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Resumen 

La investigación fue titulada “Aplicación móvil para la administración de clientes en 

la empresa Sales Group SAC del segmento negocios premium telefónica movistar”, 

cuyo objetivo principal fue determinar la mejora de la administración de clientes 

mediante una aplicación móvil en la empresa SALESGROUP S.A.C del segmento 

de Negocios Premium Telefónica Movistar. La implementación del sistema se basó 

en tecnología móvil para facilitar el proceso de la administración de clientes. 

Por ello, se describe previamente aspectos teóricos de lo que es la administración 

de clientes, así como el tipo de software que se utilizó para la mejora de dicho 

proceso y también medir la calidad de dicho software como usabilidad, 

funcionalidad y eficiencia.  

El tipo de investigación fue descriptiva, el diseño de la investigación fue no-

experimental y el enfoque cuantitativo. Se utilizó la población como tal, constituida 

por 8 vendedores y 1 supervisor. La técnica de recolección de datos que se empleó 

fue la encuesta y el instrumento fue un cuestionario de escala por valoración. 

La implementación del aplicativo móvil permitió mejorar los procesos tales como 

registro de visitas obteniendo un 33,3% ‘bueno’ y 66,7% ‘muy bueno’, el ingreso de 

prospectos de activación  con 44,4% ‘bueno’ y 55,6% ‘muy bueno’,  la cartera de 

clientes con 22,2% ‘bueno’ y 77,8% ‘muy bueno’, el registro de clientes con 55,6% 

‘bueno’ y 44,4% ‘muy ‘bueno’,  el reporte de cantidad de visitas con 22,2% ‘bueno’ 

y 77,8% ‘muy bueno’ y el reporte de cantidad de activaciones con 55,6% ‘bueno’ y 

44,4% ‘muy bueno’. Los resultados mencionados anteriormente llegaron a la 

conclusión que con la puesta en funcionamiento del aplicativo móvil se consiguió 

de manera satisfactoria la solución automatizada capaz de mejorar la 

administración de clientes dentro de la empresa Sales Group SAC. 

 

 

 

Palabras clave: Aplicación móvil, administración de clientes, negocios premium.  
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Abstract 

This research entitled “Mobile application for customer administration in the Sales 

Group SAC company of the movistar telephone premium business segment”, whose 

main objective was to determine the improvement of customer administration 

through a mobile application in the SALESGROUP SAC company of the segment 

of Premium Business Telefónica Movistar. The implementation of the system was 

based on mobile technology to facilitate the process of customer administration. 

Therefore, theoretical aspects of what is the administration of clients, as well as the 

type of software that was used for the improvement of said process and also 

measure the quality of said software as usability, functionality and efficiency. 

The type of research is descriptive, the research design is non-experimental and the 

approach is quantitative. The population was used as such, consisting of 8 vendors 

and 1 supervisor. The data collection technique used was the survey and the 

instrument was a scale questionnaire by assessment. 

The implementation of the mobile application allowed to improve processes such as 

visit registration obtaining 33.3% 'good' and 66.7% 'very good', the entry of 

activation prospects with 44.4% 'good' and 55, 6% 'very good', the client portfolio 

with 22.2% 'good' and 77.8% 'very good', the client register with 55.6% 'good' and 

44.4% 'very' good ', the number of visits report with 22.2%' good 'and 77.8%' very 

good 'and the number of activations report with 55.6%' good 'and 44.4% 'very good'. 

The results mentioned above concluded that the automated solution capable of 

improving customer management within the Sales Group SAC company was 

successfully achieved with the implementation of the mobile application. 

Keywords: Mobile application, client administration, premium business. 
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I. INTRODUCCIÓN 

Hoy, las empresas enfrentan el desafío de complacer y satisfacer los requisitos 

necesarios de cada cliente, lo que representa un enfoque constante en ellos. 

Los estudios realizados por Renart (2004) confirmó que el comportamiento de cada 

cliente depende del estímulo que cada organización pueda recibir, lo que les 

permite controlar la información que reciben de cada cliente; sin embargo, no 

siempre saben cómo mantener una buena relación mutua en la comunicación, solo 

el conocimiento básico suele ser sobre lo que se puede hacer si se necesita 

retención o estrategias para lograr la lealtad del cliente, trayendo finalmente 

resultados beneficiosos para cada organización.  

Hoy en día, las aplicaciones móviles se están desarrollando rápidamente, incluido 

el marketing en beneficio de las empresas. Altiria TIC (2009) define las aplicaciones 

móviles como herramientas que permiten la creación y mantenimiento de relaciones 

con los clientes. 

Negocios Premium es un departamento de negocio de Telefónica Movistar, el cual 

está compuesto por múltiples entidades, entre ellas se encuentra SALESGROUP 

SAC, cuya finalidad es brindar servicios a los clientes finales en el ámbito 

empresarial de servicios móviles; pero al mismo tiempo, cuando los clientes se 

comunican con los vendedores y en la gestión del almacenamiento de información 

del cliente, tienen una serie de deficiencias. Por tanto, la aplicación móvil fue una 

propuesta, como una de las soluciones, con un enfoque de innovadora herramienta. 

Al hacer el análisis global, se ha encontrado que algunas empresas de esta área 

de ventas todavía tienen miedo de innovar, pero pueden resolver problemas con la 

tecnología y ganar el bienestar de los clientes, siendo este último una prioridad. 

El nivel del ejecutivo de venta a la hora de atender e interactuar con cada cliente, y 

al administrar la información de los clientes en la empresa es muy baja, a causa de 

hechos que fueron encontrados (tres en total): 

El primero, se obtuvo que carecen de una buena planificación dentro de la empresa, 

debido a que el ejecutivo de ventas no tomaba en cuenta las fichas de visitas que 
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debía entregar al finalizar del día, y por ende las activaciones que tenía que realizar 

para llegar a la cuota propuesta; esto era porque el supervisor no tomaba en cuenta 

el trabajo diario que debería realizar el ejecutivo de ventas, sino el resultado final 

que era llegar a la cuota asignada. 

Murdick, (1994) dice que la planificación dentro de la administración debe consistir 

en la decisión anticipada de qué hacer, quién lo hará y cómo hacerla. 

El segundo, se encontró la organización de los clientes, la cual no era manejada 

correctamente; específicamente, carecían de una base de datos acerca de todos 

los clientes que fueron visitados o estaban a la espera para visitar, si compraron o 

no, y esto era porque la información conseguida no era almacenada en digital ni en 

físico. El motivo fue la falta de utilización de un sólido formato para reunir cada dato 

del cliente y así poder guardar para posibles ventas venideras, perdiendo un 

número de clientes que fueron visitados como consecuencia. 

El tercero, se verificó que no había un control para la cantidad de fichas de visitas 

diarias y las activaciones que obtenía el ejecutivo de ventas, mensualmente; dicho 

control se basaba en que el vendedor o ejecutivo de ventas realizaba los prospectos 

diarios para después recopilarse dicha información, realizada manualmente, y la 

consecuencia era la demora en varias entrevistas, ocasionando la incomodidad del 

cliente y una comunicación no muy amena entre cliente – ejecutivo de ventas.  

El Libro Blanco de Apps (2011) ha definido que una aplicación móvil, como una 

parte del marketing móvil, que tuvo un alto crecimiento en la última década; por lo 

que al desarrollar una de ellas, cabe la posibilidad de agilizar varios procesos como 

el de registrar las visitas y a su vez poder almacenar cada información del cliente 

de modo mayormente confiable y seguro. 

La tecnología está en todas partes, como el hogar, colegio, empresa, etc., y va 

incrementando. Al no disponer los recursos necesarios tecnológicos que pueden 

apoyar al administrar clientes en empresas, originan una importante situación entre 

permanecer o desaparecer de todas ellas, y debido a eso, cada empresa busca y 

trata la incorporación de cualquier tecnología y la enfoca como una parte de lo 

esencial para progresar en la capacidad llamada competencia, además de tener 
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una gran herramienta de ayuda. 

Se propuso el desarrollo y la implementación de una aplicación móvil que debe 

permitir la organización, control y efectividad a la hora de administrar a los clientes, 

la cual se encuentra realizada para dispositivos móviles con sistemas Android, para 

seguir o supervisar la productividad de cada ejecutivo de susodicha empresa y así 

realizar el monitoreo sobre el número de clientes visitados por mes, con el fin de 

conseguir estadísticas exactas de todas las ventas que podían alcanzar con 

aquellas visitas. 

El beneficio primordial que puede obtener la empresa es la mejora de administrar 

los clientes, para conseguir un manejo y control de cada venta buenos y así poder 

aumentar la productividad, a fin de la optimización de los tiempos para atender y 

tener resultados realistas y concretos. 

