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Resumen

La presente investigacion titulada “Implementacion de un aplicativo mévil para
mejorar la gestion de atencidn al cliente de la empresa Distribuidora Paucar Gas y Agua,
2025”, el objetivo fue determinar cémo la implementacién de un aplicativo mévil mejora
la gestion de atencidn al cliente en la empresa. La problematica estuvo relacionada con
el uso de llamadas telefénicas para la recepcion de pedidos, lo que ocasionaba
demoras, errores y baja satisfaccion de los clientes.

Se caracterizo por ser de tipo aplicada, adoptar un enfoque cuantitativo, tener un
alcance explicativo y utilizar un disefio preexperimental, utilizando el método hipotético-
deductivo. La poblacién estuvo conformada por 13 trabajadores, 253 clientes
registrados y la data operativa correspondiente a 15 dias de evaluacién en las tres
filiales de la empresa. La muestra incluy6 a los trabajadores y a 153 clientes quienes
fueron seleccionados mediante un muestreo probabilistico de tipo aleatorio simple. Para
obtener la informacién necesaria se utilizaron como instrumentos de recoleccién de
datos cuestionarios y fichas de registro.

Como solucién, se desarrolld un aplicativo mdévil utilizando Flutter y la
metodologia Scrum, considerando dimensiones como usabilidad, eficiencia y seguridad.
El sistema permitio optimizar la recepcion de pedidos y mejorar la atencién al cliente.

Los resultados evidenciaron mejoras significativas post implementacion del
aplicativo, destacando la reduccion de tiempos de atencion, incremento en la eficacia
del servicio, optimizacion de la entrega de pedidos y aumento en el grado de satisfaccion
de los clientes. En conclusién, se determind que la implementacion del aplicativo mévil
ayudd a mejorar la gestion de atencién al cliente en la empresa, contribuyendo a la
modernizacion de sus procesos y fortaleciendo su competitividad en el mercado.

Palabras clave: aplicativo movil, gestion de atencion al cliente, satisfaccion del

cliente, distribucién de gas, tiempo de atencion.
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Abstract

The present research entitled “Implementation of a Mobile Application to Improve
Customer Service Management at Distribuidora Paucar Gas y Agua, 2025”, aimed to
determine how the implementation of a mobile application improves customer service
management within the company. The problem was related to the use of telephone calls
for order reception, which caused delays, errors, and low customer satisfaction.

This study was characterized as applied research, adopting a quantitative
approach, with an explanatory scope and a pre-experimental design, using the
hypothetical-deductive method. The population consisted of 13 employees, 253
registered customers, and operational data corresponding to a 15-day evaluation period
across the company's three branches. The sample included the employees and 153
customers selected through simple random probability sampling. Questionnaires and
record sheets were used as data collection instruments to obtain the necessary
information.

As a solution, a mobile application was developed using Flutter and the Scrum
methodology, considering dimensions such as usability, efficiency, and security. The
system optimized order reception and improved customer service.

The results showed significant improvements after the implementation of the
mobile application, highlighting reduced service times, increased service effectiveness,
optimized order delivery, and a higher level of customer satisfaction. In conclusion, it was
determined that the implementation of the mobile application helped improve customer
service management within the company, contributing to the modernization of its
processes and strengthening its competitiveness in the market.

Keywords: mobile application, customer service management, customer

satisfaction, gas distribution, service time.
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INTRODUCCION

Actualmente, la transformacion digital impulsa a las empresas que brindan
servicios esenciales, como las distribuidoras de gas, al modernizar sus procesos
mediante la digitalizaciéon que favorecen la eficiencia operativa (Maroufkhani et al.,
2022). Estas transformaciones digitales permiten automatizar, reducir errores, agilizar la
atencion y con ello mejorar la satisfaccion de los clientes. Sin embargo, en el Peru
muchas empresas como la Distribuidora Paucar Gas y Agua, con su sede principal en
Chorrillos, optan por usar métodos mas tradicionales como las llamadas telefénicas para
la toma de sus pedidos, lo que generan demoras, errores y baja satisfaccion del cliente.

En vista a esta situacion, se planteo realizar la implementaciéon de un aplicativo
movil (IAM) optimizando la gestién de atencién al cliente (GAC), al permitir que los
clientes puedan realizar pedidos, permitiendo una mejor organizacién interna. Esta
solucion se planté como una herramienta accesible y eficiente para la distribuidora, que
buscaba reducir los tiempos de espera, garantizar una mejor precisiéon en cuanto a los
puntos de entrega y volverse mas competitiva.

Para el desarrollo del aplicativo mévil se aplicd la metodologia agil Scrum,
considerando dimensiones clave como la usabilidad, eficiencia y seguridad. Asimismo,
los resultados podran servir como simil para otras empresas del sector que deseen
incorporar tecnologias digitales en sus procesos de atencion al cliente.

Para ello, se estructuré la investigacion en cinco capitulos: capitulo 1 aborda el
planteamiento de la problematica, el capitulo 2 presenta el marco tedrico, el capitulo 3
se analiza el disefio metodolégico, el capitulo 4 se detallan los resultados del proyecto

y el capitulo 5 reune la discusion, conclusiones y recomendaciones
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CAPITULO 1: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1. Descripcion de la realidad problematica

A escala mundial, se observé una notable transformacion digital en el sector
energético, impulsada por la creciente adopcién de aplicaciones moviles como canal de
interaccion con los clientes (Zahari & Esa, 2025). En la India, una de las principales
companias de gas licuado de petréleo (GLP) es Indian Oil Corporation, donde, segun el
informe anual de Indian Oil Corporation Ltd. (2022), la empresa es lider del mercado de
GLP con una participacién del 44.6%. Debido a ello, en los ultimos afos la empresa ha
impulsado su transformacién digital en colaboracion con IBM, lanzando la aplicacién
IndianOil ONE. Segun Mobility Plaza (2020), esta herramienta ha permitido a los
usuarios realizar pedidos de cilindros de GLP, monitorear entregas en tiempo real y
efectuar pagos electrénicos. Esta iniciativa contribuyd en optimizar la experiencia de los
usuarios, reduciendo los tiempos de cumplimiento de los pedidos y respondiendo con
mayor rapidez a las solicitudes de servicio al cliente.

Asimismo, en Europa se observé un panorama completamente diferente, donde
el uso de balones de gas no es tan comun como en Asia y América Latina, sino que el
gas natural es suministrado a través de tuberias directamente a las viviendas (Naturgy,
2022). Por ello, en Espana, la compania Naturgy desarrolld una aplicacion movil,
Naturgy clientes, la cual ofrece a sus usuarios diversas funcionalidades, desde la gestion
de contratos hasta el acceso a informacion de consumo en tiempo real. Segun el reporte
de sostenibilidad de Naturgy (2022), se detecto alrededor de 89 700 instancias de la app
Naturgy Clientes instaladas, lo que significa que la adopcion ha optimizado la
experiencia del usuario, y ha permitido a la empresa mejorar la eficiencia en la atencion
al cliente (AC), reduciendo los tiempos de respuesta ante solicitudes.

En América Latina, muchas empresas aun presentan bajos niveles de adopcion
de tecnologias y continuan dependiendo de sistemas tradicionales, lo que limita el
aprovechamiento de los beneficios de la transformacion digital (Dini et al., 2021). En

respuesta a este desafio, la implementacion de aplicaciones méviles surgié como una
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solucién viable para modernizar los procesos empresariales, lo que permitié a las
organizaciones una mejor capacidad de adaptacion frente a las demandas del mercado
actual, sobre todo en sectores de distribucién y servicios esenciales, como el gas, agua
y alimentos. Asimismo, Carlosama y Quinatoa (2023) mencionaron que la IAM para
vender cilindros de gas en Ibarra ha optimizado considerablemente la eficiencia en el
servicio al cliente, lo que ha llevado a una reduccién en los tiempos de entrega y a una
mayor satisfaccion del usuario. Ademas, esta tecnologia ha facilitado la inclusion de
sectores mas alejados de la ciudad, promoviendo una mayor equidad en el acceso a
este servicio esencial. Adicionalmente, Marques (2023) menciond que el 30% de los
micro y pequefios emprendedores en Brasil, atendian tanto por medios fisicos como
digitales, y el 16.6% operaban exclusivamente por delivery, reflejando un aumento en la
demanda de servicios rapidos y eficientes impulsada por el uso de aplicaciones moviles.

En el Peru, existe una amplia variedad de aplicaciones moviles disefiadas para
satisfacer diversas necesidades. Estas aplicaciones han facilitado el desarrollo de
actividades diarias en multiples sectores. Durante el 2020, con el estallido de la
pandemia por COVID-19, tanto las aplicaciones moviles como las paginas web tomaron
relevancia al permitir la realizacién de reservas y pedidos a domicilio. Segun Haensel et
al. (2021), en su estudio acerca de como se comportan los consumidores al emplear
aplicaciones moviles en el ambito de los restaurantes, identificaron diversos factores
que impactan considerable en las elecciones de compra a través de este medio durante
la pandemia. Segun el estudio, el uso de aplicativos moviles puede ser de gran ayuda
para sus usuarios. Ademas, la mayoria de los peruanos cuenta con un teléfono
inteligente, lo que ha incrementado el uso de estas aplicaciones. Segun IPSOS (2024),
en su reporte El consumidor en el 2024, el Peru alcanzé los 6.8 millones de compradores
por internet en 2023, y el 65% de las compras se realizaban mediante aplicaciones
moviles. De acuerdo con IPSOS, estas cifras se han incrementado desde la pandemia
del COVID-19 y se espera que continluen subiendo, ya que los aplicativos moviles

facilitan la realizacion no solo para las compras sino la mayoria de las actividades
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diarias. Segun EI Comercio (2024), con la app de Yape, se podra realizar pedidos de
Primax Gas en ciertos distritos de la provincia de Lima, aunque con algunas
restricciones de ubicacion y horarios. Esto indica que el uso de aplicaciones méviles en
este sector es un mercado emergente, ya que actualmente solo una minoria utiliza
formas tradicionales para pedir gas.

En Lima, una de las empresas que lidera el sector de GLP es LimaGas. Segun
Energiminas (2023), Limagas decidio formar una alianza estratégica con PedidosYa, ya
que permite comprar balones de gas a través de este popular aplicativo. Dado que, a
pesar de que en el afio 2017 la empresa Limagas implementé un aplicativo que ofrecia
funcionalidades como ubicacién en tiempo real, pedidos y seguimiento de productos.
Sin embargo, debido a los errores de actualizacién que presentaba, la empresa decidié
formar una alianza estratégica con PedidosYa, proporcionando asi una alternativa mas
practica y eficiente para los usuarios

Por otro lado, Aedo y Medrano (2022) mencionaron que Solgas registra una
participacién de mercado del 26%, liderando el mercado peruano de GLP. Por ello,
Solgas es reconocida como la empresa lider de GLP, brindando una mejor experiencia
al cliente. Debido a esto, la distribuidora Paucar Gas y Agua ha realizado una alianza
estratégica con Solgas, lo que representa una gran oportunidad para comercializar sus
productos en toda el area de Chorrillos, adoptando estrategias de enfoque al cliente,
como lo hace Solgas, y diferenciandose a través de la calidad de su servicio e innovacion
en sus procesos. Ademas, apuesta por la digitalizacién como un recurso fundamental
para mejorar la GAC.

La Distribuidora Paucar Gas y Agua enfrentaba un problema en la recepcion de
pedidos de sus clientes, quienes solicitan balones de gas para sus hogares 0 negocios
a través de llamadas telefénicas. Durante las horas de alta afluencia, el alto volumen de
pedidos dificultaba que la empresa pueda atender todas las llamadas de manera rapida
y eficiente, lo que generaba tiempos de espera prolongados y, en algunos casos, la

cancelacion del pedido por parte del usuario. Esta situacion no solo impactaba la
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satisfaccion y la lealtad de los clientes, sino que también incrementaba el riesgo de
cometer errores en la entrega, como despachos a direcciones incorrectas o registros
inexactos de las érdenes. Ademas, la falta de un sistema digital centralizado impedia
una gestion ordenada de la demanda, limitando la capacidad de la empresa para
optimizar sus operaciones, inventarios y mantener su competitividad en el mercado.

Ante esta problematica, se analizé como la IAM ayudd a mejorar la toma de
pedidos y optimizar la atencion al cliente. Para ello, se consideraron dimensiones clave
como la entrega de pedidos y el grado de satisfaccion (Ampuero, 2021), asi como la
Atencién al Cliente (AC) (Salazar y Solis, 2022), con la finalidad de analizar cémo esta
tecnologia influye en la experiencia del consumidor y eficiencia operativa.

En ese contexto, este estudio de investigacion abordé el siguiente problema
general: ;De qué manera la implementacion de un aplicativo movil mejora la gestion de
atencion al cliente en la empresa Distribuidora Paucar Gas y Agua, 20257

En el presente estudio, se analizé codmo la digitalizacion del proceso de atencién
al cliente (PAC) impacta en la mejora operativa de la empresa y la satisfaccion de los
clientes. Para ello, se desarrollé una arquitectura de software que soporte las
funcionalidades clave para la comunicacién con los clientes, como la gestién de pedidos.
Asimismo, se presenté una justificacion detallada de la importancia de este proyecto y
se identificd las principales limitaciones durante su implementacion.

1.2. Formulacion del problema
1.2.1. Problema General

¢, De qué manera la implementacién de un aplicativo mévil mejora la gestién de
atencion al cliente en la empresa Distribuidora Paucar Gas y Agua, 20257
1.2.2. Problemas especificos

¢, De qué manera la implementacion de un aplicativo mévil mejora la atencién al
cliente en la empresa Distribuidora Paucar Gas y Agua, 20257

¢, De qué manera la implementacién de un aplicativo movil mejora la entrega de

pedidos en la empresa Distribuidora Paucar Gas y Agua, 20257
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¢, De qué manera la implementacién de un aplicativo movil mejora el grado de
satisfaccion del cliente de la empresa Distribuidora Paucar Gas y Agua, 20257
1.3. Justificacion de la investigaciéon

La IAM en la empresa Distribuidora Paucar Gas y Agua tiene un impacto
significativo a nivel practico, segun Alcala (2022) la justificacion practica demuestra la
utilidad de una investigacion al plantear soluciones a una problematica real y generar
beneficios para la organizacion donde se desarrolla el estudio. En ese sentido, la
presente investigacion buscé mejorar la GAC de la empresa Distribuidora Paucar Gas y
Agua mediante la IAM que optimice el proceso de solicitud y recepcion de pedidos.
Antes de la implementacion, la atencion se realizaba principalmente mediante llamadas
telefonicas, situaciéon que ocasionaba demoras, saturacién en horas de mayor demanda
y errores durante el registro de los pedidos. Con la implementacion se permitira reducir
los tiempos de atencidn, optimizar los procesos internos, mejorar la satisfaccion de los
clientes, fortalecer la eficiencia operativa y contribuir al proceso de transformacion digital
de la empresa.

De acuerdo con Alcala (2022), la justificacion teérica tiene como finalidad
sustentar una investigacion mediante conceptos, teorias y conocimientos cientificos que
permitan comprender y explicar el fendmeno de estudio, ademas de aportar evidencia
que fortalezca el conocimiento existente. La propuesta de la IAM que gestione los
pedidos en la empresa Distribuidora Paucar Gas y Agua se sustenta teéricamente en
estudios previos que demuestran como la digitalizacién y el uso de tecnologias maéviles
mejoran la satisfacciéon del cliente y eficiencia operativa. Investigaciones como las de
Ampuero (2021) y Salazar y Solis (2022) han demostrado que herramientas digitales
aplicadas al ciclo de atencion al cliente influyen directamente en la rapidez del servicio,
la fidelizacion y la percepcion positiva del usuario. Asimismo, el enfoque en dimensiones
como la usabilidad, eficiencia y seguridad refuerzan la importancia de aplicar ciertos
parametros de la programacion centrados en el usuario, asegurando que la aplicaciéon

sea practica, accesible y confiable.
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De acuerdo con Alcala (2022), la justificacion metodoldgica explica el aporte de
la investigacidon en relacién con los métodos, técnicas e instrumentos empleados para
la obtencién y analisis de la informacion. En ese sentido, la investigacion adopta un
enfoque cuantitativo para medir objetivamente el impacto de la IAM en la GAC mediante
el analisis de datos. Asimismo, presenta un disefio preexperimental con método
hipotético-deductivo, ya que evalua las hipotesis planteadas a partir de la comparacion
de los resultados obtenidos antes y después de la implementacién. Ademas,
corresponde a una investigacion de tipo aplicada y de alcance explicativo, debido a que
busca solucionar un problema especifico de la empresa y explicar la relacién entre la
implementacioén y la mejora en la gestion.

1.4. Limitaciones de la investigacion

Se presentan diversas limitaciones, en primer lugar, se enfrenta a la complejidad
del desarrollo del aplicativo mévil, ya que la programacion requiere manejar diversas
funcionalidades, como la gestion de pedidos en tiempo real y la compatibilidad con los
sistemas actuales de la distribuidora. Estos desafios técnicos pueden alargar los
tiempos de desarrollo y prueba, lo que impactaria en el cronograma del proyecto.
Asimismo, los desafios en la programacion movil incluyen la optimizacion para multiples
dispositivos Android, lo que afade una capa de dificultad al proceso de codificacion.

En segundo lugar, se tiene la adopcion del aplicativo por parte de los clientes.
Dado que, muchos estan habituados al sistema tradicional de llamadas telefénicas para
realizar pedidos, se anticipa resistencia a adoptar la nueva herramienta, lo que requeriria
una campafia de comunicacion y un periodo de adaptacion.

En tercer lugar, se tiene la resistencia del personal de la empresa, ya que la
incorporacioén de un nuevo sistema tecnoldgico exige realizar tareas adicionales, como
el manejo de mas herramientas o la adaptacién a nuevos procesos operativos. Esta
resistencia ralentiza la implementacion y el correcto uso del aplicativo. Ademas, debido
al proceso de ftransicion tecnolégica de la empresa, la investigacion trabajé con

informacién operativa organizada por periodos de evaluacion y promedios consolidados
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de las distintas filiales, con la finalidad de analizar el comportamiento de la GAC durante
el proceso.

Asimismo, una limitacion de la investigacion radica en que el pretest y el postest
se aplicaran al mismo grupo de clientes. Esto se debe a que la evaluacion requiere
realizar el seguimiento de los mismos usuarios, quienes mantienen una relacion
continua con la empresa, permitiendo comparar los resultados obtenidos antes y
después de la IAM.

Asimismo, se identifica como limitacion metodolégica que el pretest de las
dimensiones entrega de pedidos y atencion al cliente, se realizé considerando el
promedio de las tres sedes de la empresa, mientras que el postest correspondiente se
aplicd unicamente en la sede principal, debido a que las pruebas del aplicativo se
ejecutaron solo en dicha sede. En consecuencia, los resultados de mejora obtenidos en
estas dimensiones deben interpretarse con cautela y no ser extrapolados de forma
directa a las sedes donde no se implemento la prueba.

Por ultimo, un aspecto critico es la seguridad de los datos. El aplicativo debera
cumplir con estandares de proteccién de datos, ya que cualquier vulnerabilidad en este
aspecto comprometera la informacion personal de los clientes, afectando gravemente la

confianza del usuario y la reputacion de la empresa.

1.5. Viabilidad de la investigaciéon

La investigacién propuesta es viable al presentar un respaldo sélido en tres areas
fundamentales: técnica, temporal e institucional. En cuanto a la viabilidad técnica, el
proyecto cuenta con los recursos tecnoldgicos y conocimientos necesarios para el
desarrollo del aplicativo mévil. Segun Sapag (2007, como se cité en Proano, 2024), la
viabilidad técnica permite determinar si un proyecto puede ejecutarse desde una
perspectiva fisica o material, considerando la disponibilidad de los recursos necesarios
para su realizacion. En ese sentido, la presente investigacion dispone de herramientas

de desarrollo, conocimientos en programacién y tecnologias adecuadas como Dart y
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Flutter. Ademas, se cuenta con plataformas y entornos de desarrollo que permiten
implementar, probar y optimizar el sistema antes de su implementacién final. Esto
garantiza que los aspectos técnicos del proyecto estén cubiertos, asegurando un
desarrollo fluido y eficiente.

Desde una perspectiva temporal, la investigacion presenta viabilidad debido a
que cuenta con una planificacion definida para el desarrollo e IAM dentro de un periodo
establecido. Hernandez et al. (2014) mencionan que la viabilidad de una investigacion
requiere evaluar si el estudio puede realizarse considerando la disponibilidad de los
recursos necesarios, incluyendo el tiempo requerido para su ejecucion. En ese sentido,
el proyecto se planificd con un cronograma que permite una evaluacién continua de los
avances mediante la metodologia Scrum, facilitando la entrega de productos parciales
para su validacién y garantizando que los objetivos se cumplan dentro del plazo
estipulado. El impacto previsto en la empresa Distribuidora Paucar Gas y Agua ha sido
evaluado, asegurando que los resultados seran tangibles y alcanzables en el tiempo
previsto de 7 meses.

Por ultimo, la viabilidad institucional se encuentra asegurada debido al respaldo
brindado por la empresa Distribuidora Paucar Gas y Agua para el desarrollo e
implementacién del aplicativo moévil. Segun Uribe (2023), el soporte institucional
comprende las condiciones organizacionales, recursos y mecanismos de apoyo que una
institucion proporciona para facilitar el desarrollo de actividades. En ese sentido, la
presente investigacién cuenta con las condiciones institucionales necesarias, debido a
que la empresa ha manifestado su interés en digitalizar sus procesos con el fin de
mejorar su eficiencia operativa y optimizar la atencion al cliente, especialmente durante
los periodos de alta demanda donde el proceso tradicional basado en llamadas
telefonicas presenta limitaciones. Asimismo, la organizacién ha permitido el acceso a
informacioén relevante y ha mostrado disposicion para brindar los recursos necesarios
durante la ejecucion del proyecto, permitiendo asegurar su alineacion con los objetivos

de digitalizacidon y mejora del servicio.
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CAPITULO 2: MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes de la investigacion
2.1.1. Antecedentes internacionales

Carlosama y Quinatoa (2023), esta investigacion abord6 la baja calidad del
servicio en la distribucion de GLP en Ecuador, lo que afecta la experiencia del usuario y
genera mayores costos operativos, impactando econémicamente a los distribuidores. El
objetivo principal fue mejorar la atencion en la entrega de GLP en Ibarra, mediante una
aplicacion movil, utilizando API REST y Flutter para mejorar la eficiencia y accesibilidad
del proceso. La metodologia empleada combind investigacion de campo, tipo
experimental aplicado, tuvo un disefio preexperimental y un enfoque cuantitativo. El
estudio abarco dos variables, donde la variable independiente fue: aplicativo movil, y la
variable dependiente fue la calidad de servicio, relacionado a la distribucién de balones
de gas doméstico. Para realizar la investigacion se utilizé un muestreo estadistico para
determinar la cantidad de encuestados fue de 384 individuos. Los datos se recopilaron
mediante encuestas personalizadas dirigidas hacia clientes y fichas de observacion. Los
resultados mostraron mejoras significativas en la calidad del servicio, donde el 85% de
las personas encuestadas calificaron la aplicacion como facil de usar y efectiva para
completar tareas y se registré una reduccion del tiempo de entrega de cilindros en un
35% y una disminucién en costos operativos del 22%. La conclusion del estudio fue que
el uso de la aplicacién movil contribuyé significativamente a optimizar la calidad de
servicio en la entrega de balones de gas doméstico. Por ende, este estudio se relaciona
con nuestra investigacion, ya que ambos buscan mejorar calidad de servicio y que sea
percibida por los clientes a través del uso de un aplicativo mavil.

Morales (2022), mencioné que la informalidad en la industria encargada de la
distribucion de balones de gas para hogares en Ecuador y que la comercializacion de
este servicio se basa en pedidos telefénicos y atencion directa en depdsitos, lo que
genera ineficiencias y prolongados tiempos de espera. El objetivo del proyecto consistio

en crear una aplicacion mévil destinada a incrementar la productividad y optimizar la
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GAC de las empresas distribuidoras de balones de gas para uso doméstico en Cuenca.
La investigacion siguié un enfoque cuantitativo con un método deductivo y de tipo pre -
experimental. En este estudio se trabajaron dos variables principales: la variable
independiente fue el desarrollo del aplicativo mévil, y la variable dependiente se enfocé
en mejorar la productividad y la AC. La poblacion estuvo conformada por 174 573
hogares en la ciudad de Cuenca, obteniendo un tamano muestral de 1 537 viviendas.
Adicionalmente, se emple6 un muestreo no probabilistico por conveniencia para
encuestar a 10 distribuidores de gas doméstico y conocer su percepcién sobre la
creacion de la aplicacién mévil. La data fue recolectada mediante encuestas aplicadas
tanto a consumidores como a distribuidores. Los resultados de los consumidores en la
primera encuesta revelaron que el 73.6 % estaria dispuesto a utilizar una aplicacién para
pedir gas, destacando como principales beneficios el monitoreo del pedido y la facilidad
de uso. Por otro lado, la encuesta realizada a los distribuidores mostro que el 89.3 %
estaria dispuesto a comercializar los balones de gas a través de la aplicacién. Ademas,
el 48.7 % considera que el aplicativo mévil (APP) contribuiria a mejorar los tiempos de
entrega, lo que coincide con la insatisfaccion de los clientes respecto a las demoras en
el servicio. El estudio concluyé en que la IAM aporté beneficios tanto a los usuarios
como a la empresa. Para los consumidores, la app permitié reducir los tiempos de
entrega, brindé mayor seguridad y confianza, ofrecié nuevas formas de pago y optimizo
la atencién al cliente, resolviendo asi sus principales problemas actuales. Para los
distribuidores, la aplicacion mejoré su eficiencia hasta en un 30%, redujo costos
operativos y aument6 sus ingresos hasta en un 36%. Esta investigacion se alinea
directamente con nuestra tesis, ya que ambos tienen como objetivo mejorar la eficacia
del servicio por parte de los distribuidores y mejorar la experiencia del cliente mediante
una aplicacion movil.

Eras (2021), realizd una investigacion con el propésito de resolver la
dependencia de los clientes respecto a los horarios y rutas establecidas por los

distribuidores de balones de gas, lo que dificultaba a los usuarios acceder a los balones
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de GLP cuando lo requerian. Por ello, el objetivo del estudio fue desarrollar una APP en
Android que permitiera a los clientes solicitar gas en tiempo real, ser atendidos por el
distribuidor mas cercano, y asi reducir la espera y mejorar los procesos en la
distribucion. La investigacion fue cuantitativa y se centrd en dos variables principales: la
variable independiente correspondio al desarrollo de la aplicacion movil, mientras que la
variable dependiente fue la mejora del proceso de distribucion de GLP. Aunque no se
define una poblacion de estudio especifica, se menciona que en la localidad de
Pichincha, Ecuador, hay un aproximado de 400 distribuidores y que se entregan cerca
de 30 000 cilindros diarios. Para la recoleccion de datos se realizaron entrevistas
verbales a potenciales usuarios, tanto clientes como distribuidores. Como resultado, se
desarroll6 la 1AM, la cual permitié gestionar pedidos de gas desde el teléfono movil, lo
que redujo significativamente los tiempos de espera, optimizando la logistica de
distribucion y mejorando la experiencia del usuario. Este estudio es parecido a nuestro
estudio, ya que ambos buscan optimizar el proceso de adquisicion del GLP mediante
una solucién tecnologica centrada en el cliente.

