20557775430, aceplo con
éxito la prueba del aplicativo movil para la calidad de atencién al cliente, el cual cumple con
los requerimientos solicitados al estudiante AGUSTIN JUNIOR VIGO MARCHAN, con DNI®
72929796, de la escuela de Ingenieria de Sistemas de la Universidad César Vallejo, cuyo
proyecto de investigacién se titula “Aplicacion de realidad aumentada para la calidad de
atencion al cliente aplicada a la empresa DIWORK S, A. C."

Atentamente

DIWO;N_(A 2._ C.

2 Y

apiel A Acdsta Tel
]

GERENTE GENERAL

108