Ante todos los problemas presentados se obtuvo como planteamiento acerca del 

problema: ¿En qué medida esta aplicación móvil puede mejorar la administración 

de clientes en SALESGROUP S.A.C.?, en base a ello se desarrollaron las 

preguntas específicas: ¿De qué forma la aplicación móvil cumple con la 

funcionalidad, eficiencia, seguridad, usabilida, características pertenecientes a ISO 

25010? ¿De qué manera la agenda electrónica de esta aplicación móvil mejora el 

proceso de planificación respecto a las visitas y activaciones por realizar? ¿De qué 

manera el registro de las visitas de esta aplicación móvil mejora la organización de 

los clientes? ¿De qué manera los reportes diarios proporcionados por esta 

aplicación móvil contribuyen en el control respecto a las visitas y activaciones por 

ejecutivo de ventas? 

Se obtuvo como hipótesis lo siguiente: el desarrollo de esta aplicación móvil en 

SALESGROUP S.A.C permitirá la mejora de la administración de los clientes. 

El objetivo general que se identificó fue determinar la mejora de la administración 

de los clientes a través de una aplicación móvil en SALESGROUP S.A.C del 

segmento de Negocios Premium Telefónica Movistar. 

Los objetivos específicos tenemos: determinar de qué manera la agenda 



 

4 
 

electrónica de esta aplicación móvil mejora el proceso de planificación respecto a 

las visitas y activaciones que va a realizar el ejecutivo de ventas, determinar de qué 

manera el registro de clientes y obtención de una cartera de cliente en la aplicación 

móvil mejora la organización de los mismos, determinar de qué manera los reportes 

diarios brindados por la aplicación móvil ayudan en el control de las visitas y 

activaciones concretadas por el ejecutivo de ventas y determinar el nivel de 

adecuación funcional, eficiencia de desempeño y usabilidad que tiene el aplicativo 

móvil. 
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II. MARCO TEÓRICO 

En lo que corresponde a los antecedentes de investigación, en el ámbito nacional; 

Arroyo Mena O. (2017) presentó una tesis cuyo objetivo principal fue la 

implementación de un sistema Informático POWERFULL para la mejora del control 

de cada venta de CML Music (empresa). Esta investigación ha sido en tipo, nivel, 

diseño y corte: cuantitativa, descriptiva, no experimental y transversal, 

respectivamente. El en ese entonces tesista, aplicó el instrumento cuestionario, 

para recolectar información de los empleados de la empresa susodicha. 

Entre los resultados que se obtuvieron fue que el 75% de trabajadores de dicha 

empresa responde de manera positiva ‘Si’ el registro de ventas mediante el 

aplicativo y el 25% indican ‘No’ ya que prefiere quedarse con la forma manual por 

miedo a la innovación. Otro resultado que se obtuvo fue que 75% de trabajadores 

indicaron ‘Si’ a la implementación de un aplicativo para el proceso de verificar y 

tener al alcance los reportes de ventas y el 25% indicó ‘No’ dicho proceso ya que 

prefieren manejarlo de manera verbal cuando el supervisor lo indique ya que no 

tienen poco apego a la tecnología. 

Carrillo Agurto J. (2014) presentó una tesis de la cual su objetivo principal fue la 

implementación de un sistema de tipo información para progresar la gestión de los 

siguientes procesos: comprar, vender y almacenar productos, de categoría 

deportiva, de una tienda llamada la Casa de Deportes Rojitas, ubicado en 

Chimbote. Se clasificó esta investigación como descriptiva, no-experimental y 

documental; pues el tesista observó el negocio en el contexto real, a fin de 

conocerlo profundamente, luego indagar el problema y desarrollar el respectivo 

análisis después de obtener resultados. 

Entre los resultados se leyó que el 75% del personal encuestado en dicha empresa 

indicaron favorable ‘Si’ el proceso de almacenar la información de los clientes y de 

esa manera crear una cartera de clientes para ventas futuras mediante el sistema; 

por otra parte, el 25 % indicaron ‘No’ aceptar dicho proceso por difícil adaptación y 

manipulación del sistema. 

Las conclusiones que se destacaron fueron que al funcionar dicho sistema se ha 
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podido conseguir de modo satisfactorio el implementar una de tantas soluciones, y 

de forma automatizada, y que fue capaz de realizar la mejora esperada al gestionar 

los procesos primordiales que tuvo la tienda Casa de Deportes Rojitas en ese 

entonces. 

Arias Muñoz M. (2018) presentó una tesis con el objetivo fundamental de la 

determinación de cómo influye la aplicación web, a la circunstancia de mejorar el 

proceso de control de las asistencias de los trabajadores en la Escuela Tecnológica 

Superior de una Universidad del Estado Peruano, la de Piura. 

Aquella tesis ha sido cuantitativa, descriptiva y no experimental, y ha empleado 

como instrumento el cuestionario tipo encuesta la cual se aplicó al personal de la 

universidad y de esa manera se obtuvieron los resultados ante la solución de la 

problemática presentada.  

Entre los resultados que se alcanzaron se tuvieron que el 78% del personal 

encuestado aceptó ‘Si’ la funcionalidad de la aplicación web, el 82% indico que 

aceptó ‘Si’ la eficiencia de dicho aplicativo y el 82.29% indicó que aceptó ‘Si’ la 

usabilidad del aplicativo web. 

Las conclusiones que predominaron fueron que la funcionalidad, eficiencia y 

usabilidad de la aplicación web que se desarrolló, influyó a modo favorable al 

proceso de control de las asistencias de los trabajadores; en vista de que cumplió 

con cada requerimiento funcional de esa escuela, cuyos atributos ha definido y 

describieron el indicador llamado calidad. 

En lo que concierne en los antecedentes en el ámbito extranejero; Ferruzola Triviño 

A. y Beltrán Castillo L. (2017), presentaron una tesis en la que su objetivo principal 

fue el desarrollo de una herramienta de plataforma escritorio, que debió permitir el 

control y gestión del proceso de vender servicios, tales como televisión, telefonía e 

internet. 

La investigación estuvo basada en un método llamado deductivo, en el que abarcó 

un tiempo de clase transversal, debido a que el estudio de campo se realizó en un 

Call Center, en un corto periodo de tiempo, en Guayaquil. 
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Los frutos o conclusiones que se obtuvieron fueron que 75 % de los agentes 

aceptaron ‘Si’ el proceso de registro de clientes con sus datos respectivos y el 25% 

de los agentes rechazaron ‘No’ dicho proceso en el sistema. Otro resultado que se 

llegó a obtener fue que el 90% de los agentes indicaron ‘Si’ el proceso de registro 

de visita con la implementación del sistema y el 10% indicaron ‘No’ aceptar. 

Los entonces tesistas, Albarracín Méndez J. y Paucar Flores A. (2014), presentaron 

una tesis cuyo objetivo principal fue el diseño de la aplicación con el fin de seguir a 

los vendedores, localizar y asignar rutas, para lograr un aumento en la 

productividad para cada agente vendedor, a través de un dispositivo móvil en 

Android, en Agrota Cía. Ltda (empresa). 

Entre los resultados que se consiguieron, se obtuvo que el 80% de trabajadores 

indicaron favorable ‘Si’ el proceso con la implementación del sistema, es más rápido 

tener al alcance los reportes de las visitas que realizan diaria y mensualmente y el 

20% indicaron ‘No’ dicho proceso.  

Entrando a tallar en la teoría que se utilizó para la investigación, se tuvo que tanto 

los dispositivos como aplicaciones móviles han evolucionado casi sin control en las 

décadas últimas, transformándose en una herramienta clave y constante en las 

sociedades. Una aplicación móvil, conceptualizado por el Libro Blanco de Apps 

(2011), es un software en el que la funcionalidad que contiene se muestra en un 

dispositivo móvil (por ejemplo, tablets y smartphones), el cual ejecuta una 

secuencia de actividades seleccionada por un usuario. Por otra parte, hay una 

enorme cantidad de categorías de aplicaciones móviles utilizadas para diversas 

finalidades. 

De manera general, una aplicación móvil también es medida por la calidad de 

naturaleza de software. La ISO/IEC 25010 indicó que se toman en cuenta varios 

aspectos para la respectiva medición, entre los principales tenemos adecuación 

funcional, usabilidad y eficiencia.  

La adecuación de tipo funcional simboliza una característica de un producto de 

software a fin de dar a conocer las funciones que deben satisfacer los requisitos 

demandados por el usuario, al momento de que esté siendo utilizado. La 



 

8 
 

adecuación funcional tiene subcaracterísticas: completitud, corrección y 

pertinencia, concerniente a lo funcional. 

Este término, para los autores Noriega Martínez y Rubén Laínez, es un grupo de 

atributos relacionados con otro grupo de funciones existentes, con respectivas 

propiedades. Cada función es aquella que debe y tiene la obligación de satisfacer 

toda necesidad explícita o implícita (Noriega Martínez & Rubén Laínez, 2015). 

La eficiencia representa el desempeño correspondiente a un número de recursos 

empleados, sometidos a condiciones definidas. Tiene tres subcaracteríticas: 

utilización de recursos, capacidad y comportamiento temporal. Moliner indicó que 

esta característica es una capacidad de un programa informático que debe dar un 

adecuado rendimiento, bajo un número de recursos siendo usados y 

adicionalmente, con condiciones determinadas (Moliner López, 2006, p. 64). 