Asaz (2023), realizé una investigacion de campo donde la problematica fue la
ineficiencia con la que se gestiona la distribucién de balones de gas en Ambato,
Ecuador, especialmente la Distribuidora de Gas J&M se enfrenté a problemas en su
servicio debido a una gestion manual y poco organizada de los pedidos. El objetivo de
la investigacion fue crear una app con GPS para mejorar la gestion de pedidos. La
investigacion tuvo un enfoque cualitativo. En este estudio se trabajaron dos variables: la
variable independiente fue el desarrollo de la app con geolocalizacién, y la variable
dependiente fue la gestion de pedidos. La poblacion del estudio fue de un numero menor
a 100 por lo que la muestra seleccionada de manera aleatoria fue de 22 personas. Los
datos se obtuvieron mediante un cuestionario aplicada a los clientes y una entrevista
dirigida al personal de la empresa. Del analisis de sus resultados se evidencié que el
60 % de los encuestados esperaba el paso del vehiculo repartidor para solicitar el gas,

el 40 % a través de otros métodos y ninguno utilizaba aplicaciones méviles para adquirir
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el gas. Asimismo, el 80% de los encuestados mencionaron que una app mejoraria la
calidad del servicio, mientras que el 20% opind lo contrario. El estudio concluy6 en que
la distribuidora analizada en la investigacion es ineficiente, por lo que se desarrollé una
aplicacién movil con geolocalizacion usando Flutter y Google Maps para mejorar la
atencion y optimizar el servicio. Este estudio esta estrechamente relacionado con el
nuestro, ya que ambos se desarrollan en la misma industria, enfrentando realidades y
problematicas similares. Teniendo como objetivo la IAM.
2.1.2. Antecedentes nacionales

Sanchez (2022), identificd que la empresa Llama Gas presenta demoras en la
entrega, errores en la emision de comprobantes y un sistema interconectado de call
center deficiente, afectando la interaccién interna en el area de ventas y repercutiendo
en la satisfaccion del cliente. El objetivo principal del estudio fue la IAM en Android para
mejorar la gestion de ventas de la empresa. Se utilizé una metodologia de tipo aplicada
o practica, con un disefio experimental y clasificado dentro del disefio cuasi
experimental, bajo un enfoque cuantitativo. La investigacién abarcd dos variables: la
variable independiente, correspondiente a la APP en Android, y la variable dependiente,
gestion de ventas, cuyas dimensiones fueron tramite documentario, atencion de venta 'y
atencion de pedidos de venta. Para el estudio se utilizd un muestreo por conveniencia,
seleccionando un rango de afos, y se empled la técnica de observacion. La recopilacion
de la informacion se realizé con fichas de observacién, que incluyeron documentos de
venta procesados entre abril y diciembre de 2018 y 2019, asi como pedidos procesados
trimestralmente en los trimestres Il, 11l y IV de esos afios. Los resultados demostraron
que la implementacion del aplicativo movil incrementd en un 20% el procesamiento de
documentos y generé un aumento promedio del 30% en los pedidos procesados. La
investigacion concluyé que la IAM mejoré los procesos de gestidon de ventas y
facturacioén electrénica, optimizando la distribucion y aumentando la eficiencia de la

empresa. Por lo antes expuesto, este estudio se alinea con la investigacion presente
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porque ambos buscan mejorar procesos los dentro de una empresa del sector GLP
mediante la IAM.

Ampuero (2021), identificd el problema del PAC en las imprentas, sefialando que
la ausencia de un sistema eficiente para gestionar los servicios genera demoras y
dificulta el seguimiento de las solicitudes, afectando la interaccion con los clientes. El
objetivo principal fue analizar como influye el uso de una APP en el PAC en J&M
Impresiones S.A.C., evaluando indicadores: nivel de satisfaccion, la eficacia del servicio
y porcentaje de adquisicion. La metodologia empleada en la investigacion fue aplicada,
preexperimental y cuantitativo. La investigacidon abarco dos variables, donde la variable
independiente fue aplicativo maovil, la variable dependiente fue PAC cuyas dimensiones
fueron la entrega de pedidos, la finalizacion del proceso y el grado de satisfacciéon. Para
realizar la investigacion hubo un muestreo aleatorio simple con una muestra de 107
peticiones para el indicador de eficacia de servicio y 118 clientes para la tasa de
adquisicion. Ademas, se utiliz6 un muestreo no probabilistico de conveniencia con 18
clientes para el indicador de nivel de satisfaccion. Los datos se recopilaron mediante
fichas de registro y cuestionarios, evaluados por expertos con un puntaje promedio de
80. Los resultados mostraron mejoras en los indicadores analizados: la eficacia del
servicio aumento del 57.19% al 79.03%, se incrementd el nivel de satisfaccién en un
33.3% y la tasa de adquisicion paso del 49.49% al 64.99%. La conclusién del estudio
fue que el uso de la APP contribuy6 significativamente a mejorar el PAC en la Imprenta
J&M Impresiones S.A.C., mejorando su eficiencia y satisfaccion. Por ende, este estudio
se relaciona con la investigacion en curso, ya que ambos buscan optimizar el PAC a
través del uso de un aplicativo movil.

Arbieto y Guerrero (2021), mencionaron que el problema se asocia a la gestion
manual de solicitudes de cotizacién, los cuales generaban demoras en los tiempos de
respuesta e ineficiencias operativas. El propdsito del estudio consistié en evaluar cémo
una aplicacion mévil influyd en la AC dentro del area administrativa de LG Seguridad

Electrénica durante el 2021. La investigacion fue de tipo experimental aplicado, con
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disefio preexperimental y un enfoque cuantitativo. Se optd por la técnica de fichaje
mediante fichas de registro como instrumento, para la recoleccién de datos. El estudio
analizé dos variables principales: la aplicacion mévil como variable independiente y la
atencién al cliente como variable dependiente, evaluada a través de las dimensiones de
satisfaccion y finalizacion. La muestra estuvo formada por 31 clientes seleccionados
mediante muestreo probabilistico. Los resultados evidenciaron una mejora notable en la
eficiencia, incrementando del 52.92% al 81.25%, asi como un aumento en el nivel de
satisfaccion, de 3.46 a 4.61. La investigacion concluyé que el aplicativo movil permitié
automatizar el PAC en LG Seguridad Electrénica S.A.C. Este estudio se relaciona con
la presente investigacion, debido a que ambos buscan automatizar y optimizar la AC
mediante el desarrollo e IAM.

Cornelio (2020), en su investigacion identific6 una problematica en el sistema
tradicional de entrega de GLP doméstico en un distrito de Lima, Lince, caracterizado por
demoras en la atencién, desorganizacion en las entregas y falta de uso de tecnologias,
lo que afecta la calidad del servicio al cliente. El objetivo fue desarrollar un mogas en
Lince. Este estudio es aplicado, de enfoque explicativo y se trabajé con disefio no
experimental, cuantitativo. Se recolecté la informacién a través de encuestas y también
se revisd documentos relacionados con el tema. El estudio contd con dos variables: una
independiente, que fue el sistema moévil automatizado, La investigacion considerd cuatro
dimensiones para la variable independiente: analisis de los procesos del sistema,
formulacién de indicadores y redisefo, diseio de los procesos del sistema y mejora
continua de los procesos. La variable dependiente, distribucién de GLP en balones, esta
abordd desde tres dimensiones: los procesos de almacenamiento, comercializacion,
almacenamiento y abastecimiento. Los procesos mencionados previamente, fueron la
muestra y poblacién de la investigacion. La tesis demostré que el sistema movil si
optimiz6 grandemente la distribucion de cilindras de gas doméstico, validado
estadisticamente mediante las pruebas Rho de Spearman y Tau_b de Kendall, con un

p-valor de 0.000, inferior al nivel de significancia (0.05). El estudio concluyé de similar
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manera a los resultados, mostrando que el sistema implementado mejoro la distribucion,
evidenciando una reduccion de tiempos, mejor uso de recursos, aumento de ventas
exitosas y una mayor eficiencia operativa, validando asi la propuesta tecnolégica como
una solucion efectiva. De acuerdo con lo revisado en la investigacion, esta se alinea a
nuestro estudio porque tiene una problematica similar y se busca mejorar los procesos
de distribucion de balones de GLP.
2.2. Bases tedricas
2.21. Aplicativo movil
e Definicion de aplicativo movil

Existen diferentes conceptos sobre el aplicativo mévil. Segun Serna y Pardo
(2016, como se citd en Silva et al.,, 2022), una aplicacién mévil es un software
desarrollado para llevar a cabo funciones especificas, como la administracion de datos
o la creacion de contenido multimedia. Las aplicaciones moviles, independientemente
de su nivel de sofisticacion, contribuyen a facilitar diversas tareas en la vida diaria,
adaptandose a las diferentes necesidades. Del mismo modo, segun Enriquez & Casas
(2013, como se citd en Culque et al., 2022), una aplicacion moévil es un software que
puede ser instalado por el usuario en su dispositivo portétil, en donde su utilidad y
eficiencia dependen del tipo de aplicacion y del dispositivo en el que se ejecutan.

e Sistemas operativos para aplicaciones moviles

Las aplicaciones moviles, al igual que las computadoras personales (PC), operan
sobre distintos sistemas operativos. Segun Campos (2023), un sistema operativo movil
se encarga de gestionar tanto el hardware como el software de los dispositivos moviles
y es fundamental para la ejecucién de multiples funciones y aplicaciones en los teléfonos
inteligentes. En este sentido, la funcién principal de un sistema operativo mévil es
administrar los recursos del dispositivo, proporcionando una interfaz intuitiva,
gestionando el software y hardware.

Adicionalmente, Rodriguez et al. (2024) mencionaron que, tanto Android como

iOS tienen sus fortalezas en la ejecuciéon de tareas especificas, siendo Android mas
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flexible y abierto, mientras que iOS ofrece un rendimiento optimizado a través de su
integracion hardware-software. De acuerdo con lo mencionado, ambos sistemas
operativos son eficaces en sus respectivos contextos, aunque con diferentes enfoques
y limitaciones.

e Categorias de las aplicaciones moéviles

Los aplicativos méviles se clasifican en dos categorias: nativos e hibridos. Segun
Shukla (2022), las nativas se crean especialmente para funcionar en una plataforma
determinada, como Android o iOS. Esto facilita un acceso eficiente a las funciones del
dispositivo, brindando una experiencia mas fluida y facil de usar. Ademas, estas
aplicaciones se destacan por su alto rendimiento, ya que aprovechan completamente el
sistema operativo y el hardware del dispositivo, lo que se traduce en tiempos de carga
reducidos y una ejecucion mas estable. No obstante, su desarrollo requiere mayores
recursos, ya que es necesario construir bases de codigo separadas para cada
plataforma.

Asimismo, las aplicaciones hibridas, segun Shukla (2022), estas aplicaciones se
construyen con CSS, JavaScript y HTML, y se integran en un contenedor nativo que
facilita su uso en varias plataformas. Aunque pueden presentar limitaciones de
rendimiento y experiencia de usuario debido a la capa intermedia, los avances en
frameworks hibridos han mejorado significativamente estas areas. Ademas, su
evolucion hacia tecnologias emergentes como la realidad aumentada y virtual refuerza
Su posicién como una alternativa flexible y rentable en el desarrollo movil.

e Dimensiones de aplicativo mévil

Loayza y Villar (2023) mencionaron 3 dimensiones que son primordiales para
evaluar una app, estas son: usabilidad, eficiencia y seguridad. Con estas se puede saber
el desempeno en términos de rendimiento, experiencia y proteccion de los datos.

Para la usabilidad, Villota y Parrales (2021) menciona que es la capacidad de los
productos para mantenerse de forma: eficiente, efectiva y satisfactoria, que hace que el

usuario quede satisfecho al hacer uso del producto. Las apps deben tener un contenido
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intuitivo y que cumpla con satisfacer la necesidad por la que fue creada, siendo una
forma de satisfacer, la facilidad de uso y la accesibilidad a la app.

La eficiencia de un aplicativo esta relacionada con su rapidez y capacidad de
respuesta. Segun Nielsen (2003, como se citdé en Benitez, 2021), la eficiencia se mide
a través de la velocidad con la que se pueden realizar las tareas dentro de la aplicacion.
Un aplicativo movil eficiente debe garantizar un bajo tiempo de carga, estabilidad y
fluidez en su funcionamiento asegurando que los usuarios puedan ejecutar sus
actividades sin interrupciones.

La seguridad es una dimension fundamental en los aplicativos moviles, ya que
involucra la proteccion de datos personales y transacciones. Segun Google for
Developers (2021), toda aplicacién debe garantizar la seguridad personal de
informacién mediante niveles de autorizacion adecuados. La seguridad en un aplicativo
movil se mide a través de la integridad del sistema, es decir, su capacidad para prevenir
accesos no autorizados, proteger datos sensibles y evitar filtraciones de informacion.
2.2.2. Gestién de atencion al cliente

e Definicién de GAC

La GAC es un aspecto fundamental en las aplicaciones méviles y sistemas de
ventas, ya que permite mejorar la interaccion entre el usuario y la organizacion,
optimizando la experiencia del cliente en cada fase del ciclo de atencién. Quezada y
Chamba (2023) definieron la GAC como un conjunto de estrategias que buscan
mediante herramientas tecnoldgicas mejorar la calidad de servicio. En este sentido, la
finalidad de la GAC es tomar enfoques centrados en la satisfaccion del usuario.

De manera similar, Ortiz (2024) mencioné que la GAC hace referencia a las
estrategias y practicas que implementa una empresa para asegurar un Servicio
apropiado y que satisfaga las expectativas de los clientes, incrementando su rentabilidad
y la satisfaccion del cliente. Asimismo, una gestion eficiente se basa en elementos clave
como la capacidad de respuesta, fiabilidad y seguridad, factores determinantes para

garantizar una experiencia positiva.
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e Ciclo de atencion al cliente

Se utiliza para gestionar y satisfacer las necesidades del usuario, abarcando
desde la recepcion de solicitudes hasta la finalizacion con la entrega del producto o
servicio, incluyendo etapas como el diagnostico, la propuesta de solucion, la ejecucion
y el seguimiento. Las fases incluyen la recepcion de la solicitud, el diagnéstico de las
necesidades, la propuesta de una solucién, la ejecucion de esta y el seguimiento. Sin
embargo, segun Sutanto et al. (2023), aplicar el ciclo de Deming en la gestion de
procesos constituye una estrategia de mejora continua destinada a fortalecer la calidad
del servicio. Por ello, en cada una de las fases del ciclo de AC, la integracion de
herramientas tecnolégicas ha demostrado ser clave para optimizar los procesos de
atencion. Segun Acosta y Tafur (2021), mencionaron que la implementacién de las TIC
aplicadas a los procesos internos de las organizaciones contribuye a mejorar la
eficiencia y eficacia en la AC, lo cual se refleja en un incremento significativo en la
satisfaccion de los usuarios.

e Resolucién de conflictos y gestion de quejas

La resolucion de conflictos y la gestidén de quejas son aspectos esenciales en la
experiencia del cliente, especialmente en plataformas digitales. Estas aplicaciones
permiten una interaccién mas directa y rapida entre el cliente y la organizacion,
facilitando la resolucién de problemas. Segun Cabrera (2023, como se cité en Botines y
Briones, 2024), un correcto y eficiente manejo de quejas y reclamaciones mejora la
calidad del servicio, debido que facilita la deteccion de inconvenientes y su pronta
resolucion, asegurando una respuesta adecuada y satisfactoria para el cliente. La
tecnologia ha facilitado la creacién de mecanismos automatizados para resolver
problemas, una de estas son las aplicaciones moviles que permiten reportar incidentes
en tiempo real y recibir soluciones inmediatas.

En la misma linea, Diaz y Salazar (2021, como se cité en Botines y Briones,
2024), afirmaron que una adecuada administracion de quejas y reclamaciones no solo

permite resolver inconvenientes, sino que también puede transformar experiencias
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negativas en opciones para incrementar la relacién con el cliente y aumentar su
fidelizacion, para lograrlo, es fundamental disponer de un sistema agil y eficiente que
facilite el registro, seguimiento y resolucién de estos casos. En este contexto, es
fundamental que las empresas cuenten con herramientas que optimicen la gestién de
quejas Y la resolucion de conflictos. Las aplicaciones moviles se presentan como una
solucion eficaz, ya que no solo facilitan la atencién y respuesta a los problemas, sino
que también contribuyen a optimizar la experiencia del usuario.
e Relacién entre la tecnologia y la satisfaccion del cliente

La tecnologia ha demostrado mejorar considerablemente la experiencia del
cliente. El uso de apps y herramientas digitales permiten a las empresas ofrecer
servicios mas personalizados. Segun Tapia et al. (2022, como se cité en Calle et al.,
2024), destacaron que, al ajustarse a las necesidades y habitos de cada usuario, las
APP pueden mejorar notablemente la satisfaccion del cliente, fomentando asi su
fidelidad. El avance de la tecnologia y el desarrollo de las apps han permitido a las
organizaciones establecer una conexidon mas cercana con sus clientes, ofreciéndoles
productos y servicios que no solo satisfacen sus necesidades, sino que también
fortalecen su lealtad a la marca.

e Dimensiones de gestion de atencidn al cliente

Para evaluar la GAC, se consideran tres dimensiones principales: Entrega del
pedido, atencién al cliente y grado de satisfaccion. Las dos primeras dimensiones estan
vinculadas a la gestion interna de la empresa, mientras que la ultima se enfoca en la
percepcién del usuario sobre el servicio recibido.

En cuanto a la entrega del pedido, Ampuero (2021), sefialé que este proceso es
clave, ya que representa el primer contacto con el cliente y su correcta gestion impacta
en la experiencia y percepcion de la empresa.

Por otra parte, la atencién al cliente estda compuesta por una serie de actividades
interconectadas que segun Salazar y Solis (2022), estas actividades permiten responder

en mejor tiempo a las necesidades del usuario. Este proceso no solo incrementa la
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satisfaccion del cliente, sino que también contribuye a su fidelizacién. En este sentido,
se establece un criterio fundamental para su evaluacion, el cual es el tiempo de atencion.

Asimismo, el grado de satisfaccion es una dimension clave dentro de la GAC.
De acuerdo con Ampuero (2021), esta lo definié como la sensacion que experimenta un
consumidor tras la adquisicion de un producto o servicio. Dicha percepcion afecta
directamente sus expectativas y, en consecuencia, su fidelizaciéon con la empresa.
2.2.3. Metodologias agiles

e Scrum

Se trata de un método agil que impulsa la entrega por etapas mediante periodos
cortos de trabajo llamados Sprints (Pereira et al., 2023). Segun Paez et al. (2021),
definieron en Scrum los roles especificos dentro del equipo, los cuales son el Scrum
Master, el Development Team y el Product Owner. Estos roles son fundamentales para
asegurar una adecuada gestion del proyecto, facilitando una estructura clara y una
colaboracién constante entre el equipo.

La construccion de aplicaciones mediante esta metodologia permite establecer
los avances progresivos logrando la evolucién del aplicativo, ya que tiene sus etapas y
fases establecidas, lo que facilita una mejor organizacion del trabajo. Segun Efendi et
al. (2024), describieron las etapas de la metodologia, incluyendo el product backlog, el
sprint backlog, Scrum diario, revision y la retrospectiva del sprint. Siguiendo los pasos y
respetando la metodologia, es posible desarrollar un trabajo bien estructurado y
eficiente.
2.3. Objetivos de la investigacion
2.3.1. Objetivo general

Determinar como la implementacién de un aplicativo moévil mejora la gestion de
atencion al cliente en la empresa Distribuidora Paucar Gas y Agua, 2025.
2.3.2. Objetivos especificos

Identificar como la implementacion de un aplicativo mévil mejora la atencion al

cliente en la empresa Distribuidora Paucar Gas y Agua, 2025.
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Analizar cémo la implementacion de un aplicativo mévil mejora la entrega de
pedidos en la empresa Distribuidora Paucar Gas y Agua, 2025.

Determinar cémo la implementacion de un aplicativo mévil mejora el grado de
satisfaccion del cliente de la empresa Distribuidora Paucar Gas y Agua, 2025.
2.4. Formulacién de hipétesis
2.4.1. Hipétesis general

La implementacion de un aplicativo mévil mejorara significativamente la gestion
de atencion al cliente en la empresa Distribuidora Paucar Gas y Agua, 2025.
2.4.2. Hipétesis especificas

La implementacion de un aplicativo mévil permite mejorar significativamente la
atencion al cliente en la empresa Distribuidora Paucar Gas y Agua, 2025.

La implementacién de un aplicativo movil permite mejorar significativamente la
entrega de pedidos en la empresa Distribuidora Paucar Gas y Agua, 2025.

La implementacion de un aplicativo mévil permite mejorar significativamente el

grado de satisfaccion del cliente de la empresa Distribuidora Paucar Gas y Agua, 2025.
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CAPITULO 3: DISENO METODOLOGICO
3.2. Diseio de la investigacion

Se optd por un disefio pre-experimental para esta investigacion, debido a que se
evalua el impacto del aplicativo moévil antes y después de su implementacién. Segun
Ramos (2021), las investigaciones pre-experimentales permiten medir una variable en
dos momentos: antes (pretest) y después (postest) de la implementacion de una
propuesta o intervencion. En ese sentido, este disefo permitio identificar los cambios
producidos en la GAC tras la IAM.

3.3. Tipo

La investigacion es de tipo aplicada, ya que se orienté a dar soluciéon a una
problematica concreta de la GAC, mediante la IAM. Segun Castro et al. (2023), la
investigacion aplicada se enfoca en la obtencién de nuevos conocimientos dirigidos a
resolver problemas especificos del contexto, valiéndose de los conocimientos
generados por la investigacién basica y orientando sus resultados a la validacion e
implementacién de soluciones operativas.

El alcance de la investigacion es explicativo, ya que se proporciona una
explicacién y determinacion de los fendmenos, lo cual implica establecer hipétesis que
exploren las relaciones de causa y efecto entre variables. Asi mismo, se analizé como
la aplicacién movil optimiza los tiempos de atencion, la eficacia del servicio y el
incremento del nivel de satisfaccion del cliente. Este tipo de estudio permite identificar
cdémo una variable independiente influye directamente sobre otras variables, mediante
un analisis causal sustentado en el enfoque cuantitativo (Corona y Fonseca, 2023).
3.4. Enfoque

Este estudio es cuantitativo, puesto que recopila informacién numérica sobre
tiempos de atencion y eficacia del servicio antes y después de la IAM, enfocandose en

la mejora de los procesos dentro de la empresa.
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3.5. Método

Este estudio emplea el método hipotético-deductivo, ya que parte del
planteamiento de una hipotesis para posteriormente someterla a evaluacion con el fin
de determinar si se acepta o se rechaza.
3.6. Poblacién

Segun Ledn et al. (2024), se conceptualiza como el grupo de individuos,
elementos o situaciones que comparten una o varias similitudes y constituyen el foco de
interés de una investigacion. En sintesis, estd conformada por el conjunto de elementos
que cumplen criterios especificos y que son objeto de estudio. De acuerdo con estos
autores, en la presente investigacion se considera poblaciones especificas que incluyen
al personal de la empresa, a sus clientes y a la data operativa correspondiente al periodo
de evaluacion considerado en la investigacion.
3.6.1. Poblacion empresa

Para este estudio, la poblacién general esta integrada por 13 personas, con roles
distribuidos: un gerente general y un subgerente para la gestion estratégica y operativa,
tres secretarias que manejan los pedidos, dos ayudantes, dos choferes encargados de
la logistica y distribucidn, y cuatro motorizados que facilitan las entregas y la movilidad
en campo. Hemos elegido esta poblacion porque es aquella que interviene en el proceso
de recepcion y distribucion de pedidos.
3.6.2. Poblacion clientes

La poblacién incluye a 253 clientes registrados en el sistema de la empresa,
quienes representan la base de usuarios que regularmente solicitan sus servicios, que
son clientes frecuentes entre 2 a 3 anos. Hemos elegido esta poblacién porque es
aquella que ya se encuentra previamente registrada en el sistema de la Distribuidora
Paucar gas y agua, lo que garantiza la pertinencia y relevancia de los datos obtenidos

para los fines del estudio.
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3.6.3. Poblacion tiempo

La poblacién temporal esta compuesta por la data operativa registrada durante
15 dias de aplicacién del sistema en las 3 filiales de la empresa Distribuidora Paucar
Gas y Agua. La informacion incluye pedidos registrados, pedidos atendidos, clientes
registrados y clientes recurrentes. Asimismo, se trabajoé con promedios consolidados de

las 3 filiales debido al proceso de transicion tecnoldgica que atraviesa la empresa.

3.7. Muestra

Segun Pereyra y Vaira (2021), mencionan que la muestra es una porcion de la
poblacion en donde todos los sujetos tienen la misma probabilidad de ser seleccionados.
Por este motivo para nuestra investigacién hemos usado un muestreo aleatorio simple.
3.7.1. Muestra Empresa

Nuestro estudio emplea un muestreo censal ya que se selecciona a los 13
trabajadores de la empresa, tomando en cuenta su disponibilidad de horario. Hemos
elegido a todos los trabajadores debido a que estos intervienen directamente en el
proceso de recepcion de pedidos, el cual se busca mejorar mediante la implementacion
del aplicativo movil.
3.7.2. Muestra clientes

Nuestro estudio es muestreo probabilistico con muestra aleatoria simple, ya que
del total de la poblacion de clientes se selecciond a 153 clientes. El numero seleccionado
es de acuerdo con la férmula del calculo de una muestra con poblacion finita, y hemos
elegido a este numero de cliente porque son todos estos los que realizaran los pedidos
a través del aplicativo movil.
3.7.3. Muestra tiempo

Para esta investigacién, se ha aplicado un muestreo censal, utilizando
informacién operativa correspondiente a un periodo de evaluacion de 15 dias en la
empresa Distribuidora Paucar Gas y Agua. La muestra temporal estd conformada por

promedios consolidados de las 3 filiales de la empresa, lo que permitié analizar el
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comportamiento operativo y la gestion de atencion al cliente durante el periodo de

estudio.

3.8.

Operacionalizacion de variables

En el presente trabajo, la Tabla de Operacionalizacion de Variables esta

consignada en el tercer anexo, donde se especifican las dimensiones, indicadores, y los

medios aplicados para recolectar la informacién utilizados para medir las variables del

estudio.

