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RESUMEN 

En la actualidad, se están produciendo cambios en el ámbito digital que están 

teniendo un impacto en los procesos de entrega de productos y distribución de 

servicios a diferentes niveles. Estos cambios están relacionados con la realización 

de pedidos y entregas a través de teléfono sin un seguimiento en tiempo real, lo 

cual genera deficiencias en el sistema. 

El objetivo de este proyecto es implementar un sistema de gestión de reparaciones 

en la empresa ROAL Servicios y Distribución S.A.C. mediante una aplicación móvil 

que utiliza la metodología ágil SCRUM. Para llevar a cabo la investigación, se utilizó 

un enfoque cuantitativo de tipo aplicado, y se empleó un diseño experimental puro. 

Se recolectaron datos utilizando análisis documental y fichas de observación, con 

una muestra de 30 clientes de la población objetivo.  

En cuanto al hardware, se utilizó una computadora, teléfono, USB, libreta de 

apuntes y disco duro, mientras que el software utilizado incluye Android Studio, 

Java y Firebase. 

Los resultados obtenidos para cada uno de los indicadores han mostrado mejoras 

en el grupo experimental en comparación con el grupo de control. Como conclusión, 

se determinó que la implementación de la aplicación móvil basada en la 

metodología ágil SCRUM reduce el tiempo necesario para registrar los pedidos de 

los clientes en ROAL Servicios y Distribución S.A.C. Se recomienda mejorar los 

diseños de las interfaces de usuario para que sean más intuitivas y fáciles de usar, 

sin alterar significativamente el flujo principal del sistema. 

Palabras clave: App móvil, gestión de repartos, metodología Scrum, tiempo para 

registro del pedido, tiempo de recepción de producto. 
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ABSTRACT 

Currently, changes are taking place in the digital arena that are having an impact on 

product delivery and service distribution processes at different levels. These 

changes are related to placing orders and deliveries over the phone without real-

time tracking, which generates deficiencies in the system. 

The objective of this project is to implement a repair management system in the 

company ROAL Servicios y Distribución S.A.C. through a mobile application using 

the agile SCRUM methodology. To carry out the research, an applied quantitative 

approach was used, and a pure experimental design was employed. Data were 

collected using documentary analysis and observation sheets, with a sample of 30 

customers from the target population.  

In terms of hardware, a computer, telephone, USB, notebook and hard drive were 

used, while the software used included Android Studio, Java and Firebase. 

The results obtained for each of the indicators have shown improvements in the 

experimental group compared to the control group. As a conclusion, it was 

determined that the implementation of the mobile application based on the agile 

SCRUM methodology reduces the time required to register customer orders in 

ROAL Servicios y Distribución S.A.C. It is recommended to improve the designs of 

the user interfaces to make them more intuitive and easier to use, without 

significantly altering the main flow of the system. 

Keywords: Mobile app, delivery management, scrum methodology, order 

registration time, product reception time. 
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I. INTRODUCCIÓN

1.1 Realidad problemática 

Actualmente estamos en una era con mayor crisis económica, donde enfrentamos 

las permutaciones en el ámbito digital que repercute en los procesos de entrega y 

distribución de servicios a otro nivel y lo que buscan es desarrollarse de forma 

rápida para poder mantenerse activos en sus servicios. 

Al nivel Internacional: Conforme a la World Health Organization (WHO), la crisis 

mundial debido a la COVID 19, ha generado un gran impacto en las economías y 

unos de los sectores afectados es el área logística, debido a la inmovilización social, 

optando así por usar el e-comerce para poder realizar el comercio vía online de 

productos de primera necesidad, no obstante, eso resulta más complejo cuando 

hablamos de la compra productos destinados a la manufactura y construcción, 

entre otros. (WHO, 2019, p.21). 

Para la crisis del SARS-CoV-2 causó diferentes alteraciones tanto en el ámbito 

personal y económico ya que las empresas tuvieron que transformar algunos 

procesos habituales. Entre ellos se encuentran las grandes organizaciones de 

distribución, que han tenido que modificarse para adaptarse a la nueva normalidad. 

La mayor parte de organizaciones han optado por llevar a cabo planes de 

repartición de productos por medio de los canales en línea. Ya que los usuarios han 

cambiado sus hábitos y hoy apuestan más por el negocio electrónico. Según cifras 

de Kantar, el eCommerce ha crecido bastante más de 300% en toda la América 

Latina por la enfermedad pandémica. (Universidad ESAN,2021, p.32). 

No obstante, en el país de España la revista titulado gestión de reparto en la 

distribución internacional de sus pedidos, nos indica que la gestión de reparto se 

encarga de organizar, monitorear en tiempo real cada anexo distribuido en todo el 

mundo, yendo de escala a escala hasta que llegue a su destino. Además, se 

reorganiza cada ruta para que se pueda dar seguimiento a cada entrega que llega 

a su destino. (Handling, 2019, p.15)  

En su revista titulado el futuro de las aplicaciones móviles. Evolución y tendencias 

de España, nos mención que en 1980-1990 ni siquiera podrías imaginar que el 

desarrollo aplicaciones móviles iba logra un gran futuro en el ámbito personal, hace 

unos años en los móviles se podía jugar con los juegos predeterminados sin 

embargo actualmente puedes descargar app para pedir un taxi, compras, gestión 

de banco y muchas opciones más para elegir. (Abamobile,2021, p.18). 
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Al nivel Nacional: Sin embargo, en el territorio peruano el artículo “la 

administración de reparto en las grandes y pequeñas empresas”, nos sugiere que 

el reparto online es usado por las pymes para reorganizar las operaciones, 

monitorear los resultados en tiempo real y contar con suficiente información para 

mejorar la eficiencia de los servicios para que de esta forma se cumpla con las 

necesidades de los consumidores. (Qorilab, 2021, p.26). Para aumentar la 

eficiencia en el departamento de producción de Masterbread S.A., una empresa 

perteneciente al Grupo Alicorp, cuya misión se centra en la fabricación, 

comercialización y distribución de productos como pan congelado y pastelería, 

proponemos la introducción del servicio de entrega a domicilio. El objetivo principal 

es crear una propuesta para agregar el servicio de entrega a domicilio para 

maximizar la eficiencia en el departamento de producción de mercancías de 

Masterbread S.A. Por lo tanto, comenzamos an investigar tareas relacionadas con 

el sistema de gestión de producción. El tipo de investigación de la tesis es aplicada 

con un enfoque cuantitativo. Con la colaboración del encargado de producción y los 

trabajadores, se llevó a cabo un análisis diagnóstico para detallar todos los 

problemas actuales. Esto nos permitió comprender las fortalezas, debilidades, 

oportunidades y amenazas de cada sector. El 30% tenía confiabilidad, el 60% 

estaba totalmente de acuerdo y el 4% estaba neutral, según las encuestas 

realizadas en el ámbito panadero. Se utilizó la planificación para determinar las 

necesidades de mano de obra, maquinaria y costos de cada área. Para estimar la 

rentabilidad del proyecto, se llevó a cabo una planificación financiera y de costos. 

Los resultados fueron un VAN de un costo de S/ 143040 y un TIR de un 76%. 

Finalmente, se llegaron a varias conclusiones y recomendaciones del proyecto 

después de establecer los indicadores de gestión y validar los costos y beneficios 

del sistema de producción de la empresa. (Azaña Lizana, Euler Leonar y Priscilla 

Janeth Farías Godos, 2020, p.12) 

A nivel Institucional: En la organización ROAL Servicios y Distribución S.A.C se 

viene llevando a cabo las peticiones vía telefónica y repartos sin ningún tipo de 

seguimiento en tiempo real, generando deficiencias, así; se han tenido quejas de 

un 60% de los consumidores que se hallan insatisfechos con sus peticiones y la 

impuntualidad de la entrega, debido a que la empresa no cuenta con una aplicación 

Móvil que posibilite hacer la administración de repartos de manera eficiente y la 

localización a tiempo real del repartidor. 
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Proceso de la Gestión de Repartos en la empresa ROAL Servicios y Distribución 

S.A.C(AS-IS) 

Figura 1: Flujograma del proceso de la Gestión de Repartos 

En el contexto del proceso de gestión de repartos, se han identificado los siguientes 

indicadores que se detallan a continuación: 

Tiempo para registro del pedido (Astucuri, 2019), (Torres, 2019), (Zendesk, 2023), 

(Microsoft, 2023) y (Esan,2021); Tiempo de recepción de producto 

(Transeop,2023), (QuadMinds,2021), (transgesa,2020), (IMF,2020) y 

(Fulfillment,2020); Costo de la entrega del producto (Díaz,2022), (Gonzales, 2023), 

(Zendesk,2022), (Echeverria,2020) y (Terreros,2023); Cantidad de Incidencias en 

la distribución (Duran,2021), (Ambit, 2020), (DispatchTrack,2023), 

(Thompson,2023) y (bravo ,2019); Satisfacción del cliente (Hammond,2022), 

(Cruces y Carhuas, 2020), (Gestión, 2022), (Syntonize,2023) y (Sohaid,2019). 