La usabilidad se definió como la capacidad de un producto de tipo software a fin de 

que el usuario entienda, aprenda, use y le sea atractivo, y todo esto cuando esté 

utilizando dicho software en condiciones predefinidas. Tiene subcaracterísticas 

tales como las capacidades de reconocer la adecuación, de aprendizaje, para ser 

utilizado, de protección en contra de los errores de los usuarios, de estética referida 

a la interfaz que será observada por el usuario, y de accesibilidad. 

Autores como Noriega Martínez y Rubén Laínez mencionaron que un software debe 

ser fácil de utilizar, manejo sencillo al aprender, cooperativo al tener una intuitiva 

interfaz. Dicha facilidad debe conectar de forma directa a la comprensión, 

aprendizaje, atracción por el sistema por parte del usuario y simpatía respecto a las 

características del atributo, que parten de los estándares de usabilidad. 

Prosiguiendo con la teoría, la administración, de acuerdo a los autores Díez de 

Castro, García del Junco, Jiménez M. y PerIáñez C., la definieron como una 

agrupación de procesos esenciales o funciones (planificación, organización, dirigir, 

coordinación y control), que cuando son realizados correctamente, han de influir 

positivamente, además de aumentar la eficacia y eficiencia de todas las actividades 

que se realizan en cualquier tipo de compañía. Teniendo en cuenta el concepto 

previo, la organización es muy vital, a causa de que, al existir el orden en los 
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procesos de alguna empresa, aumentan las posibilidades de lograr los objetivos y 

las metas, íntegramente 

El cliente, definido por The Chartered Institute of Marketing, es una empresa o 

persona que obtiene servicios o bienes, y puede no ser el último consumidor. En 

base a esto, el concepto de la administración de los clientes es manejar 

adecuadamente la información obtenida del cliente, a fin de llevar acabo las 

estrategias de los servicios o ventas, que pueden darse a lo clientes cuando se 

concrete la compra. 

Dentro de la administración de clientes se pudo encontrar el registro de clientes, 

ventas y visitas, la cartera de clientes, y los reportes de visitas y ventas. 

El registro de clientes consistió en almacenar la información de las personas, 

rescatando los datos principales como nombre, apellido, DNI, teléfono, etc.; para 

ser utilizados en procesos futuros. 

Según ISO 9000:2005 (norma), definió al registro como aquel documento que 

muestra los conseguidos resultados o que debe proporcionar evidencias 

correspondientes a actividades ejecutadas.  

American Marketing Association (A.M.A.), ha definido al cliente como un fuerte o 

real comprador de varios servicios y/ o productos. 

Registro respecto a las ventas consistió en almacenar la información y detalle de 

dicha oferta concretada por los vendedores como producto, cantidad, detalle del 

producto, etc.; para poder realizar el proceso de activación del producto contratado. 

También American Marketing Asociation, definió una venta algo así como un 

proceso impersonal o personal, en el que un vendedor realiza los procesos de 

verificar, activar y satisfacer una o varias necesidades de los compradores para un 

recíproco y constante beneficios en ambas partes (vendedor - comprador) 

Registro respecto a las visitas consistió en agendar una cita en las fechas indicadas 

por los clientes para ser visitados por los vendedores y obtener posibles cierres de 

venta o prospectos de activación.  
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Según Quintero Saravia, Gonzalo (2015), definió la visita como “la permanencia, 

estadía y/o duración en un lugar específico por periodos cortos” 

La cartera de clientes son las personas o empresas que se necesitan tener 

mapeadas ya que son clientes potenciales y posibles para concretar alguna venta.  

Hunter Taylor (2018), definió la cartera de los clientes como aquella que contiene 

muchos o pocos grupos que integran a la base de los clientes de una organización 

de categoría empresarial.  

El reporte de ventas y visitas indican la cantidad de estas que puede realizar un 

trabajador para llegar a una cuota proporcionada por una empresa. 

Bartolomé y Anguera (1990), definió reporte como un informe que dispone de fines 

de peculiaridades científicos, comerciales o técnicos, y que tiene el fin de la 

comunicación de importantes informaciones para los encargados (personas) de 

guiar y de tomar una o varias decisiones. 
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III. METODOLOGÍA 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

La investigación consistió en obtener datos con ayuda de los procedimientos 

estadísticos que apoyan a la resolución de cada problema que se encontró en Sales 

Group S.A.C, por ello esto hace referencia a una investigación cuantitativa. 

Fernández, P. y Díaz, P. (2002) la manifiestan como aquella que debe tratar los 

siguientes puntos. El primero es la determinación de la fuerza de una o varias 

asociaciones o correlaciones entre cada una de las variables. El segundo es la 

generalización y la objetivación de uno o más resultados mediante la muestra, para 

realizar deducciones acerca de la población, del cual es originaria la muestra. 

Teniendo en cuenta ello, se optó que el tipo de esta investigación fuera descriptiva, 

el cual, el libro Proceso de Investigación Científica, que tuvo como autor a Tamayo 

y Tamayo M. (pág. 35), la definió como aquella que sirve para la comprensión de 

describir, registrar, analizar e interpretar la real naturaleza, y componer o procesar  

cada fenómeno presentado; con un enfoque que funciona en el presente y es 

dirigido sobre las imperativas conclusiones o a uno o varios grupos (personas, 

cosas u otros). 

El diseño que se ha utilizado para esta investigación, corresponde al nivel no 

experimental. Santa Palella y Feliberto Martins (2010) lo definieron como aquel que 

es realizado sin la manipulación deliberante de las variables que forman parte del 

estudio. Los investigadores no deben sustituir de modo intencional cada variable 

independiente. Los hechos son observados en un contexto tal y como es, real y con 

un establecido tiempo o ilimitado, a fin que después sean analizados; dicho en otras 

palabras, no se debe construir una específica situación, solo se debe observar las 

ya existentes.  

3.2. Variables y operacionalización 

La Aplicación Móvil es la única variable de clase independiente. La administración 

de los clientes es la única variable de clase dependiente. En la tabla 10 se ha 

explicado con mayor envergadura cada variable, y fue colocado en Anexos. 
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3.3. Población, muestra, muestreo, unidad de análisis 

La tesis desarrollada ha sido dirigida a una entidad de tipo privada; por ello se usó 

la población como tal, ya que las unidades de análisis fueron los ejecutivos y los 

supervisores. La primera conformada por 8 (alias vendedores); y la segunda, un 

supervisor.  

Arias (2006) conceptualiza a una población como el conjunto infinito o finito de los 

elementos con usuales características, que servirán en las conclusiones (que 

pueden extenderse gracias a ella), y se determina por la realidad del problema y 

por cada objetivo de una investigación (p. 81). 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

El autor Arias Odón (2016) definió a la técnica, en la parte de la investigación, como 

uno o varios procedimientos o la(s) forma(s) particular(es) para conseguir la 

información o los datos (p.67). En esta investigación, se ha empleado la técnica: 

− Encuesta: Es un instrumento que se utiliza en las investigaciones; la cual se 

debe conseguir la información a partir de una población o muestra encuestada 

de personas, haciendo la utilización del instrumento llamado cuestionario, 

realizados por el mismo investigador o varios, para la obtención de información.  

El instrumento de recolección de datos, según Arias Odón (2016), es algún 

dispositivo, formato (de modo digital o papel) o recurso usado a fin de cumplir con 

los procesos siguientes: obtención, registro y/ o almacenamiento de la información 

(p.68). El instrumento que se ha empleado fue un cuestionario de valoración, este 

admitió al investigador a efectuar visitas para observar y constatar de esta manera 

cómo se lleva a cabo la planificación, organización y control que se tiene hacia los 

clientes dentro de la empresa Sales Group S.A.C 

Los instrumentos utilizados para ambas variables en esta investigación, fueron 

validados basándose en el juicio o la experiencia de expertos (tres en total) por las 

dimensiones, es decir los cuestionarios de valorización; obteniendo para ambas 

variables un promedio de 90% el cual indica un nivel admisible de confianza por lo 

que esto demuestra que los instrumentos son correctos. 



 

13 
 

Para la ejecución de analizar la confiabilidad y fiabilidad de todos los instrumentos 

desarrollados, fue en base a la teoría de Alpha de Cronbach para cada instrumento. 

Dentro de la variable dependiente tenemos como primera dimensión la planificación 

(indicadores: registro de visitas e ingreso de prospectos de activación), donde 

tomando el método de Alpha de Cronbach da como resultado una fiabilidad de 

0,792, indicando que el instrumento es ‘Muy Respetable’. 

En la segunda dimensión tenemos la organización (indicadores: cartera de clientes 

y registro de clientes), y se obtuvo como resultado 0,755, indicando que el 

instrumento es ‘Muy Respetable’ 

Por ultima dimensión está el control (indicadores: cantidad de visitas y cantidad de 

activaciones), y se obtuvo como resultado 0,774, indicando que el instrumento es 

‘Muy Respetable’. 