Tabla 1

Matriz de operacionalizacion

Variable Definiciéon conceptual Definicion operacional
Loayza y Villar (2023) definieron tres
dimensiones clave para evaluar un
aplicativo movil: usabilidad, eficiencia y
Los términos aplicativo o seggridad. Estas gimensioneg permiten
aplicacion mévil se  usan rrlledl_r el desempenq de_Ia aplicacion en
habitualmente para describir un term!nqs de experiencia del usuario,
tipo de software creado rendlmlento y protecmon de datos.
especificamente para operar Usabilidad: Villota y Parrales (2021)
Indepe en equipos moviles como indicaron a la usabilidad como la aptitud
ndiente smartphones, tabletas, entre dg un sis.te'ma para funcionar de manera
: otros. Estés aplic,aciones eficaz, eficiente y con un nlvlel gdeggado,
Implem : . asegurando una experiencia intuitiva y
.. permiten a los usuarios )
entacio acceder a funciones similares a accesible,
n de un las de un computador personal Eficiencia: Nielsen (2003, como se citd en
aplicativ (PC), como juegos, mensajes Benitez, 2021), sefalé que la eficiencia
0 movil otc ’pero con la 1ventaja de’ se mide por Iq rapidez en I.a. ejecuci_c’)n de
usarlos en cualquier lugar, tar§a§, garantizando establlldqd, f!U|dezy
gracias a la portabilidad de los bajo tl_empo de carga en el aplicativo.
dispositivos moviles. (Loayza y Segurlda.u,j: Google for peveloperg (2921)
Villar, 2023). esj[aplemo que la seguridad ep,apllcatlvos
’ moviles se basa en la proteccion de datos
mediante  niveles de autorizacion
adecuados, evitando accesos no
autorizados Yy filtraciones.
Dependi gc?tivid:gggndgue Cr?g]cc()e ulﬁz A.mp“e.“’ (2021)  establecio qu
ente: organizacion para ofrecer al dimensiones clave para evaluar la gestion
’ . .. de atencidn al cliente: entrega de pedidos
La cliente y generar una relacion rado d tisfaccion. las  cuales
gestién con él, por lo que resulta y grado de sanusiac ’ .
de fundamental revisar el punto de determinan !a eﬂcaqa del servicio 'y
. : : respecto al cliente el nivel de satisfaccion.
atenciéon  vista de cada cliente respecto a Salazar y Solis (2022) establecieron una
al cliente la atencidén recibida, ya que

esta refleja directamente la

dimensién clave para evaluar la GAC:
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calidad del servicio brindado.
(Salazar y Solis, 2022)

El PAC inicia cuando se solicita
una peticion, luego se ofrece el
producto o servicio solicitado,
finalizando con la entrega. Los
objetivos principales durante el
proceso de atencion son
establecer una comunicacion
efectiva y mantener buenas
interrelaciones con el usuario,
a fin de crear un ambiente
positivo y adecuado.
(Ampuero, 2021).

atencion al cliente, la cual determina el
tiempo de atencion.

Atencion al cliente: Salazar y Solis (2022)
seflalaron que este proceso integra
actividades para responder
eficientemente al usuario, evaluandose
mediante el tiempo de atencion.

Entrega de pedidos: Ampuero (2021)
indicoé que este proceso es clave, ya que
representa el primer contacto con el
cliente y su correcta gestion impacta en la
experiencia y percepcioén de la empresa.
Grado de satisfaccion: Ampuero (2021)
definio la satisfaccion como la percepcion
de placer o decepcién tras un servicio,

afectando sus expectativas y fidelizacion
con la empresa.

Nota. Elaboracién propia
3.9. Técnicas para la recolecciéon de datos
En esta investigacion se construyeron fichas técnicas para la recoleccion de
datos de la variable independiente y dependiente, con la finalidad de evaluar la IAM y
su impacto en la GAC. Para ello, se emple6 un cuestionario estructurado y dos fichas
de registro como instrumentos principales. La recoleccion de datos se efectud
presencialmente en la empresa Distribuidora Paucar Gas y Agua.
3.9.1. Descripcion de los instrumentos

En esta investigacion se emplearon tres instrumentos principales para la
recoleccién de informacién. En cuanto al primero, es un cuestionario sobre la
implementacién del aplicativo mévil. Para Sanchez et. al. (2018, como se cité en
Ampuero, 2021) el cuestionario es una técnica para recopilar datos, en donde segun en
esta investigacion tuvo como objetivo evaluar la usabilidad, eficiencia y seguridad de la
aplicacién en términos de accesibilidad, facilidad de uso, satisfaccién, disponibilidad,
fiabilidad e integridad. La poblacién objetivo esta conformada por los trabajadores de la
empresa Distribuidora Paucar Gas y Agua en la ciudad de Lima, quienes participan en
la GAC. La muestra esta compuesta por el total de trabajadores que es 13. La aplicacion

del cuestionario se realiz6 de manera presencial. Las dimensiones medidas incluyen la
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usabilidad, eficiencia y seguridad, empleando una escala tipo Likert con rangos entre 1
y 5.

El segundo instrumento corresponde a las fichas de registro sobre la GAC, para
Sanchez et. al. (2018, como se cité en Ampuero, 2021), este instrumento permite extraer
datos significativos por evidencia, en la investigacion presente el propdsito es evaluar el
proceso de entrega del pedido y el PAC en términos de eficacia del servicio y tiempo de
atencion. La poblacién objetivo esta constituida por la data proporcionada por la
empresa, con un tamafio de muestra correspondiente a 15 dias de operacién. La
informacién utilizada representa promedios consolidados de las 3 filiales de la empresa
Distribuidora Paucar Gas y Agua. La recopilacion de datos se llevo de forma presencial
utilizando fichas de registro, con el fin de medir tiempos y eficacia.

El tercer instrumento es un cuestionario sobre el grado de satisfacciéon. Para
Aranzazu y Rodriguez (2022), un cuestionario permite conocer la percepcion del cliente,
en este caso en relacidn con el uso del aplicativo movil, considerando aspectos como el
tiempo de atencién y eficacia del servicio. La poblacion objetivo esta conformada por
clientes de la empresa que hayan utilizado el aplicativo al menos en una ocasion. La
muestra esta determinada en 153 clientes de un total de 253 clientes registrados en el
sistema de la empresa. La aplicacion del cuestionario se realizé de manera directa a
través del personal encargado de las entregas. La dimension medida en este
instrumento es el grado de satisfaccién, empleando una escala tipo Likert con rangos
entre 1y 5.

3.9.2. Validez y confiabilidad de los instrumentos

Con el fin de cerciorar la confiabilidad y validez de los instrumentos utilizados,
se llevaron a cabo procesos de validacion a través de la revisidn de expertos en servicio
al cliente, ellos analizaron la relevancia y claridad de los items contenidos en los
cuestionarios y fichas de registro. Este proceso permitié asegurar que las preguntas

formuladas sean adecuadas para medir las variables de estudio.
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Ademas, para la ejecucion se brindd una explicacion clara sobre el objetivo del
estudio y del uso que se dara a sus respuestas, garantizando el consentimiento
informado y fomentando la transparencia en el proceso de recogida de la informacion.
3.10. Técnica para el procesamiento y analisis de datos

Se utilizé un enfoque cuantitativo para el tratamiento y analisis de los datos. En
primera instancia, se realizaron el preprocesamiento de los datos recolectados a través
de los cuestionarios y fichas de registro, asegurando la limpieza y estructuracion de la
informacién para eliminar inconsistencias y duplicados. Posteriormente, se analizaron
los datos relacionados con el uso interno de la aplicacion mévil y su impacto en la GAC,
utilizando herramientas como Excel y SPSS para realizar un analisis detallado.

Ademas, se realizaron comparativos entre las métricas clave, como el tiempo de
atencion y eficacia del servicio, antes y después de la IAM. Finalmente, los resultados
se presentaron mediante tablas y graficos estadisticos, los cuales permitieron interpretar
la informacion de manera clara y evaluar las mejoras alcanzadas en la GAC, apoyando
asi la toma de decisiones estratégicas.

3.11. Aspectos éticos

El presente estudio, obtuvo el consentimiento informado por parte de la empresa
Distribuidora Paucar Gas y Agua, asegurando que esté al tanto de los objetivos, alcance
y procedimientos del estudio. Este consentimiento incluye la autorizacion explicita para
el uso de la informacién proporcionada, respetando siempre los derechos de la empresa
y estableciendo limites claros sobre el manejo y divulgacion de los datos recolectados.
Esto refuerza el compromiso ético con las partes involucradas en el proyecto. El
presente estudio no requiere la aprobacién del Comité de Etica, ya que se evaluara la
funcionalidad del sistema a partir de indicadores objetivos, sin involucrar la percepcion
0 experiencia directa de los usuarios.

Ademas, el estudio garantiza la integridad de los datos recolectados,
asegurando que la informacién recopilada a través de los cuestionarios y fichas de

registro sea veridica y no manipulada. Se emplearon mecanismos de validacién para
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verificar la autenticidad de los datos ingresados, minimizando errores y omisiones. Esto
permite que los resultados obtenidos reflejen fielmente la realidad del impacto de la IAM
en la GAC, promoviendo asi la confiabilidad del estudio.

Adicionalmente, en cumplimiento de la Ley N° 29733 enfocada a proteger los
datos personales del usuario, la informacion fue recolectada y utilizada exclusivamente
para los fines establecidos en este estudio, respetando los principios de
confidencialidad, integridad y disponibilidad. Ademas, se implementaron medidas de
seguridad adecuadas para proteger los datos sensibles involucrados, asegurando su
resguardo frente a accesos no autorizados o usos indebidos. De esta manera, se logro
asegurar que la informacién utilizada en el desarrollo de un APP para mejorar la GAC
de la empresa Distribuidora Paucar Gas y Agua que seran manejados con el mas alto
nivel de seguridad y respeto a la privacidad de los individuos (Congreso de la Republica
del Peru, 2011).

Por ultimo, los resultados del estudio se presentaron de forma clara y objetiva,
evitando sesgos. Se emplearon tablas y graficos estadisticos para presentar los
hallazgos, facilitando la comprensién de las mejoras en el tiempo de atencion y la

eficacia del servicio, fortaleciendo la credibilidad del proyecto.
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CAPITULO 4: RESULTADOS
4.1. Diagnéstico del proceso actual
4.1.1. Principales problemas.

El proceso actual de la GAC presenta diversas limitaciones que afectan
directamente la eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente, tal como se menciona
en la problematica y justificacion de la investigacion. En primer lugar, existe una alta
dependencia de procedimientos manuales y del uso exclusivo de llamadas telefénicas
para la recepcién de pedidos, lo que incrementa la posibilidad de congestidén en horas
de alta demanda. Esta situacién genera demoras considerables y dificulta una atencion
oportuna. Asimismo, otro aspecto critico corresponde a la propensidn a errores
humanos durante la toma de datos, la asignacién de pedidos y el proceso de cobro,
afectando la precision y calidad del servicio. Estas deficiencias evidencian la necesidad
de implementar una solucién tecnolégica que permita automatizar y optimizar la gestion
de atencion al cliente, garantizando mayor eficiencia, confiabilidad y calidad en el
servicio ofrecido.

4.1.2. Herramientas utilizadas

En la distribuidora se utilizan diversas herramientas para la gestién de sus
operaciones diarias. Entre ellas se encuentra un sistema basico de almacenamiento de
datos de clientes, el cual permite registrar y consultar informacioén relevante. Para la
facturacion, la empresa emplea un sistema que permite la generacién de boletas y
facturas. Ademas, los pedidos de los clientes se reciben principalmente por via

telefonica, lo que limita la eficiencia y trazabilidad del proceso.

4.1.3. Diagrama del proceso AS-IS

El proceso actual de la GAC se inicia al momento en que el cliente llama por
teléfono para pedir un balén de gas. Esta solicitud es recibida por el administrador, quien
registra los datos del pedido y procede a generarlo manualmente. Luego, se emite la

boleta o factura correspondiente y se asigna el pedido a un motorizado disponible. El
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motorizado alista el pedido y se dirige al lugar de entrega. Una vez en el destino, realiza
la entregay, si el cliente lo requiere, procede a instalar el balén de gas, retirando el balon
vacio. Posteriormente, se efectua el cobro y se entrega el comprobante de pago.
Finalmente, el motorizado devuelve el balon vacio a la distribuidora y entrega los vueltos

si fuera necesario.
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Figura 1

Diagrama de flujo As Is de la Distribuidora Paucar Gas y Agua

ANEY - pagD

y rectae dk
tolkts o
Scicts

Chieree sepizy
I3 HMarvads

Charnte

|

: 4

Fecepciora ly [rm— Ereite holety o Adpw Ff°"°
fvads : pedos = tctin == o
Motatizans

Adrenot ecor

Gextion de atencion ol clieme - AS IS

.

atale o AN

ae pus y se
e et teddn
oo

’.: : &_>(\ .:::;" J

Motertrado

Nota. Elaboracion propia

Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis




UNIVERSIDAD

¥* TESIS CIENTIFICA

4.1.4. Diagrama de TO-BE
El diagrama TO-BE propuesto representa una version optimizada de los
procesos de la empresa Distribuidora Paucar Gas y Agua. Como resultado del analisis
y redisefo del proceso operativo, se identificaron y optimizaron diversos procesos clave
que afectan directamente la eficiencia del servicio y la experiencia del cliente. A
continuacion, se detallan los principales procesos optimizados:
e Recepcion de pedidos
En el modelo AS-IS, la recepcidon de pedidos se realizaba exclusivamente a
través de llamadas telefonicas, lo que generaba cuellos de botella en momentos de alta
demanda y aumentaba el riesgo de errores humanos al momento de registrar la
informacién. En el modelo TO-BE, este proceso ha sido automatizado mediante una
aplicacién movil que permite al cliente iniciar sesion y realizar el pedido de forma directa.
Esta transformacion no solo elimina la dependencia del canal telefonico, sino que
también mejora la trazabilidad del pedido, reduce el trabajo operativo y minimiza errores
en la toma de datos.
¢ Seguimiento del pedido
Anteriormente, no existia un mecanismo formal para que el cliente o el personal
pudiera conocer el estado del pedido. En el nuevo modelo, se incorpora un sistema de
seguimiento que actualiza automaticamente el estado del pedido en cada etapa del
proceso. Esta mejora incrementa la transparencia del servicio, facilita la supervisién por
parte del administrador y mejora la comunicacion con el cliente, generando una
experiencia mas confiable y eficiente.
¢ Confirmaciéon de la entrega
En el proceso AS-IS, la entrega del producto se asumia como completada sin
una validacién explicita del cliente. En cambio, el modelo TO-BE incorpora una
funcionalidad en la aplicacion que permite al cliente confirmar la entrega del pedido.
Esta validacién digital fortalece el control de calidad del servicio, proporciona evidencia

de cumplimiento y disminuye la probabilidad de reclamos o disputas por parte del cliente.
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e Consolidacion de la informacién
La gestion de la informacion en el modelo AS-IS era dispersa y muchas veces
se realizaba de manera manual, lo que dificultaba la generacién de reportes o analisis
posteriores. En el modelo TO-BE, toda la informacion relacionada con el pedido —desde
su registro hasta la confirmacion de entrega— queda almacenada automaticamente en
un sistema centralizado. Esto permite una mejor organizacion de los datos, facilita la
elaboracion de reportes e indicadores de gestion, sentando las bases para la integracion

futura con herramientas de inteligencia de negocios (Bl) y analitica.

Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis




UNIVERSIDAD

CIENTIFICA

Figura 2

Diagrama de flujo To Be de la Distribuidora Paucar Gas y Agua
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Nota. Elaboracion propia
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4.2. Analisis de requisitos
4.2.1. Levantamiento de requerimientos

Para el levantamiento de requerimientos del aplicativo mdévil se aplicaron
técnicas como entrevistas, observacion directa y analisis de documentos, lo que permitid
identificar los problemas del sistema actual y comprender las necesidades de la
empresa y sus clientes. Se usaron cuestionarios tipo Likert para evaluar la usabilidad,
eficiencia y seguridad del APP, fichas de registro para analizar la atencion al cliente y la
entrega de pedidos, y un cuestionario para medir el grado de satisfaccion, segun lo
detallado en los anexos 2 y 3.

Ademas, se identificaron los usuarios clave del sistema, quienes se reflejan en la
matriz de requerimientos: el cliente, que realiza los pedidos mediante el aplicativo; el
administrador, encargado de gestionar los pedidos y usuarios; y el sistema, que ejecuta
funciones automatizadas como el procesamiento de pedidos. Esta informacién permitié
definir los requerimientos funcionales y no funcionales alineados a los objetivos del
proyecto.

4.2.2. Clasificacion de requerimientos
e Funcionales
Tras el analisis de la situacion actual de la empresa, se presenta a continuacion
la ingenieria de requerimientos. En la siguiente tabla se detallan los procesos clave que
estaran involucrados en la implementacion de la aplicacibn movil, junto con los
requerimientos especificos de cada proceso. Esta informacion permitira establecer los
requisitos funcionales correspondientes, asi como los casos de uso necesarios para que

la solucion responda a las necesidades de la organizacion.
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Tabla 2

Matriz de requerimiento funcional

Proceso SRTQ Requerimiento FT/SUPL Requisito UC Caso de uso Actor
. El sistema debe permitir registrar datos
REQ Rgglstrar nuevos FT 01 personales (nombres, apellidos, DNI, teléfono, uc Registrar Cliente Cliente
01 clientes ~ 01
correo, contrasefia).
Permitir el inareso al Validar usuario y contrasefia.
Gestionde REQ _. 9 Para el cliente, si tiene 3 intentos fallidos uc , .. . Cliente /
sistema con FT 02 Iniciar Sesién o
Accesos 02 . entonces se bloquea por un lapso de 30 02 Administrador
credenciales :
minutos el acceso.
. Permitir al cliente restablecer una contrasena,
REQ  Permitir recuperar FT 03 ingresando su correo y su DNI, y generar una uc Recuperaﬂr Cliente
03 contrasefa ~ 03 Contrasena
nueva contrasefa.
El cliente podra seleccionar tipo de producto,
. . cantidad, direccion de entrega, medio de pago
REQ  Realizar un pedido de FT 04 y confirmar pedido. Ademas, automaticamente ue Registrar Pedido Cliente
04 gas . L 04
se registra la fecha y hora de la solicitud del
pedido.
El administrador debera poder aceptar las
. REQ Confirmar recepcién solicitudes de pedido de gas, y ucC . -
Gestionde 5 {e| pedido FT05  Jutomaticamente actualizar el estado en o5 Aceptarpedido  Administrador
Pedidos camino en la seccién del estado del pedido.
REQ Visualizar pedidos El Administrador podra consultar una lista de uc Consultar
realizados y sus FT 06 pedidos realizados con ID del pedido, DNI, Pedidos Administrador
06 . 06 )
detalles estado y tipo de producto. realizados
Asignar pedidos a - . . .
REQ motorizados FT 07 E.I adm_ln_l_strador puede a3|gnar_ped|dos segin UG Asignar Pedido  Administrador
07 disponibles disponibilidad o turno del motorizado. 07
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El cliente podra consultar sus pedidos por tipo

REQ Visualizar el estado de . ) UC Consultar Estado .
08 los pedidos realizados FT 08 de.p_roducto, tipo Qe comprobante y estado: 08 del Pedido Cliente
solicitado, en camino, entregado.
El Cliente marca el pedido como entregado y
, automaticamente se registra la fecha y hora de , .
(I)?gE Q ngifcljromar entrega de FT 09 finalizacion del pedido, sino es hecho por el gg (E:rc:tr; grn;ar ,(A:«Ij“:]i:]ei's/tra dor
P cliente el administrador finaliza el proceso del g
motorizado puede finalizarlo también.
El administrador debera poder realizar una EIJ(? Buscar Cliente
FT 10 busqueda por DNI, nombre, teléfono del cliente
REQ Buscar, editar o y correo. -
10 eliminar Cliente El administrador podra editar la informacion, Administrador
FT 11 activar o desactivar el estado de un cliente o uc Mantenimiento
Gestion de eliminar el registro de un cliente. 11 Cliente
Usuarios . .
. - El cliente podra editar sus datos nombre, .
REQ E(:!ltar 0 eliminar cuenta FT 12 apellido, DNI, teléfono y correo. Ademas, el uc Ggstlonar cuenta Cliente
11 Cliente ; L 12 Cliente
cliente podra eliminar su cuenta
C El administrador podra descargar de la base Descargar
REQ Dgscargar historial de FT 13 de datos toda la informacion cargada por cada uc Historial de Administrador
12 Clientes . 13 )
cliente en un Excel Clientes
. El sistema debe permitir registrar datos .
$3EQ R:rgslg:]r:;;aguevos FT 14 personales (nombres, apellidos, DNI, teléfono, lijf E:?;i:;r Administrador
P vehiculo, edad, estado).
‘2 El administrador debera poder realizar una ucC
Gestion del
Pgligonnal © FT 15 busqueda por DNI, nombre, teléfono, tipode 15 Buscar Personal
REQ Buscar, editar o vehiculo -
o o . . . Administrador
14 eliminar Personales El administrador podra editar la informacion, -
i . Mantenimiento
FT 16 activar o desactivar el estado de un personal o UC
- ) Personal
eliminar el registro de un personal. 16
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REQ Descaraar el historial El administrador podra descargar de la base c Descargar
9 FT 17 de datos toda la informacion cargada por cada Historial de Administrador
15 de personal 17
personal en un Excel Personal
. ET 18 !EI gdmlnlstrador podra cargar grchlvos: . ucC Cargar Datos
Cargar datos: imagenes, productos, descripciones y precios 18
Cargade REQ imagenes, productos, dentro del aplicativo .
o . o . g Administrador
Datos 16 descripciones y precios El administrador podra verificar la carga Validar la Caraa
al sistema archivos: imagenes, productos, descripciones UC 9
FT 19 ) L de Datos
y precios dentro del aplicativo 19
El cliente podra consultar todos los pedidos
REQ Consultar el historial de FT 20 que haya realizado por estado, tipo de UC Consultar historial Cliente
17 pedidos realizados producto, cantidad, tipo de comprobante e ID 20 de pedidos
del pedido.
Historial de REQ Consultar el historial El Administrador podran ver su historial de uc Consultar
Pedidos 18 general y especifico de FT 21 pedidos por ID del pedido, DNI, estado, tipo de 21 Historial general  Administrador
pedidos realizados comprobante y tipo de producto. de pedidos
L El administrador podra descargar de la base
REQ Descar.gar el h|§tor|al FT 22 de datos toda la informacion de todos los uc D_escgrgar . Administrador
19 de pedidos realizados . . 22 Historial Pedidos
pedidos realizados en un Excel
e . o El administrador podra visualizar reporte de Visualizar
Gestion de REQ  Visualizacion de FT 23 clientes, personal, pedidos y productos para la uc reportes del Administrador
Reporte 20 reportes - 23 o
toma de decisiones aplicativo
El sistema permitira al usuario cambiar su o
REQ Cambio de contrasefa FT 24 contrasefna desde su sesién en caso de uc Modlflcar~ Cliente
_ 21 . ) 24 Contrasefia
Seguridad caducidad u olvido
REQ Registro de FT 25 El sistema registrara logs de actualizacion de  UC Registrar logs Sistema
22 actualizacién todos los usuarios (fecha, hora, IP, estado) 25 Actualizacion
Nota. Elaboracion propia
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e No funcionales:

La presente matriz de requerimientos no funcionales (RNF) tiene como objetivo
organizar y especificar las caracteristicas clave que debe cumplir el aplicativo mévil para
asegurar su calidad, eficiencia, seguridad y usabilidad. Cada RNF esta acompanado de
un requisito suplementario (SUPL) que detalla como debe implementarse técnicamente,
asi como del proceso relacionado, el actor correspondiente y, en algunos casos, el caso
de uso (UC) respectivo. Es importante destacar que solo algunos requerimientos estan
vinculados a casos de uso especificos como “Iniciar sesion”, debido a que estos implican
acciones directas y concretas que pueden ser modeladas funcionalmente dentro del
sistema. En cambio, otros requerimientos, como la disponibilidad 24/7, la optimizacion
de consumo de recursos o la accesibilidad desde Android, son atributos del sistema en
general y no responden a una unica accion puntual del usuario, por lo que no se
representan mediante un caso de uso especifico. Esta diferenciacién permite una mejor
trazabilidad y evaluacion durante el desarrollo y la validacion del aplicativo.

Tabla 3

Matriz de requerimiento No funcional

.. FT/ N
Proces RN Requerimie SU Requisito C C Actor
o F nto U
PL U
La interfaz del aplicativo debe
RN Interfaz ~ sy contar con diseno limpio, Cliente /
L iconografia comprensible, colores .
F- intuitivay PL- 7 U — — Administr
. accesibles, navegacion logica vy
01 amigable 01 . - ador
textos legibles, facilitando el uso
Usabilid sin necesi.dad_tfle capacitacion.
ad La aplicacion debe ser
Accesibilida completamente  funcional en
RN SU smartphones con sistema
d desde . . . .
F- . o PL- operativo Android 13 o superior,y — — Cliente
dispositivos
02 : 02 adaptarse  correctamente a
Android e
pantallas de distintas

resoluciones.
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El sistema debe responder a
operaciones como  registro,

RN Bajotiempo SU ", suita o envio de pedidos en _

F- de PL- menos de 2 segundos en - Sistema
Eficienci 03  respuesta 03 yiciones normales de red (4G
a o Wi-Fi).
RN Optimizaci6 SU ElI consumo de memoria RAM
F- nde PL- debe ser menor a 100 MB durante — — Sistema
04 recursos 04 su ejecucion.
El sistema debe validar usuario y ::r:;
RN Autenticaci6 SU contrasefa, incluir encriptacién de U ) Cliente /
F- nde PL- credenciales, y bloquear el C se Administr
05 usuarios 05 acceso por 30 minutos tras 3 02 si6 ador
Segurid intentos fallidos consecutivos. n
d
a Toda la informacién almacenada
RN Proteccion SU (pedidos, datos personales vy
F- de datos PL- accesos) debe cifrarse con — — Sistema
06 personales 06 protocolos como AES-256 vy
cumplir con la Ley N.° 29733.
Las actualizaciones deben
Manteni RN Facilidad de SU instalarse desde el aplicativo (sin
bilidad F- actualizaci6 PL- necesidad de desinstalar) y no — — Sistema
07 n 07 deben borrar los datos de sesion
ni historial del usuario.
El sistema debe estar operativo
. RN Servicio SU de formq continua, sal_vo por
Disponi . . mantenimientos previamente .
I F-  disponible PL- — — Sistema
bilidad 08  24/7 08 programados que no superen el
1% de tiempo de inactividad
mensual.
Escalabilida El codigo fuente debe estar
.. RN SU estructurado en  arquitectura
Portabili da . . .
dad F- lataformas PL- modular que permita migrar el — — Sistema
o9 P 09 aplicativo a dispositivos iOS sin

iOS o :
redisefiar el sistema completo.

Nota. Elaboracion propia
4.2.3. Priorizacion de requerimientos
e Tabla MoSCoW (Must, Should, Could, Won't)
La técnica MoSCoW permitié clasificar los requerimientos del aplicativo movil
segun su grado de prioridad en el desarrollo. A continuacion, se presenta la tabla de

priorizacion:
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Tabla 4
Tabla MoSCoW

o Categoria
Requerimiento MoSCoW

Justificacion

Registrar nuevos clientes (REQ 01) Must

Permitir el ingreso al sistema con
credenciales y autenticacion segura Must
(REQ 02, RNF-05)

Permitir recuperar contrasefia (REQ

03) Should

Realizar un pedido de gas (REQ 04) Must

Confirmar recepcion del pedido

(REQ 05) Must
Visualizar pedidos realizados y sus Must
detalles (REQ 06)

Asignar pedidos a motorizados
disponibles (REQ 07) Should
Visualizar el estado de los pedidos Must
realizados (REQ 08)

Confirmar entrega de pedido (REQ Should
09)

Buscar, editar o eliminar cliente

(REQ 10) Should
I1E§j)itaro eliminar cuenta cliente (REQ Should
?;)scargar historial de clientes (REQ Could
Ii%gistrar nuevos personales (REQ Should
Buscar, editar o eliminar Personales Should
(REQ 14)

Descargar el historial de personal Could

(REQ 15)

Cargar datos: imagenes, productos,
descripciones y precios al sistema Must
(REQ 16)

Consultar el historial de pedidos
realizados y Consultar el historial
general y especifico de pedidos
realizados. (REQ 17, REQ 18)

Descargar el historial de pedidos
realizados (REQ 19)

Should

Could
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Es esencial para que el usuario pueda
usar el aplicativo.