A continuación, se presentan los datos actuales de los indicadores en la Tabla 1. 

Tabla 1: Datos actuales de indicadores 

Indicador Valor actual promedio 

Tiempo para registro del pedido 23 minutos 

Tiempo de recepción de producto 2 horas 

Costo de la entrega del producto 150 soles 

Cantidad de Incidencias en la 

distribución 

80% 

Satisfacción del cliente Normal 
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Para brindar apoyo a la empresa se desarrollará un Aplicativo Móvil para poder 

integrar las actividades del proceso de gestión de repartos para una buena calidad 

en las entregas y para la satisfacción del cliente. 

La Tabla 2 presenta una confrontación entre la situación actual (AS-IS) y la situación 

propuesta (TO-BE). 

Tabla 2: Comparación del AS-IS y TO-BE 

Situación actual (AS-IS) Situación propuesta (TO-BE) 

Insatisfecho por el tiempo de entrega Creación de Rutas optimas 

Retrasos en los pedidos Minimiza el riesgo de los tiempos de 

entregas   

Quejas por el servicio Registrar Incidencias de los Servicios 

Registro inexacto del producto Verificación del registro del producto 

Productos en malas condiciones Chequeo en stock de la calidad de los 

productos 

Formulación del problema 

Debido a la situación actual de ROAL Servicios y Distribución S.A.C., se plantea el 

problema general de determinar el impacto de la implementación de una aplicación 

móvil con geolocalización basada en la metodología SCRUM en los Procesos de 

Gestión de Repartos. A continuación, se presentan los problemas específicos que 

se abordan en esta investigación: ¿En qué medida se reduce el tiempo de registro 

de pedidos en ROAL Servicios y Distribución S.A.C. con la implementación de una 

aplicación móvil con geolocalización basada en la metodología SCRUM?, ¿En qué 

medida se puede aumentar la satisfacción del cliente en la gestión de repartos de 

ROAL Servicios y Distribución S.A.C. mediante el uso de una aplicación móvil con 

geolocalización basada en la metodología SCRUM?, ¿En qué medida se ve 

afectada la Gestión de Repartos de ROAL Servicios y Distribución S.A.C. por la 

implementación de una aplicación móvil con geolocalización basada en la 

metodología SCRUM?, ¿En qué medida se puede reducir el costo de la entrega del 

producto en la empresa ROAL Servicios y Distribución S.A.C. mediante la 

implementación de una aplicación móvil con geolocalización basada en la 

metodología SCRUM?, ¿En qué medida se experimenta una disminución en la 
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incidencia en la distribución de la gestión de repartos en ROAL Servicios y 

Distribución S.A.C. como resultado del uso de una aplicación móvil con 

geolocalización basada en la metodología SCRUM? 

Justificación de la investigación 

La investigación se justifica por lo siguiente: Se busca disminuir la tasa de errores 

en el reparto, y conseguir la satisfacción en la prestación del servicio. En la 

relevancia social busca fortalecer las entregas a tiempo. Además, se justifica por 

medio de repercusiones prácticas debido a que este plan de averiguación busca 

llevar a cabo una app móvil, para la administración de forma segura para que los 

procesos de control de los usuarios sean de manera más instantánea y confiable, 

La justificación de costo teórico es; que el sistema obtendrá una contestación 

positiva de parte de la compañía y los usuarios, por lo que se sentirán seguros y 

confiados al gestionar su pedido. Además, dejará hacer otras labores propias como 

la gestión de consumidores, armado y gestión de regiones, monitoreo de los 

recorridos en el mapa en tiempo real, de igual manera se organiza las entregas 

para que los conductores que realicen el reparto del producto se encuentren en 

constante comunicación con el comprador. La investigación tiene una justificación 

práctica que ayudara a solucionar el problema de la mala gestión del tiempo de los 

procesos del registro de envíos y repartos. El presente estudio muestra una 

justificación teórica que aportará a la organización el conocimiento necesario para 

así tener un mayor alcance a los clientes, el cual les permitirá tener nuevos clientes 

y fidelizar a sus usuarios. Frente a ello se expone la finalidad general: decidir la 

predominancia App móvil con base en servicios para la gestión de repartos en la 

organización ROAL Servicios y Repartición S.A.C. Y la primera finalidad específica 

es: Decidir la predominancia de un App móvil en la tasa de errores en el reparto en 

la gestión de repartos en la compañía ROAL Servicios y repartición S.A.C. y la 

segunda finalidad específica es: Decir la predominancia de un App móvil en el 

índice de entregas a tiempo en la gestión de repartos en la compañía ROAL 

Servicios y Repartición S.A.C. Dichos fines permiten plasmar la siguiente conjetura 

general: El App móvil con base en servicios optimización la gestión de repartos en 

la compañía ROAL Servicios y Repartición S.A.C. Y la primera conjetura concreta, 

es: La App móvil va a disminuir la tasa de errores en la gestión de repartos en la 

compañía ROAL Servicios y Repartición S.A.C. Y la segunda conjetura concreta 

es: La App móvil va a disminuir el índice de entregas a tiempo en la gestión de 
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repartos en la compañía ROAL Servicios y repartición S.A.C. Objetivo General y 

Específicos 

El objetivo central consiste en implementar la gestión de reparaciones en ROAL 

Servicios y Distribución S.A.C. a través del desarrollo de una aplicación móvil con 

geolocalización utilizando la metodología SCRUM. A continuación, se presentan los 

objetivos específicos, los cuales abarcan la reducción del tiempo requerido para 

registrar los pedidos, el tiempo de recepción de los productos, los costos asociados 

a la entrega de los mismos, la disminución de incidentes en la distribución y el 

incremento de la satisfacción del cliente. 

La hipótesis general plantea que ROAL Servicios y Distribución S.A.C. puede 

mejorar el proceso de gestión de repartos mediante la utilización de una aplicación 

móvil basada en geolocalización desarrollada con la metodología SCRUM. Las 

hipótesis específicas incluyen lo siguiente: en el proceso de gestión de repartos de 

ROAL Servicios y Distribución S.A.C., la aplicación móvil con geolocalización 

basada en la metodología SCRUM contribuye a la reducción del tiempo de registro 

de los pedidos; de igual manera, se espera que el uso de esta aplicación disminuya 

el tiempo de recepción de los productos en dicho proceso. Además, se plantea que 

la implementación de la aplicación móvil con geolocalización basada en la 

metodología SCRUM resultará en una disminución de los costos asociados a la 

entrega de los productos en el proceso de gestión de repartos. También se espera 

que la implementación de la aplicación móvil contribuya a la reducción de incidentes 

en la distribución de las reparaciones. Por último, se sostiene que el uso de la 

aplicación móvil con geolocalización basada en la metodología SCRUM mejorará 

la satisfacción del cliente en el proceso de gestión de repartos. 

II. MARCO TEÓRICO

2.1 Antecedentes 

Para la presente averiguación se ha buscado diversos precedentes como 

mundiales, nacionales y locales, los cuales se han considerado las próximas 

averiguaciones: 

A nivel internacional: En su artículo de Medición de tiempos en un sistema de 

repartición bajo un análisis de procedimientos y Tiempos, tuvo como problemática 



18 

que se reconocen los fallos en el incumplimiento del tiempo de entrega y exceso de 

gastos causados por la ineficiencia del sistema de repartición tiene como fin diseñar 

un instrumento para cuantificar los tiempos en el sistema de repartición de una 

mercantilizar, la metodología utilizada es METDE, lo que concluye que podría ser 

utilizada como un instrumento para ordenar las rutas y eludir sobrecostos o atrasos 

en las entregas, fortalecer en el modelo METDE para estimar la conjetura de los 

tiempos al dibujar las rutas. (Fuentes, 2019, p.15).  

Su tesis "Sistema web para la gestión de incidencias en la organización Consulit 

S.A.C" tenía como objetivo establecer la prevalencia de un sistema web para la 

gestión de incidencias en la organización Consulit S.A.C, utilizando dos 

indicadores: la tasa de resolución de incidencias y la tasa de incidencias reabiertas. 