Dentro de la variable independiente tenemos las dimensiones de adecuación 

funcional, eficiencia y usabilidad; donde realizando dicho método se obtuvo como 

resultado 0.867, indicando que el instrumento es ‘Muy Buena’. 

3.5. Procedimientos 

La investigación fue de tipo descriptiva y el estudio que se realizó consiste en 

recolectar información sobre la gestión de la administración de clientes con y sin la 

implementación de una aplicación móvil.  

En primer lugar, se realizó la búsqueda de trabajos o investigaciones previas 

relacionadas al tema para luego ser incorporadas dentro de la investigación. 

En segundo lugar, se determinó la población de estudio, luego se definió las 

técnicas e instrumentos que serían construidas para posteriormente ser validada 

por los expertos del tema y finalmente ser empleados para obtener los resultados 

de la investigación. Luego de recolectar toda la información mediante los 

cuestionarios, se analizó los resultados y se comparó entre lo obtenido sin el 

aplicativo y con el aplicativo móvil. 
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3.6. Método de análisis de datos 

Esta investigación, que trata sobre la aplicación móvil para la administración de los 

clientes en la empresa mencionada, ha realizado los correspondientes análisis y 

procedimientos de los datos adquiridos mediante cada elaborado instrumento de 

recolección de datos, y esta es la causa por lo que se utilizó la estadística 

descriptiva y representaciones gráficas. 

3.7. Aspectos éticos 

Cada aspecto ético se ha ejecutado, pero primero fueron establecidos de las tres 

subsecuentes maneras: 

− Tanto los vendedores (alias ejecutivos) y el supervisor de SALESGROUP S.A.C 

se les informó acerca de todos los procesos, que se realizaron a cabo, como 

forma de adaptación con respecto a todo criterio ético constituidos en la 

organización empresarial mencionada.  

− Toda información que el personal representante de SALESGROUP S.A.C 

brindó a la investigadora, considerada de nivel alto de importancia para el 

mismo, ha sido de naturaleza estrictamente confidencial, y solo se mencionó la 

información permitida y relacionada directamente a la investigación. 

− Los resultados que se han obtenido no fueron, ni deben, ni serán manipulados, 

así sea por cualquier tipo de situación y motivo; la manipulación de estos datos 

fue tajantemente prohibida. 
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IV. RESULTADOS 

Como análisis, tras haber aplicado el cuestionario de valoración a la población, se 

ha evaluado los indicadores: registro de visitas, ingreso de prospectos de 

activación, cartera de clientes, registro de clientes, cantidad de visitas y cantidad 

de activaciones para la administración de clientes en la empresa Sales Group. Se 

realizó el Pre-test que ha propiciado el conocimiento de los escenarios de cada 

indicador sin la aplicación móvil, para posteriormente implementar la aplicación 

móvil y analizar los resultados obtenidos. 

− Indicador: Registro de visitas  

Tabla 1: Cuadro de Pre y Post Test sobre el registro de clientes 

Nivel 
Pre Post 

Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje 

Malo 1 11,1% 0 0,0% 

Regular 8 88,9% 0 0,0% 

Bueno 0 0,0% 3 33,3% 

Muy Bueno 0 0,0% 6 66,7% 

Total 9 100,0% 9 100,0% 

Autor: Anastacio López, Shirley Stefany 

Fuente: Resultado de la ejecución del software visitas para el registro de visitas 

en cuestionario por valoración para los criterios de planificación. 

Para el indicador registro de visitas, perteneciente a la dimensión de planificación 

en la variable dependiente se obtuvieron los siguientes resultados: en el pre-test 

(sin implementación del sistema), se obtuvo que el 11,1% indican que es ‘Malo’ y 

el 88,9 indica que es ‘Regular’ el proceso de registro de visitas. Con el post-test 

(implementado el sistema), se ha obtenido que 33,3% indican que es ‘Bueno’ y el 

66,7% indican que es ‘Muy Bueno’ dicho proceso. Tomando en cuenta ello, se 

verifica una mayor eficiencia al momento de la realización de uno de los procesos: 

registro de las visitas, gracias a la implementación de la susodicha aplicación. 
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− Indicador: Ingreso de prospectos de activación  

Tabla 2: Cuadro de Pre y Post Test sobre el ingreso de prospectos de 

activación 

Nivel 
Pre Post 

Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje 

Malo 1 11,1% 0 0,0% 

Regular 8 88,9% 0 0,0% 

Bueno 0 0,0% 4 44,4% 

Muy Bueno 0 0,0% 5 55,6% 

Total 9 100,0% 9 100,0% 

Autor: Anastacio López, Shirley Stefany 

Fuente: Resultado de la ejecución del software visitas para el ingreso de 

prospectos de activación en cuestionario por valoración para los criterios de 

planificación. 

Para el indicador ingreso de prospectos de activación, perteneciente a la dimensión 

de planificación en la variable dependiente se obtuvieron los siguientes resultados: 

en el pre-test (sin implementación del sistema), se obtuvo que el 11,1% indican que 

es ‘Malo’ y el 88,9 indica que es ‘Regular’ el proceso de ingreso de prospectos de 

activación. Con el post-test (implementando el sistema), se ha obtenido que 44,4% 

indican que es ‘Bueno’ y el 55,6% indican que es ‘Muy Bueno’ dicho proceso. 

Tomando en cuenta ello, se verifica una mayor eficiencia al momento de realizar el 

proceso de ingreso de prospectos de activación con la implementación del sistema. 
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− Indicador: Cartera de clientes 

Tabla 3: Cuadro de Pre y Post Test sobre la cartera de clientes 

Nivel 
Pre Post 

Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje 

Malo 1 11,1% 0 0,0% 

Regular 8 88,9% 0 0,0% 

Bueno 0 0,0% 2 22,2% 

Muy Bueno 0 0,0% 7 77,8% 

Total 9 100,0% 9 100,0% 

Autor: Anastacio López, Shirley Stefany 

Fuente: Resultado de la ejecución del software visitas para la cartera de clientes 

en cuestionario por valoración para los criterios de organización. 

Para el indicador cartera de clientes, perteneciente a la dimensión de organización 

en la variable dependiente se obtuvieron los siguientes resultados: en el pre-test 

(sin implementación del sistema), se obtuvo que el 11,1% indican que es ‘Malo’ y 

el 88,9 indica que es ‘Regular’ el proceso de obtener la cartera de clientes. Con el 

post-test (implementado el sistema), se ha obtenido que 22,2% indican que es 

‘Bueno’ y el 77,8% indican que es ‘Muy Bueno’ dicho proceso. Tomando en cuenta 

ello, se verifica una mayor eficiencia al momento de realizar el proceso de 

organización en su cartera de clientes con la implementación del sistema. 

 

 

 

 

 

 
 
 



 

18 
 

− Indicador: Registro de clientes 

Tabla 4: Cuadro de Pre y Post Test sobre el registro de clientes 

Nivel 
Pre Post 

Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje 

Malo 1 11,1% 0 0,0% 

Regular 8 88,9% 0 0,0% 

Bueno 0 0,0% 2 22,2% 

Muy Bueno 0 0,0% 7 77,8% 

Total 9 100,0% 9 100,0% 

Autor: Anastacio López, Shirley Stefany 

Fuente: Resultado de la ejecución del software visitas para el registro de clientes 

en cuestionario por valoración para los criterios de organización. 

Para el indicador registro de clientes, perteneciente a la dimensión de organización 

en la variable dependiente se obtuvieron los siguientes resultados: en el pre-test 

(sin implementación del sistema), se obtuvo que el 33,3% indican que es ‘Malo’ y 

el 66,7 indica que es ‘Regular’ el proceso de obtener el registro de clientes. Con el 

post-test (implementado el sistema), se ha obtenido que 55,6% indican que es 

‘Bueno’ y el 44,4% indican que es ‘Muy Bueno’ dicho proceso. Tomando en cuenta 

ello, se verifica una mayor eficiencia al momento de realizar el proceso de 

organización al momento de registrar a los clientes con los datos principales y 

almacenándolos en el sistema con la implementación del mismo. 
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− Indicador: Cantidad de visitas 

Tabla 5: Cuadro de Pre y Post Test sobre la cantidad de visitas 

Nivel 
Pre Post 

Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje 

Malo 1 11,1% 0 0,0% 

Regular 8 88,9% 0 0,0% 

Bueno 0 0,0% 2 22,2% 

Muy Bueno 0 0,0% 7 77,8% 

Total 9 100,0% 9 100,0% 

Autor: Anastacio López, Shirley Stefany 

Fuente: Resultado de la ejecución del software visitas para la cantidad de visitas 

en cuestionario por valoración para los criterios de control. 

Para el indicador cantidad de visitas, perteneciente a la dimensión de control en la 

variable dependiente se obtuvieron los siguientes resultados: en el pre-test (sin 

implementación del sistema), se obtuvo que el 11,1% indican que es ‘Malo’ y el 88,9 

indica que es ‘Regular’ el proceso de obtener los reportes de las visitas realizadas. 