Garantiza el acceso
controlado al sistema.

seguro y

Mejora la continuidad de uso y evita
abandono cuando el cliente olvida su
clave.

Es la funcionalidad principal del
aplicativo.

Permite que el administrador gestione
los pedidos entrantes.

Es necesario para revisar y gestionar
correctamente los pedidos.

Mejora la logistica, pero puede
realizarse manualmente en una
primera version.

Brinda trazabilidad al cliente sobre su
pedido.

Anade trazabilidad final, pero no es
vital para concretar la entrega.

Mejora la administracién de clientes
dentro del sistema.

Permite al usuario gestionar su propia
informacién.

Es utii como respaldo y control
administrativo.
Facilta la gestion del personal

operativo dentro del aplicativo.

Mejora el control y mantenimiento de
registros del personal.

Sirve como apoyo administrativo vy
documental.

Es indispensable para mostrar la oferta
de productos en el aplicativo.

Mejora el seguimiento y control de los
pedidos realizados.

Aporta soporte administrativo, pero no
afecta la operacién principal.
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Visualizacién de reportes (REQ 20) Could

Cambio de contrasefa (REQ 21) Should

Registro de actualizacién (REQ 22) Should

Interfaz intuitiva y amigable (RNF-
01)

Accesibilidad desde dispositivos
Android (RNF-02)

Should
Must
Bajo tiempo de respuesta (RNF-03) Must
Optimizacién de recursos (RNF-04) Could

Proteccion de datos personales Must
(RNF-06)

Facilidad de actualizacién (RNF-07) Should

Servicio disponible 24/7 (RNF-08)  Should
Escalabilidad a plataformas iOS

(RNF-09) Could
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Apoya la toma de decisiones, pero no
es esencial para el funcionamiento
principal.

Refuerza la seguridad y facilita la
autogestion de la cuenta.

Permite trazabilidad y control de
acciones dentro del sistema.

Mejora la experiencia del usuario y
facilita el uso del aplicativo.

Es esencial porque el aplicativo esta
orientado a usuarios Android.
Garantiza rapidez en operaciones
clave como registro, consulta y pedido.
Mejora el rendimiento, pero no
condiciona el funcionamiento basico.

Es indispensable para resguardar la
informacién del usuario y cumplir la
normativa.

Facilita el mantenimiento y continuidad
del aplicativo.

Es importante para asegurar la
disponibilidad continua del sistema.

Aporta proyeccién futura, pero no es
prioritaria en la primera version.

Nota. Elaboracion propia
4.3. Diseio del sistema

Para el desarrollo de aplicativos modviles existen diversas herramientas
tecnoldgicas que permiten disefiar, programar, probar y desplegar aplicaciones de
manera eficiente. Entre las mas utilizadas se encuentran Android Studio, Visual Studio
Code, Eclipse, Xcode, IntelliJ IDEA, Firebase, Flutter y React Native, las cuales brindan
un conjunto de recursos para facilitar la construccion de aplicaciones moviles
funcionales, seguras y adaptadas a las necesidades del usuario.

Para el desarrollo del presente aplicativo mévil, se ha elegido Android Studio
como entorno de desarrollo integrado (IDE), debido a que brinda herramientas
esenciales para disefar, programar, ejecutar y probar la aplicacion en dispositivos
Android. Ademas, este entorno facilita la integracion con Flutter y Dart, permitiendo una
gestion mas eficiente del proyecto durante las etapas de desarrollo, depuracion y

despliegue.
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4.3.1. Estructura técnica
e Frontend

Existen diferentes tecnologias y frameworks para desarrollar el frontend de un
App, como React Native, que utiliza JavaScript para crear aplicaciones multiplataforma;
Swift, utilizado para el desarrollo en iOS y Kotlin, empleado en Android. Cada uno de
estos ofrece distintas ventajas segun las necesidades del proyecto.

Para el desarrollo de la interfaz del App se utilizara Flutter y Dart, permitiendo
construir aplicaciones mdviles interactivas y responsivas utilizando una Unica base de
codigo, lo que contribuye a reducir tiempos y recursos en el desarrollo.

Se eligié Flutter y Dart debido a que permiten desarrollar aplicaciones para
Android y iOS con un unico cddigo, reduciendo el tiempo de desarrollo y mantenimiento.
Ademas, ofrecen un alto rendimiento, facilidad de uso y una amplia variedad de widgets
que facilitan la creacion de interfaces modernas y atractivas.

La estructura visual del sistema estara compuesta por distintas pantallas o
ventanas desarrolladas en Dart, las cuales permitiran la interaccion entre el usuario y el
aplicativo de manera intuitiva. Flutter destaca por su flexibilidad y rendimiento,
contribuyendo a brindar una experiencia de usuario agil y facil de usar para los clientes
y administradores de la empresa.

e Backend

Existen diferentes tipos de desarrollo backend, entre los principales se
encuentran el backend monolitico, en el que toda la Iégica del sistema se desarrolla en
una sola estructura; el backend basado en microservicios, donde las funcionalidades se
dividen en servicios independientes; el backend orientado a APIs o servicios web, que
permite la comunicacién entre aplicaciones mediante interfaces definidas; y el backend
integrado, en el que la légica de procesamiento y gestién de datos se desarrolla dentro

del mismo entorno de la aplicacion.
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En el caso del presente aplicativo movil, el backend se encuentra directamente
integrado con la légica del frontend, por lo que no se ha implementado un lenguaje de
programacion independiente para su desarrollo. En su lugar, las funcionalidades propias
del backend son gestionadas dentro del mismo entorno tecnologico del aplicativo,
permitiendo una comunicacién mas directa y simplificada entre ambas capas.

e Base de datos

Existen diferentes tipos de bases de datos utilizadas en el desarrollo de sistemas
y aplicativos moviles, entre las cuales destacan las bases de datos relacionales o SQL,
como MySQL, PostgreSQL, Microsoft SQL Server y Oracle; y las bases de datos no
relacionales o NoSQL, como Firebase Firestore, MongoDB, Cassandra y Redis. Cada
una presenta caracteristicas particulares segun la estructura de los datos, la
escalabilidad requerida y las necesidades del proyecto.

Para el desarrollo de la App, se ha seleccionado una base de datos (NoSQL),
Firebase Firestore. Esta tecnologia se integra de forma nativa con Flutter, facilitando la
implementacion del sistema y permitiendo una estructura flexible basada en colecciones
y documentos.

Firestore gestionara la informacién de usuarios, personal, pedidos, productos,
historial y contenido de la aplicacion, cubriendo los requerimientos funcionales definidos.
Ademas, permite establecer reglas de seguridad y autenticacion, garantizando la
integridad y proteccion de los datos. Su escalabilidad automatica y bajo tiempo de

respuesta lo convierten en una solucién ideal para aplicaciones moviles modernas.
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Figura 3

Diagrama de Base de datos no relacional
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Nota. Elaboracion propia

e Servicio complementario para imagenes

Existen diferentes tipos de almacenamiento para imagenes utilizados en el

desarrollo de aplicativos, entre los cuales destacan el almacenamiento local, el

almacenamiento en servidores propios y el almacenamiento en la nube. Entre las

herramientas y servicios mas utilizados se encuentran ImgBB, Firebase Storage,

Cloudinary, Amazon S3, Google Cloud Storage y Dropbox, los cuales permiten alojar,

administrar y acceder a archivos de imagen de manera eficiente segun las necesidades

del sistema.

Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis




UNIVERSIDAD

¥* TESIS CIENTIFICA

Para la gestién de imagenes del presente aplicativo movil, se ha elegido ImgBB
como herramienta de apoyo, debido a que permite cargar y obtener enlaces directos de
archivos visuales, como fotografias de productos, publicidad y otros recursos gréaficos
del sistema. Esto facilita su integracion con la aplicacion y simplifica el manejo de
contenido visual.

Las imagenes cargadas se vinculan posteriormente con la base de datos a través
de sus respectivas URL, facilitando su visualizacion dentro de la aplicacion sin
sobrecargar el almacenamiento interno del dispositivo. De este modo, se optimiza el
manejo de recursos graficos y se mejora el rendimiento general del sistema.

4.3.2. Herramientas de desarrollo del aplicativo

Para el desarrollo del aplicativo movil se emplean diversas herramientas
tecnoldgicas que permiten disefiar, programar, almacenar y gestionar la informacién del
sistema. Estas herramientas facilitan su construccion funcional, de forma segura y
adaptable.

¢ Android studio

Para este aplicativo se eligié Android Studio, ya que esta orientado a la creacion
de Apps para dispositivos Android con un entorno de desarrollo integrado (IDE).
Proporciona herramientas para disefar interfaces, programar funcionalidades, ejecutar
pruebas y depurar errores durante el desarrollo del sistema. En el presente proyecto, se
utiliza Android Studio como la principal herramienta de trabajo, ya que facilita la
integracion con Flutter y Dart, permitiendo una construccion mas ordenada, eficiente y
compatible con el aplicativo movil propuesto.

e Dart

Dart es un lenguaje de programacién optimizado para la construccion de
entornos moviles, web y de escritorio. Se caracteriza por su sintaxis clara, su orientacion
a objetos y su capacidad para construir interfaces dinamicas de forma eficiente. En este
proyecto, Dart se utiliza como lenguaje base para programar la légica y funcionalidad

del aplicativo, ya que es el lenguaje oficial sobre el que trabaja Flutter.
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e Flutter
Flutter, desarrollado por Google es una herramienta para desarrollar interfaces
de usuario, que permite construir aplicaciones nativas para distintas plataformas a partir
de una sola base de codigo. Destaca por su rapidez, flexibilidad y capacidad para
disefiar interfaces atractivas, responsivas y de alto rendimiento. En la presente
investigacion, Flutter se emplea para el desarrollo del frontend del aplicativo movil,
facilitando la creacién de una experiencia de usuario practica e intuitiva para mejorar la
administracion del servicio al cliente.
4.3.3. UML
o Diagrama de actores
La siguiente figura muestra los actores que interactuan con el aplicativo movil:
Cliente, Administrador y Sistema. El Cliente es el actor que utiliza el aplicativo para
registrarse, iniciar sesion, realizar pedidos, consultar su estado e historial, confirmar la
entrega y gestionar su cuenta. EI Administrador es el actor encargado de la gestion
operativa del sistema, ya que administra clientes, personal y pedidos, ademas de
realizar la carga de datos, consultar historiales y visualizar reportes. Por su parte, el
Sistema ejecuta procesos automaticos relacionados con la seguridad, como el registro

de logs de actualizacién.
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Figura 4

Diagrama de actores

A

Cliente (Usuario)

A\

R 3
- Administrador
Nota. Elaboracion propia
o Diagrama de paquetes

El diagrama de paquetes muestra la organizacién modular del sistema a traves
de ocho paquetes principales: Gestion de Accesos, Gestion de Usuarios, Gestion del
Personal, Historial de Pedidos, Gestidn de Pedidos, Carga de Datos, Gestién de Reporte
y Seguridad. En esta estructura, el paquete Seguridad cumple un rol central, ya que se
relaciona con los demas modulos para contribuir a la proteccién de la informacién, el
control de acceso y la trazabilidad de las operaciones. De esta manera, el sistema se

encuentra organizado en paquetes funcionales interconectados, lo que facilita su

comprension, mantenimiento y escalabilidad.

Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis




UNIVERSIDAD

¥* TESIS CIENTIFICA

Figura 5

Diagrama de paquetes

Gestion de Accesos |< ] . I T |
Historial de pedidos L .
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Gestion del Personal [~ """

Gestion de Reporter"_ Carga de datos

i

Nota. Elaboracién propia
o Diagrama de casos de uso: Gestion de Accesos
Este proceso comprende el registro de nuevos clientes, el inicio de sesion
mediante credenciales y la recuperacion de contrasefa en caso de olvido. Su finalidad
es controlar el acceso al aplicativo, validando la identidad de los usuarios y garantizando
un ingreso seguro al sistema.
Figura 6

Diagrama de casos de uso: Gestion de Accesos

——— /_/'-f__;
A \
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Administrador
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Nota. Elaboracion propia
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o Diagrama de casos de uso: Gestion de Pedidos

Este proceso comprende la realizacion de pedidos de gas, la consulta del estado
del pedido y la confirmacion de la entrega por parte del cliente. Asimismo, el
administrador puede aceptar los pedidos, asignarlos a motorizados disponibles,
consultar los pedidos realizados y confirmar la entrega. Su finalidad es gestionar de
manera ordenada el flujo de atencién y entrega de los pedidos, contribuyendo a mejorar
la eficiencia operativa del aplicativo.
Figura 7

Diagrama de casos de uso: Gestion de Pedidos

Registrar Pedido
% Consultar Estado del Pedido

Cliente (Usuario)

(from Actores) Confirmar Entrega

Aceptar Pedido

% __________’_,..-——————> Asignar Pedido

Administrador
(from Actores)
Consultar Pedidos Realizados

Nota. Elaboracion propia
o Diagrama de casos de uso: Gestién de Usuarios
Este proceso comprende la gestion de la cuenta del cliente, quien puede editar
o eliminar su informacién personal. Asimismo, permite que el administrador realice la
busqueda, el mantenimiento y la descarga del historial de clientes. Su finalidad es
facilitar la actualizacion, control y administracion de la informacion de los clientes dentro

del aplicativo.
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Figura 8

Diagrama de casos de uso: Gestion de Usuarios

j >\ Gestionar Cuenta Cliente
Cliente (Usuario)
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«include»;

Administrador
(from Actores)

Nota. Elaboracion propia
o Diagrama de casos de uso: Gestién de Personal
Este proceso comprende el registro, la busqueda, el mantenimiento, asi como la
descarga de su historial, acciones que son realizadas por el administrador. Su finalidad
es facilitar el control, la actualizacion y la adecuada administracién de la informacion del
personal dentro del aplicativo.
Figura 9

Diagrama de casos de uso: Gestion de Personal

P Registrar Personal
A i
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Nota. Elaboracion propia
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o Diagrama de casos de uso: Carga de Datos
Permite al administrador subir imagenes, productos, descripciones y precios al
sistema, asegurando que la informacion esté disponible y actualizada para los usuarios.
Incluye la verificacion de la carga para evitar errores en los datos.
Figura 10

Diagrama de casos de uso: Carga de Datos

Validar la Carga de Datos

'
'

«include»!

Administrador

(from Actores)

Nota. Elaboracion propia
o Diagrama de casos de uso: Historial de Pedidos

Este proceso permite al cliente consultar el historial de los pedidos que ha
realizado. Asimismo, el administrador puede consultar el historial general de los pedidos,
asi como descargar dicha informacion para fines de control y seguimiento. Su finalidad
es facilitar la consulta y administracion del historial de pedidos dentro del aplicativo.
Figura 11
Diagrama de casos de uso: Historial de Pedidos
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Nota. Elaboracién propia
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o Diagrama de casos de uso: Gestién de Reporte
Este proceso permite al administrador visualizar los reportes del aplicativo
relacionados con clientes, personal, pedidos y productos. Su finalidad es facilitar el
analisis de la informacion y la toma de decisiones.
Figura 12

Diagrama de casos de uso: Gestion de Reporte

Administrador
(from Actores)

Nota. Elaboracion propia
e Diagrama de casos de uso: Seguridad
Este proceso comprende la modificacién de contrasefa por parte del cliente y el
registro de logs de actualizacion por parte del sistema. Su finalidad es fortalecer la
seguridad del aplicativo, permitiendo la proteccion de acceso y la trazabilidad de las
actualizaciones realizadas.
Figura 13

Diagrama de casos de uso: Seguridad

Modificar Contrasena
Cliente (Usuario)

(from Actores)

Sistema
(from Actores)

Nota. Elaboracion propia
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e Diagrama de caso de uso: Diagrama General

El diagrama general, muestra las principales interacciones entre los actores y las
funcionalidades del aplicativo mévil. Se identifican tres actores principales: Cliente,
Administrador y Sistema. El Cliente puede registrarse, iniciar sesion, recuperar y
modificar su contrasefia, gestionar su cuenta, registrar pedidos, consultar el estado de
sus pedidos, confirmar la entrega y consultar su historial. EI Administrador, por su parte,
puede iniciar sesion y realizar la gestion de clientes, personal y pedidos, asi como cargar
y validar datos, consultar y descargar historiales, y visualizar los reportes del aplicativo.
Finalmente, el Sistema se encarga de registrar los logs de actualizacién. De esta
manera, el diagrama muestra de forma integrada los procesos funcionales y la relacién

de cada actor con las operaciones principales del sistema.
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Figura 14
Diagrama de caso de uso: Diagrama General
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4.3.4. Historia de usuario / MOCKUP
e Gestion de accesos
Tabla 5

Historia de usuario: Registrar Cliente

ID Descripcion

001 Como cliente, necesito registrar mis datos personales para poder
crear una cuenta y acceder al sistema.

Criterios de Aceptacion

Numero 01
Nombre Registrar Cliente
El cliente completa un formulario de registro con sus datos
Contexto
personales.
Evento El cliente da clic en "Crear cuenta”.
1. Ingreso de datos.
Resultado 2. Validacion de datos.
Esperado

3. Registro exitoso y acceso habilitado.
Nota. Elaboracién propia

Figura 15

MOCKUP: Registrar Cliente

Registrate

Caireo

Nota. Elaboracién propia
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Tabla 6

Historia de usuario: Iniciar Sesion

ID Descripcion

Como cliente o administrador, necesito iniciar sesién con mis

0002 : )
credenciales, para acceder a mi cuenta.

Criterios de Aceptacion

Numero 02

Nombre Iniciar Sesién

Contexto El cliente o administrador ingresa su correo y contrasenfa.
Evento Clic en “Ingresar”.

Resultado 1. Verificacion exitosa o

Esperado 2. Bloqueo por 30 minutos tras 3 intentos fallidos consecutivos.

Nota. Elaboracion propia
Figura 16

MOCKUP: Iniciar Sesion
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Nota. Elaboracién propia
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Tabla 7

Historia de usuario: Recuperar Contrasefa

ID Descripcion

Como cliente, necesito recuperar mi contrasefa si la olvido, para
0003 volver a acceder al sistema.

Criterios de Aceptacion

Numero 03
Nombre Recuperar Contrasena
Contexto El cliente ingresa su correo y DNI para restablecer su contrasefia.
Evento Clic en “; Olvidaste tu contrasefa?”
1. Validacién de identidad
Resultado 2. Generacion de nueva contrasefa
Esperado 3. Envio al correo.

Nota. Elaboracion propia
Figura 17

MOCKUP: Recuperar Contrasefia

Restablecer contrasafa

Cotres

Nota. Elaboracién propia
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e Gestion de pedidos
Tabla 8

Historia de usuario: Registrar Pedido

ID Descripcion

Como cliente, necesito realizar un pedido de gas u otros,
0004 seleccionando el producto, la cantidad, la direccion de entrega
y el medio de pago.

Criterios de Aceptacion

Numero 04
Nombre Registrar Pedido

El cliente selecciona el producto, la cantidad, la direccién de
entrega y el medio de pago, y luego confirma el pedido.

Evento Clic en “Realizar Pedido”.

Contexto

1. Registro automatico del pedido con fecha y hora.
2. Confirmaciéon mostrada en pantalla.

Nota. Elaboracion propia

Resultado Esperado

Figura 18

MOCKURP: Registrar Pedido
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iTu pedido fue registrado con éxitol

$/53.00

Nota. Elaboracién propia
Tabla 9

Historia de usuario: Aceptar Pedido

ID Descripcion

0005 Como administrador, necesito aceptar los pedidos
realizados.

Criterios de Aceptacion

Numero 05

Nombre Aceptar Pedido

El administrador visualiza la lista de pedidos en
estado “Solicitado” y selecciona uno para su atencién.

Evento Clic en “Aceptar y asignar”.

Contexto

El estado del pedido cambia automaticamente a “En
camino”.

Nota. Elaboracién propia

Resultado Esperado
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Figura 19

MOCKURP: Aceptar Pedido
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Nota. Elaboracion propia
Tabla 10

Historia de usuario: Consultar Pedidos Realizados

ID Descripcion

0006 Como administrador, necesito consultar una lista con los pedidos
realizados y sus detalles.

Criterios de Aceptacion

Numero 06
Nombre Consultar Pedidos Realizados

El administrador ingresa a la seccion de historial de pedidos, donde
Contexto visualiza la lista de pedidos realizados y puede ubicar un pedido
mediante el campo de busqueda.

Clic en la seccion “Historial” e ingreso de un criterio en el campo de

Evento busqueda.
Resultado Busqueda de pedidos segun el criterio ingresado
Esperado -

Nota. Elaboracién propia
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Figura 20

MOCKUP: Consultar Pedidos Realizados
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Nota. Elaboracién propia
Tabla 11

Historia de usuario: Asignar Pedido

ID Descripcion

Como administrador, necesito asignar pedidos a motorizados

0007 segun disponibilidad o turno.

Criterios de Aceptacion

Numero 07
Nombre Asignar Pedido

El administrador visualiza la lista de motorizados disponibles
para asignar un pedido.
Evento Selecciona un motorizado y da clic en “Confirmar asignacion”.

El pedido se vincula con el motorizado correspondiente en la
base de datos.

Nota. Elaboracion propia

Contexto

Resultado Esperado
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Figura 21

MOCKURP: Asignar pedido
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Nota. Elaboracion propia
Tabla 12

Historia de usuario: Consultar Estado del Pedido

ID Descripciéon

Como cliente, necesito consultar el estado de mis
0008 pedidos realizados para conocer si se encuentran
solicitados, en camino o entregados.

Criterios de Aceptacion

Numero 08
Nombre Consultar Estado del Pedido
El cliente ingresa a la seccion “Historial de pedidos”,
Contexto donde visualiza sus pedidos y puede filtrarlos por
algun criterio.
Evento Clic en “Historial de pedidos”.

1. Visualizacién de los pedidos realizados.
Resultado Esperado 2. Consulta del estado del pedido.
3. Filtrado por estado.

Nota. Elaboracion propia

Tesis publicada con autorizacion del autor

No olvide citar esta tesis




UNIVERSIDAD

¥* TESIS CIENTIFICA

Figura 22

MOCKUP: Consultar Estado del Pedido
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Nota. Elaboracion propia
Tabla 13
Historia de usuario: Confirmar Entrega
ID Descripcion
0009 Como cliente o administrador, necesito confirmar que el pedido fue

entregado correctamente para cerrar el proceso.

Criterios de Aceptacion

Numero 09
Nombre Confirmar Entrega

El cliente o el administrador visualiza un pedido en estado “En
Contexto C :

camino” y procede a confirmar su entrega.
Evento Clic en “Marcar como entregado”.
Resultado 1. Registro automatico de la fecha y hora de entrega.
Esperado 2. Actualizacion del estado del pedido a “Entregado”.

Nota. Elaboracion propia
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Figura 23

MOCKURP: Confirmar Entrega
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e Gestion de Usuarios
Tabla 14

Historia de usuario: Buscar Cliente

ID Descripcion

0010 Como administrador, necesito buscar clientes por DNI u otro
dato para consultar su informaciéon rapidamente.

Criterios de Aceptacion

Numero 10

Nombre Buscar Cliente

Contexto El administrador accede a la seccion de busqueda.
Evento Ingreso de DNI y clic en “Buscar”.

Resultado Esperado Se listan los datos del cliente si existe en la base de datos.

Nota. Elaboracién propia
Figura 24

MOCKUP: Buscar Cliente

Nota. Elaboracién propia
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Tabla 15

Historia de usuario: Mantenimiento Cliente

ID Descripcion

Como administrador, necesito editar, activar o desactivar y
0011 eliminar la informacién de un cliente, para mantener
actualizada la base de datos.

Criterios de Aceptacion

Numero 11
Nombre Mantenimiento Cliente
Contexto El administrador selecciona un cliente de la lista.

Clic en los campos para editar, activar o desactivar y

Evento €[t o 08
Eliminar”.

Se actualiza, activa o desactiva o elimina el registro

Resultado Esperado )
seleccionado.

Nota. Elaboracién propia
Figura 25

MOCKUP: Mantenimiento Cliente
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Tabla 16

Historia de usuario: Gestionar cuenta Cliente

ID

Descripcion

0012

Como cliente, necesito editar o eliminar la informacion de mi
cuenta.

Criterios de Aceptacion

Numero
Nombre
Contexto
Evento

Resultado Esperado

12

Gestionar cuenta Cliente

El cliente ingresa a la seccién de mi cuenta.
Clic en editar y “Eliminar”.

Se actualiza o elimina mi cuenta.

Nota. Elaboracion propia

Figura 26

MOCKUP: Gestionar cuenta Cliente
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Tabla 17

Historia de usuario: Descargar Historial de Clientes

ID Descripcion

Como administrador, necesito descarga el historial de la

0013 base de clientes registrados.

Criterios de Aceptacion

Numero 13

Nombre Descargar Historial de Clientes

Contexto El administrador ingresa a la seccion de clientes.
Evento Clic en el botén de descarga.

Resultado Esperado Se descarga la base de datos de clientes en un Excel.

Nota. Elaboracion propia
Figura 27

MOCKURP: Descargar Historial de Clientes
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Nota. Elaboracion propia
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e Gestion del Personal
Tabla 18

Historia de usuario: Registrar Personal

ID Descripcién

Como administrador, necesito registrar un personal en la base de
0014 datos personales para poder crear perfiles de motorizados y
administrativos en caso se requiera.

Criterios de Aceptacion

Numero 14
Nombre Registrar Personal
El Administrador completa un formulario de registro con los datos de
Contexto
un personal.
Evento El administrador da clic en "guardar”.

1. Ingreso de datos.
2. Validacion de datos.
3. Registro exitoso y personal habilitado.

Nota. Elaboracion propia

Resultado
Esperado

Figura 28

MOCKUP: Registrar Personal

Nota. Elaboracién propia
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Tabla 19

Historia de usuario: Buscar Personal

ID Descripcion

Como administrador, necesito buscar un personal por DNI u

0015 otro dato para consultar su informacion rapidamente.

Criterios de Aceptacion

Numero 15

Nombre Buscar Personal

Contexto El administrador accede a la seccion de busqueda.
Evento Ingreso de DNI u otro dato y clic en “Buscar”.

Resultado Esperado Se listan los datos del personal si existe en la base de datos.

Nota. Elaboracion propia
Figura 29

MOCKUP: Buscar Personal

Nota. Elaboracion propia
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Tabla 19

Historia de usuario: Mantenimiento Personal

ID Descripcion

Como administrador, necesito editar, activar o desactivar y
0016 eliminar la informacién de un cliente, para mantener
actualizada la base de datos.

Criterios de Aceptacion

Numero 16
Nombre Mantenimiento Personal
Contexto El administrador selecciona un personal de la lista.