De la misma manera que uso el marco de trabajo SCRUM, que se basa en 

respuestas a corto plazo, y programo PHP. Para determinar, se seleccionaron 

veinte fichas de registros, que fueron verificadas por expertos. El uso del sistema 

web resultó en un aumento del 36.40% al 40.20% en la resolución de incidencias y 

una disminución del 47.96% al 36.32% en los casos escalados incorrectamente. La 

aplicación fue implementada para optimizar la gestión de incidencias. (Chipulina, 

2019, p.28)  

En el artículo titulado "E-Commerce para el proceso de administración de repartos 

en la compañía de servicios San Roque", se señaló que es crucial mejorar el tiempo 

de entrega mediante el comercio electrónico en el proceso de administración de 

repartos de la compañía de servicios San Roque. Se creó utilizando la metodología 

de trabajo Scrum. Los indicadores del nivel de eficiencia y las entregas a tiempo se 

determinaron utilizando la técnica de desarrollo explicativo de adivinación. Se 

crearon 20 fichas de registro para cada uno de los dos tipos. Para el momento, la 

población total ha sido de 124 comprobantes emitidos por la comercialización a 

través de 20 fichas de registro. Se agruparon 93 comprobantes emitidos y se 

analizaron 93 comprobantes emitidos para la medida de la muestra. La plataforma 

de e-commerce aumentó la eficiencia del proceso de administración de repartos del 

39 al 47 % y el aumento de las entregas a tiempo del 65.8% al 77.9%. Las 

conclusiones descritas anteriormente permitieron concluir que el comercio 

electrónico ayuda en el proceso de administración de repartos en la organización 

Servicios San Roque. (Daviran, 2019, p.52) 

El objetivo de su investigación es mejorar el control de la producción en la 

organización Laguna mediante el desarrollo de un sistema web para administrar 
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tanto la producción como la distribución. El lenguaje de programación C#, junto con 

el Framework Asp.Net MVC y el motor de base de datos SQL Server, se utilizaron 

para crear el Sistema Web. Tomaron la muestra de treinta directivas de producción 

como sus indicadores, que incluían la regresión de sus productos, los productos 

imperfectos y los productos entregados con buena duración. Los resultados son los 

siguientes: el porcentaje de productos reprocesados disminuyó al 1,53%, lo que no 

representa una gran porción; el porcentaje de productos deficiente aumentó 

significativamente en un 32,2%; y el porcentaje de productos entregados a tiempo 

aumentó significativamente en un 35,87%. Se ha descubierto que la 

implementación de un sistema web mejora el control de la producción para la 

organización de la laguna al eliminar la producción ineficiente y aumentar la 

producción entregada a tiempo. (Valle, 2020, p.47).  

Se han utilizado referencias teóricas de varias tesis, artículos y libros sobre nuestro 

tema para la investigación. El desarrollo de aplicaciones móviles (MAD) busca 

avances enfocados en iOS, Android o plataformas cruzadas. Las "aplicaciones" son 

aplicaciones que están diseñadas para funcionar en dispositivos móviles. (Alex, 

2020, p.12). 

En el artículo titulado A Review of Mobile Applications Available in the App and 

Google Play Stores Used During the COVID-19 Outbreak, El objetivo de este 

documento fue revisar las funcionalidades y la efectividad de las aplicaciones de 

salud móviles gratuitas disponibles en Google Play ,en él se utilizó un estudio que 

adoptó una estrategia de búsqueda sistemática para identificar las aplicaciones 

móviles gratuitas disponibles en las tiendas App y Google Play relacionadas con el 

brote de COVID-19. Según el diagrama de flujo de la búsqueda PRISMA, solo 12 

solicitudes cumplieron con el criterio de inclusión. Se concluyo que análisis 

manifestó que se ha avanzado distintas aplicaciones para diversas funciones como 

seguimiento de contactos, creación de conciencia, reserva de citas, visita en línea, 

etc. Sin embargo, solo unas pocas aplicaciones han integrado varias funciones y 

características como autoevaluación, consulta, soporte y acceso”. (Alanzi, 2021, 

p.45).

En su artículo titulado Mobile app privacy in software engineering research: A 

systematic mapping study, presento como problema la privacidad como los 

comportamientos poco éticos de los desarrolladores de aplicaciones, lo que refleja 

el concepto del factor. tuvo el objetivo Resumir la evidencia existente en cada 

categoría e identificar las brechas de investigación y las áreas de mejora. Él método 
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presentado fue la encuesta Este proceso consta de tres pasos principales: 

planificación, realización y presentación de informes. En la fase de planificación, se 

justifica la necesidad de la revisión, se establece el protocolo de revisión y se 

definen las preguntas de investigación. En conclusión, realizaron un estudio de 

mapeo sistemático de la literatura de ingeniería de software sobre la privacidad de 

las aplicaciones móviles. Nuestros objetivos fueron categorizar y resumir el estado 

del arte y enumerar los desafíos que debe abordar la comunidad de investigación 

de Ingeniería de Software. (Ebrahimi, Tushev y Mahmud, 2021, p.52).  

En su artículo titulado Smartphone apps for tracking food consumption and 

recommendations: Evaluating artificial intelligence-based functionalities, features 

and quality of current apps,la problemática de la obesidad es que muchas personas 

siguen un estilo de vida muy poco saludable, el objetivo es construir una 

herramienta de calificación mediante la adopción y ampliación de las herramientas 

de calificación existentes, como la escala de calificación de aplicaciones móviles, 

la método una búsqueda electrónica para identificar las aplicaciones relevantes de 

las tres fundamentales tiendas comerciales de aplicaciones, es decir, Google Play 

Store, Apple App Store y Microsoft Store, los resultados de búsqueda identificaron 

un total de 473 aplicaciones relacionadas, de las cuales seleccionamos y 

evaluamos 80 aplicaciones usando nuestra herramienta de clasificación de 

aplicaciones modificada. (Samad, Ahmed, Naher, Kabir, Das, Amin y Islam, 2022, 

p.76).

El objetivo del artículo titulado Developing Mobile Applications Via Model Driven 

Development: A Systematic Literature Review es investigar sistemáticamente qué 

técnicas y metodologías de MDD se han utilizado actualmente para proteger el 

desarrollo de aplicaciones móviles y cómo se han trabajado estas técnicas. Para 

determinar los beneficios clave, restricciones, brechas y condiciones futuras de 

investigación, se utilizó un enfoque de revisión sistemática. Los hallazgos del 

análisis indicaron que la arquitectura, el modelo de dominio y la posteridad de 

código estaban destinados al desarrollo de aplicaciones basadas en MDD. Estas 

técnicas de modelado pueden beneficiarse de tres características: confiabilidad, 

escalabilidad y productividad. (Shamsujjoha, Grundy, li, Khalajzadeh, Lub, 2021, 

p.47).

En este artículo titulado An efficient dynamic decision-based task optimization and 

scheduling approach for microservice-based cost management in mobile cloud 

computing applications, la carga excesiva, el tiempo de arranque prolongado y los 
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costos elevados son algunos de los problemas. Para abordar estos problemas, el 

documento propone un enfoque de programación de tareas basado en decisiones 

dinámicas para la computación en la nube móvil basada en microservicios, el 

objetivo mejorar el rendimiento del procesamiento y mejorar las capacidades de la 

aplicación para ahorrar batería para dispositivos con reservas limitadas. El análisis 

se dirige en la dificultad de descarga de tareas en servidores de nube móvil 

heterogéneos. Propone un marco de descarga de tareas y descarga computacional 

basada en microservicios (TSMCO) para resolver la programación de tareas en 

pasos como la coincidencia de recursos, la secuenciación de tareas y la descarga 

de tareas; los resultados experimentales muestran que MSCMCC y TSMCO 

propuestos mejoran móvil mientras minimiza los costos y mejora el tiempo de 

arranque. Específicamente, el sistema propuesto reduce efectivamente el costo de 

las aplicaciones de atención médica en un 25 %, la realidad aumentada en un 23 

%, las tareas de transporte electrónico en un 21 % y las tareas de juegos en 3D en 

un 19 %, el tiempo de arranque promedio de las aplicaciones de microservicios en 

un 17 %. %, utilización de recursos en un 36% y tiempo de llegada de tareas en un 

16%. (Hassan, Al-Awady, Ali b, Iqbal, Akram, Khan, AbuOdeh, 2023, p.115). 