Con el post-test (implementado el sistema), se ha obtenido que 22,2% indican que 

es ‘Bueno’ y el 77,8% indican que es ‘Muy Bueno’ dicho proceso. Tomando en 

cuenta ello, se verifica una mayor eficiencia al momento de realizar el proceso de 

control (reportes oportunos y al alcance) con la implementación del sistema. 
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− Indicador: Cantidad de activaciones 

Tabla 6: Cuadro de Pre y Post Test sobre la cantidad de activaciones 

Nivel 
Pre Post 

Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje 

Malo 1 11,1% 0 0,0% 

Regular 8 88,9% 0 0,0% 

Bueno 0 0,0% 5 55,6% 

Muy Bueno 0 0,0% 4 44,4% 

Total 9 100,0% 9 100,0% 

Autor: Anastacio López, Shirley Stefany 

Fuente: Resultado de la ejecución del software visitas para la cantidad de 

activaciones en cuestionario por valoración para los criterios de control. 

Para el indicador cantidad de activaciones, perteneciente a la dimensión de control 

en la variable dependiente se obtuvieron los siguientes resultados: en el pre-test 

(sin implementación del sistema), se obtuvo que el 11,1% indican que es ‘Malo’ y 

el 88,9 indica que es ‘Regular’ el proceso de obtener los reportes de las activaciones 

realizadas. Con el post-test (implementado el sistema), se ha obtenido que 55,6% 

indican que es ‘Bueno’ y el 44,4% indican que es ‘Muy Bueno’ dicho proceso. 

Tomando en cuenta ello, se verifica una mayor eficiencia al momento de realizar el 

proceso de control (reportes oportunos y al alcance) con la implementación del 

sistema. 
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También se realizó una evaluación a la aplicación móvil, haciendo referencia y 

tomando en cuenta las dimensiones de adecuación funcional, eficiencia y 

usabilidad; para lo cual se obtuvieron los siguientes resultados. 

− Dimensión: Adecuación Funcional 

Tabla 7: Cuadro de Test sobre la adecuación funcional del sistema 

Nivel 
Test 

Frecuencia Porcentaje 

Nada Frecuente 0 0,00% 

Poco Frecuente 0 0,00% 

Frecuente 0 0,00% 

Muy Frecuente 4 100,00% 

Total 4 100,00% 

Autor: Anastacio López, Shirley Stefany 

Fuente: Resultado de medición del software en su adecuación funcional mediante 

cuestionario por valoración. 

Para la dimensión de adecuación funcional, se logra obtener que el 100% indican 

que la funcionalidad del sistema es ‘Muy frecuente’. 

− Dimensión: Eficiencia de desempeño 

Tabla 8: Cuadro de Test sobre la eficiencia de desempeño del sistema 

Nivel 
Test 

Frecuencia Porcentaje 

Nada Frecuente 0 0,00% 

Poco Frecuente 0 0,00% 

Frecuente 0 0,00% 

Muy Frecuente 4 100,00% 

Total 4 100,00% 

Autor: Anastacio López, Shirley Stefany 



 

22 
 

Fuente: Resultado de medición del software en su eficiencia de desempeño 

mediante cuestionario por valoración. 

Para la dimensión de eficiencia de desempeño, se logra obtener que el 50% indican 

que la eficiencia del sistema es ‘Frecuente’ y el otro 50% indican que es “Muy 

Frecuente” 

 

− Dimensión: Usabilidad 

Tabla 9: Cuadro de Test sobre la usabilidad del sistema 

Nivel 
Test 

Frecuencia Porcentaje 

Nada Frecuente 0 0,00% 

Poco Frecuente 0 0,00% 

Frecuente 1 25,00% 

Muy Frecuente 3 75,00% 

Total 4 100,00% 

Autor: Anastacio López, Shirley Stefany 

Fuente: Resultado de medición del software en su usabilidad mediante 

cuestionario por valoración. 

Para la dimensión de eficiencia de desempeño, se logra obtener que el 50% 

indican que la eficiencia del sistema es ‘Frecuente’ y el otro 50% indican que es 

“Muy Frecuente”. 
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V. DISCUSIÓN 

En el trabajo de estudio de los tesistas, en aquel año, Ferruzola y Beltrán, tuvieron 

el objetivo sobre determinar de la manera en que la agenda electrónica de la 

aplicación móvil ha de mejorar el proceso de planificación de las visitas y 

activaciones que va a realizar el ejecutivo de ventas, (Ferruzola Triviño A. y Beltrán 

Castillo L., 2017), y concluyeron que mejoraron el proceso de registro de citas, pues 

los vendedores y el supervisor tenían problemas para recordar los posibles clientes 

pendiente de llamar, ya que todo lo anotaban en hojas que luego se extraviaban; 

esto coincide con la investigación pues existían problemas para recordar las citas 

pendientes diarias que tenían con los clientes. Ambas investigaciones tienen 

resultados diferentes, Ferruzola y Beltrán obtuvieron que un 90% de los 

encuestados, aceptaron que tras implementar el sistema se mejoró el proceso de 

registro de citas; y, la investigación realizada obtuvo que el 100% aceptó la mejora 

del registro de visitas con la implementación del aplicativo móvil. Se ha verificado 

que hay una diferencia porcentual de 10% debido a que existe una resistencia al 

cambio por parte de los vendedores, haciendo que no estuvieran de acuerdo con 

dicho sistema. 

Los registros de visitas son procesos mediante el cual se almacena la información 

de algo o alguien que necesita ser visitado en un determinado lugar a una hora 

definida por un tiempo necesario, tal como lo explica Quintero (Quintero Saravia, 

Gonzalo (2015).  

Dentro de este mismo objetivo se encuentra el registro o ingreso de prospectos de 

activación, Arroyo (Arroyo Mena O., 2017) quien mejoro su proceso de registro de 

ventas, ya que los vendedores anotaban las ventas realizadas en una libreta lo cual 

ocasionaba perdida de información y si llegaba un cliente a comprar por segunda 

vez se le volvía a pedir toda la información siendo una pérdida de tiempo e 

incomodidad para el cliente. Ambas investigaciones tienen resultados distintos, 

Arroyo obtuvo que el 75% indicaron que aceptaron la mejora del registro de venta 

con la implementación del sistema y la presente investigación obtuvo que el 100% 

acepto el aplicativo móvil como mejora de dicho proceso. Ante ello se verifica que 

una diferencia porcentual de 25% por que el registro de venta es para instrumentos 
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de música, distinto al registro o ingreso de prospecto de activación para venta de 

líneas móviles, en ese contexto la comparación indica que el concepto puede variar 

por el giro de negocio. 

El registro de venta (ingreso de prospectos de activación) es un proceso que donde 

el vendedor tiene en cuenta las necesidades del cliente y llegar a un acuerdo 

beneficioso, tal como lo indica American Marketing Association. 

Para el objetivo determinar de qué manera el registro de clientes y obtención de 

una cartera de cliente en la aplicación móvil mejora la organización de los mismos, 

Ferruzola y Beltrán (Ferruzola Triviño A. y Beltrán Castillo L., 2017), quienes 

mejoraron el proceso de registro de clientes, puesto que todos los datos brindados 

por el cliente lo anotaban en unas libretas de trabajo que luego se corrían el riesgo 

de perderse o en su defecto se perdían; Ambas investigaciones tienen resultados 

distintos, Ferruzola y Beltrán obtuvieron que el 75% indicaron aceptar ‘Si’ la gestión 

del registro de los clientes con sus datos respectivos en la aplicación y la presente 

investigación obtuvo que el 100% acepto dicho proceso ya que tienen al alcance la 

información del cliente con los datos precisos para una posible visita o venta futura. 

Por ello se verifica que hay una diferencia porcentual de 25% debido a que existe 

un rechazo al cambio por parte de los vendedores, haciendo que no estuvieran de 

acuerdo con dicho sistema. 

El registro de clientes es un proceso que acopia información principal de un 

comprador potencial de servicios o productos ofrecidos en un establecimiento 

predeterminado, así lo indica American Marketing Association. 

Prosiguiendo con el mismo objetivo, se encuentra la obtención de una cartera de 

clientes, Carrillo (Carrillo Agurto J., 2014), quien mejoro el proceso de obtener y 

almacenar una cartera de clientes, debido a que toda la información se almacenaba 

en cuadernos o papeles que tenían al alcance en el momento y no lograban 

distinguir a los clientes recurrentes, corriendo el riesgo que se extravíen. Ambas 

investigaciones tienen resultados distintos, Carrillo obtuvo que el 75% del personal 

encuestado indicaron aceptar ‘Si’ el proceso de cartera de clientes con la 

implementación del sistema y la presente investigación obtuvo que el 100% 

indicaron aceptar ‘Si’ la mejora de dicho proceso y de esta manera el vendedor 
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tendrá al alcance a los clientes que ya los atendió o a nuevos para posibles cierres 

de venta, solucionando y agilizando de esta manera dicho proceso. Ante esos 

resultados se verifica que hay una diferencia porcentual de 25% debido a que la 

cartera de clientes es en base a clientes que adquieran ropa deportiva, distinto a la 

cartera de clientes para ventas móviles, en base a ese contexto la comparación 

indica que el concepto puede variar por el giro de negocio. 