Clic en los campos para editar, activar o desactivar,
disponibilidad y “Eliminar”.

Se actualiza, activa o desactiva, disponibilidad y elimina el
registro seleccionado.

Evento

Resultado Esperado

Nota. Elaboracién propia
Figura 30

MOCKUP: Buscar Personal / Mantenimiento Personal
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Nota. Elaboracion propia
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Tabla 20

Historia de usuario: Descargar Historial de Personal

ID Descripcion

Como administrador, necesito descarga el historial de la

0017 base de personales registrados.

Criterios de Aceptacion

Numero 17

Nombre Descargar Historial de Personal

Contexto El administrador ingresa a la seccidn de personal.
Evento Clic en el botén de descarga.

Resultado Esperado Se descarga la base de datos de personal en un Excel.

Nota. Elaboracion propia
Figura 31

MOCKURP: Descargar Historial de Personal

Nota. Elaboracion propia
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e Carga de datos
Tabla 21

Historia de usuario: Cargar Datos

ID Descripcion

0018 Como administrador, necesito cargar imagenes, productos,
descripciones y precios al sistema.

Criterios de Aceptacion

Numero 18

Nombre Cargar Datos

Contexto El administrador accede al modulo de Agregar.
Evento Selecciona archivo y da clic en “Agregar”.

Resultado Esperado El archivo se sube correctamente al sistema.
Nota. Elaboracion propia

Figura 32

MOCKUP: Cargar Datos
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Nota. Elaboracion propia
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Tabla 22

Historia de usuario: Validar Carga de Datos

ID Descripcion

0019 Como administrador, necesito verificar que los archivos cargados se
hayan subido correctamente.

Criterios de Aceptacion

Numero 19

Nombre Validar Carga de Datos

Contexto El administrador revisa el contenido cargado.

Evento Verificacion automatica posterior a la carga.

Resultado El sistema confirma que la informacién ha sido almacenada sin
Esperado errores.

Nota. Elaboracion propia
Figura 33
MOCKURP: Validar Carga de Datos
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Nota. Elaboracion propia
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e Historial de pedidos
Tabla 23

Historia de usuario: Consultar historial de pedidos

ID Descripcion

Como cliente, necesito consultar mi historial de pedidos para

0020 . : :
revisar mis compras anteriores.

Criterios de Aceptacion

Numero 20

Nombre Consultar historial de pedidos

Contexto El cliente accede a su historial desde mi cuenta.
Evento Clic en “Historial de pedidos”.

Se muestran todos los pedidos con filtros por fecha, estado, tipo
de producto, etc.

Nota. Elaboracién propia

Resultado Esperado

Figura 34

MOCKURP: Consultar historial de pedidos
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Nota. Elaboracion propia
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Tabla 24

Historia de usuario: Consultar Historial General de Pedidos

ID Descripcion

Como administrador, necesito ver el historial de todos los pedidos

0021 para tener trazabilidad completa.

Criterios de Aceptacion

Numero 21

Nombre Consultar Historial General de Pedidos

Contexto El administrador accede a la seccién de historial.

Evento Clic en “Ver Historial”.

Resultado Se lista historial por fecha, estado, cliente, producto, cantidad y
Esperado medio de pago.

Nota. Elaboracion propia
Figura 35

MOCKURP: Consultar historial general de pedidos
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Nota. Elaboracion propia
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Tabla 25

Historia de usuario: Descargar Historial Pedidos

ID Descripcion

0022 Como administrador, necesito descargar el historial de pedidos para
llevar un control externo y generar reportes.

Criterios de Aceptacion

Numero 22

Nombre Descargar Historial Pedidos

Contexto El administrador accede a la seccion de historial.
Evento Clic en “botén de descarga”.

Resultado

El historial se descarga correctamente en el formato Excel.
Esperado

Nota. Elaboracion propia

Figura 36

MOCKUP: Descargar Historial Pedidos
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Nota. Elaboracion propia
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e Gestion de Reporte
Tabla 26

Historia de usuario: Visualizar reportes del aplicativo

ID Descripcion

Como administrador, necesito tener un reporte automatizado en tiempo
0023 real de cdmo va la gestion de ventas, personal, productos y pedidos
para la toma de decisiones.

Criterios de Aceptacion

Numero 23

Nombre Visualizar reportes del aplicativo

Contexto El administrador accede a la seccién de reporte.
Evento Clic en “botén de reporte”.

Resultado

Puede revisar las distintas vistas del dashboard de reporte.
Esperado

Nota. Elaboracion propia

Figura 37

MOCKURP: Visualizar reportes del aplicativo
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Nota. Elaboracién propia
e Seguridad
Tabla 27

Historia de usuario: Modificar Contrasena

ID Descripcion

0024 Como usuario, necesito cambiar mi contrasefia si deseo mayor
seguridad o ha caducado.

Criterios de Aceptacion

Numero 24

Nombre Modificar Contrasefia

Contexto El usuario esta dentro de su sesion.
Evento Clic en “Cambiar contrasena”.

Resultado Esperado Nueva contrasefia guardada y confirmacién mostrada.
Nota. Elaboracion propia
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Figura 38

MOCKUP: Modificar Contrasefa
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Nota. Elaboracion propia
Tabla 28

Historia de usuario: Registrar logs Actualizacion

ID Descripcion

Como sistema, necesita registrar logs de actualizaciéon de cambios,

0025 registros, etc., dentro de las bases de datos respectivas.

Criterios de Aceptacion

Numero 25

Nombre Registrar logs Actualizacion

Contexto El sistema ejecuta procesos en automatico para registrar los logs.
Evento Ejecucion automatica.

Resultado

Esperado Registro de actualizacion registrado.

Nota. Elaboracion propia

Figura 39

MOCKUP: Registrar logs Actualizacion - Pedido

estado: "Encamino”
fechaAceptacion: 9de abril de 2026 a las 11:117:15p.m. UTC-5
fechaActualizacion: 9 de abril de 2026 a las 11:17:15p.m. UTC-5

fechaCreacion: 9de abril de 2026 a las 10:59:44p.m. UTC-5

Fuente. Firebase
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Figura 40
MOCKURP: Registrar logs Actualizacion - Usuarios

fechaRegdistro: 27 de marzo de 2026 a las 11:19:12p.m. UTC-5
wombre: “emily”
rol: "User”
telefono: "913211723"
i: "KxD4cnByQXfAfo9pZGTxKmiegNF2"

ipdatedAt: 13 de abnl de 2026 a las 12:22:05a.m. UTC-5

Fuente. Firebase
4.3.5. Simulacion

A continuacion, se muestra la simulacion realizada en figma, donde se observa
tanto la vista del cliente como la del administrador.

https://www.figma.com/design/9haY20cxpiBkgqUyOs0OHckE/Untitled?node-id=967-

1336&t=XsvYU80oHXxgX17C7-1

¢ Vista usuario
Figura 41

Flujo con diserios en alta: Vista usuario

Nota. Elaboracién propia
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¢ Vista administrador
Figura 42

Flujo con diserios en alta: Vista administrador
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Nota. Elaboracion propia
4.3.6. Desarrollo del aplicativo
o Conectar Android Studio y Firebase

La conexion entre Android Studio y Firebase permite integrar la aplicacion movil
con los servicios en la nube necesarios para su funcionamiento. Este proceso consiste
en crear un proyecto en Firebase y vincularlo con la aplicacion desarrollada en Flutter
mediante archivos de configuracion, como google-services.json, y la incorporacion de
las dependencias correspondientes.

Una vez establecida la conexidn, la aplicacion puede utilizar servicios como
autenticacion de usuarios, base de datos en linea. Esta integracion permite el cambio
seguro de informacion y facilita la gestién de datos en tiempo real, contribuyendo al

correcto funcionamiento del sistema.
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Figura 43

google-services.json

Fuente. Android Studio
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¢ Vista Administrador

La vista de administrador esta compuesta por diversas pantallas desarrolladas
en Dart que organizan de manera modular las funciones principales del sistema. Esta
estructura permite gestionar procesos clave como clientes, personal, pedidos,
contenido, historial, informacion institucional y reportes.

Después del inicio de sesién, el administrador accede a un panel principal desde
el cual supervisa el funcionamiento del aplicativo y mantiene actualizada la informacion
del sistema.

La seccidon de edicion de contenido permite administrar productos, preguntas
frecuentes y publicidades, posibilitando registrar, modificar, ordenar y eliminar
informacién. En el caso de los productos, se gestionan datos como nombre, precio,
stock, peso, estado e imagen, mientras que en las preguntas frecuentes y publicidades
se actualiza la informacion visible para los usuarios.

La seccion de historial facilita el seguimiento de los pedidos registrados,
permitiendo visualizarlos segun su estado y realizar consultas por fechas. Por su parte,
la seccién de personal permite registrar, editar, eliminar y consultar informacion de los
motorizados, asi como exportar datos en formato Excel.

La seccion de clientes permite gestionar la informacién de los usuarios
registrados, incluyendo la consulta, edicion, eliminacion y exportacion de datos.
Asimismo, la seccion de informacion institucional permite actualizar la descripcion de la
empresa, los datos de los desarrolladores y las imagenes representativas del aplicativo.

Finalmente, la seccion de reportes proporciona indicadores visuales sobre
clientes, pedidos, productos y personal, facilitando la toma de decisiones, mientras que

la notificacidon de pedidos permite visualizar y/o cancelar los pedidos realizados.
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Figura 44
Screen: Administrador
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Fuente. Android Studio

e Cliente

La vista del cliente del aplicativo mévil ha sido disefiada para facilitar una
interaccion sencilla y organizada con los servicios de la empresa Distribuidora Paucar
Gas y Agua. Esta vista estd compuesta por diversas pantallas desarrolladas en Dart que
permiten al usuario registrarse, iniciar sesién y navegar por el panel principal para
consultar productos, gestionar direcciones, administrar su cuenta y realizar pedidos de
manera eficiente.

La seccion de ubicacion permite registrar y administrar la direccion de entrega
mediante el uso de mapas, facilitando la confirmacion, edicién o eliminacion de
direcciones. Por su parte, la seccion de categorias permite navegar entre los diferentes
productos ofrecidos, visualizar su disponibilidad y acceder al detalle de cada articulo,
incluyendo informaciéon como imagen, precio y cantidad.

La seccion de mi cuenta permite al usuario gestionar su informacion personal,
editar sus datos y acceder a funcionalidades relacionadas con direcciones e historial de

pedidos. Asimismo, la seccién de preguntas frecuentes ofrece informacion util sobre el
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uso del aplicativo y los servicios brindados, mientras que la seccion sobre nosotros
presenta informacion institucional de la empresa.

Finalmente, la seccion de carrito de compras permite revisar los productos
seleccionados antes de confirmar el pedido, brindando al usuario mayor control durante
el proceso de compra. En conjunto, la vista del cliente permite cubrir todo el flujo de uso
del aplicativo, desde el acceso inicial hasta la confirmacion del pedido, ofreciendo una
experiencia funcional e intuitiva.

Figura 45
Screen: Cliente
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Fuente. Android Studio

e Dependencias

El archivo pubspec.yaml corresponde al archivo de configuracion principal del
proyecto desarrollado en Flutter, en el cual se definen las dependencias, recursos y
configuraciones necesarias para el funcionamiento del aplicativo mévil. En este archivo
se especifican los paquetes externos utilizados para integrar funcionalidades
adicionales, asi como los recursos internos como imagenes, fuentes y otros elementos

requeridos por la aplicacion.
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Ademas, el archivo pubspec.yaml permite gestionar las versiones de las
dependencias y asegurar la compatibilidad entre los diferentes componentes del
sistema. Su correcta configuracion es fundamental para garantizar la estabilidad, el
adecuado funcionamiento del aplicativo y la integracion de las distintas funcionalidades
implementadas durante el desarrollo.

Figura 46

pubspec.yaml

Fuente. Android Studio
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4.3.7. Cronograma de desarrollo — Programacién

Tabla 29

Cronograma de desarrollo - Programacion
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R4 3 . menu , . . 4 8 o
/2025 ado (Usuario) o categorias. con menu y categorias 3%
principal
Preguntas
R5 24/10 Vier 3 Cliente frecuentes Mi cuenta, preguntas Firestore: FAQ y datos de 3 11 224
/2025 nes (Usuario) 'y Sobre frecuentes y sobre nosotros. empresa 5%
nosotros
1/11/ Séab Cliente . Pedidos  Solgas (listado, Firestore: coleccién 26.5
R6 2025 ado 5 (Usuario) Pedidos detalle y agregar carrito) Solgas, imagen y detalle 2 13 3%
R7 8/11/ Sab 5 Cliente Pedidos Pedidos MasGas (listado, Firestore: coleccion ° 15 30.6
2025 ado (Usuario) detalle y agregar carrito) MasGas 1%
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R8 15/11 Sab Cliente Pedidos Pedidos Otros (listado, detalle Firestore: coleccién Otros 17 34.6
/2025 ado (Usuario) y agregar carrito). + confirmacién pedido 9%
R9 22/11 Sab Cliente Carrito de Lista de productos en carrito de  Simulaciéon de carrito con 18 36.7
/2025 ado (Usuario)  compras compras. Firestore y pago efectivo 3%
. : . Simulacion de pago
rRig 211 Séb Cliente — Carrito de . yisacion de pedido. Yape/Plin + confirmacion 19 387
/2025 ado (Usuario)  compras entrega 8%
6/12/ Sab Cliente . I - Firestore: datos del perfil + 42.8
R11 2025 ado (Usuario) Mi cuenta  Perfil editable y eliminar cuenta logout 21 6%
. : Centro de ayuda, Historial de _. ] L
R12 13/12° Sab Cllente. Mi cuenta pedidos, Cambiar contrasena + F|re§tore. .hlst.orlal de 25 52'0
/2025 ado (Usuario) L . ! pedidos + direcciones 2%
Ubicacién (direccién)
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. - Gestion publicidad, CRUD de:
R14 17/01 Sab Administr del productos, preguntas Firestore CRUD productos 34 6?'3
/2026 ado ador . 9%
contenido frecuentes y detalle de
producto
Historial de pedidos por
Historial estado, filtro por fecha vy
31/01 Sab Administr busqueda segun el tipo de . 71.4
R15 12026 ado ador de criterio (ID del pedido, DNI, ' restore FAQ 3% 3y
pedidos .
estado, tipo de comprobante y
tipo de producto)
R16 31/01 Sab Administr  Asignacio  Asignar  un pedido al Firestore: historial  + 36 73.4
/2026 ado ador nes motorizado asignar motorizado 7%
07/02 Sab Administr CRUD de Editar, activar o desactivar y . . 83.6
R17 /2026 ado ador clientes eliminar perfil del cliente Firestore CRUD clientes 41 7%
. - Registrar, editar, activar o
R18 14/02 Sab Administr - CRUD de desactivar y eliminar perfil del Firestore CRUD personal 46 9?'8
/2026 ado ador personal cliente 8%
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. . Lista de direcciones agregadas . . . 100.
R19 21/02 Sab Cllente. Ubicacion  (Ubicacion actual, ubicacion Formulgrlo direccion  + 49 00
/2026 ado (Usuario) . validaciones o
manual y seleccionar en mapa) %o
Nota. Elaboracion propia
4.3.8. Cronograma de desarrollo — Testing
Tabla 30
Cronograma de desarrollo — Testing
Reun Fech Di Duraci - Fase |/ S Notas técnicas / Ava Total Prog
‘. - Vista Descripcién .
ion a a 6n (h) Bloque dependencias nce acumulado reso
Ry 2102 Sab Cliente (Usuario)/ Integraci  Integracion vista {/rl‘:fagsrar L‘;tlf:rg”tre 1 1 11.11
/2026 ado Administrador on usuario y administrador admin y %
R? 28/02 Sab 3 Cliente (Usuario) / Testin Pruebas wunitarias en Test unitarios en 1 > 22.22
/2026 ado Administrador 9 Firebase Flutter %
R3 07/03 saba 3 Cliente (Usuario) / Testin Pruebas unitarias en Test de integracion 1 3 33.33
/2026 do Administrador 9 Firebase (funcional y Ul) %
R4 14/03 saba 3 Cliente (Usuario) / Testin Pruebas funcionales y Correccion de 1 4 44.44
/2026 do Administrador 9 de integracion errores detectados %
Elaborar
R5 21/03 séaba 3 Cliente (Usuario) / Testin Pruebas funcionales y documentacion 1 5 55.56
/2026 do Administrador 9 de integracion técnica en formato %
APA
. : : . Entrega de
R6 28/03 saba 3 Cllen_te_ (Usuario) / Testing Pru_ebas qucmnales y oroyecto final (APK 1 6 ?6.67
/2026 do Administrador de integracion T Yo
informe)
R7 04/04 saba 3 Cliente (Usuario)/ Correcci  Correccion de errores 1 7 77.78
/2026 do Administrador on final visuales y técnicos %
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11/04 saba Cliente (Usuario)/ Docume  Elaborar =~ 88.89
R8 3 o ntacion documentacion técnica o
/2026 do Administrador s Yo
técnica en formato APA
. . . Entrega
18/04 saba Cliente (Usuario) / , . 100.0
R9 12026 do 3 Administrador del Entrega final y revision 0%
proyecto
Nota. Elaboracion propia
4.3.9. Pruebas QA
Tabla 31
Pruebas QA
Fec Ventana Nivel de
N ha vista Observa Tipo Observacion (descripcion) Evidencias Estado Evidencia finalizado dificulta
da d
. En los registros (teléfono solo 9
Cliente . .
08/0 (Usuario)/ Registro Funci numeros), numeros de DNI, que el Termin
1 g RUC tenga 11 digitos, DNI 8 digitos, e 777 Alto
3/26 Administr s onal — ado
que en el correo solo sean letras, y
ador g
adicionales.
08/0 Administr Acerca Disefi Modificar el disefio de la vista de Termin = - _
2 dela acuerdo a la paleta de colores y et Medio
3/26 ador o} ado e
empresa formas. S
[d"*—
08/0 Cliente - Funci Revisar el botdn de busqueda en Termin & ==
3 . Inicio o . ripe Alto
3/26 (Usuario) onal Inicio y categorias. ado e
a5
Editar La carga de imagenes desde la vista . 5 e
08/0 Administr ., Funci de administrador para visualizar el Termin |[& 588 .
4 Contenid L e S Medio
3/26 ador o onal resultado en la ventana de inicio del g ado :
cliente. e
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5 08/0 Cliente Mi disefi colocar de color rojo para que sea . Termin Baio
3/26 (Usuario) cuenta o mas llamativo, en perfil. ado I
6 08/0 Cliente Mi Funci ];I)a?er Iﬁit(c)inexmnes con las url de Termin Baio
3/26 (Usuario) cuenta onal » 19 Y HKIOX. ado I
agregar numeros reales u
08/0 Cliente Mi Disefi Modificar el disefio de la vista de Termin " .
7 . acuerdo a la paleta de colores y Medio
3/26 (Usuario) cuenta o f ado
ormas. =)
g 08/0 Cliente — Mi Disefi Todos los cuadros deben estar a) (m) (o) (8] Termin ,__ baiio
3/26 (Usuario) cuenta o alineados. Sn sk W= 22 ado R J
Cliente
08/0 (Usuario) / , Disefi El color y ancho debe ser naranja y Termin _ .
9 3/26 Administr Login o} uniforme. ado - Bajo
ador
Editar El check box debe ser naranja, . «
1 08/0 Administr ., Disefi seguir la paleta de colores, . Termin .
Contenid | O Bajo
0 3/26 ador preguntas frecuentes y agregar ado
o -
producto. =
. Editar .. El formulario de preguntas =
1/08/0 Administr Contenid Disef frecuentes debe seguir el disefio y Termin Medio
1 3/26 ador ado
formato de colores. =1
- Editar . El formulario de agregar productos ) . =
1/08/0 Administr Contenid Disefl debe seguir el diseno y formato de Termin Medio
2 3/26 ador . ado :
o] colores. = i3
Cliente P
1 08/0 (Usuario)/ Historial Disei Cambiar el disefio del calendario, en| Termin : Medio
3 3/26 Administr historial segun paleta de colores. = ado
ador
1 08/0 Administr Historial Diseni Editar el texto para que solo diga Termin
4 3/26 ador Historial. ado
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En la seccion de editar contenido,

1 08/0 Administr ZAM8r pync corregirla carga de productos y Termin
Contenid preguntas frecuentes y publicidades, Alto
5 3/26 ador nal ado
o] se queda cargando y no vuelve a la
ventana principal.
1 08/0 Administr Historial Disefi Solo debe decir confirmar Termin I s | saio
6 3/26 ador asignacion. ado I
1 08/0 Administr Disefi Arreglar la ventana emergente de «w - Termin .
Personal o Medio
9 3/26 ador o] eliminar con la paleta de colores. ado
2 08/0 Administr Personal Disefi Agregar el botén de ingresar (>)en | < Termin E Baio
0 3/26 ador o] las cajas de cada cliente en la lista. | = ado - I
2 08/0 Administr Clientes Disef Editar el titulo al tamano y tipo de Termin T e R
1 3/26 ador letra del APP. ado J
2 08/0 Administr Todas Disef ze\r/llsa(‘iC;UZ:Zerfrggtla%teerngean este Termin Bajo
2 3/26 ador 9 P ado < J
ventanas.
En la base de datos de clientes s S=1
2 08/0 Administr Clientes Disef editar el historial de sus pedidos B Termin 2 Medio
3 3/26 ador . = ado
realizados.
2 08/0 Administr .. Disei 1 Micioen lacampanita, arreglar el Termin
Inicio disefio y al hacer clic deberia llevar O Alto
4 3/26 ador S : . ado
al historia de pedido en solicitado.
Cambiar el icono del boton de
busqueda de la pantalla de inicio y
2 08/0 Cliente Menu Disef del botqn de busqueda d_e Termin - 19 .
. o categorias por uno relacionado con Bajo
5 3/26 (Usuario) principal o ) . ado ]
un balén de gas, a fin de que sea = B =

mas representativo del servicio
ofrecido por la aplicacién.
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2 08/0 Cliente Clientes Funci Levantar error cuando se esta Termin
6 3/26 (Usuario) onal editando los datos. ado
No se visualizan correctamente los
2 12/0 Cliente . Funci iconos de re_des sc:c[,ales y@seno; Termin .
: Clientes ademas, retirar la “X” del dialogo, Bajo
7 3/26 (Usuario) onal . / ado
tomando como referencia el modulo
de admin-personal.
: . .y e
2 12/0 Administr Editar _ Disefi Editar las imagenes y nombres de Termin g .
Contenid los productos, ademas de agregar ~ Bajo
8 3/26 ador ! : . ado i e
o] mas opciones al catalogo. :
3 12/0 Administr Editar _ Disefi Ajustar el margen entre el botén y el Termin .
Contenid borde inferior de la ventana. Bajo
0 3/26 ador : ! ado
0 Cambiar el estilo. ==
El mensaje debe mostrarse fuera
3 12/0 Administr Disefi del recuadro, tomando como Termin
Personal . . ; Alto
1 3/26 ador o] referencia el ejemplo de la imagen ado
inferior.
Cambiar la visualizacion de ventana —
3 12/0 Administr . Diseri SMergente a una pantalla Termin .
Clientes independiente, para mantener Medio
2 3/26 ador . . . ado
consistencia con el flujo actual de la -
aplicacion.
i |
3 12/0 Administr Qg?;ca Disefi Agregar un icono de papelera para Termin ” 10 Baio
3 3/26 ador la opcion de eliminar. ado L o gy I
empresa fe
Personal Agregar un botén de descarga en
3 12/0 Administr Funci las secciones de historial, clientes y Termin
y o Alto
4 3/26 ador Clientes onal personal, permitiendo exportar la ado

informacion en formato Excel.
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Cliente Al hacer clic en el botén de limpiar = =
14/0 (Usuario)/ ., ., Funci . Termin ——3 .
. Historial filtro, debe mostrarse nuevamente e Medio
3/26 Administr nal . ) ado :
todo el historial.
ador e
Modificar la ventana de registro para
14/0 Administr Registrat Disefi que los errores de validacion se Termin .
Medio
3/26 ador e o] muestren antes de completar el ado
registro.
Agregar un boton para activar o
Personal desactivar registros en las secciones :
14/0 Administr Funci de personal y cliente; de igual Termin ™ O Medio
3/26 ador y onal forma, aplicar una opcion similar ado ... . O
Clientes D
para el campo de peso en los
productos del médulo administrador.
=N
14/0 Administr Reporte Funci Implementar la ventana de Termin - Alto
3/26 ador P onal indicadores. ado 2
rem—
14/0 Cliente Editar Disefi Hacer screen independiente, tomar Termin Medio
3/26 (Usuario) datos o] como referencia Personal ado
14/0 Cliente : Funci Agregar un botop en el Iggln que Termin ™™ .
. Login permita al usuario visualizar u Bajo
3/26 (Usuario) onal ~ ado
ocultar su contrasefia.
. [ —
14/0 Administr Funci Incorporar un selector que permita \ qp.«.m... Termin |= .
3/26 ador Agregar onal mostrar u ocultar el campo en la ; o 5.2 ado p— o Bajo
vista cliente. - o
17/0 Administr Asugngr Funci En asignar motorlzado ’tamblen se Termin T .
motoriza debe ver el tipo de vehiculo que — Bajo
3/26 ador d onal ado ‘
o] conduce
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18/0

Administr

Disen

Quitar barras verticales de edades

———

Termin

3/26 ador Reporte en dashboard ado Bajo
Cliente Detalle .
23/0 (Usuario)/ de Funci Valldgr los detalles de productos, Termin o
3/26 Administr producto onal ver si los podemos (?olocar como ado s Alto
ador s data y ya no en cédigo

23/0 Cliente Login Funci Que se pueda autocompletar los Termin Alto
3/26 (Usuario) 9 onal datos del login ado

Para el cliente, si tiene 3 intentos
24/0 Cliente Login Funci fallidos entonces se bloquea por un Termin Medio
3/26 (Usuario) 9 onal lapso de 30 minutos el acceso. ado

Validar si debe funcionar para admin
24/0 Cliente Direccié Funci Deperia poder editar la direccion Termin e - - .
3/26 (Usuario) n onal cuando se da clic en todo el boton, ado Bajo

no solo en los 3 puntitos

Filtro para cliente nuevo y clientes

recurrentes s
24/0 Administr Reporte Funci Cliente recurrentes, si hace mas 10 Termin - Medio
3/26 ador P onal pedidos ado .

Cliente nuevo cuando hace el primer =

pedido
20/0 Detalle Cuando se ha editado el detalley e
3/20 Administr de Funci vuelvo a ingresar no me jala la parte Termin remyim— Medio
26 ador producto onal de descripcion. no esta cargando ado izt

s esa data.
20/0 Detalle Para cargar los nombres de las -
3/20 Administr de Funci imagenes de ideales para: tenemos Termin Medio
26 ador producto onal que escribir dando saltos de linea: ado
S ejemplo: Horno, Cocina
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5 29/0 Administr Funci En la vista de detalle de datos del Termin -

3/20 Clientes cliente en direccidén no se esta Medio
4 ador onal . . s ado

26 jalando la direccion.

29/0 A, . . En la seccién de categorias no me : ﬂ
5 3/20 Cllente_ Categori Funci esta jalando la version de detalle de Termin & Medio
7 (Usuario) as onal . ado

26 productos de firebase.