En su artículo An empirical study of content-based recommendation systems in 

mobile app markets, el motivo de esta investigación es aumentar la comprensión 

del impacto de los sistemas de recomendación de CBF y las señales de calidad que 

muestran en la distribución bajo demanda y el procesamiento de la información de 

los consumidores en el mercado dominado por las superestrellas de las 

aplicaciones móviles. En este estudio, nos centramos en las redes de 

recomendación de CBF, que se muestran en la plana de producto de cada 

aplicación, independientemente del dispositivo utilizado para acceder a la 

plataforma, los resultados Dado que nuestro conjunto de datos contiene datos 

transversales y longitudinales, se presta a estimadores diseñados específicamente 

para datos de panel. Nuestros análisis se basan en regresiones de mínimos 

cuadrados generalizados (GLS) en conclusión, Este estudio examina el papel de 

las recomendaciones de CBF en la elección y demanda del consumidor en los 

mercados de aplicaciones móviles. Nuestro análisis de los datos recopilados de dos 

importantes mercados de aplicaciones sugiere que, a pesar de los hallazgos 

anteriores sobre el impacto de los sistemas de recomendación CF en la distribución 

de la demanda [8], los algoritmos CBF en el mercado de aplicaciones móviles están 
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impulsando de manera efectiva las aplicaciones de nicho y brindan visibilidad a la 

cola larga. (Jozani, Liu y Choo,2023, p.5) 

En el artículo Touch-based continuous mobile device authentication: State-of-the-

art, challenges and opportunities, el objetivo principal de un método de 

autenticación es maximizar el nivel de seguridad y minimizar otros aspectos, como 

el nivel de inconvenientes, el espacio de almacenamiento o el costo de 

implementación, los métodos de última generación en adquisición de datos táctiles, 

extracción de características de comportamiento, clasificación de usuarios y 

métodos de evaluación, en conclusión La biometría táctil ha mostrado un enorme 

potencial en la monitorización y autenticación continuas de los usuarios de 

dispositivos móviles. Aunque es posible que no reemplace la autenticación única, 

la autenticación continua de dispositivos móviles basada en el tacto puede 

proporcionar una autenticación complementaria en dispositivos móviles. (Zaidi et 

al. 2021, p.30) 

En este artículo Semantic similarity for mobile application recommendation under 

scarce user data enfoque se validó comparándolo con la solución que actualmente 

utiliza Aptoide, una tienda de app móviles,  con la finalidad objetivo principal de la 

investigación fue aprovechar las percepciones de similitud etiquetadas por el 

usuario entre las películas obtenida ya que no hay puntos de referencia disponibles 

para esta tarea específica, método utilizado es evaluar y pedimos a 1262 usuarios 

que compararan los resultados logrados por ambos enfoques, lo que también nos 

permitió crear un conjunto de datos anotados de aplicaciones similares. En 

conclusión, Este documento propone una canalización para la recomendación More 

Like This, construida sobre un codificador basado en Transformer, que se ajustó en 

grandes cantidades de datos textuales relacionados con aplicaciones móviles. 

(Coelho et al. 2023, p.9) 

En el artículo Maximizing mobiles energy saving through tasks optimal offloading 

placement in two-tier cloud: A theoretical and an experimental study, la problemática 

es que varios usuarios con tareas con restricciones de energía que se pueden 

descargar a través de nubes de borde (cloudlets) o en una nube remota con 

capacidades de recursos de red y sistema diferenciados, el objetivo es minimizar la 

energía total consumida por los usuarios. Formulamos este problema como una 

programación entera binaria no lineal, implementamos nuestra propuesta como un 

middleware de descarga tanto en el cliente como en el servidor de descarga. Los 

resultados numéricos muestran que nuestra propuesta supera los enfoques 
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existentes. Además del enfoque teórico, evaluamos nuestra política de descarga 

utilizando experimentos reales. (Mazouzi, Boussetta y Achir ,2019. p.30) 

En su artículo Localization strategies for autonomous mobile robots: A review, 

presente una revisión exhaustiva del sistema de localización, problemas, principios 

y enfoques para robots móviles, enfoque probabilístico, construcción de mapas 

autónomos y esquema basado en identificación por radiofrecuencia (RFID). En 

conclusión, El modelo SLAM es una técnica de localización efectiva y aceptable 

para robots móviles empleados en zonas desconocidas. Combinación de un 

enfoque de localización probabilística como EKFcon SLAM aumenta la precisión de 

localización y orientación, lo que a su vez reduce el error de posicionamiento, el 

uso de técnicas evolutivas ayuda al robot a estimar una ruta casi óptima, lo que 

hace que estos sistemas sean más robustos. (Panigrahi y Bisoy 2022, p. 6020) 

A nivel nacional: Se menciona en su artículo que la administración de los repartos 

es parte importante de la sucesión de remesa y repartición de mercadería. 

Hablamos de uno de los instantes en los cuales se necesita disponer de la mejor 

eficacia, así poder hacer una repartición más veloz y eficaz. Mediante un programa 

de administración especializado en comentado campo, las labores se hacen con 

más facilidad. (Ramírez, 2019, p.23). 

En su tesis sobre una aplicación móvil para mejorar la gestión del proceso de 

entrega en un comercio de comida, nos dice que tiene menos proporción de 

peticiones. El objetivo general de su tesis fue mejorar la gestión del proceso de 

entrega en un comercio de comida mediante la implementación de una aplicación 

móvil. La aplicación es preexperimental y tiene 70 consumidores. La metodología 

utilizada fue el programa ICONIX, lo que resultó en una mejora en la gestión del 

proceso de entrega. Antes del uso de la aplicación móvil, se encontró que, de las 

70 solicitudes realizadas, 21 (30% del total) concluyeron las ventas y 49 (70% del 

total) no terminaron en ventas. Después de usar la aplicación móvil, 44 demandas 

(62.90 %) sí finalizaron en ventas y 26 demandas (37.10 %) no. Hubo un aumento 

en las ventas de manera similar. (Saucedo, 2020, p.27). 

En su teoría, se denomina sistema web para el proceso de control de proyectos en 

la organización de administración de proyectos de informática y sistemas. Para 

encontrar, diseñar y usar el sistema web, se utilizó el modelo RUP, que expone un 

aumento de programa arreglado, sujetando la importancia de las demandas 

anticipadas para el producto y así acceder al modelamiento comercial anterior para 

hacer la obra del sistema web propuesto para su mayor conocimiento. Además, se 
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utilizó el lenguaje de programación PHP y el framework Bootstrap para la 

maquetación; la base de datos utilizada fue MySQL, bajo el jefe MVC. Para los dos 

indicadores, los habitantes componen 160 ocupaciones de bocetos. La medida de 

la muestra se compone de 113 proyectos para cada uno de los dos indicadores y 

se lamina en 20 días. La investigación se basa en el aleatorio probabilístico simple. 

El método de recolección de datos ha sido el fichaje y la herramienta la ficha de 

registro, que ha requerido el reconocimiento de expertos. Se concluye que el 

Sistema Web optimiza el desarrollo de control de proyectos en los servicios de 

envío porque, como resultado de los logros en la presente investigación comentada, 

se ha podido aumentar el catálogo de manejo de servicios an un 12% y se ha 

aumentado la alteración de precios en un 26.55%. (Cardenas, 2021, p.52).  

El objetivo de su tesis, "Idea de reducir el tiempo de entrega de solicitudes en una 

Mype mediante el uso de herramientas Lean Manufacturing como VSM, SMED y 

KANBAN", fue reducir los tiempos de entrega y manufacturación. Para reducir los 

tiempos de inactividad y mejorar el flujo de informes en los procesos de rendimiento, 

se utiliza la filosofía de producción eficiente. Como resultado, este documento 

analiza cómo implementar una herramienta Lean Manufacturing adecuada en un 

marco de creación de una empresa MYPE para reducir los tiempos de creación. 

Esta ficción de procesos de aprobación de los tiempos de producción redujo en un 

24%, otorgando todas las solicitudes a tiempo y excluyendo el 78% del costo de 

penalización por pedidos atrasados. (Becerra, & Villanueva, 2020, p.25).  

En su artículo título Aplicación móvil para el proceso de demandas de la compañía 

Frutifelles E.I.R.L, se muestra como problemática el déficit de la calidad de los 

pedidos provocados y de entregas perfectas. La finalidad general de esta 

indagación ha sido establecer la predominancia de la aplicación móvil para el 

proceso de peticiones en la compañía. Por consiguiente, en el proceso de la app 

móvil se utilizó como metodología diligente a Scrum debido a que se ajustaba a las 

necesidades de la compañía. Su plan de tipo aplicada y diseño preexperimental en 

enfoque es cuantitativo. Y la población captada son 488 documentos de peticiones 

acumulamos 22 fichas de registro. Lo que la muestra formó 215 documentos, por 

lo que la prueba terminó constituida por 22 fichas de Registro, a medida que tanto 

el muestreo ha sido el aleatorio probabilístico sencillo. Para recoger los datos se 

usó la técnica del fichaje y el instrumento ha sido la ficha de registro, las cuales 

fueron validadas y verificadas por especialista. Por lo cual Concluyó que el uso de 

la aplicación móvil consintió el incremento de la calidad de las demandas causadas 
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del 53% al 83%, Asimismo aumentó las entregas de 60% al 75%. Tuvo como 

resultados listados antes, y concluyeron que la aplicación móvil optimización el 

desarrollo de demandas en la organización Frutifelles E.I.R.L. (Chirito, 2019, p.28). 

En su artículo manifiesta que la calidad del servicio se refleja en la fiabilidad, 

seguridad, elementos tangibles, sensibilidad y comprensión en la empresa tanto 

como en el cliente. Para RightNow, 89% de los clientes tiene una mala experiencia 

al realizar sus compras por internet y con ello ya no visitan el mismo sitio. (Morocho, 

2019, p.18). 