La cartera de clientes consiste en tener varios consumidores que llegan a formar 

una base de los mismos formando parte de una empresa, tal como lo indica Hunter 

Taylor (2018). 

Para el objetivo determinar de qué manera los reportes diarios brindados por la 

aplicación móvil ayuda en el control de las activaciones y visitas concretadas por el 

ejecutivo de venta, Arroyo (Arroyo Mena O., 2017) quien mejoró el proceso de 

reporte de ventas, ya que los vendedores no tenían al alcance de lo que vendían 

diario ni mensualmente y por ende no sabían si llegaron o no a su cuota mensual; 

esto ha coincidido con el estudio, por el motivo de que los vendedores no tienen al 

alcance de cuantas ventas móviles ya realizaron y si llegaron a su cuota o a 

comisionar en el mes y la supervisora tampoco tenía la información al alcance o 

rápidamente para brindarla a los vendedores. Ambas investigaciones tienen sus 

propios resultados, Arroyo obtuvo que el 75% de trabajadores indicaron aceptar ‘Si’ 

la verificación de los reportes de ventas mediante un sistema y la presente 

investigación obtuvo como resultado que el 100% indican que aceptar ‘Si’ dicho 

proceso. Ambos resultados tienen una diferencia porcentual de 25% debido a que 

el reporte de venta es sobre instrumentos de música, distinto al reporte de ventas 

para venta de líneas móviles, en ese contexto la comparación indica que el 

concepto puede variar por el giro de negocio. 

El reporte de ventas son informes técnicos o comerciales con el fin de dar a conocer 

información sobre productos ofrecidos a clientes, teniendo un beneficio cliente-

vendedor, así lo indica Bartolomé y Anguera (1990). 

Dentro del mismo objetivo, tenemos los reportes de visitas, Albarracin y Paucar 

(Albarracín Méndez J. y Paucar Flores A., 2014), quienes mejoraron el proceso de 

brindar reporte de visitas, debido a que los vendedores no tenían no tenían un 
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seguimiento sobre las visitas que tenían que realizar diariamente. Ambas 

investigaciones tienen sus propios resultados, Albarracin y Paucar obtuvieron que 

el 80% de trabajadores indicaron que aceptaron ‘Si’ el proceso de reporte de las 

visitas y la presente investigación obtuvo como resultado que el 100 % aceptaron 

‘Si’ dicho proceso el cual da a conocer su reporte de visitas y por ende su control 

para la meta proporcionada diaria y mensualmente. Ante estos resultados, se 

verifica que tienen una diferencia porcentual de 20% debido a que los vendedores 

involucrados en la empresa Agrota son antiguos con miedo al cambio y se negaron 

a la implementación de dicho sistema. 

El registro de visitas son informes que se dan a conocer información sobre la 

inspección de un vendedor en un cierto lugar con el fin de obtener algún beneficio, 

tal como lo indican Bartolomé y Anguera (1990) y Quintero Saravia, Gonzalo (2015). 

Para el objetivo determinar el nivel de adecuación funcional, eficiencia de 

desempeño y usabilidad que tiene el aplicativo móvil, Arias (Arias Muñoz M., 2018),  

quien desarrolló un aplicativo web con el fin de mejorar el control de las asistencias 

del personal en la Escuela Tecnológica Superior de la Universidad Nacional de 

Piura, tomó en cuenta cada criterio: funcionalidad, eficiencia y usabilidad para el 

desarrollo del aplicativo web; esto coincidió con la investigación ya que para el 

desarrollo del aplicativo móvil, se tomaron en cuenta los mismos criterios basados 

en la ISO 25010; por ello al realizar la encuesta sobre el aplicativo móvil, los 

ejecutivos determinaron que la funcionalidad del aplicativo es favorable en un 80%, 

la eficiencia en 80% y la usabilidad en 90%.  

El aplicativo móvil es un software el cual se emplea en dispositivos móviles 

(celulares y/o tablets), realizando una serie de actividades ya programadas, así lo 

indica el Libro Blanco de Apps (2011). 
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VI. CONCLUSIONES 
 

El estudio de las posturas adoptadas por los vendedores de campo y supervisora 

de la empresa al implementarse un aplicativo móvil, se ha conseguido todos los 

resultados en esta investigación, y se ha dado respuestas a los objetivos, desde el 

general hasta cada específico, suscitados en el capítulo Introducción, a través de 

las conclusiones ulteriores: 

1. La investigación identificó que después de la implementación de la variable 

independiente (aplicativo móvil) se ha logrado de manera satisfactoria una 

solución automatizada capaz de mejorar la administración de clientes dentro de 

la empresa Sales Group SAC. 

2. La implementación del aplicativo móvil ha mejorado el proceso de planificar las 

visitas y activaciones que deberá realizar el ejecutivo ya que tiene al alcance la 

información para agendar visitas mediante el calendario electrónico y a su vez 

la concretar una venta. 

3. La implementación del aplicativo móvil ha mejorado el proceso de organización 

al registrar a los clientes y a su vez obtener e incrementar una cartera de 

clientes, ya que a futuro han de crear una base de datos personal acerca de los 

clientes y solo podrán hacer gestión con ellos mismos fidelizándolos. 

4. La aplicación, en el entorno físico y virtual, de la variable independiente ha 

mejorado uno de los procesos: el control, al brindar reportes de las visitas y 

activaciones que realiza el ejecutivo, ya que la aplicación brinda dichos reportes 

diaria y mensualmente, de esa manera el vendedor va haciendo seguimiento a 

su cuota pactada por la entidad. 

5. La funcionalidad, la eficiencia y la usabilidad del aplicativo web, ha influido 

satisfactoriamente en la administración de clientes, por la causa del 

cumplimiento y satisfacción a cada requerimiento funcional, tiempos de las 

respuestas y fácil uso de dicho aplicativo ante la planificación, organización y 

control de los clientes. 
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VII. RECOMENDACIONES 

− Se sugiere a los tesistas porvenir, interesados en las variables de la ya realizada 

investigación, abarcar la geolocalización en la lista de los indicadores, por el 

objeto de conseguir y aumentar una perspectiva deseable para el seguimiento 

a los vendedores de campo con el fin que se cumplan las visitas pactadas y el 

alcance de las cuotas.  

 

− Por otro lado, se recomienda se realice un análisis de tiempos con respecto a 

los procesos que desarrolla el aplicativo móvil, para de esa manera verificar si 

se optimiza rápidamente la administración de clientes. 

 

− También se recomienda utilizar la administración de visitas dentro de un 

software, mejorando procesos que conciernen a la gestión de visitas para 

empresas que se utilicen vendedores de campo. 

 

− Por último, se recomienda mejorar el aplicativo móvil con respecto a la 

adaptación a otros sistemas operativos y a un software tipo web para abarcar 

varias áreas y una empresa en su completitud. 
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ANEXOS 

Anexo 1. Matriz de operacionalización de variables 

Tabla 10: Operacionalización de las variables 

VARIABLES 

DE ESTUDIO 

DEFINICIÓN 

CONCEPTUAL 

DEFINICIÓN 

OPERACIONAL 
DIMENSIONES INDICADORES MEDICIÓN 

A
P

L
IC

A
C

IÓ
N

 M
O

V
IL

 

Una aplicación móvil 

consiste en un 

software que 

funciona en un 

dispositivo móvil 

(teléfonos y tabletas) 

y ejecuta ciertas 

tareas para el 

usuario (Libro 

Blanco de Apps, 

2011) 

La variable 

aplicación móvil será 

medida a través de 

una lista de cotejo, la 

cual tiene como 

dimensiones 

adecuación 

funcional, eficiencia 

de desempeño, 

usabilidad y 

seguridad. 

Adecuación 

Funcional 

Completitud Funcional 

Ordinal Corrección Funcional 

Pertinencia Funcional 

Eficiencia de 

desempeño 

Comportamiento 

Temporal 
Ordinal 

Usabilidad 

Integibilidad 

Ordinal 

Aprendizaje 

Operabilidad 

Protección Frente a Errores 

Estética 



 

 
 

 

VARIABLES 

DE ESTUDIO 

DEFINICIÓN 

CONCEPTUAL 

DEFINICIÓN 

OPERACIONAL 
DIMENSIONES INDICADORES MEDICIÓN 

A
D

M
IN

IS
T

R
A

C
IÓ

N
 D

E
 C

L
IE

N
T

E
S

 
La administración 

el conjunto de las 

funciones o procesos 

básicos (planificar, 

organizar, dirigir, 

coordinar y controlar) 

que, realizados 

convenientemente, 

repercuten de forma 

positiva en la eficacia y 

eficiencia de la 

actividad realizada en 

la organización" (Díez 

de Castro, García del 

Junco, Martín Jimenez 

y Periáñez Cristóbal) 

La variable 

administración de 

clientes se expresa en 

las dimensiones 

planificación, 

organización, control y 

cuyos indicadores 

serán medidos a través 

de una lista de cotejo 

aplicada a las visitas. 