L

29/0 . L . Colocar alguna delimitacion de .
g 3/20 ?Jse:;?io) rL]Jb|caC|o EEQIC ' ubicaciones para los tres distritos ;’ggmln Alto

26 (Miraflores, Barranco y Chorrillos). )
6 29/0 Cliente Funci No se visualiza la fecha y la hora del Termin

3/20 . Historial ; Y Medio
0 26 (Usuario) onal pedido y entrega del pedido. ado i
6 29/0 Administr  2signar g . Uq motorlzgdo no puede ser Termin &

3/20 motoriza asignado si esta entregando un = Alto
1 ador onal . ado

26 do pedido. =

Nota. Elaboracion propia
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4.4. Analisis de variables
4.4.1. Analisis de Pretest

e Ficha de Registro - Pretest de Entrega de pedidos

Ficha de Registro

Tipo de Prueba Pretest

Empresa
Investigada

Motivo de
Investigacion

Distribuidora Paucar Gas y Agua

Eficacia de servicio

Fecha de Inicio 21/03/26 Fecha Final 04/04/2026
Variable Indicador Medida Férmula
Gestién de; Atencién Eficac.ia. de Raz6n (Egticiones gtgndidas/
al Cliente servicio Peticiones recibidas) x 100
Fecha ﬁzgf;ﬁjnazs Zf;ir::;?:aess Eficacia de servicio (%)

21/03/2026 96 82 85.42%
22/03/2026 101 87 86.14%
23/03/2026 118 101 85.59%
24/03/2026 104 91 87.50%
25/03/2026 82 70 85.37%
26/03/2026 97 84 86.60%
27/03/2026 145 110 75.86%
28/03/2026 136 109 80.15%
29/03/2026 87 74 85.06%
30/03/2026 133 108 81.20%
31/03/2026 98 85 86.73%
01/04/2026 107 93 86.92%
02/04/2026 90 77 85.56%
03/04/2026 117 100 85.47%
04/04/2026 94 81 86.17%
Promedio 84.65%
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Durante el periodo de evaluacién correspondiente al pretest de eficacia de
servicio, realizado entre el 21 de marzo y el 04 de abril de 2026 en la empresa
Distribuidora Paucar Gas y Agua, se registré diariamente el nimero de peticiones
recibidas y la cantidad de peticiones atendidas, con el propdsito de calcular el porcentaje
de eficacia del servicio. Los resultados corresponden a 15 dias de evaluacion, debido a
que la empresa se encuentra atravesando un proceso de transicion tecnoldgica y
resultados representan el promedio consolidado de las 3 filiales de la empresa.

Los obtenido muestra un promedio general de 84.65 %, lo que indica que, en
promedio, la empresa logro atender la mayoria de las peticiones recibidas; sin embargo,
aun existe un margen de mejora para alcanzar un nivel de servicio mas eficiente.

Durante el analisis se identificaron los valores mas bajos el 27 de marzo (75.86
%), 28 de marzo (80.15 %) y 30 de marzo (81.20 %), coincidiendo con dias de mayor
demanda. Esto sugiere que la capacidad operativa de la empresa se ve afectada cuando
aumenta el numero de solicitudes. Por otro lado, se registraron mejores resultados el 24
de marzo (87.50 %), 31 de marzo (86.73 %) y 01 de abril (86.92 %), evidenciando que
es posible lograr una mayor eficacia bajo condiciones operativas favorables.

e Ficha de Registro - Pretest de Atencion al cliente

Ficha de Registro

Tipo de Prueba Pretest
Empt_‘esa Distribuidora Paucar Gas y Agua
Investigada
Motivo de : L
. ‘- Tiempo de atencién
Investigacion
Fecha de Inicio 21/03/2026 Fecha Final 04/04/2026
Variable Indicador Medida Formula
Gestién de Tiempo de (Tiempo total invertido en

Razon atender a los clientes / Numero

Atencion al Cliente atencion de clientes atendidos)

. Numero de . s
Tiempo total . Tiempo de atencién
Fecha . b . clientes NN
invertido (min) . (min/cliente)
atendidos
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21/03/2026 741 82 9.04
22/03/2026 1308 87 15.03
23/03/2026 1204 101 11.92
24/03/2026 1139 91 12.52
25/03/2026 909 70 12.99
26/03/2026 1381 84 16.44
27/03/2026 1950 110 17.73
28/03/2026 1157 109 10.61
29/03/2026 1244 74 16.81
30/03/2026 1160 108 10.74
31/03/2026 1440 85 16.94
01/04/2026 1834 93 19.72
02/04/2026 1172 77 15.22
03/04/2026 1035 100 10.35
04/04/2026 822 81 10.15

Promedio 13.75

En el periodo correspondiente al pretest de atencion al cliente, realizado entre el
21 de marzoy el 04 de abril de 2026 en la empresa Distribuidora, se registré diariamente
el tiempo total invertido en la atencion de los clientes y la cantidad de clientes atendidos,
con el propésito de calcular el tiempo promedio de atencion por cliente. Cabe mencionar
que los resultados obtenidos corresponden a un total de 15 dias de evaluacion vy el
promedio consolidado de las 3 filiales de la empresa.

Los resultados muestran que tiempos de atencioén son variables, alcanzando un
promedio general de 13.75 minutos por cliente. Aunque este valor se mantiene por
debajo del limite referencial de 15 minutos, todavia se encuentra alejado del escenario
optimo de atencién por cliente, evidenciando oportunidades de mejora en la gestién del

servicio.
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También, se identificaron tiempos de atencion elevados, destacando los dias 26,

27, 29 y 31 de marzo, asi como el 01 y 02 de abril, cuyos promedios oscilaron entre

15.22 y 19.72 minutos por cliente. Estos resultados reflejan posibles deficiencias

operativas relacionadas con la sobrecarga de atencién, la dependencia de procesos

manuales, la demora en el registro de pedidos durante los periodos de mayor demanda.

Por otro lado, también se evidenciaron jornadas con un desempefio mas

eficiente, como el 21 de marzo (9.04 min/cliente), 28 y 30 de marzo, con tiempos

cercanos a los 10 minutos por cliente. En base a lo encontrado en el pretest, se concluye

que la gestion de atencion al cliente presenta limitaciones que afectan la rapidez del

servicio y la experiencia del cliente.

4.4.2. Analisis de Postest

o Ficha de Registro - Postest de Entrega de pedidos

Ficha de Registro

Tipo de Prueba Postest
Empt_‘esa Distribuidora Paucar Gas y Agua
Investigada
Motivo de

Investigacion

Eficacia de servicio

Fecha de Inicio 25/04/2026 Fecha Final 09/05/2026
Variable Indicador Medida Férmula
Gestion d(_a Atencién Eficac_ia_ de Raz6n (I_:’gticiones gt_endidas/
al Cliente servicio Peticiones recibidas) x 100
Fecha T’iglct:? dnaess Zf;::;?:ae: Eficacia de servicio (%)
25/04/26 8 8 100.00%
26/04/26 9 9 100.00%
27/04/26 7 7 100.00%
28/04/26 10 10 100.00%
29/04/26 14 14 100.00%
30/04/26 17 17 100.00%
01/05/26 13 13 100.00%
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02/05/26 15 15 100.00%
03/05/26 15 15 100.00%
04/05/26 18 18 100.00%
05/05/26 20 20 100.00%
06/05/26 21 21 100.00%
07/05/26 28 28 100.00%
08/05/26 28 28 100.00%
09/05/26 30 30 100.00%

Promedio 100.00%

En el postest de eficacia de servicio, aplicado entre el 25 de abril y el 09 de mayo
de 2026 en la empresa Distribuidora Paucar Gas y Agua, se registré diariamente la
cantidad de peticiones recibidas y atendidas con el fin de determinar el porcentaje de
cumplimiento en la atencion de las solicitudes de los clientes. Como resultado, se obtuvo
un promedio general de 100.00 %.

Este resultado indica que la empresa logré atender la totalidad de las peticiones
recibidas durante todo el periodo de evaluacién, evidenciando un nivel 6ptimo de
cumplimiento y una gran mejora respecto al pretest, en el cual se obtuvo un promedio
de 84.65 %.

Asimismo, no se presentaron variaciones en el indicador, ya que en los 15 dias
analizados se alcanzo una eficacia constante del 100 %, incluso en las fechas con mayor
numero de solicitudes, como el 07, 08 y 09 de mayo, cuando se recibieron entre 28 y 30
peticiones y todas fueron atendidas oportunamente.

Los resultados obtenidos evidencian que el proceso de atencién al cliente alcanzé
un desempenio altamente eficiente, manteniendo una capacidad de respuesta constante
y asegurando el cumplimiento total de las solicitudes recibidas durante todo el periodo

de evaluacion.
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e Ficha de Registro — Postest de Atencién al cliente

Ficha de Registro

Tipo de Prueba Postest
Empl_'esa Distribuidora Paucar Gas y Agua
Investigada
Motivo de . C,
I . . Tiempo de atencion
nvestigacion
Fecha de Inicio 25/04/2026 Fecha Final 09/05/2026
Variable Indicador Medida Férmula
Gestion de Tiempo de (Tiempo total invertido en

Razon atender a los clientes / Numero

Atencion al Cliente atencion de clientes atendidos)

Fecha _ Tiem_po totgl Nglri'; (;rtc;:e Tiempp de_atencién
invertido (min) atendidos (min/cliente)

25/04/2026 30 8 3.75
26/04/2026 36 9 4.00
27/04/2026 28 7 4.00
28/04/2026 40 10 4.00
29/04/2026 63 14 4.50
30/04/2026 95 17 5.59
01/05/2026 78 13 6.00
02/05/2026 90 15 6.00
03/05/2026 82 15 5.47
04/05/2026 108 18 6.00
05/05/2026 120 20 6.00
06/05/2026 115 21 5.48
07/05/2026 168 28 6.00
08/05/2026 175 28 6.25
09/05/2026 186 30 6.20

Promedio 5.28
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Para la evaluacion del Postest de atencion al cliente, realizado entre el 25 de abril
y el 09 de mayo de 2026 en la empresa, se registré diariamente el tiempo total invertido
en atender a los clientes mediante el aplicativo. Cabe mencionar que los resultados
obtenidos corresponden a sus 3 filiales y a 15 dias de evaluacién, debido a que la
empresa aun se encuentra atravesando un proceso de transicion tecnologica.

Se evidencia una reduccion en los tiempos de atencién a partir de los resultados
obtenidos, alcanzando un promedio general de 5.28 minutos por cliente. Durante el
analisis se observé que la mayoria de los dias mantuvieron tiempos de atencién estables
entre 4 y 6 minutos por cliente.

Asimismo, en los dias con mayor carga operativa, como el 07, 08 y 09 de mayo,
los tiempos de atencion se mantuvieron controlados entre 6 y 6.25 minutos por cliente,
lo cual demuestra una mejora.

4.4.3. Andlisis de los resultados
¢ Variable dependiente: Implementacion del aplicativo movil
o Dimensioén: Usabilidad
Figura 47

Dimensioén: Usabilidad

Marque la respuesta segln corresponda, 1 = Totalmente en desacuerdo | 2 = En desacuerdo | 3 = Neutral | 4 =
De acuerdo | 5 = Totalmente de acuerdo

- .2 5 Wma. Em
10
5
]
(Considera que el (Considera que las iSe encuentra (Considera que &l (Le resulta sencillo
aplicativo movil es funciones/acciones satisfecho con la aplicativo mowil aprender a usar ef
facil de acceder? del aplicativo mavil experiencia de uso faciita su trabajo aplicativo sin
son intuitivas y del aplicativo madwil? diario dentro de la necesidad de mucha
faciles de usar? empresar? capacitacién?

Fuente. Google Forms
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La dimension de Usabilidad del aplicativo movil presenté resultados altamente
favorables en los 13 encuestados, observandose un predominio de respuestas en la
escala 5 = Totalmente de acuerdo. En el indicador sobre la facilidad de acceso al
aplicativo, 10 encuestados marcaron la puntuaciéon 5, 2 marcaron 4 y 1 marco 3.
Asimismo, respecto a que las funciones del aplicativo son intuitivas y faciles de usar, 9
participantes respondieron con 5y 4 con 4.

De igual manera, en el indicador relacionado con la satisfaccion con la
experiencia de uso, 9 usuarios marcaron 5 y 4 marcaron 4. En cuanto a si el aplicativo
facilita el trabajo diario dentro de la empresa, 11 encuestados respondieron con 5y 2
con 4, siendo el indicador con mayor aceptacién. Finalmente, sobre la facilidad de
aprendizaje del aplicativo sin necesidad de mucha capacitacion, 10 participantes
marcaron 5 y 3 marcaron 4. Esto evidencia que los usuarios tienen una percepcion
positiva sobre la usabilidad del aplicativo moévil, destacando su facilidad de uso,
accesibilidad y utilidad en las actividades diarias de la empresa.

o Dimensién: Eficiencia
Figura 48
Dimensién: Eficiencia

Marque la respuesta segun corresponda, 1 = Totalmente en desacuerdo | 2 = En desacuerdo | 3 = Neutral | 4 =
De acuerdo | 5 = Totalmente de acuerdo

Nt . 3 WEs Em
10 I
D II II
(Considera que &l (Considera que &l LE! aplicativo mawvil ¢El aplicativo mdwil JEl aplicativo le
aplicativa movil esta aplicativo no tiene es conflable y reduce la cantidad permite completar
siempre disponible fallas cuando lo usa? funciona como se de errores SUS tareas en menos
cuando lo necesita? espera? operativos en tiempo que otros

COMPAaracion con métodos?
otros métodos?

Fuente. Google Forms
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Los resultados del cuestionario para la dimension eficiencia, para la primera
pregunta mostraron que, del total de 13 trabajadores, 12 seleccionaron la escala mas
alta (5), indicando que el aplicativo siempre esta disponible. En la pregunta respecto al
uso del aplicativo, 9 trabajadores seleccionaron la mayor escala, lo que indica que el
aplicativo no presenta fallas al utilizarlo; mientras que 4 trabajadores marcaron la opcion
4, lo cual también refleja que estan de acuerdo con dicha afirmacién.

En la pregunta respecto a la confiabilidad del aplicativo y si funciona como se
esperaba, hubo una divisién en las escalas, ya que 7 trabajadores marcaron la escala 5
y 6 trabajadores la escala 4. Para la siguiente pregunta, relacionada con si el aplicativo
reduce los errores operativos, 10 trabajadores estuvieron totalmente de acuerdo, 2
solamente de acuerdo y 1 trabajador se mostré neutral en su respuesta.

Finalmente, en la ultima pregunta, la mayoria de los trabajadores indicaron estar
totalmente de acuerdo en que el aplicativo les permite completar sus tareas en menos
tiempo.

o Dimensién: Seguridad
Figura 49

Dimensién. Seguridad

Marque la respuesta segun corresponda, 1 = Totalmente en desacuerdo | 2 = En desacuerdo | 3 = Neutral | 4 =
De acuerdo | 5 = Totalmente de acuerdo

N .2 3 WEs. WmY
10
D
(Considera que la (Considera que &l (Consadera que el Confia en que el (Considera que &l
informacidn que aplicativo es seguro aplicativo protege la aplicativo protege aplicativo evita
muestra el aplicativo y que nadie entra informacion para sus datos modificaciones
@5 la misma gue sin autorizacion? que no se pierda ni personales frente a indebidas de la
mangja la empresa’ se dafe? ACCes0s No nformacion

autorzados? registrada?

Fuente. Google Forms
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Los resultados del cuestionario para la dimension seguridad mostraron una
percepcion favorable por parte de los 13 trabajadores encuestados. En la primera
pregunta, relacionada con si la informacion que muestra el aplicativo es la misma que
maneja la empresa, los 13 trabajadores seleccionaron la escala mas alta (5), indicando
que estan totalmente de acuerdo con dicha afirmacion.

Respecto a si el aplicativo es seguro y nadie entra sin autorizacién, 10
trabajadores marcaron la escala 5 y 3 trabajadores marcaron la escala 4, lo cual refleja
una valoracion positiva sobre el control de acceso al sistema. De igual manera, en la
pregunta referida a si el aplicativo protege la informacién para que no se pierda ni se
dafie, 10 encuestados seleccionaron la escala 5 y 3 la escala 4.

En cuanto a si el aplicativo protege los datos personales frente a accesos no
autorizados, se observo una distribucion entre las escalas 5 y 4, ya que 7 trabajadores
estuvieron totalmente de acuerdo y 6 trabajadores estuvieron de acuerdo. Finalmente,
en la pregunta sobre si el aplicativo evita modificaciones indebidas de la informacion
registrada, 10 trabajadores marcaron la escala 5 y 3 marcaron la escala 4.

e Variable dependiente: Gestion de atencion al cliente
o Dimensién: Entrega de pedidos

El analisis de la entrega de pedidos se realizé con informacion recopilada durante
15 dias. Para el pretest se considero el promedio de pedidos de las tres sedes, mientras
que para el postest solo se utilizé informacion de la sede principal, debido a que las
pruebas se realizaron unicamente en dicha sede. Asimismo, la recoleccién de datos
dependié de la disponibilidad brindada por la empresa durante el periodo de evaluacion,
ya que esta atravesaba un proceso de transicion tecnolégica. Como consecuencia, en
el postest se obtuvo una menor cantidad de registros en comparacion con el pretest.

Del mismo modo, se plantean las siguientes hipétesis, las cuales seran aceptadas

o rechazadas de acuerdo con los resultados obtenidos en las pruebas realizadas:
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= Peticiones recibidas pretest y post-test:
e Cuadro descriptivo
Tabla 32

Cuadro descriptivo de Peticiones recibidas

Descriptivos

Error estandar

Estadistico (EE)
Media 1,070,000 488,535
95% de intervalo de '(‘Il?)“te inferior 965,220
confianza para la Limite
media (IC) superior (LS) 1,174,780
Media recortada al
59, 1,062,778
Mediana (Me) 1,010,000
PRETEST_Varianza (0%) 358,000
PET — 7
— D t
RECIBIDAS Cesviacion es andar (o) 1,892,089
Minimo (Min) 82,00
Maximo (Max) 145,00
Rango 63,00
Rango intercuartil (RI) 24,00
Asimetria , 792 ,580
Curtosis -,366 1,121
Media 168,667 190,705
LI 127,765
95% de IC
LS 209,569
Media recortada al
59, 166,852
Me 150,000
POSTEST_ o2
PET_ 54,552
RECIBIDAS o 738.596
Min 7,00
Max 30,00
Rango 23,00
RI 11,00
Asimetria 525 ,580
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Curtosis -, 708 1,121
Fuente. Spps

En el cuadro descriptivo se observa que la variable peticiones recibidas, se
evidencian en pretest y del postest una diferencia entre si.

En el pretest, la media fue de 107,00, con una Me de 101,00, lo que indica que
antes de la intervencion los registros de peticiones eran altos. Ademas, las peticiones
oscilaron entre 82 y 145, con una o de 18,89, mostrando cierta dispersion entre los
casos evaluados. En el postest, la media fue de 16,87 y la Me de 15,00, con peticiones
entre 7 y 30; en cuanto a la ¢ esta fue de 7,39.

e Prueba de normalidad
Tabla 33

Cuadro de Prueba de normalidad de Peticiones recibidas

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
PRETEST_PET_RECIBIDAS ,919 15 ,185
POSTEST_PET_RECIBIDAS ,930 15 271

Fuente. Spps

En la prueba se observa que tanto el pretest como el postest de las peticiones recibidas
presentan valores de significancia mayores a 0,05. Debido a que la muestra esta
conformada por 15 observaciones, se considera a Shapiro-Wilk. Los resultados
muestran que el pretest obtuvo un valor de significancia de 0,185 y el postest un valor
de 0,271, ambos superiores al nivel de significancia de 0,05. Por lo tanto, desde el punto
de vista estadistico, los datos del pretest y postest pueden considerarse datos normales,
permitiendo trabajar con pruebas paramétricas para muestras relacionadas, como la

prueba T de muestras emparejadas.
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e PruebaT
Segun las pruebas de normalidad, realizaremos las pruebas T ya que, la
significancia muestra un valor superior al 0.05. Del mismo modo, las pruebas que
evaluaremos seran las siguientes:
e Hy: La implementacion de un aplicativo mévil no permitira mejorar
significativamente la entrega de pedidos en la empresa Distribuidora Paucar Gas
y Agua, 2025.
e Hj: La implementacion de un aplicativo movil permite mejorar significativamente

la entrega de pedidos en la empresa Distribuidora Paucar Gas y Agua, 2025.

Tabla 34

Cuadro de Prueba de muestras emparejadas de Peticiones recibidas

Diferencias emparejadas
95% de IC

. Sig.
Med Media dela -
ia O  4e EE _diferencia t ? (b!‘?)ter
LI LS
PRETEST _PET _RECIBIDAS - 90,1 21,2 5,4962 78,3 101,9 1,’69’ 1 <.001
POSTEST_PET RECIBIDAS 3333 8670 0 4515 2152 9 4 )

Fuente. Spps

En la prueba se observa que la diferencia de las peticiones recibidas pre y
postest tienen una media de 90,13, la o de la diferencia fue de 21,29 y el EE de 5,50.
Asimismo, el IC al 95% se ubicé entre 78,35 y 101,92, manteniéndose en valores
positivos. El valor de t fue 16,399, con 14 grados de libertad, y una significancia bilateral
menor a 0,001, lo que muestra que la diferencia encontrada entre ambas mediciones es
estadisticamente significativa. Por lo tanto, se rechaza H, y se acepta H,, concluyendo

que la IAM mejor¢ significativamente la entrega de pedidos en la empresa.
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= Peticiones atendidas pretest y post:
e Cuadro descriptivo
Tabla 35

Cuadro descriptivo de Peticiones atendidas

Descriptivos

Estadistico EE

Media 901,333 334,930
95% de IC LI 829,498
LS 973,169
Media recortada al 5% 901,481
Me 870,000
PRETEST_ il 168,267
PET_ o 1,297,176
ATENDIDAS Min 70.00
Max 110,00
Rango 40,00
RI 20,00

Asimetria ,234 ,580

Curtosis -1,118 1,121

Media 168,667 190,705
95% de IC LI 127,765
LS 209,569
Media recortada al 5% 166,852
Me 150,000
POSTEST_ - 54,952
PET_ o 738,596
ATENDIDAS Min 7.00
Max 30,00
Rango 23,00
RI 11,00

Asimetria ,525 ,580

Curtosis -,708 1,121

Fuente. Spps
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En el cuadro para las peticiones atendidas, en el pretest, la media fue de 90,13,
con una Me de 87,00, los rangos de atencion a los pedidos fueron entre 70 y 110, con
una o de 12,97. En el postest, la media fue de 16,87 y la Me de 15,00, con peticiones
atendidas entre 7 y 30, la ¢ es 7,39.

e Prueba de normalidad
Tabla 36

Cuadro de Prueba de normalidad de Peticiones atendidas

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
PRETEST_PET_ATENDIDAS ,944 15 431
POSTEST_PET_ATENDIDAS ,930 15 271

Fuente. Spps
En la prueba se muestran valores de significancia superiores a 0,05, el pretest
obtuvo una Sig. de 0,431 y el postest una Sig. de 0,271. Por ende, los valores muestran
que la distribucion de los datos es compatible con el de normalidad.
e PruebaT
Segun las pruebas anteriores se va a realizar las pruebas T, ya que la
significancia muestra un LS al 0.05. Del mismo modo, las hipétesis que evaluaremos
seran las siguientes:
e Ho: La implementacion de un aplicativo movil no permitirda mejorar
significativamente la entrega de pedidos en la empresa Distribuidora Paucar Gas
y Agua, 2025.
e Hi: La implementacion de un aplicativo movil permite mejorar significativamente

la entrega de pedidos en la empresa Distribuidora Paucar Gas y Agua, 2025.

Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis




UNIVERSIDAD

¥* TESIS CIENTIFICA

Tabla 37

Cuadro de Prueba de muestras emparejadas de Peticiones atendidas

Diferencias emparejadas

Medi _  Mediade 95% de IC ¢ o Sig
a EE L LS 9 (bilateral)

PRETEST_PET_
ATENDIDAS — 73,26 15,77
POSTEST_PET_ 667 279
ATENDIDAS

Fuente. Spps

64,531 82,001 17,9 1

99 35 91 4 < .001

4,07252

En la prueba se observa que la diferencia de peticiones atendidas pre y postest
presenta una media de 73,27, una o de la diferencia fue de 15,77 y el EE de 4,07.
Ademas, el IC al 95% se ubicé entre 64,53 y 82,00, manteniéndose en valores positivos,
el valor de t fue de 17,991, con una significancia bilateral menor a 0,001 y 14 grados de
libertad, demostrando significancia en la muestra aplicada. Debido a ello, se rechaza H,
y se acepta H;, concluyendo que la IAM permite mejorar significativamente la entrega
de pedidos en la empresa Distribuidora Paucar Gas y Agua, 2025.

= [Eficacia del servicio pretest y post:
e Cuadro descriptivo
Tabla 38

Cuadro descriptivo de Eficacia del servicio

Descriptivos

Estadistico EE
Media ,8465 ,00814
LI ,8290
95% de IC
LS ,8639
Media recortada al 5% ,8498
PRETEST_
EFICACIA Ve 8556
o2 ,001
o ,03151
Min , 76
Max ,88

Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis




UNIVERSIDAD

¥* TESIS CIENTIFICA

Rango 12
RI ,02
Asimetria -1,975 ,580
Curtosis 3,651 1,121
Media 1,0000 ,00000
95% de IC - 10099
LS 1,0000
Media recortada al 5% 1,0000
Me 1,0000
o? ,000
roSTEST
Min 1,00
Max 1,00
Rango ,00
RI ,00
Asimetria
Curtosis

Fuente. Spps

En el cuadro para eficacia del servicio, podemos visualizar que en el pretest la
media fue de 0,8465, con una Me de 0,8556, los resultados Min y Max fueron 0,76 y
0,88 respectivamente, una o de 0,0315, mostrando poca dispersion entre los casos. En
el postest, la media, la Me, Min y Max, tuvieron el resultado de 1, lo que muestra una
concentracion total de los resultados en el valor registrado.

e Prueba de normalidad

Tabla 39

Cuadro de Prueba de normalidad de Eficacia del servicio

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
PRETEST_EFICACIA ,731 15 <.001
POSTEST_EFICACIA - 15 -

Fuente. Spps
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En tabla, se identifica que en el pretest el valor de significancia es menor a 0,05.
Indicando una anormalidad en los datos.
e Pruebas Wilcoxon

Para las pruebas Wilcoxon, evaluaremos las siguientes hipotesis:

e Hy: La implementacion de un aplicativo mévil no permitira mejorar
significativamente la entrega de pedidos en la empresa Distribuidora Paucar Gas
y Agua, 2025.

e Hj: La implementacion de un aplicativo movil permite mejorar significativamente

la entrega de pedidos en la empresa Distribuidora Paucar Gas y Agua, 2025.