Menciona en su artículo que la mejora de rutas a la logística y cómo producir 

eficiencias en el reparto de productos así sea a distribuidores o consumidores 

finales podría ser a aplicada a cualquier rubro o comercio que implica la 

organización de recursos para después enviarlos a la calle a llevar a cabo ciertas 

labores. Esto incluye toda clase de servicios a domicilio, así sea a organizaciones 

o personas particulares. Los servicios a domicilio poseen complejidades

particulares, sin embargo, comparten el mismo problema con la logística de última 

milla: "¿Quién debería ir a cada dirección?". Los algoritmos de mejora de rutas son 

eficaces para los servicios a domicilio. (Sáez, 2019, p.32).  

En la tesis se aborda la implementación de una aplicación móvil híbrida en las 

plataformas Android y iOS para facilitar la compra y distribución de productos en 

Andahuaylas. El problema identificado es la escasa disponibilidad de aplicaciones 

útiles que cubran diferentes ciudades, excluyendo la capital. El objetivo principal es 

desarrollar una aplicación móvil que funcione en ambas plataformas y permita 

gestionar la compra y entrega de productos. Se eligió la metodología Scrum para 

planificar las tareas necesarias para la implementación. Los resultados obtenidos 

incluyen encuestas realizadas a 10 clientes, donde se concluye que el 70% de ellos 

considera que es más rápido realizar pedidos a través de la aplicación, mientras 

que el 20% restante opina que también ahorra tiempo. En general, se concluye que 

la creación de la aplicación ha generado competencia con otras empresas, 

promoviendo la aparición de nuevas aplicaciones y métodos de entrega. (Juarez, 

2021, p.75).  

En el artículo titulado Small rural operators techno-economic analysis to bring 

mobile services to isolated communities: The case of Peru Amazon rainforest, la 

problemática Un gran número de comunidades rurales en países en desarrollo no 

tienen acceso a servicios de comunicaciones, a diferencia de las áreas urbanas 

donde estos servicios han crecido rápidamente y la brecha de conectividad se debe 
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principalmente a los modelos de negocios urbanos de los operadores tradicionales, 

que no son rentables en regiones que se caracterizan por el aislamiento, la baja 

consistencia de población y la insuficiencia de recursos, el modelo de negocio 

detallado de un operador móvil, sino más bien identificar los principales costos del 

despliegue en áreas rurales y verificar si se puede ofrecer sin incurrir en pérdidas. 

propuso una solución de bajo costo para llevar la conectividad de banda ancha 

áreas rurales aisladas en regiones en desarrollo. Emplea femtoceldas para la red 

de acceso y un backhaul multisalto Wifi para conectar la red de acceso con la red 

central del operador. En conclusión, la principal conclusión es que la reciente 

regulación peruana abrió un mercado para las SRO donde ofrecen servicios en 

comunidades retiradas de son de menos de 1000 habitantes. (Egido, Valladares, 

Bernuy, Reigadas a, Quispetupa, Fernández, Fernandez, 2020, p.82). 

En el artículo titulado Digital government: Mobile applications and their impact on 

access to public information, el problema surge por la falla de presupuesto, personal 

no capacitado o capital humano para el desarrollo de estas plataformas móviles que 

permitan a los ciudadanos acceder a información pública como servicios básicos.  

La metodología de desarrollo que se uso fue Mobile-D basada en la exploración, 

inicialización, producción, estabilización y prueba del producto; lo cual ayudo al 

desarrollo ágil y provechoso donde aseguró la calidad y usabilidad de la aplicación 

móvil, Los resultados indicaron que luego del desarrollo del software y el análisis 

de las variables, el pretest tuvo un promedio de 8. 75 puntos mientras que el 

resultado del postest fue de 14.27, con una diferencia significativa de 9.05 puntos, 

concluyendo que se restableció favorablemente el acceso a la información en 

relación a consultas de trámites, licencias de conducir y eventos que realizan los 

municipios. (Castilla, Pacheco, franco, 2023, p.45). 

En este artículo titulado Super-app behavioral patterns in credit risk models: 

Financial, statistical and regulatory implications, el impacto de los datos alternativos 

que se originan en un mercado basado en aplicaciones, en contraste con los datos 

de las oficinas tradicionales, en los modelos de calificación crediticia, se analiza la 

metodología propuesta para combinar y extraer características valiosas de una 

súper aplicación. Además, se presenta la medida de evaluación financiera utilizada 

en los experimentos, los resultados, validados en dos países, muestran que estas 

nuevas fuentes de datos son particularmente útiles para predecir el comportamiento 

financiero de personas jóvenes y de bajos ingresos, que también tienen más 

probabilidades de comprometerse con prestamistas alternativos. resultados 
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también revelaron interesantes tendencias no lineales en las variables que se 

originan en la aplicación, que normalmente no estarían disponibles para los bancos 

tradicionales. (Roa, Bahnsen, Suarez, Tejada, Luque, BRAVO, 2021, p.62).  

En este artículo, titulado "El uso de una aplicación móvil (app) en educación virtual 

como apoyo durante la pandemia", se abordan los desafíos que surgen en el ámbito 

de la educación virtual, como la restricción del acceso de los estudiantes a los 

servicios de internet. El objetivo del desarrollo de la aplicación actual, llamada 

Análisis de Espacio, es complementar las actividades académicas. Se aplicó una 

metodología específica para aplicaciones móviles conocida como Proceso Espiral 

de Desarrollo Móvil, que consta de varias fases ordenadas: la primera fase es la 

exploración, seguida de la inicialización, producción, estabilización y prueba. 

(Mendoza y Koecklin 2022, p.37). 

En el artículo Aplicaciones y ventajas de IOT como alternativa para el gobierno TI: 

revisión sistemática de la literatura, Los servicios que provienen de la ola de 

innovaciones tecnológicas son el tema de discusión. El objetivo es rescatar las 

diversas aplicaciones de Internet de las cosas que existen en la actualidad e 

identificar los beneficios que tienen y utilizarlas como una alternativa de uso en el 

gobierno TI. Las aplicaciones de Internet de las cosas son excesivas y colaboran 

an una integración con el mundo cibernético y el mundo físico. Se concluye que el 

20% de las referencias sobre la implementación de IOT se realiza en Colombia por 

parte de Latinoamérica. La conclusión es que la implementación de IOT está 

creciendo de manera exponencial debido a su evolución constante en los últimos 

años, lo que permite reducir los costos en los procesos. Además, el 27% de las 

referencias indican que la implementación de IOT tiene un impacto en la gestión de 

los recursos. (Saavedra-Neira et al. ,2023, p.120) 

El artículo aborda la implementación de un modelo de e-commerce de dropshipping 

a través de una aplicación móvil basada en AR. El principal desafío consiste en 

lidiar con el comercio sin fronteras y se busca reducir los costos y precios de los 

productos o servicios. El estudio sigue un enfoque exploratorio-descriptivo, 

utilizando principalmente métodos cuantitativos y empleando un proceso 

secuencial, deductivo y probatorio. Además, se utilizan instrumentos 

estandarizados, pruebas de hipótesis y teoría. La propuesta innovadora se centra 

en la venta de ropa en línea, donde se emplea una aplicación de realidad 

aumentada y maniquíes inteligentes para que los clientes puedan verificar la talla 

adecuada. Como resultado del proyecto, se concluye que es viable tanto desde el 
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punto de vista tecnológico como social. Durante el último año del proyecto, se logró 

establecer las bases de un modelo de comercio electrónico de dropshipping, 

alcanzando un mercado potencial de 521,440 personas, de las cuales el 9%, es 

decir, 46,930 personas, se lograron captar. (Montes, Buendía y Barragán,2022, 

p.164)

En su artículo "Análisis de la aplicación móvil para gestionar el registro de reservas 

en el restaurante "maily" de Piura, 2020" El tipo de investigación es descriptivo de 

nivel cuantitativo de diseño no experimental de corte transversal. El objetivo de la 

investigación es desarrollar una aplicación móvil para administrar el registro de 

reservaciones en el restaurante con el objetivo de mejorar el registro de 

reservaciones en el área de caja de ventas. El problema identificado en el 

restaurante Maily es registrar las reservaciones manualmente. Los resultados de 

una muestra de 20 clientes mostraron que el 70 % de los encuestados estaban 

insatisfechos con los procesos actuales y que, en cuanto al nivel de conocimiento 

sobre el manejo de las TIC, el 85 % de los encuestados dijeron que estaban 

interesados en la propuesta de mejora. Estos hallazgos sugieren que la utilización 

de una aplicación móvil para administrar el registro de reservas en el restaurante 

"maily" es beneficiosa – Piura, 2020, ya que optimizará los procesos y mejorará 

significativamente la atención al cliente. (Velasco Neira ,2022, p.85) 