 

Planificación 

Registro de Visitas 

Ordinal 

Ingreso de prospectos 

de activación 

Organización 

Cartera de Clientes 

Ordinal 

Registro de Clientes 

Control 

 

Cantidad de Visitas 

Ordinal 
Cantidad de 

Activaciones 

 



 

 
 

Anexo 2. Instrumento de recolección de datos 

VALORACIÓN POR CUESTIONARIO (VI) 

CUESTIONARIO PARA LOS CRITERIOS DE USABILIDAD, FUNCIONALIDAD Y 

EFICIENCIA DE DESEMPEÑO DE LA APP VISITAS BAJO EL ENTORNO DE LA 

ISO/IEC25010 

ID EJECUTIVO: 

FECHA: 

El instrumento apoyará a evaluar la usabilidad, funcionalidad y eficiencia de 

desempeño del aplicativo. Marque con una (X) el cuestionario según su criterio. 

NF: Nada Frecuente    PF: Poco Frecuente    F: Frecuente    MF: Muy Frecuente 

CRITERIO DE 

PLANIFICACIÓN-

USABILIDAD 

ISO/IEC25010 

ITEM NF PF F MF 

COMPLETITUD 

FUNCIONAL 

1. La aplicación que está 

evaluando presenta un 

calendario electrónico para 

mejorar el proceso de 

planificación. 

    

2. La aplicación móvil cumple con el 

registro de visitas para mejorar la 

organización de los clientes. 

    

3. La aplicación móvil cumple con 

brindar reportes para controlar 

las visitas y activaciones. 

    

CORRECCIÓN 

FUNCIONAL 

4. La aplicación que está 

evaluando brinda los resultados 

correctos en el tiempo preciso. 

    

PERTINENCIA 

FUNCIONAL 

5. La aplicación que está 

evaluando permite agregar 
    



 

 
 

información adicional a lo que 

registrado. 

6. La aplicación que está 

evaluando brinda gráficos para 

una mejor explicación de los 

procesos. 

    

COMPORTAMIENTO 

TEMPORAL 

7. La aplicación que está 

evaluando registra de manera 

rápida la información. 

    

INTELIGIBILIDAD 

Capacidad para 

reconocer su 

adecuación 

8. La aplicación que está 

evaluando permite cumplir con el 

objetivo de planificar visitas. 

    

9. La aplicación que está 

evaluando permite cumplir con el 

objetivo de planificar el ingreso 

de prospectos de activación. 

    

10. La aplicación que está 

evaluando permite cumplir con el 

objetivo de organizar tu cartera 

de clientes. 

    

11. La aplicación que está 

evaluando permite cumplir con el 

objetivo de brindar reportes 

diarios. 

    

12. La aplicación que está 

evaluando permite cumplir con el 

objetivo de brindar reportes 

mensuales. 

    

APRENDIZAJE 

Capacidad de 

aprendizaje 

13. La aplicación ofrece las ayudas 

necesarias para los procesos 

principales. 

    



 

 
 

14. La aplicación proporciona 

botones fáciles de entender 
    

15. La aplicación proporciona 

botones necesarios para los 

procesos principales. 

    

OPERABILIDAD 

Capacidad de ser 

usado 

16. La aplicación puede manejarse 

en dispositivos como tablets. 
    

17. La aplicación que está 

evaluando permite realizar 

exportaciones de archivos. 

    

PROTECCIÓN 

FRENTE A 

ERRORES DE 

USUARIO 

18. La aplicación que está 

evaluando guía al usuario a 

entender la información que se 

requiere en las cajas de textos. 

    

19. La aplicación que está 

evaluando muestra mensajes de 

advertencia al culminar un 

proceso. 

    

20. La aplicación que esta 

evaluación permite detectar 

duplicidad de información 

guardada. 

    

ESTÉTICA 

21. Le agrada la interfaz que maneja 

el aplicativo que está evaluando. 
    

22. Existe contraste entre el color de 

letra y los fondos del aplicativo. 
    

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

VALORACIÓN POR CUESTIONARIO (VD) 

CUESTIONARIO PARA LOS CRITERIOS DE PLANIFICACIÓN 

ID EJECUTIVO: 

FECHA: 

El instrumento apoyara a evaluar la planificación (ingreso de visitas y prospectos 

de activación). Marque con una (X) el cuestionario según su criterio. 

M: Malo    R: Regular    B: Bueno    MB: Muy Bueno 

INDICADORES ITEM M R B MB 

REGISTRO DE 

VISITAS  

1. Como calificarías la forma en que 

registras una visita. 

    

2. Como calificarías el tiempo que 

demoras en registrar una visita. 

    

3. Como te parece la forma en que 

planificas las visitas diarias. 

    

4. Como calificarías a los datos que 

se utilizan para el registro de una 

visita. 

    

INGRESO DE 

PROSPECTO 

DE 

ACTIVACIONES 

5. Como calificarías la forma en que 

se realiza el ingreso de un 

prospecto de activación. 

    

6. Como calificarías el tiempo que te 

demoras para el ingreso de un 

prospecto de activación. 

    

7. Como te parece el proceso de 

ingreso de prospecto de 

activación. 

    

8. Como calificarías el tiempo de la 

obtención de datos para armar el 

prospecto de activación. 

    

 

 



 

 
 

VALORACIÓN POR CUESTIONARIO (VD) 

CUESTIONARIO PARA LOS CRITERIOS DE ORGANIZACIÓN 

ID EJECUTIVO: 

FECHA: 

El instrumento apoyara a evaluar la planificación (registro de la información de los 

clientes). Marque con una (X) el cuestionario según su criterio. 

M: Malo    R: Regular    B: Bueno    MB: Muy Bueno 

INDICADORES ITEM M R B MB 

CARTERA DE 

CLIENTES 

9. Como te parece la forma en que 

organizas tu cartera de clientes. 

    

10. Como calificarías el tiempo que 

demoras para obtener la 

información de los clientes. 

    

11. Crees que tienes al alcance toda 

tu cartera de clientes. 

    

12. Crees que tienes al alcance la 

información de los clientes. 

    

13. Como te parece la forma de 

agregar más información a un 

cliente. 

    

REGISTRO DE 

CLIENTES 

14. Qué opinas de la forma en que 

realizas el registro de los datos 

de los clientes. 

    

15. Como calificarías el tiempo que 

demoras en registrar los datos 

del cliente. 

    

16. Como calificarías a los datos que 

se utilizan para el registro de un 

cliente. 

    

 

 



 

 
 

VALORACIÓN POR CUESTIONARIO (VD) 

CUESTIONARIO PARA LOS CRITERIOS DE CONTROL 

ID EJECUTIVO: 

FECHA: 

El instrumento apoyara a evaluar el control (reporte de visitas y activaciones 

ingresadas). Marque con una (X) el cuestionario según su criterio. 

M: Malo    R: Regular    B: Bueno    MB: Muy Bueno 

INDICADORES ITEM M R B MB 

CANTIDAD DE 

VISITAS 

17. Qué opinas de la forma en que 

controlas la cantidad de visitas 

diariamente. 

    

18. Qué opinas de la forma en que 

controlas la cantidad de visitas 

diariamente. 

    

19. Como calificarías el tiempo que 

demoras para obtener la 

información de la cantidad de 

visitas realizadas. 

    

20. Crees que tienes al alcance la 

cantidad de visitas realizadas 

mensualmente. 

    

21. Como calificarías la forma de 

validar la cantidad de visitas 

realizadas diariamente. 

    

22. Como calificarías el seguimiento 

que haces para cumplir con la 

cantidad de visitas diarias 

mínimas. 

    

CANTIDAD DE 

ACTIVACIONES 

23. Qué opinas de la forma en que 

controlas la cantidad de 

activaciones mensualmente. 

    



 

 
 

24. Como calificarías el tiempo que 

demoras para obtener la 

información de la cantidad de 

activaciones realizadas. 

    

25. Como calificarías la forma de 

validar la cantidad de activaciones 

realizadas mensualmente. 

    

26. Como calificarías el seguimiento 

que haces para cumplir con la 

cuota de activaciones. 