Tabla 40

Cuadro de Pruebas no paramétricas de Eficacia del servicio

Prueba de Wilcoxon

Indicador Valor
Total de registros 15
Estadistico de prueba (EP) 120,000
EE 17,607
EP estandarizado 3,408
Sig. <,001

Fuente. Spps

En la prueba para muestras relacionadas, aplicada a la eficacia del servicio, se
compararon los resultados del pretest y el postest. Los resultados muestran un
estadistico de prueba de 120,000, un EP estandarizado de 3,408 y una significancia
bilateral de p < 0,001. Debido a que el valor de significancia es menor a 0,05, se
evidencia una diferencia estadisticamente significativa entre ambas mediciones. Por
consiguiente, se rechaza H, y se acepta H,, determinando que la IAM mejora
significativamente la eficacia del servicio en la empresa Distribuidora Paucar Gas y

Agua, 2025.
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En relacion con la AC, el analisis también se desarroll6 con datos obtenidos

durante 15 dias de evaluacion, se considerd el promedio de las tres sedes para el

pretest, mientras que para el postest se considerd data de una sola sede de la empresa

segun la disponibilidad operativa existente durante el proceso de transicioén tecnoldgica.

Debido a ello, la cantidad de informacién registrada en el postest fue menor respecto al

pretest. Para medir esta variable, se tomé en cuenta el tiempo total invertido en la

atencion y el numero de clientes atendidos, permitiendo calcular el tiempo promedio de

atencién por cliente y asi evaluar las mejoras generadas tras la implementacién del

aplicativo movil.

= Tiempo total invertido pretest y postest

¢ Cuadro descriptivo
Tabla 41

Cuadro descriptivo del Tiempo total invertido

Descriptivos

Estadistico EE
Media 1233,0667 85,22958
LI 1050,2674
95% de IC
LS 1415,8659
Media recortada al 5% 1220,5741
Me 1172,0000
PRETEST_ o©° 10896,1210
E_EMPO— o 3300,9273
INVERTIDO  Min 741,00
Max 1950,00
Rango 1209,00
RI 346,00
Asimetria ,838 ,580
Curtosis ,829 1,121
POSTEST_ Media 94,2667 13,43821
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TIEMPO_ LI 65,4446
TL_ 95% de IC
INVERTIDO LS 123,0888
Media recortada al 5% 92,8519
Me 90,0000
o? 2708,781
o 52,04595
Min 28,00
Max 186,00
Rango 158,00
RI 80,00
Asimetria ,454 ,580
Curtosis -, 757 1,121

Fuente. Spps

En el cuadro descriptivo del tiempo total invertido en AC en el pretest se registra
una media de 1233,07 minutos, con un EE de 85,23. EI IC al 95% para la media presenta
un LI de 1050,27 y un LS de 1415,87. Asimismo, la media recortada al 5% fue de
1220,57, la Me fue de 1172,00, 02 fue de 108961,21 y la o es de 330,09. El tiempo Min
fue de 741,00 minutos, y Max fue de 1950,00 minutos.

Para el postest, se registra una media de 94,27 minutos, con un EE de 13,44. El
IC al 95% para la media presenta un LI de 65,44 y un LS de 123,09. La media al 5% fue
de 92,85, la Me fue de 90,00, la 0* fue de 2708,78 y la o es 52,05. El tiempo Min fue de
28,00 minutos, y el Max fue de 186,00 minutos.

e Prueba de normalidad

Tabla 42

Cuadro de Prueba de normalidad del Tiempo total invertido

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
PRETEST_TIEMPO_TL_INVERTIDO ,924 15 ,221
POSTEST_TIEMPO_TL_INVERTIDO ,927 15 ,246

Fuente. Spps
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En la prueba precedente se registran los resultados mediante la prueba Shapiro-
Wilk. En el pretest, se registré un estadistico de 0,924, con 15 grados de libertad y una
significancia de 0,221. Mientras que, en el postest, se registré un estadistico de 0,927,
15 grados de libertad y una significancia de 0,246.
e PruebaT
Segun las pruebas de normalidad, se realizara la prueba T, debido a que la
significancia contiene valores superiores al 0,05. Del mismo modo, las hipétesis que se
evaluaran seran las siguientes:
e Hy: La implementacion de un aplicativo movil no permitira mejorar
significativamente la atencién al cliente en la empresa Distribuidora Paucar Gas
y Agua, 2025.
e Hj: Laimplementacion de un aplicativo movil permite mejorar significativamente
la atencion al cliente en la empresa Distribuidora Paucar Gas y Agua, 2025.
Tabla 43

Cuadro de Muestras emparejadas del Tiempo total invertido

Diferencias emparejadas

. 95% de IC de Sig.
Media o Me‘é‘; de _la diferencia ?(bilate
LI LS ral)
PRETEST TIEMPO_T 3
L_INVERTIDO - 1138.8 335,95 952,75 13248 19 4
POSTEST TIEMPO T 0000 348 9874282 ""gis 4484 1§ 4 <001
L INVERTIDO

Fuente. Spps

En la prueba se evidencia una media de 1138,80 entre el pretest y el postest.
Asimismo, la o de la diferencia fue de 335,95 y el EE de 86,74. Ademas, el IC al 95%
se ubicd entre 952,76 y 1324,84, manteniéndose en valores positivos.

El valor de t fue de 13,128, con una significancia bilateral menor a 0,001, y 14
grados de libertad, lo que muestra que las mediciones son estadisticamente

significativas, debido a la diferencia encontrada. Por ello, acepta la H,, y se rechaza la
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Ho, determinando que la IAM mejoré significativamente la AC en la empresa
Distribuidora Paucar Gas y Agua, 2025.
= Numero de clientes atendidos
e Cuadro descriptivo
Tabla 44

Cuadro descriptivo del Numero de clientes atendidos

Descriptivos

Estadistico EE

Media 90,1333 3,34930
95% de IC LI 82,9498
LS 97,3169
Media recortada al 5% 90,1481
Me 87,0000
PRETEST_ o? 168,267
gll_thlgFlTE_ o 12,97176
ATENDIDOS Min 70,00
Max 110,00
Rango 40,00
RI 20,00

Asimetria ,234 ,580

Curtosis -1,118 1,121

Media 16,8667 1,90705
95% de IC LI 12,7765
LS 20,9569
Media recortada al 5% 16,6852
POSTEST_ Me 15,0000
glLJII\IgFITE_ ll 54,552
ATENDIDOS ¢ 7,38596
Min 7,00
Max 30,00
Rango 23,00
RI 11,00
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Asimetria 525 ,580
Curtosis -, 708 1,121

Fuente. Spps

En el cuadro descriptivo del numero de clientes atendidos, en el pretest se
registra una media de 90,13 clientes, con un EE de 3,35. El IC al 95% para la media
presenta un LI de 82,95 y un LS de 97,32. Asimismo, la media recortada al 5% fue de
90,15, la Me fue de 87,00, la 02 fue de 168,27 y la o fue de 12,97. El Min registrado fue
de 70,00 clientes, mientras que el Max fue de 110,00 clientes.

En el postest, se registra una media de 16,87 clientes, con un EE de 1,91. EI IC
al 95% para la media presenta un LI de 12,78 y un LS de 20,96. La media recortada al
5% fue de 16,69, la Me fue de 15,00, la 0? fue de 54,55 y la ¢ fue de 7,39. El Min
registrado fue de 7,00 clientes, mientras que el Max fue de 30,00 clientes.

= Prueba de normalidad
Tabla 45

Cuadro de Prueba de normalidad del Numero de clientes atendidos

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
PRETEST_NUM_CLIENTE_ATENDIDOS ,944 15 431
POSTEST_NUM_CLIENTE_ATENDIDOS ,930 15 271

Fuente. Spps

Para el numero de clientes atendidos, en esta prueba se presentan los
resultados del pretest y postest mediante Shapiro-Wilk. En el pretest, se registra un
estadistico de 0,944, con 15 grados de libertad y una significancia de 0,431. En el
postest, se registra un estadistico de 0,930, con 15 grados de libertad y una significancia

de 0,271.
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e PruebaT
De acuerdo con los resultados de las pruebas de normalidad, se procedera a la
aplicaciéon de la prueba T, debido a que los niveles de significancia obtenidos son
superiores a 0,05. Del mismo modo, las hipdtesis que se evaluaran seran las siguientes:
e Hy,: La implementacion de un aplicativo moévil no permitira mejorar
significativamente la atencion al cliente en la empresa Distribuidora Paucar Gas
y Agua, 2025.
e H;: Laimplementacion de un aplicativo movil permite mejorar significativamente
la atencion al cliente en la empresa Distribuidora Paucar Gas y Agua, 2025.
Tabla 46

Cuadro de Muestras emparejadas del Numero de clientes atendidos

Diferencias emparejadas

. ] 95% de IC de la Sig.
Medi o Media diferencia t 9 (bilat

a de EE |
LI LS eral)

PRETEST_NUM_CLI
ENTE_ATENDIDOS - 73,26 15,77 4,0725 64,531
POSTEST_NUM_CLI 667 279 2 99
ENTE_ATENDIDOS

Fuente. Spps

17, 1 <.00

82,00135 991 4 y

En la prueba se observa una media de 73,27. Asimismo, la o de la diferencia fue
de 15,77 y el EE de 4,07. Ademas, el IC al 95% se ubico entre LI igual a 64,53 y LS igual
a 82,00, manteniéndose en valores positivos.

El valor de t fue de 17,991, con 14 grados de libertad, y una significancia bilateral
menor a 0,001, lo que muestra que la diferencia encontrada entre ambas mediciones es
estadisticamente significativa. Por lo tanto, se rechaza la H, y se acepta la Hi,
determinando que la IAM mejoré significativamente la AC en la empresa Distribuidora

Paucar Gas y Agua, 2025.
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= Tiempo de atencion minutos / cliente
e Cuadro descriptivo
Tabla 47

Cuadro descriptivo del Tiempo de atencion

Descriptivos

Estadistico EE

Media 137,473 ,85390
95% de IC LI 119,159
LS 155,788
Media recortada al 5% 136,770
Me 129,900
PRETEST_ 10.957
TIEMP_ o 330,713
ATENCION Min 9,04
Max 19,72
Rango 10,68
RI 6,20

Asimetria ,241 ,580

Curtosis -1,234 1,121

Media 52,827 ,24315
95% de IC - 4rot2
LS 58,042
Media recortada al 5% 53,141
Me 55,900
posTesT * 887
TIEMP_ o ,94173
ATENCION Min 3,75
Max 6,25
Rango 2,50
RI 2,00

Asimetria -,675 ,580

Curtosis -1,403 1,121

Fuente. Spps
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En el cuadro descriptivo del tiempo de atencién medidos en minutos por cliente,
en los resultados para pretest se registra una media de 13,75 minutos por cliente, con
un EE de 0,85. El IC al 95% para la media presenta un LI de 11,92 y un LS de 15,58.
Asimismo, la media recortada al 5% fue de 13,68, la Me fue de 12,99, la 0% de 10,94 y
la 0 de 3,31. El Min registrado fue de 9,04 minutos por cliente, mientras que el Max valor
fue de 19,72 minutos por cliente, con un rango de 10,68 y un Rl de 6,20. Ademas, la
asimetria fue de 0,241 y la curtosis de -1,234.

En la prueba post implementacion, se registra una media de 5,28 minutos por
cliente, con un EE de 0,24. El IC al 95% para la media presenta un LI de 4,76 y un LS
de 5,80. La media recortada al 5% fue de 5,31, la Me fue de 5,59, la 02 fue de 0,887 y
la 0 de 0,94. El Min registrado fue de 3,75 minutos por cliente, y el Max fue de 6,25
minutos por cliente, con un rango de 2,50 y un Rl de 2,00. Ademas, la asimetria fue de
-0,675y la curtosis de -1,403.

¢ Prueba de normalidad
Tabla 48

Cuadro de Prueba de normalidad del Tiempo de atencién

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
PRETEST_TIEMP_ATENCION ,938 15 ,361
POSTEST_TIEMP_ATENCION ,805 15 ,004

Fuente. Spps

En esta prueba parel tiempo de atencion en minutos por cliente, los resultados
del pretest y postest se muestran mediante la prueba de Shapiro-Wilk.

Para la primera, la prueba registra un estadistico de 0,938, con una significancia
de 0,361 y 15 grados de libertad. En la segunda, se registra un estadistico de 0,805,

con una significancia de 0,004 y 15 grados de libertad.
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e Wilcoxon

Para las pruebas Wilcoxon, evaluaremos las siguientes hipotesis:

e Hy,: La implementacion de un aplicativo moévil no permitira mejorar
significativamente la atencion al cliente en la empresa Distribuidora Paucar Gas
y Agua, 2025.

e Hj: Laimplementacion de un aplicativo movil permite mejorar significativamente
la atencion al cliente en la empresa Distribuidora Paucar Gas y Agua, 2025

Tabla 49

Cuadro de Pruebas no paramétricas del Tiempo de atencion

Prueba de Wilcoxon

Indicador Valor
Total de registros 15
EP ,000
EE 17,607
EP estandarizado -3,408
Sig. <,001

Fuente. Spps

En la prueba para muestras relacionadas del tiempo de atencién en minutos por
cliente, se presenta la comparacion entre el pretest y el postest.

Los evaluado muestra un N total de 15, un EP de 0,000, un EE de 17,607 y un
EP estandarizado de -3,408. Asimismo, la significancia fue menor a 0,001.

Dado que el valor de significancia obtenido es inferior a 0,05, se confirma la
existencia de una diferencia estadisticamente significativa entre ambas mediciones.
Ademas, al tratarse del tiempo de atencion en minutos por cliente, la disminucion
registrada en el postest representa una mejora del indicador evaluado. Por consiguiente,
se acepta la H,;, y se rechaza la Hy, determinando que la IAM permite mejorar

significativamente la AC en la empresa Distribuidora Paucar Gas y Agua, 2025.
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o Dimension: Grado de satisfaccion
e Cuestionario de Google
Tabla 50

Dimensién: Grado de satisfaccion

Tririaa

Fuente: Google Forms

Del total de 153 clientes encuestados, los resultados evidenciaron un nivel de
satisfaccion alto. En las 12 preguntas evaluadas, la mayoria de los participantes
selecciond la escala 5 (Totalmente de acuerdo), seguida de la escala 4 (De acuerdo), lo
que muestra una apreciacion favorable a la facilidad de uso, disefio, calidad de la
informacién, tiempos de respuesta, seguimiento de pedidos, seguridad y cumplimiento
de expectativas. Asimismo, la mayoria de los clientes manifesté que recomendaria el
aplicativo a familiares, amigos o conocidos, evidenciando una elevada aceptacion y
satisfaccion con la solucién implementada.

e Cuadro descriptivo

Tabla 51

Cuadro descriptivo del Grado de satisfaccion

Descriptivos

Estadistico Valor EE
Media 4,9739 ,01592
95% de IC para LI 49424
95% de IC para LS 5,0053
Media recortada al 5% 5,0000
Me 5,0000
02 ,039
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o ,19694
Min 3,00
Max 5,00
Rango 2,00
RI ,00
Asimetria -8,321 ,196
Curtosis 74,183 ,390

Fuente. Spps
Segun los datos descriptivos, tenemos una aproximacion al puntaje maximo.
Para esto se evalua las siguientes hipoétesis:

e Hy: La implementacion de un aplicativo moévil no permitira mejorar
significativamente el grado de satisfaccion del cliente de la empresa Distribuidora
Paucar Gas y Agua, 2025.

e Hj: La implementacién de un aplicativo moévil permite mejorar significativamente
el grado de satisfaccion del cliente de la empresa Distribuidora Paucar Gas y

Agua, 2025.

Se muestran los resultados descriptivos en la tabla anterior, teniendo en cuenta
el grado de satisfaccion de los clientes respecto al aplicativo mévil. Se analizaron 153
casos validos, sin registros perdidos. La media obtenida fue de 4,9739 sobre una escala
maxima de 5 puntos, evidenciando un nivel de satisfaccion muy alto. Asimismo, la Me y
la media recortada al 5% alcanzaron el valor de 5,00, lo que indica que la mayoria de
los encuestados otorgd la maxima calificacion.

Por otro lado, la o fue de 0,19694 y la 6 de 0,039, reflejando una baja dispersién
de las respuestas y una alta homogeneidad en las valoraciones de los clientes. El
puntaje Min registrado fue de 3,00 y el Max de 5,00, con un rango de 2 puntos. Ademas,
el IC al 95% para la media se ubicé entre 4,9424 y 5,0053, valores muy cercanos al
puntaje maximo de la escala.

En conjunto, estos resultados evidencian que los clientes presentan un elevado

grado de satisfaccion con el APP implementado por la empresa. Por ello, se acepta(H+),
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la cual establece que la IAM mejora significativamente el grado de satisfaccién del
cliente de la empresa Distribuidora Paucar Gas y Agua, y se rechaza Hy. Sustentado en
que las medidas de tendencia central se encuentran muy préximas al valor maximo de
la escala, lo que demuestra una valoracion altamente favorable por parte de los
usuarios.

La IAM tuvo un impacto positivo en la empresa Distribuidora Paucar Gas y Agua,
ya que permitié optimizar el proceso de atencion al cliente desde la recepcion del pedido
hasta su gestion. Con el uso del sistema se redujo el tiempo de AC, se agilizo el registro
y seguimiento de los pedidos y se disminuy6 la dependencia de procesos manuales y
llamadas telefénicas. Esto permiti6 mejorar la organizacién de la informacion y brindar
un servicio mas rapido y eficiente, contribuyendo asi a incrementar la satisfaccion de los
clientes y la productividad del personal.

Por otro lado, la IAM propio se fundamento en el analisis de los requerimientos
de la empresa, identificAndose que, al pertenecer al rubro del gas, sus procesos
operativos presentan caracteristicas y necesidades especificas que no son cubiertas de
manera adecuada por un sistema comercial. En ese sentido, se opté por implementar
una solucion personalizada, disefiada de acuerdo con los requerimientos de la
organizacién. Los resultados obtenidos evidenciaron mejoras en los procesos
evaluados, respaldando la decision adoptada y sugiriendo que este tipo de desarrollo
puede replicarse en otras empresas del rubro del gas o en organizaciones que
comercializan productos con caracteristicas operativas similares.

4.5. Recursos
4.5.1. Anadlisis econémico de la propuesta

Con la finalidad de evaluar la viabilidad econémica de IAM en la empresa
Distribuidora Paucar Gas y Agua, se desarrollé un analisis econdmico proyectado a
cinco afos. Este analisis considera los costos de implementacion, los costos de

mantenimiento anual y los beneficios econémicos generados por la mejora en GAC.
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Los beneficios econdmicos se calcularon a partir de tres aspectos principales: el
ahorro por disminuir el tiempo de atencién, la recuperacion de pedidos no atendidos y
la reduccion de errores y reprocesos. Para ello, se utilizaron los datos obtenidos en las
fichas de registro del pretest y postest, donde se evidencié una mejora en la eficacia del
servicio de 84.65% a 100.00%, asi como una reduccion del tiempo promedio de atencion
de 13.75 minutos a 5.28 minutos por cliente.
4.5.2. Costos de implementacion

La inversion inicial del proyecto esta conformada por los costos asociados al
equipo humano, servicios, viaticos, materiales y herramientas utilizadas para el
desarrollo de la APP.
Tabla 52

Tabla de costos de implementacion

Concepto Monto
Gastos por recibo por honorario de estudiantes S/ 6,000.00
Especialista en aplicativo movil S/ 230.00
Internet, luz y telefonia S/ 250.00
Transporte y visita a la distribuidora S/ 300.00
Materiales para documentacion S/ 25.00
Otros gastos adicionales S/ 100.00
Publicacion en Google Play Store S/ 190.00
Suscripcion Claude.ai S/ 480.00
Servicios en la nube para pruebas S/0.00
Total inversion inicial S/7,575.00

Nota. Elaboracién propia
4.5.3. Costos anuales de mantenimiento

Para garantizar la continuidad operativa del aplicativo mévil, se consideran
costos anuales de mantenimiento relacionados con hosting, seguridad, mantenimiento
técnico, actualizaciones y capacitacion adicional. Asimismo, se aplica un incremento

anual del 3% para los afios posteriores.
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Tabla 53

Tabla de costos anuales de mantenimiento

Concepto Monto anual
Hosting / Firebase / seguridad S/ 200.00
Mantenimiento técnico S/ 1,000.00
Actualizaciones del aplicativo S/ 1,000.00
Capacitacion adicional S/ 300.00
Total mantenimiento anual S/ 2,500.00

Nota. Elaboracion propia
4.5.4. Supuestos de proyeccion

Para la proyeccion econdmica a cinco afios se consideraron lo siguientes:

Supuesto Valor
Inversion inicial S/ 7,575.00
Mantenimiento anual inicial S/ 2,500.00
Incremento anual de mantenimiento 3%
Crecimiento anual de pedidos 5%
Ganancia neta por pedido recuperado S/7.00
Costo promedio por minuto operativo S/0.1883
Ahorro de tiempo por atencién 8.47 minutos
Adopcién Ano 1 40%
Adopcion Afio 2 55%
Adopcién Ao 3 70%
Adopcién Afo 4 80%
Adopcién Afo 5 85%

Nota. Elaboracion propia
4.5.5. Proyeccion de beneficios econémicos
Tabla 54

Tabla de beneficios econémicos proyectados a cinco afios

~ .. Ahorro por Pedidos Ahorro por  Beneficio
Ano  Adopcion .
tiempo recuperados  errores total
Ao 1 40% S/20,700.68 S/ 17,001.60 S/4,222.10 S/ 41,924.38
ARo 2 55% S/29,886.61 S/ 24,546.06 S/6,095.66  S/60,528.33
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Ano3 70% S/39,939.37  S/32,802.46 S/8,146.02 S/ 80,887.86
Ano4 80% S/47,927.25 S/ 39,362.95 S/9,775.23 S/ 97,065.43
Afo5 85% S/53,468.84 S/43,914.30 S/10,905.49 S/108,288.62
Total S/191,922.75 S/ 157,627.37 S/39,144.50 S/ 388,694.62

Nota. Elaboracion propia
Tabla 55

Tabla de flujo econémico proyectado a cinco afios

Afio Beneficio Costo d_e _ Flujo neto Flujo

total mantenimiento acumulado
Ano 0 — — -S/7,575.00 -S/7,575.00
Afo 1 S/ 41,924.38 S/2,500.00 S/ 39,424.38 S/ 31,849.38
Afo 2 S/60,528.33 S/2,575.00 S/ 57,953.33 S/ 89,802.71
Afo 3 S/ 80,887.86 S/ 2,652.25 S/ 78,235.61 S/ 168,038.32
Ano 4 S/ 97,065.43 S/2,731.82 S/ 94,333.61 S/262,371.93
Afo 5 S/108,288.62 S/2,813.77 S/ 105,474.85 S/ 367,846.78
Total S/ 388,694.62 S/ 13,272.84 S/375,421.78 S/ 367,846.78

Nota. Elaboracién propia
4.5.6. ROI
Para calcular el retorno sobre la inversion se aplicé la siguiente férmula:

Beneficio total — Costo total
ROI = * 100
Costo total

El beneficio total proyectado durante cinco afos asciende a:
Beneficio total = 5/388,694.62
El costo total del proyecto estd compuesto por la inversion inicial y los costos
de mantenimiento acumulados durante cinco afios:
Costo total = §/7,575.00 + §/13,272.84
Costo total = 5/20,847.84

Por tanto:

_ 388,694.62 — 20,847.84
20,847.84

ROI = 1,764.44%
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4.5.7. Escenarios

Con el fin de validar la eleccién del escenario de proyeccion econémica utilizado,
el andlisis de sensibilidad se construyé a partir de la propia evidencia estadistica de la
investigacion, en lugar de recurrir a supuestos adicionales. Para ello se tomaron los
intervalos de confianza al 95% obtenidos en las pruebas de muestras relacionadas de
las dos dimensiones con mayor peso en el beneficio econdémico: el tiempo de atencion
(Tabla 47) y la eficacia del servicio (Tabla 38).

Para el ahorro de tiempo por atencién, el pretest presenté una media de 13.75

minutos (IC 95%: 11.92 - 15.58) y el postest una media de 5.28 minutos (IC 95%: 4.76 -
5.80). Combinando los extremos de ambos intervalos, el ahorro de tiempo puede oscilar
entre 6.12 minutos (escenario pesimista) y 10.82 minutos (escenario optimista), frente
al valor puntual de 8.47 minutos usado en el escenario moderado.
Para la recuperacion de pedidos, la eficacia del servicio en el pretest presentd una media
de 84.65% (IC 95%: 82.90% - 86.39%), mientras que en el postest la eficacia fue
constante de 100% (desviacién estandar de 0). Considerando los limites del intervalo
del pretest, la mejora en la eficacia puede oscilar entre 13.61 y 17.10 puntos
porcentuales, frente a la mejora puntual de 15.35 puntos utilizada en el escenario
moderado.

El componente de ahorro por reduccion de errores y reprocesos se mantuvo
constante en los tres escenarios, debido a que la investigacién no cuenta con una ficha
de registro ni una prueba estadistica especifica que permita estimar su variabilidad; este
componente representa el 10.1% del beneficio total y su estimacion puntual debe
tomarse como referencial. La tasa de adopcion anual (40%, 55%, 70%, 80% y 85%) y
la tasa de crecimiento de pedidos (5% anual) se mantuvieron iguales en los tres
escenarios, ya que corresponden a supuestos de gestion y no a estimaciones derivadas
de las pruebas estadisticas de la investigacion; por tanto, el analisis de sensibilidad
presentado aisla especificamente la incertidumbre estadistica de los resultados del

pretest y postest.
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Tabla 56

Tabla de analisis de sensibilidad de escenarios econémicos

Beneficio total Costo total

Escenario (5 afios) (5 afios) ROI
Pesimista (IC 95% inferior) S/ 317,577.79 S/ 20,847.84 1,423.31%
Moderado (valor puntual) S/ 388,694.62 S/ 20,847.84 1,764.44%
Optimista (IC 95% superior) S/ 459,914.06 S/ 20,847.84 2,106.05%
Nota. Elaboracion propia, a partir de los intervalos de confianza al 95% reportados en las
Tablas 47 y 38.

Incluso en el escenario pesimista, construido con los limites inferiores de los
intervalos de confianza de las pruebas estadisticas realizadas, el proyecto mantiene un
ROI de 1,423.31%, confirmando que la eleccién del escenario moderado no depende
de un supuesto optimista aislado, sino que se sostiene dentro del rango de variacion
estadisticamente esperado de los resultados obtenidos en el pretest y postest.

Respecto al horizonte de cinco afios, cabe precisar que la investigacion no
dispone de una serie historica de pedidos de la empresa que permita proyectar
estadisticamente su horizonte 6ptimo, por lo que este parametro se mantiene como un
supuesto de gestidon. No obstante, el flujo econémico proyectado (Tabla 55) muestra
que la inversion inicial se recupera durante el primer afo de operacion, por lo que se
recomienda que en investigaciones futuras se contraste el horizonte de proyeccién con
datos historicos de crecimiento de la empresa, en la medida en que estos se encuentren

disponibles.
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CAPITULO 5: DISCUSION, CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Discusion

De acuerdo con hipdétesis especifica N° 1: “La implementacién de un aplicativo
movil permite mejorar significativamente la atencién al cliente en la empresa
Distribuidora Paucar Gas y Agua, 2025”, los hallazgos alcanzados demostraron un
avance importante en esta dimensién, reflejada en la disminucién del tiempo promedio
de AC en 8.47 minutos. Asimismo, la prueba de normalidad indicé que los datos no
seguian una distribucion normal, por lo que se aplicé la prueba no paramétrica de
Wilcoxon para contrastar la hipotesis planteada. En donde, los resultados mostraron un
nivel de significancia inferior a 0,001, permitiendo aceptar la H1 y rechazar la Ho. Estos
hallazgos coinciden con lo reportado por Carlosama y Quintanoa (2023), quienes
obtuvieron resultados significativos en cuanto a la calidad de servicio y la reduccién de
tiempos de entrega de cilindros en un 35%. En ese sentido, se puede afirmar que la
automatizacion de la gestion de pedidos permitié agilizar la atencidn y brindar un servicio
mas eficiente.