En el artículo Diseño de aplicación móvil para poder llevar el diseño peruano al 

mundo, Lima 2020, la problemática es que se entrevistaron an empresarios y 

posibles clientes. Se descubrió que los empresarios tienen dificultades para 

completar todas las formalidades necesarias para establecer una empresa. El 

objetivo es determinar la ayuda que necesitarán los empresarios del mercado local 

de diseño independiente para mostrar y expandir su trabajo independiente peruano 

al mundo, los resultados se optaron por utilizar el Mapa de Empatía para conocer 

las preferencias de los compradores y los empresarios jóvenes. De esta manera, 

podemos consolidar y organizar las conclusiones de las entrevistas, lo que nos 

permitió tomar decisiones importantes sobre la definición de los contenidos de la 

aplicación. De acuerdo con las preferencias de ambas audiencias. (Malpica 

Molina,2020, p.22) 

Se ha elaborado un artículo que detalla el progreso de una app llamada 

"WASIMAN", diseñada para facilitar la gestión de pedidos de comida a través de 

servicios de entrega en las áreas de Andahuaylas, Talavera y San Jerónimo. La 

creación de esta aplicación involucró el uso de diversas herramientas tecnológicas 
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como IONIC, MySQL, NodeJS y Apache Cordova, que aportan funcionalidades 

únicas y especiales para garantizar un alto nivel de rendimiento y satisfacer los 

requisitos iniciales del proyecto. Se implementó una metodología ágil que permite 

el desarrollo rápido de aplicaciones móviles, y se aplicó la certificación CMMI 

(Modelo de Madurez de Capacidad y de Integración), centrada en el proceso de 

desarrollo de software. La metodología Mobile-D demostró ser eficaz para agilizar 

y organizar el trabajo, lo que resultó en el exitoso desarrollo de una aplicación móvil 

práctica, flexible y adaptable a los procesos de desarrollo de aplicaciones móviles. 

Como resultado, se logró obtener una aplicación móvil estable y con capacidad de 

escalabilidad. (Palomino Miranda,2020, p.118) 

2.2 Teorías 

A continuación, la variable independiente que es aplicaciones móviles se consideró 

los siguientes conceptos: 

Para el desarrollo de la tesis se necesita conocer los conceptos básicos y la 

importancia para el presente trabajo. 

Definiciones de aplicativos móviles según autores: 

“Una aplicación móvil es un tipo de software diseñado específicamente para su uso 

en dispositivos móviles y tiene la función de complementar una aplicación de 

software de escritorio o un sitio web”. (Joby,2022). 

“La aplicación móvil inicial proporcionaba información de propósito general y 

servicios de información en la red global, incluidos correo electrónico, calendario, 

mercado de valores, listados e información meteorológica” (Magenest,2021). 

“Los programas móviles son aplicaciones diseñadas específicamente para su uso 

en teléfonos, tablets y otros dispositivos móviles. Estas aplicaciones ofrecen a los 

usuarios la capacidad de llevar a cabo tareas profesionales, acceder a diversos 

servicios y mantenerse informados, entre muchas otras posibilidades disponibles” 

(Sofycorp,2022). 

Tipo de aplicaciones: 

App nativa: Estas aplicaciones son ampliamente utilizadas por los usuarios y se 

encuentran disponibles en tiendas de aplicaciones como Google Play y App Store. 

Por otro lado, las Web Apps son aplicaciones que admiten múltiples plataformas y 

requieren una conexión a internet. Por lo general, son adaptaciones de sitios web 

al formato móvil. 
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Web App Nativa: Es una aplicación que es ejecutada en diferentes sistemas 

operativos móviles como Android y IOS sin necesidad de haber sido desarrollada 

en un leguaje nativo de las plataformas. 

Sistemas Operativos Móviles entre los más importantes son: 

Android (con más del 80% del mercado) 

IOS (con más del 10% del mercado) 

Windows Phone 

BlackBerry 

Symbian 

Tiendas de aplicaciones: 

Google Play desarrollada por Google Inc 

App Store de Apple 

Windows Phone Store de Microsoft 

BlackBerry World 

Amazon Appstore 

Aptoide 

UptoDow 

Además, para la variable dependiente que es Gestión de repartos, se consideró los 

siguientes conceptos: 

Datadec (2022) La gestión de los repartos forma parte fundamental del proceso de 

expedición y distribución de mercancías. 

Para optimizar nuestros recursos de reparto para lograr ser más eficientes y reducir 

los costes de nuestras operaciones. 

Reducción de tiempos y costes 

Mejora de la productividad 

Control de las actividades 

Asistencia automática 

Toma de decisiones 

Para la investigación de desarrollo de tesis se han considerado cinco indicadores 

que son: Tiempo para registro del pedido, tiempo de recepción de producto, costo 

de la entrega del producto, cantidad de Incidencias en la distribución, Nivel de 

satisfacción del cliente a continuación se detallan conceptos: 

Indicador de tiempo de registro del pedido: Este indicador medirá la cantidad de 

tiempo requerida para procesar los registros de los clientes (Astucuri, 2019, p.30.). 
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"Hay numerosos beneficios asociados al uso de registros, pero destacan los 

siguientes: controlar los procesos, demostrar el cumplimiento de los procesos, 

medir el rendimiento de los procesos y evidenciar el trabajo realizado" (Torres, 

2019). 

"Consolida toda la información necesaria sobre la tarea que se debe realizar en un 

solo lugar, lo que permite que el equipo responsable estime con mayor precisión 

cuánto tiempo dedicar a ese servicio" (Zendesk, 2023). 

Cantidad de despachos: se refiere a la medida de la cantidad de pedidos que una 

empresa envía durante un periodo de tiempo específico. 

Tiempo de despacho: se encarga de cuantificar la duración que una organización 

tarda en enviar un pedido en la fecha acordada. Este indicador es crucial para 

mejorar la satisfacción del cliente. 

Índice de entregas sin fallos: permite controlar la calidad de los 

productos/materiales recibidos, evaluando la puntualidad y la integridad de la 

entrega, comparando el total de productos rechazados con el total de productos 

recibidos. 

Entregas tardías: calcula el número de entregas que no se realizaron dentro del 

plazo acordado. (Esan, 2021). 

Según Microsoft (2023), el registro de pedidos de ensamblado sigue los mismos 

principios que se aplican al registrar actividades similares en los pedidos de venta 

y en el consumo o salida de producción. 

El tiempo de recepción del producto, según Transeop (2023), se define desde el 

momento en que se origina hasta que se realiza la entrega al cliente. Esto incluye 

el tiempo de distribución, que abarca el proceso de entrega del producto al cliente 

final. 

El tiempo de entrega de los pedidos es un factor crucial, y QuadMinds (2021) 

destaca la importancia de realizar el despacho de la mercancía de manera 

adecuada, cumpliendo con la fecha y hora acordadas.  

El Lead Time, también conocido como tiempo de ciclo, se refiere al período de 

tiempo necesario para llevar a cabo un proceso, generalmente repetitivo 

(transgesa, 2020). 

El Lead Time o Tiempo de Reabastecimiento, término adoptado en el ámbito 

productivo y logístico, hace referencia al lapso transcurrido desde que se identifica 

la necesidad de realizar un pedido de material o producto (IMF, 2020). 
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Se registra la recepción de los productos enviados por los proveedores y se verifica 

el estado de cada uno de ellos, asegurándose de que se hayan recibido 

correctamente y en las cantidades acordadas (Fulfillment, 2020). 

El costo de entrega de productos, según Díaz (2022), puede afectar la estabilidad 

de los consumidores de tu marca. Para calcular este costo, se deben considerar los 

siguientes aspectos: 

Origen del envío. 

Destino al que se realiza el despacho. 

Margen del producto en términos de volumen. 

Preferencias de seguimiento del envío y la existencia de algún seguro o reembolso 

ofrecido por la agencia de despacho. 

En caso de tratarse de una compra internacional, también se deben tener en cuenta 

los costos aduaneros. 

Los costos del periodo, tal como menciona Gonzales (2023), son los desembolsos 

realizados durante el mismo período contable. Esto incluye los costos de 

almacenamiento, los costos asociados a la entrega de la mercadería y los costos 

de administración de la empresa. 

El costo de venta se refiere a todos los gastos relacionados con la producción, 

distribución y promoción de un producto o servicio. En otras palabras, engloba 

todos los gastos monetarios asociados con las operaciones de una empresa 

(Zendesk, 2022). 

Por otro lado, el costo de servicio se basa en comprender la relación entre los 

ingresos y los costos por cliente, lo que permite establecer una categoría adecuada 

y ofrecer un nivel de servicio acorde a la rentabilidad que cada cliente aporta a la 

empresa (Echeverria, 2020). 

Hay cuatro aspectos fundamentales que demostrarán la propuesta del valor de 

costo son las siguientes: aclarara la función de tus productos o servicios, Muestra 

los resultados específicos que brindas, detalla los puntos de diferenciación de tu 

marca, ayudar a conectar con clientes potenciales(Terreros,2023). 