    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

Anexo 3. Validez de los instrumentos de recolección de datos 

MATRIZ DE VALIDACION DE LA V.I – EXPERTO 01
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MATRIZ DE VALIDACION DE LA V.I – EXPERTO 02 

  



 

 
 

 



 

 
 

 



 

 
 

EVALUACIÓN POR JUICIO DE EXPERTO 02 – VI 

 

 

  



 

 
 

MATRIZ DE VALIDACIÓN DE INSTRUMENTO 02 – VI 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

MATRIZ DE VALIDACIÓN DE LA V.I – EXPERTO 03 

 



 

 
 

 



 

 
 

 

 

 

 

  

 

 

 



 

 
 

EVALUACIÓN POR JUICIO DE EXPERTO 03 – VI 

 

 

 

 

 



 

 
 

MATRIZ DE VALIDACIÓN DE INSTRUMENTO 03 – VI 

 

 

 

 



 

 
 

MATRIZ DE VALIDACIÓN DE LA V.D – EXPERTO 01 

 

 



 

 
 

 



 

 
 

 



 

 
 

EVALUACIÓN POR JUICIO DE EXPERTO 01 – VD

 



 

 
 

MATRIZ DE VALIDACIÓN DE INSTRUMENTO 01 – VD 

 

 



 

 
 

MATRIZ DE VALIDACIÓN DE LA V.D – EXPERTO 02 

 



 

 
 

 



 

 
 

 

 



 

 
 

EVALUACIÓN POR JUICIO DE EXPERTO 02 – VD 

 

  



 

 
 

MATRIZ DE VALIDACIÓN DE INSTRUMENTO 02 – VD 

 

 

 

 



 

 
 

MATRIZ DE VALIDACIÓN DE LA V.D – EXPERTO 03 

 

 



 

 
 

 

 



 

 
 



 

 
 

EVALUACIÓN POR JUICIO DE EXPERTO 03 – VD 

 

 

 

  



 

 
 

MATRIZ DE VALIDACIÓN DE INSTRUMENTO 03 – VD 

 

 

  



 

 
 

Anexo 4. Autorización de aplicación del instrumento y consentimiento 

informado 

 



 

 
 

Anexo 5. Guía de usuario 

GUÍA DE USUARIO / SISTEMA DE VISITAS MOVISTAR 

 

1. Acceso al sistema 

✓ Para ingresar al sistema es necesario tener un código y contraseña de acceso 

como se muestra en la figura 1. 

✓ Digitar el código y Contraseña en las entradas del formulario de acceso 

✓ Dar Click en ingresar para poder acceder al sistema. 

✓ Al haber validado las credenciales del sistema, automáticamente lo enviara en 

el perfil al que pertenece. 

 

Figura 01: Captura del formulario del Sistema 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

2. Mensajes de validaciones del Acceso al Sistema. 

✓ Mensaje de respuesta cuando el código no ha sido ingresado, como se muestra 

en la figura 02. 

✓ Mensaje de respuesta cuando la contraseña no ha sido ingresada, como se 

muestra en la figura 03. 

✓ Mensaje de respuesta cuando el código y la contraseña no han sido ingresados, 

como se muestra en la figura 04. 

 

Figura 02: Captura del formulario del Sistema 

 

 

Figura 03: Captura del formulario del Sistema 

 

 

 
 



 

 
 

 

Figura 04: Captura del formulario del Sistema 

 

3. Registrar Usuario 

✓ En este formulario se podrá crear un nuevo usuario, validando si está registrado 

su número de teléfono, como se muestra en la Figura 05. 

 

Figura 05: Captura del formulario del Sistema 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 

4. Mensajes de Validación del Registro de Usuario 

 

Figura 06: Captura del formulario del Sistema 

 

 

Figura 07: Captura del formulario del Sistema 

 

 

Figura 08: Captura del formulario del Sistema 

Validación del campo 

Teléfono = 9 caracteres 

Validación del campo 

Clave con el siguiente 

formato: Mayúscula, 

minúscula y número 

entre 6 a 12 caracteres 

Validación del campo 

Código Vendedor >= 4 

caracteres.  



 

 
 

 

Figura 09: Captura del formulario del Sistema 

 

5. Agenda de Visitas 

En esta parte se puede visualizar el control que se lleva de las visitas que se 

realizan a las empresas. Estás se pueden agrupar por Mes, Semana y Día. 

 

Figura 10: Captura del formulario del Sistema 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Validación del campo 

Verificar Clave que 

coincida al formato: 

Mayúscula, minúscula 

y número entre 6 a 12 

caracteres. 



 

 
 

6. Estados de las Visitas: 

Se puede ver que lo que se sombrea de color Rojo significa que aún están por 

visitar para que luego cuando ya se haya visitado cambien a color Verde. 

 

Figura 11: Captura del formulario del Sistema 

 
 

7. Ingreso de Datos: 

Aquí se ingresan datos del cliente que se va a visitar, la hora, se detalla que es lo 

que desea el cliente. Acompañado de la elección del estado si esta por visitar o 

visitado. 

 

Figura 12: Captura del formulario del Sistema 

 



 

 
 

8. MÓDULO DE USUARIOS. 

✓ Se listan los usuarios mostrando las columnas de Código, Perfil, 

Apellidos/Nombres, activación de selección, como se muestra en la figura. 

✓ Se filtran las filas mostradas en la tabla de registros. 

✓ Tiene las opciones de Crear Nuevo Usuario, Editar Nuevo Usuario y Cambiar 

el estado de selección en las selecciones que se manejan en el sistema. 

 

Figura 13: Captura del formulario del Sistema 

 
  

✓ El formulario de registro y actualización mostrará los campos de código, 

contraseña, perfil y persona que será selecciona, posteriormente se oprimirá 

Click para proceder con el grabado, como se muestra en la figura. 

 

Figura 14: Captura del formulario del Sistema 



 

 
 

9. DATOS GENERALES DE USUARIO 

✓  Se listan los datos de usuarios mostrando las columnas de 

APELLIDO/NOMBRE, DNI, TELÉFONO, CORREO, TIPO PERSONA Y 

SELECCIÓN DE VISUALIZACIÓN. 

✓ Se filtran las filas mostradas en la tabla de registros. 

✓ Tiene las opciones de Crear Nuevo Usuario, Editar Nuevo Usuario y Cambiar 

el estado de selección en las selecciones que se manejan en el sistema. 

 

Figura 15: Captura del formulario del Sistema 

 

✓ El formulario de registro y actualización mostrara los campos de DNI, Apellidos, 

Nombres, Teléfono, correo y posteriormente se oprimirá Click para proceder con 

el grabado, como se muestra en la figura. 

 

Figura 16: Captura del formulario del Sistema 



 

 
 

10. Datos generales de cartera de clientes 

✓  Se listará la cartera de clientes mostrando las columnas de EMPRESA, RUC, 

APELLIDO/NOMBRE, DNI, TELÉFONO, CORREO, TIPOPERONA Y QUITAR 

REGISTRO DE VISUALIZACIÓN. 

✓ Se filtran las filas mostradas en la tabla de registros. 

✓ Tiene las opciones de Crear Nuevo Usuario, Editar Nuevo Usuario y Cambiar 

el estado de selección en las selecciones que se manejan en el sistema. 

✓ Podremos seleccionar el tipo de relación de cliente, como contacto y 

representante legal. 

✓ En la columna TIPO PERSONA se podrá hacer referencia al tipo de persona de 

contacto que se ha registrado. 

 

Figura 17: Captura del formulario del Sistema 

 

✓ El formulario de registro y actualización mostrara los campos de Nombre de 

empresa, Ruc, DNI, Apellidos, Nombres, Teléfono, Correo y Tipo persona, que 

será ingresados para poder ser registrados. 

 

NOTA: para poder registrar RRLL y contacto en una misma empresa, se tendrá que 

registrar con el mismo Ruc para poder ser relacionados con el mismo registro. 



 

 
 

 

Figura 18: Captura del formulario del Sistema 

 
 

11. VENTAS 

✓ Se listan los usuarios mostrando las columnas de EMPRESA, RUC, 

VENDEDOR, VENTA, CANTIDAD, ESTADO Y QUITAR REGISTRO DE 

VISUALIZACIÓN. 

✓ Se filtran las filas mostradas en la tabla de registros. 

✓ Tiene las opciones de Crear Nuevo Usuario, Editar Nuevo Usuario y Cambiar 

el estado de selección en las selecciones que se manejan en el sistema. 

✓ En columna ventas, si estado esta de color verde es venta terminada y si está 

en amarillo, se puede modificar si la venta ha sido realizada o no y si la columna 

ventas esta con check y de color verde es porque la venta ha sido realizada y 

en caso contrario que se muestre de color rojo es porque la venta no se ha 

realizado. 

✓ Calculara en la columna cantidad la cantidad de visitas por vendedor y ventas 

realizadas. 

✓ Se pueden exportar la lista de ventas en archivo Excel. 



 

 
 

 

Figura 19: Captura del formulario del Sistema 

 

 

✓ Para el registro de las ventas se mostrar el cliente, cantidad, elegir cliente y 

también mostrar el campo del vendedor, posteriormente se data click en grabar 

para terminar el registro. 

 

Figura 20: Captura del formulario del Sistema 

 

 

 

 



 

 
 

12. REGISTROS DE VENTAS 

✓ Se mostrarán todas las listas de ventas y su representante legal o contacto, DNI, 

Teléfono y desde la visita hasta la visita realizada con la hora de visita y estado 

de visita. 

✓ Se podrá exportar a Excel la lista de registros de ventas. 

 

Figura 21: Captura del formulario del Sistema 

 

✓ El sistema tiene la opción de ver las visitas realizadas por vendedor, 

configurando su año, mes y día de visitas. 

 

Figura 22: Captura del formulario del Sistema 

 



 

 
 

✓ El sistema tiene la opción de ver las ventas realizadas por vendedor, 

configurando su año y mes de venta. 

 

Figura 23: Captura del formulario del Sistema 

 

 

 

 

 

 