Conforme a la hipétesis especifica N° 2: “La implementacion de un aplicativo
movil permite mejorar significativamente la entrega de pedidos en la empresa
Distribuidora Paucar Gas y Agua, 2025”, los resultados obtenidos evidenciaron una
mejora significativa en la eficacia del servicio tras la IAM. Considerando que la prueba
de normalidad indicé que los datos no seguian una distribucion normal, se recurri6 a la
prueba no paramétrica de Wilcoxon para evaluar las diferencias entre los resultados del
pretest y el postest. El analisis arrojé un valor de significancia inferior a 0,001, lo que
permitid aceptar la hipétesis especifica de investigacion. Estos resultados guardan
concordancia con la investigacion de Sanchez (2022), quien sostiene que la
implementacién del aplicativo mévil generé un aumento promedio del 30% en el
procesamiento de pedidos. Por consiguiente, se evidencia que el aplicativo desarrollado
mejoro seguimiento y control de las solicitudes, permitiendo una recepcion de pedidos

mas organizada, rapida y eficiente.
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De acuerdo con, la hipotesis especifica N° 3: “La implementacion de un aplicativo
movil permite mejorar significativamente el grado de satisfaccion del cliente de la
empresa Distribuidora Paucar Gas y Agua, 2025”, se evidencié una buena aceptacion
por parte de los usuarios que interactuaron con la APP. Al verificarse mediante el
cuestionario los resultados mostraron que mas del 95% de encuestados seleccionaron
sus respuestas en la escala 4 y 5. Este resultado permitié aceptar la hipotesis especifica
y rechazar la hipotesis nula. Los resultados coinciden con lo sefialado por Ampuero
(2021), quien afirma que la adopcidn de soluciones moviles influye positivamente en la
percepcion de los usuarios, incrementando el nivel de satisfaccion en un 33%, segun su
investigacion. Por ello, se considera que el aplicativo no solo optimizé actividades
internas de la empresa, sino que también fortalecio la satisfaccién y confianza de los
clientes.

Finalmente, en base a la hipétesis general: “La implementacion de un aplicativo
movil permite mejorar significativamente la gestiéon de atencion al cliente en la empresa
Distribuidora Paucar Gas y Agua, 2025, los resultados obtenidos en las dimensiones
AC, entrega de pedidos y grado de satisfaccion demostraron mejoras significativas
después de la implementacion del sistema. Tomando en cuenta que la prueba de
normalidad indico la falta de normalidad en los datos, se dio uso a la prueba de Wilcoxon
para la contratacién de hipotesis, obteniéndose valores de significancia inferiores a
0,001 en todas las dimensiones evaluadas. Adicionalmente, se utilizoé el cuestionario
para poder evaluar la satisfaccién del usuario, teniendo la aprobacion de los clientes.
En consecuencia, se aceptd la hipotesis general de investigacion, rechazando la
hipotesis nula. Estos resultados coinciden con los planteamientos de Eras (2021), quien
menciona que al IAM logré minimizar los tiempos de espera, optimizar la logistica y
mejorar la experiencia del usuario. Por lo tanto, se confirma que la IAM constituyé una
solucion tecnolégica eficaz para mejorar la gestion de atencién al cliente en la empresa
Distribuidora Paucar Gas y Agua, contribuyendo al incremento de calidad del servicio y

la eficiencia operativa.
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5.2. Conclusiones

En base al objetivo especifico N.° 1: “Identificar cémo la implementacién de un
aplicativo mévil mejora la gestion de atencién al cliente en la empresa Distribuidora
Paucar Gas y Agua, 2025”, se observo una mejora en la AC tras la IAM, evidenciada
por la reduccion del tiempo promedio de atencién de 13,75 minutos a 5,28 minutos por
cliente. Asimismo, la prueba estadistica de Wilcoxon presentd una significancia menor
a 0,001, lo que permitié aceptar la hipotesis alternativa planteada. Estos resultados
evidencian una mejora en los indicadores evaluados y sugieren que la automatizacion
de los procesos de atencién favorece la reduccion de los tiempos de espera y una
atencion mas eficiente dentro del contexto de la investigacion.

En base al objetivo especifico N.° 2: “Analizar como la implementacion de un
aplicativo movil mejora la entrega de pedidos en la empresa Distribuidora Paucar Gas y
Agua, 2025”, se observé una mejora en la eficacia de la entrega de pedidos tras la IAM.
Asimismo, los resultados obtenidos, junto con la prueba de Wilcoxon que presentd un
nivel de significancia inferior a 0,001, permitieron aceptar la hipétesis alternativa y
evidenciaron una mejora en esta dimensién. Este hallazgo resulta importante porque
sugiere una mejora en el control y seguimiento de los pedidos, asi como una reduccién
de errores operativos y una atencidon mas oportuna a los clientes.

En base al objetivo especifico N.° 3: “Determinar cémo la implementacién de un
aplicativo mévil mejora el grado de satisfaccion del cliente en la empresa Distribuidora
Paucar Gas y Agua, 2025”, se observo una mejora en la satisfaccién de los clientes tras
la IAM Los resultados del cuestionario evidenciaron una mayor frecuencia de respuestas
en los niveles 4 y 5 de la escala de satisfaccion, lo que permitié aceptar la hipotesis
alternativa. Este resultado sugiere que la incorporacion de herramientas tecnolégicas
favorece una mejor experiencia del usuario, fortalece la confianza hacia la empresa y
puede contribuir a la fidelizacion de los clientes.

En base al objetivo general: “Determinar cémo la implementacién de un

aplicativo movil mejora la gestion de atencion al cliente en la empresa Distribuidora

Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis




UNIVERSIDAD

¥* TESIS CIENTIFICA

Paucar Gas y Agua, 2025”, se observé una mejora en la GAC tras la IAM. Las mejoras
observadas en las dimensiones de AC, entrega de pedidos y grado de satisfaccion,
respaldadas por resultados estadisticamente significativos, permitieron aceptar la
hipbtesis general de la investigacion. Estos resultados sugieren que la implementacion
de soluciones tecnoldgicas favorece la mejora de los procesos organizacionales y de la
calidad del servicio, contribuyendo al fortalecimiento de la competitividad empresarial
dentro del contexto de la investigacion.

5.3. Recomendaciones

Basandose en la conclusion N° 1, se recomienda a la empresa implementar un
modulo de geolocalizacién y monitoreo de rutas dentro del APP que permita visualizar
en tiempo real la ubicacion de los repartidores. Esta mejora contribuira a optimizar aun
mas el proceso de entrega, reducir posibles retrasos y fortalecer el control de las
distribuciones realizadas diariamente.

En funcién a la conclusién N° 2, se recomienda a la empresa incorporar un
mecanismo de asignacién automatica de pedidos dentro del APP, de manera que cada
solicitud registrada sea derivada inmediatamente al personal encargado de su atencion.
Esta mejora permitirda mejorar la asignacioén y procesamiento de peticiones, evitando la
acumulacion de solicitudes pendientes y aumenta la cantidad de pedidos atendidos de
manera oportuna.

De acuerdo con la conclusidon N° 3, se recomienda al area administrativa
incorporar dentro del aplicativo una encuesta digital de satisfaccion al finalizar cada
pedido, permitiendo recopilar informacion sobre la calidad del servicio brindado. Los
resultados obtenidos deberan analizarse mensualmente para ver las oportunidades de
mejora y disefiar acciones enfocadas a incrementar la fidelizacién y satisfaccion de los
clientes.

Basandose en la conclusién N° 4, se recomienda a la gerencia destinar un
presupuesto anual para el mantenimiento, actualizacién y mejora continua del aplicativo

movil, incorporando funcionalidades como notificaciones automaticas, historial de
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pedidos y pagos digitales implementando una pasarela de pagos. Estas mejoras
permitiran optimizar la GAC, fortalecer la transformacién digital de la empresa y
garantizar la sostenibilidad de los resultados obtenidos durante la investigacion.
Adicionalmente, se recomienda a la empresa establecer un plan formal de
continuidad, sostenibilidad y seguridad del aplicativo. En materia de continuidad, se
sugiere implementar copias de seguridad periddicas de la base de datos y un protocolo
de contingencia ante caidas del servicio de hosting, asi como designar a un responsable
interno de soporte técnico. En cuanto a la sostenibilidad, se recomienda dar seguimiento
a indicadores de uso del aplicativo (adopcién, frecuencia de pedidos, tiempos de
atencion) que permitan evaluar su desempefio en el tiempo y sustentar la asignacion
del presupuesto anual de mantenimiento. Finalmente, en materia de seguridad, se
recomienda realizar auditorias periddicas, aplicar cifrado a los datos personales de los
clientes, establecer un control de accesos por roles y asegurar el cumplimiento de la Ley
N.° 29733, Ley de Proteccion de Datos Personales, con el fin de salvaguardar la

informacién de los usuarios y mantener su confianza en el servicio.
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Abreviaturas
e AC: Atencion al Cliente
e API REST: Application Programming Interface - Representational State
Transfer
e APP: Aplicacién movil / Aplicativo mévil
o AS-IS: Estado actual del proceso
e COVID-19: Coronavirus Disease 2019
e CSS: Cascading Style Sheets
e Dart: Lenguaje de programacion Dart
o Firebase: Plataforma de desarrollo de aplicaciones de Google
e Flutter: Framework de desarrollo multiplataforma
e GAC: Gestion de Atencion al Cliente
e GLP: Gas Licuado de Petréleo
o GPS: Global Positioning System (Sistema de Posicionamiento Global)
e HTML: HyperText Markup Language
e |AM: Implementacion de Aplicativo Movil
e |BM: International Business Machines
e iOS: iPhone Operating System
e JSON: JavaScript Object Notation
o Likert: Escala de medicion de opiniones o percepciones
o MOCKUP: Prototipo visual de interfaz
e PAC: Proceso de Atencion al Cliente
e PC: Personal Computer (Computadora Personal)
e QA: Quality Assurance (Aseguramiento de Calidad)
e Scrum: Metodologia agil de desarrollo de software
e Sprint: Iteracion corta de trabajo en Scrum

e TIC: Tecnologias de la Informacion y Comunicacion

Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis




UNIVERSIDAD

¥* TESIS CIENTIFICA

e TO-BE: Estado propuesto del proceso
¢ UML: Unified Modeling Language (Lenguaje Unificado de Modelado)
e IC: Intervalo de confianza de la media
e 0: Desviacion estandar

e Me: Mediana

e EE: Error estandar

e 0% Varianza

e LI: Limite inferior

e LS: Limite superior

e Min: Minimo

e Max: Maximo

o EP: Estadistico de prueba

e RI: Rango intercuartil
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Anexo 1: Matriz de consistencia

Tabla 57

Matriz de consistencia
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Implementaciéon de un aplicativo movil para mejorar la

Titulo gestion de atencion al cliente de la empresa Distribuidora
Paucar Gas y Agua, 2025
Problemas Objetivos Hipétesis

Problema General

Objetivo General

Hipétesis general

¢;De qué manera |la
implementacion de un
aplicativo movil mejora la
gestion de atencién al
cliente en la empresa
Distribuidora Paucar Gas
y Agua, 20257

Determinar como la
implementacion de un
aplicativo movil mejora la
gestion de atencién al
cliente en la empresa
Distribuidora Paucar Gas
y Agua, 2025.

La implementacion de un
aplicativo  movil  permite
mejorar significativamente la
gestién de atencion al cliente
en la empresa Distribuidora
Paucar Gas y Agua, 2025.

Problemas especificos

Objetivos especificos

Hipotesis especificas

¢;De qué manera Ila
implementacion de un
aplicativo movil mejora la
atencion al cliente en la
empresa Distribuidora
Paucar Gas vy Agua,
20257

Identificar como la
implementacion de un
aplicativo movil mejora la
atencion al cliente en la
empresa Distribuidora
Paucar Gas y Agua, 2025.

La implementacion de un
aplicativo  movil  permite
mejorar significativamente la
atencion al cliente en la
empresa Distribuidora Paucar
Gas y Agua, 2025.

;De qué manera Ila
implementacion de un
aplicativo mévil mejora la
entrega de pedidos en la
empresa Distribuidora
Paucar Gas y Agua,
20257

Analizar  como la
implementacién de un
aplicativo moévil mejora la
entrega de pedidos en la
empresa Distribuidora
Paucar Gas y Agua, 2025.

La implementacion de un
aplicativo ~ movil permite
mejorar significativamente la
entrega de pedidos en la
empresa Distribuidora Paucar
Gas y Agua, 2025.

.De qué manera la
implementacion de un
aplicativo mévil mejora el
grado de satisfaccion del
cliente de la empresa
Distribuidora Paucar Gas
y Agua, 20257

Determinar como la
implementacion de un
aplicativo moévil mejora el
grado de satisfacciéon del
cliente de la empresa
Distribuidora Paucar Gas
y Agua, 2025.

La implementacion de wun
aplicativo  movil  permite
mejorar significativamente el
grado de satisfaccion del
cliente de Ila empresa
Distribuidora Paucar Gas y
Agua, 2025.

Nota. Elaboracion propia

Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis




¥ TESIS

Anexo 2: Matriz de operacionalizaciéon

Tabla 58

Matriz de operacionalizacién de variables
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Variable Dimensién Indicadores Item Instrumento
Accesibilidad B1
Usabilidad Facilidad —de gy B4 ps
. Uso
Independiente:
Implementacién Satisfaccion B3
de un aplicativo Cuestionario
movil Disponibilidad C1,C2,C5
Eficiencia
Fiabilidad C3,C4
, , D1, D2, D3,
Seguridad Integridad D4. D5
Atencion al Tiempo de Ficha de
cliente atencion Registro
E epend![(_a,n te: d Entrega de Eficacia de Ficha de
a gestion de pedidos servicio Registro
atenciéon al
cliente ;
Grado ~ ~de Nwvel ~ de py iy Cuestionario
satisfaccion satisfaccion

Nota. Elaboracion propia.
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Anexo 3: Cuestionario /instrumento de evaluacion y validez
Estimado/a participante,

Como parte de nuestra investigacion, necesitamos tu apoyo para completarla. El
cuestionario es completamente an6nimo y tomara aproximadamente 5 minutos
completarla. Tus respuestas son confidenciales y seran utilizadas unicamente con fines
de investigacion y mejora académica. No se compartirdn con terceros. Agradecemos
sinceramente tu participacion.

Elige tu rol:
o Trabajador
o Cliente
e Cuestionario dirigido a trabajadores de la empresa
Perfil del Trabajador o empleado

A1 ;Cual es su edad?

o 18-25
o 26-35
o 36-45
0 45-mas

A2 ; Cual es su género?
o Femenino
o Masculino
o Prefiero no decir
A3 ; Cual es su puesto de trabajo?

o Chofer

o Ayudante
o Secretario
o Otro:

Dimension 1: Usabilidad

(V1: Implementacion de un aplicativo movil)

Marque la respuesta segun corresponda.

1 = Totalmente en desacuerdo | 2 = En desacuerdo | 3 = Neutral | 4 = De acuerdo
| 5 = Totalmente de acuerdo

Escala Likert
1/2|3(4|5

Item | Preguntas

B1 ¢ Considera que el aplicativo moévil es facil de acceder?

B2 ¢ Considera que las funciones/acciones del aplicativo movil
son intuitivas y faciles de usar?
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B3 ¢, Se encuentra satisfecho con la experiencia de uso del
aplicativo movil?
B4 ¢, Considera que el aplicativo moévil facilita su trabajo diario
dentro de la empresa?
¢ Le resulta sencillo aprender a usar el aplicativo sin
B5 . o
necesidad de mucha capacitacién?
Dimensioén 2: Eficiencia
(V1: Implementacién de un aplicativo moévil)
Marque la respuesta segun corresponda.
1=TD|2=D|3=N|4=A|5=TA
Escala Likert
Item | Preguntas
112345
C1 ¢, Considera que el aplicativo moévil esta siempre disponible
cuando lo necesita?
C2 ¢ Considera que el aplicativo no tiene fallas cuando lo usa?
c3 ¢ El aplicativo moévil es confiable y funciona como se
espera?
ca ¢ El aplicativo mévil reduce la cantidad de errores operativos
en comparacion con otros métodos?
c5 ¢ El aplicativo le permite completar sus tareas en menos
tiempo que otros métodos?
Dimensién 3: Seguridad
(V1: Implementacién de un aplicativo movil)
Marque la respuesta segun corresponda.
1=TD|2=D|3=N|4=A|5=TA
Escala Likert
Item | Preguntas
112345
D1 ¢ Considera que la informacién que muestra el aplicativo es
la misma que maneja la empresa?
D2 ¢, Considera que el aplicativo es seguro y que nadie entra sin
autorizacién?
D3 ¢ Considera que el aplicativo protege la informacion para
que no se pierda ni se dafie?
D4 ¢, Confia en que el aplicativo protege sus datos personales
frente a accesos no autorizados?
D5 ¢ Considera que el aplicativo evita modificaciones indebidas
de la informacion registrada?
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e Cuestionario dirigido al cliente (Nivel de satisfacciéon del servicio)

Perfil del cliente

A1 ¢ Cual es su edad?

o 18-25
o 26-35
o 36-45
0 45-mas

A2 ; Cual es su género?
o Femenino
o Masculino
o Prefiero no decir
A3 ; Cual es la frecuencia de uso del servicio?
0 Muy frecuentemente
Frecuentemente
Ocasionalmente
Raramente
Nunca

O oO0Oo0OoOo

Dimension 3: Grado de satisfaccion
(V1: Gestién de atencion al cliente)
Marque la respuesta segun corresponda.
1=TD|2=D|3=N|4=A|56=TA

Item

Preguntas

Escala Likert

112|13|4|5

B1

¢ La navegacion dentro del aplicativo es intuitiva?

B2

¢ El diseno y la apariencia del aplicativo son agradables?

B3

¢ La informacion proporcionada en el aplicativo es clara 'y
atil?

B4

¢ El tiempo de respuesta del aplicativo es éptimo?

BS

¢ El aplicativo movil facilita la toma de mis pedidos de
manera eficiente?

B6

¢ El aplicativo me ayuda a conocer el estado de mi pedido
en un tiempo razonable?

B7

¢ Recibo confirmaciones de mis pedidos en un tiempo
adecuado?

B8

¢La empresa responde a mis consultas a través del
aplicativo en un tiempo razonable?

B9

¢ Me siento seguro al ingresar mis datos en el aplicativo?

B10

¢ Los tiempos de espera en el aplicativo son menores que
en otros canales de atencion?

B11

¢ El aplicativo cumple con mis expectativas?

B12

¢, Recomendarias el aplicativo a un familiar, amigo o
conocido?
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Link de Google forms
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfSoh ABKsC4U gPC83NiKhXmhJEIGsV
QgQavdjprcoG K83g/viewform?usp=sharing&ouid=112046887631011228283

e Ficha de Registro - Pretest de Entrega de pedidos

Ficha de Registro

Tipo de Prueba Pretest

Empresa Investigada Distribuidora Paucar Gas y Agua

Motivo de Investigacion | Eficacia de servicio

Fecha de Inicio 21/03/2026 Fecha Final 04/04/2026

Variable Indicador Medida Férmula

Gestion de Atencion | Eficacia de Raz6n (Peticiones atendidas/

al Cliente servicio Peticiones recibidas) x 100

Fecha Peticiones Peticiones Eficacia de servicio
atendidas recibidas

o Ficha de Registro - Postest de Entrega de pedidos

Ficha de Registro

Tipo de Prueba Postest

Empresa Investigada Distribuidora Paucar Gas y Agua

Motivo de S .

. . Eficacia de servicio
Investigacion
Fecha de Inicio 25/04/2026 Fecha Final 09/05/2026
Variable Indicador Medida Formula
Gestién de Eficacia de Razén (Peticiones atendidas/
Atencién al Cliente | servicio Peticiones recibidas) x 100
Fecha Peticiones atendidas | Peticiones recibidas | Eficacia de servicio
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o Ficha de Registro - Pretest de Atencion al cliente

Ficha de Registro

Tipo de Prueba Pretest
Empresa Investigada Distribuidora Paucar Gas y Agua
Motivo de : .
. L. Tiempo de atencion
Investigacion
Fecha de Inicio 21/03/2026 Fecha Final 04/04/2026
Variable Indicador Medida Formula
Gestion de Tiempo de ’ (Tlempp total mvgrhdo en atender
" . ” Razon a los clientes / Numero de
Atencién al Cliente | atencién . .
clientes atendidos)
Tiempo total invertido en | Numero de clientes Tiempo de
Fecha - . L .
atender a los clientes atendidos atencién

¢ Ficha de Registro - Postest de Atencién al cliente

Ficha de Registro

Tipo de Prueba Postest
Empresa Investigada | Distribuidora Paucar Gas y Agua
Motivo de . .
I . L. Tiempo de atencion
nvestigacion
Fecha de Inicio 25/04/2026 Fecha Final 09/05/2026
Variable Indicador Medida | Férmula
Gestion de Tiempo de ] (Tlempp total mvgrtldo en atender
" . ” Razon | alos clientes / Numero de
Atencion al Cliente | atencién . .
clientes atendidos)

Tiempo total invertido en | Namero de clientes Tiempo de

Fecha . \ .
atender a los clientes atendidos atencion
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Anexo 4: Evidencias de ejecucion de la Investigacion

170
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Anexo 5: Constancia emitida por la institucion donde se realizé la investigacion
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ANEXO 19
FORMATO DE CONSTANCIA DE CONSENTIMIENTO INFORMADO DE ACCESO
PUBLICO (Empresa)
Por medio de la presente, informamos que la empresa Distribuldora Paucar Gas & Agua autoriza a los
tesistas, Galindo Antezano Shirley Alessandra (cddigo universitario N.# 100084127), Guevara Rivera
Anderson (cOdigo universitario N.2 100076546) y Ramos Espinoza Tifany Brissette (cAdigo universitario
N.2 100083087), estudiantes de la carrera profesional de Ingenieria de Sistemas Empresariales de la
Universidad Cientffica del Sur, hacer uso de la informacidn que a continuacion se detalla, con el
consentimiento de la institucidn, para el desarrolio de su tesis de grado, & cual Neva por titulo:
- Impiementacion de un aplicativo mavil para mejorar la gestion de atencion al cliente de la empresa
distribuidora paucar gas y agua, 2025,
Informacién y/o permiso solicitado y a emplear en la tesis:

1. ACCESO A LA BASE DE DATOS DE LOS CUENTES
2, PERMISO PARA REALIZAR ENCUESTA A LOS TRABAJADORES DE PLANTA

+ Dicha informacién, se recopilard en el Trabajo de Campo para posteriormente ser registrada en su
investigacion con fines netamente pedagdgicos.
Se expide la presente CONSTANCIA DE CONSENTIMIENTO INFORMADO, a solicitud del interesado (a)

para los fines que estime conveniente.

Lima, 29 de abril de 2025

TN 7T 77 f—
b e 7

Tesista Tesista Tesista
Galindo Antezano Shirley Guevara Rivera Andérson Ramos Espinoza Tifany
Alessandra DNI: 71690974 Brissette
DNI: 73363930 DNI- 74324774
ON)
/
| D
.

Firma y sello de Ia Empresa
Razén Social de la Empresa: INVERSIONES SENDI E.LR.L,
RUC: 20602090648

INVERSIONES SENDI ELRL

Sonia E. Ramos Sanchez
Gerente Gonaral
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Anexo 6: Informe de aprobacién de Tesis del Asesor
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VALIDACION DEL ENVIO DE PROYECTO DE TESIS

Lima, 16 de Mayo de 2025

Yo, Brian Andreé Meneses Claudio, docente a tiempo completo de la Carrera de Ingenieria de
Sistemas Empresariales, asesor de los estudiantes Anderson Guevara Rivera, Shirley Alessandra
Galindo Antezano, y Tifany Brissette Ramos Espinoza, estudiantes de la carrera profesional de
Ingenieria de Sistemas Empresariales en la elaboracion del proyecto de tesis titulado:

“IMPLEMENTACION DE UN APLICATIVO MOVIL PARA MEJORAR LA GESTION
DE ATENCION AL CLIENTE DE LA EMPRESA DISTRIBUIDORA PAUCAR GAS Y
AGUA, 2025"

Confirmo que he revisado dicho proyecto y considero que la version presentada puede ser sometida
a evaluacion por la Direccion General de Investigacion, Desarrollo e Integridad Cientifica,

Atentamente,
—
Asesor de la tesis
Mg. Meneses Claudio Brian Andreé
* Este documento debe ser enviado al responsable del drea de Investigacion de la Facultad

de Clencias Empresariales bmeneses@cientifica.edu.pe
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INFORME DE VALIDEZ DE CONTENIDO Y JUEZ DE EXPERTO
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RESOLUCION DIRECTORIAL DE CARRERA: Ingenieria de Sistemas Empresariales -CI-DAFCE-U.
CIENTIFICA-2020

CARRERA DE: Ingenieria de Sistemas Empresariales
Lima 24 de 06 del 2025
VISTO:

El informe de resolucion independiente académico del proyecto de tesis titulado:
IMPLEMENTACION DE UN APLICATIVO MOVIL PARA MEJORAR LA
GESTION DE ATENCION AL CLIENTE DE LA EMPRESA DISTRIBUIDORA
PAUCAR GAS Y AGUA, 2025 presentado por:

-TIFANY BRISSETTE RAMOS ESPINOZA // ANDERSON GUEVARA RIVERA //
SHIRLEY ALESSANDRA GALINDO ANTEZANO //

CONSIDERADO:

Que, de acuerdo con el reglamento general de la Universidad Cientifica del Sur y los
reglamentos de para obtener el titulo profesional en la Carrera de Ingenieria de Sistemas
Empresariales, se debe desarrollar un trabajo de investigacion.

Que, de acuerdo normativa vigente de la Universidad Cientifica del Sur, en uso de las
atribuciones conferidas al director académico de carrera.

SE RESUELVE:

Aprobar e inscribir el proyecto de tesis titulado: IMPLEMENTACION DE UN
APLICATIVO MOVIL PARA MEJORAR LA GESTION DE ATENCION AL
CLIENTE DE LA EMPRESA DISTRIBUIDORA PAUCAR GAS Y AGUA, 2025 con
Numero de registro: PRE-12-2025-00499, y establecer el inicio del periodo de ejecucion

del mencionado proyecto.
Nombrar al docente BRIAN ANDREE MENESES CLAUDIO // como asesor para el
desarrollo de tesis en cuestion

Registrese, Comuniquese y archivese

Director Académico
Carrera de Ingenieria de Sistemas Empresariales

/

Dr. Hernando Andre Zurita Calderon Dr. Brian Andreé Meneses Claudio
Director de Departamento Académico de Responsable de Investigacion de
Ingenieria de Sistemas Empresariales Ingenierias de Ciencias Empresariales