La cantidad de incidencias en la distribución puede estar relacionada con riesgos 

tanto internos como externos para una empresa. Algunos de los puntos que pueden 

surgir son los siguientes: 

En el aprovisionamiento: pueden surgir incidencias relacionadas con los precios, la 

calidad del producto, la disponibilidad del proveedor, los plazos de entrega y el 

transporte. 

https://blog.hubspot.es/marketing/author/daniella-terreros
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En la demanda: se refieren a riesgos asociados con errores en los pronósticos, 

retrasos en las entregas, problemas de calidad, pérdida de clientes y cuestiones 

relacionadas con garantías. 

En los procesos internos: las incidencias que pueden surgir en una empresa están 

relacionadas con fallos en la información, la gestión del inventario, la atención al 

cliente y la planificación. 

En resumen, tanto los factores internos como externos pueden dar lugar a diversas 

incidencias en la distribución, abarcando desde el aprovisionamiento hasta la 

demanda y los procesos internos de la empresa (Duran, 2021). 

Según Ambit (2020), la gestión de incidencias tiene un impacto en toda la 

organización, por lo que se recomienda que se dirija a todos los usuarios a un único 

punto de contacto y se cuente con un equipo dedicado y responsable para abordar 

estas incidencias. 

Una mala planificación de la distribución física puede generar pérdidas significativas 

para la empresa, por lo tanto, es importante trabajar de la mano de profesionales 

en el campo y utilizar las tecnologías adecuadas, como menciona DispatchTrack 

(2023). 

La distribución se define como un conjunto de estrategias, procesos y actividades 

necesarios para llevar los productos desde su punto de fabricación hasta el lugar 

donde estén disponibles para el cliente final, ya sea consumidor o usuario industrial, 

según Thompson (2023). 

En palabras de Bravo (2019), una distribución eficiente es fundamental para el éxito 

de una empresa, ya que permite entregar el producto en el momento, lugar y 

condiciones adecuadas. Esto asegura que la empresa esté accesible a sus clientes 

y cumpla con su misión. 

En la actualidad, la satisfacción del cliente se refiere a la evaluación que los 

consumidores hacen sobre un servicio o producto específico de una marca en 

particular, según Hammond (2022). 

La satisfacción se alcanza cuando las expectativas se cumplen, y si se superan, la 

satisfacción será aún mayor. Sin embargo, si las expectativas y deseos no se 

satisfacen, ya sea en el ámbito profesional o en cualquier aspecto de nuestra vida 

personal, nos sentimos insatisfechos, como señala Gestión (2022). 
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Según Freshworks (2023), la satisfacción del cliente es un indicador clave para 

determinar las intenciones de compra y la lealtad del consumidor. 

Lizano y Villegas (2019) destacan que la satisfacción del cliente se incrementa a 

través de la percepción de la calidad del servicio, y esta satisfacción posteriormente 

influye en las intenciones de recompra. 

Según Raffino (2020), cuando se hace referencia al cliente, se refiere a las 

personas o entidades que obtienen beneficios de los recursos y servicios 

proporcionados. 

En cuanto a las metodologías, se han considerado tres: Scrum, Mobile-D y Extreme 

Programming (XP), y cada una tiene sus propios conceptos: 

Scrum es una metodología de desarrollo ágil cuyo objetivo es establecer ciclos de 

desarrollo para planificar y ejecutar el proyecto de acuerdo con las necesidades 

iniciales del cliente (Cruces y Carhuas, 2020, p.36). 

Mobile-D se centra en lograr ciclos de desarrollo muy rápidos utilizando equipos 

pequeños (Syntonize, 2023). 

Extreme Programming, también conocida como XP, es una metodología de 

desarrollo de software ligera que se basa en los principios del manifiesto ágil 

(Sohaid, 2019). 

2.3 Enfoques conceptuales 

En el presente estudio, se han establecido los siguientes términos considerados 

relevantes: gestión de repartos. Esta gestión se refiere a la parte central del proceso 

de expedición y distribución de productos. Se llevan a cabo rutas de reparto 

planificadas con el objetivo de maximizar la eficiencia en la entrega de los productos 

a sus respectivos clientes. Durante el proceso de planificación de las rutas, se 

deben seleccionar las rutas más estratégicas para el transporte de carga y la 

movilidad de las mercancías, determinando la mejor ruta desde el almacén hasta 

el último cliente según el cronograma establecido. Esto implica tener en cuenta 

todos los puntos de parada y el retorno al almacén. (Ramírez, 2021). Las 

aplicaciones móviles con geolocalización utilizan la tecnología GPS para determinar 

nuestra ubicación precisa en tiempo real en el mapa. Estas aplicaciones pueden 

acceder a la función de seguimiento de ubicación cuando está activada en el 

dispositivo móvil y habilitada en la propia aplicación. Sin embargo, es importante 

tener en cuenta que el seguimiento de ubicación puede experimentar fallas según 

la calidad de la conexión a internet disponible en ese momento. (Cruz, Patrick, 

James, & Lozada, 2022). La atención al cliente se refiere a la ayuda y orientación 



35 

que una empresa brinda a las personas que compran o utilizan sus productos o 

servicios. También incluye los procesos que respaldan a los equipos que trabajan 

para proporcionar una buena atención al cliente. El principal objetivo del servicio al 

cliente de una empresa es atraer clientes durante la venta de productos y, sobre 

todo, fidelizarlos después de que se haya completado la transacción. Por lo tanto, 

es crucial comprender qué piensa el consumidor y, especialmente, garantizar una 

experiencia de compra satisfactoria durante todo el proceso. (Guzmán & Orlando, 

2019). La gestión de pedidos comienza cuando un cliente realiza una solicitud y 

finaliza cuando recibe su paquete o servicio. Permite a las empresas coordinar 

todos los aspectos del proceso, desde la recepción de los pedidos, la gestión del 

inventario y el seguimiento de la entrega hasta la disponibilidad de servicios. 

(Castillejos, Alberto, Mary, & Lorenzo, 2019). Un framework es una estructura 

utilizada para organizar y desarrollar software. Consiste en un conjunto de recursos, 

como bibliotecas, lenguajes de programación y otras herramientas, que brindan un 

apoyo significativo al desarrollador. Su propósito es facilitar el proceso de desarrollo 

de aplicaciones al proporcionar una base sólida y predefinida sobre la cual 

construir. (Báez, 2019, p.34.) Los Chatbots son programas de inteligencia artificial 

que interactúan con los usuarios a través de mensajes de texto. Estos asistentes 

virtuales están diseñados para ser integrados en sistemas de mensajería de sitios 

web y aplicaciones, permitiendo mantener conversaciones con los usuarios y 

clientes. Su función principal es proporcionar información o llevar a cabo acciones 

específicas según las necesidades del usuario. (Roca, 2022, párr.12). 

III. METODOLOGÍA

3.1 Tipo y diseño de investigación 

El Tipo de investigación es aplicada en este proyecto propuesto 

Este diseño de la investigación es de Tipo Experimental Puro 

Figura 2: Diseño Experimental 

Variable 

independiente 

X

Variable 

dependiente Y 
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Este es un diseño experimental puro, que considera que manipular varias variables 

independientes provoca efectos los cuales tienen una particularidad de ser 

determinados sobre la variable dependiente. La cualidad más importante de este 

diseño, es que tiene un control total de validez, fortaleciendo el estudio en cuestión. 

(Estrada, 2022) 

En este diseño se incluyen dos grupos como el que recibe el tratamiento 

experimental y el otro no (Gc). La manipulación de la variable independiente que 

debe alcanzar 2 niveles, la presencia y la ausencia. 

X 

- 

Figura 3: Diseño de investigación 

R= La selección al azar o aleatoria. 
Ge= Grupo experimental, que es un subgrupo de estudio al que se le aplica el 

estímulo (aplicación móvil). 

Gc= Grupo de control, que es un subgrupo de control al que no se le aplica el 

estímulo (aplicación móvil). 

O1= Los datos de la posprueba para todos los indicadores de la variable 

dependiente, que son las mediciones posteriores al estímulo en el grupo 

experimental. 

O2= Los datos de la posprueba para todos los indicadores de la variable 

dependiente, que son las mediciones posteriores al estímulo en el grupo de control. 

X= Representa la aplicación móvil donde se aplica el estímulo. 

-= Representa la ausencia del estímulo. 

3.2 Variables y operacionalización 

Variable independiente - App Móvil 

La variable independiente es aquella que el investigador manipula a través de un 

experimento con el fin de evaluar sus efectos en la variable dependiente. 

La definición conceptual de la variable independiente, que en este caso es la "App 

Móvil", se refiere a las herramientas digitales diseñadas para su ejecución en 

dispositivos como tabletas y teléfonos. Estas aplicaciones proporcionan diversos 

beneficios y funcionalidades al cliente, sin importar su ubicación geográfica. (Tubón, 

2020, p.10). 

RGe O1 

RGc O2 
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Variable dependiente: Gestión de Repartos 

La variable dependiente es aquella que el investigador observa o mide con el 

objetivo de determinar el impacto de la variable independiente o variable causal. La 

variable dependiente representa la respuesta o resultado que puede ser 

influenciado por la variable independiente. 

La variable dependiente, la Gestión de Repartos, se refiere al proceso de asegurar 

la entrega exitosa de los pedidos. Se busca lograr que los pedidos sean enviados 

al cliente de manera completa y puntual, sin daños físicos o deterioro, y con toda la 

documentación necesaria de manera adecuada. (Garcia,2020, p.122). 

Variable interviniente Metodología Scrum 

La variable interviniente es una variable que tiene la capacidad de afectar o influir 

en el efecto que la variable independiente tiene sobre la variable dependiente. Es 

importante tener en cuenta estas variables intervinientes en una investigación, ya 

que su influencia puede pasar desapercibida y atribuirse erróneamente a otras 

causas. 

La metodología Scrum se define conceptualmente como un marco de trabajo que 

permite abordar problemas complejos y adaptativos, al mismo tiempo que se 

entregan productos de alto valor de manera productiva y creativa. Scrum se 

caracteriza por ser ligero y fácil de entender. (De DIOS,2022). 

Operacionalización 

Variable Independiente: App Móvil 

A continuación, en la Tabla 3 se visualiza la variable independiente de la App Móvil. 

Tabla 3: Variable Independiente de la App Móvil 

Indicador Índice 

Presencia_Ausencia No, Sí 

Variable Dependiente: Proceso de la Gestión de Repartos 

A continuación, en la Tabla 4 se visualiza la variable dependiente del proceso de la 

gestión de repartos. 



38 

Tabla 4: Variable Dependiente del Proceso de la Gestión de Repartos 

Dimensión Indicador Índice Unidad de 
medida 

Formula Unidad de 
Observación 

Tiempo Tiempo 
para 

registro del 
pedido 

10-30
Minutos TPP

=
N°PE x FP

N°TPSC

Revisión 
manual 

Tiempo de 
recepción 

de producto 

120-150 Minutos ------- Revisión 
manual 

Costo de la 
entrega del 

producto 

120-250 Soles -------- Revisión 
manual 

Incidencias Cantidad 
Incidencias 

en la 
distribución 

10-20 (%) /Dia 

IIS =
𝑁𝐹

𝑁𝐶𝑅

Revisión 
manual 

Cliente Satisfacción 
del cliente 

Muy 
satisfecho 
Satisfecho 

Normal 
Poco 

satisfecho 
Nada 

satisfecho 

Escala de 
Likert 

---------- Revisión 
manual 

3.3 Población, muestra y muestreo, unidad de análisis 

A continuación, en la Tabla 5 se visualiza la población, muestra y muestreo. 

Tabla 5: Población, Muestra y Muestreo 

Unidad Muestral (unidad de análisis) Proceso de Gestión de repartos. 

Limitaciones: 
Empresas del Perú 
Micropymes 

Universo (Población) Todos los Procesos de Gestión de 
repartos Micro y pequeñas empresas 
en la empresa del Perú 
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Debido a la imposibilidad de determinar 
o especificar la cantidad de procesos
mencionados anteriormente, se tiene:

N= Indeterminado 

Muestra Procesos de Gestión de Repartos en la 
empresa ROAL Servicios y Distribución 
S.A.C. 

n=30 

Tipo de muestreo Aleatorio. 

3.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

En el estudio relacionado con la gestión de repartos, se utilizan registros de 

observación, registros de seguimiento, dispositivos de tecnología de la información, 

así como técnicas de observación indirecta, grupos experimentales y de control, y 

sistemas de almacenamiento de información. 

a) Técnicas e instrumentos de investigación de campo

A continuación, en la Tabla 6 se visualizan las técnicas e instrumentos de 

investigación de campo. 

Tabla 6: Técnicas e instrumentos de recolección de datos. 

TÉCNICAS INSTRUMENTOS 

1. La observación indirecta

• Revisión de documentos

• Consulta de Base de datos

Ficha de Observación 

b) Técnicas e instrumentos de investigación experimental

A continuación, en la Tabla 7 se visualizan las técnicas e instrumentos de 

investigación experimental. 

Tabla 7: Técnicas e instrumentos de investigación experimental. 

TÉCNICAS INSTRUMENTOS 

• Uso de grupo experimental y de
control

Ficha de seguimiento 
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c) Técnicas e instrumentos de investigación documental

A continuación, en la Tabla 8 se visualizan las técnicas e instrumentos de 

investigación documental. 

Tabla 8: Técnicas e instrumentos de investigación documental. 

TÉCNICAS INSTRUMENTOS 

Revisión de: 

• Libros

• Tesis

• Revistas

Computadora 
Celulares 
Usb 
Libreta de Apuntes 
Disco Duro 
Fichas 

3.5 Procedimientos 

En este estudio, se llevaron a cabo análisis de diferentes técnicas utilizadas para 

recopilar datos, como la investigación experimental pura, la observación indirecta y 

la revisión exhaustiva de artículos, libros y tesis relacionados con el tema de 

investigación. Esta investigación ofrece la oportunidad de comprender el contexto 

y el significado de cada variable. Además, se describen los principales elementos 

y objetivos relacionados con los procesos de gestión de repartos, los cuales se 

relacionan con la problemática real del proyecto.  

Además, se obtuvo el permiso necesario de la empresa ROAL Servicios y 

Distribución S.A.C. a través de una carta de aceptación, con el propósito de 

recopilar toda la información necesaria para el desarrollo del proyecto. (ver en 

Anexo 6) 

3.6 Método de análisis de datos 

Estas son las etapas que se pueden seguir para analizar los resultados: 

En la primera etapa, se elige un programa de escritorio apropiado para el análisis 

de datos, específicamente el software conocido como Minitab. En la segunda etapa, 

se ejecuta dicho programa. En la tercera etapa, se lleva a cabo la exploración de 

los datos, el análisis descriptivo de cada variable y la representación visual de los 

datos por variable en la investigación. En la cuarta etapa, se analizan las hipótesis 

planteadas mediante pruebas estadísticas con el objetivo de obtener resultados 

fiables, es decir, se realiza el análisis estadístico inferencial de los resultados. En 

la quinta etapa, se realiza un análisis adicional para asegurar la confiabilidad de las 
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estadísticas obtenidas. Finalmente, en la sexta etapa, se preparan los resultados 

para su presentación mediante tablas, gráficos, figuras y cuadros. 

Para llevar a cabo el análisis de datos, se utiliza el programa de escritorio llamado 

Minitab. En cuanto al análisis estadístico inferencial, se aplican dos tipos de análisis 

estadísticos: el análisis de datos paramétricos, utilizando la Prueba t de Student, y 

el análisis de datos no paramétricos, utilizando la Prueba U de Mann-Whitney. 

3.7 Aspectos éticos  

El artículo número 10 establece que el investigador posee los derechos de cualquier 

trabajo de investigación en el que participe o realice, siguiendo las normas 

establecidas por la institución educativa. 

En el artículo número 2, se requiere que el investigador informe cualquier conducta 

relacionada con la investigación científica y brinde asistencia en casos llevados a 

cabo por otros investigadores. 

El artículo número 3 enfatiza la importancia de promover normas éticas en cada 

investigación, fomentando la responsabilidad frente a las posibles consecuencias 

de los procesos y productos de divulgación. Además, se insta al autor a respetar la 

integridad física y psicológica de los participantes en la investigación. El propietario 

del trabajo de investigación también debe presentar resultados confiables sin 

realizar modificaciones, bajo la supervisión del comité de ética. 

En el artículo número 12, se establece la necesidad de contar con instalaciones 

adecuadas para garantizar el desarrollo exitoso de las actividades y cumplir con los 

protocolos establecidos por la Universidad. 

El código ético de la investigación ha sido cumplido en la Universidad César Vallejo, 

según los artículos 6, 7 y 9 (Universidad César Vallejo, 2022, p.5). 

IV. RESULTADOS

4.1 Desarrollo de la Variable independiente: Aplicando la Metodología 

Fase I: Exploración 
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1) El desarrollo de la metodología ágil Scrum para abordar el proyecto

propuesto

Durante la ejecución del proyecto de investigación, se empleó la metodología 

Scrum como enfoque para desarrollar la aplicación móvil. Esta metodología 

demostró ser ventajosa al fomentar la colaboración en equipo y al ser flexible y 

adaptable a los cambios que surgieron durante el proceso. Además, posibilitó una 

mejora continua en el desarrollo de la aplicación móvil. 

El objetivo del proyecto consiste en mejorar la gestión de repartos mediante la 

implementación de un sistema móvil. 

El lenguaje de programación empleado en el proyecto es Java. 

El sistema de gestión de base de datos utilizado es Firebase. 

La descripción de los privilegios según los diferentes niveles de usuario es la 

siguiente: 

Nivel de usuario 1: Cliente. 

El cliente tiene acceso limitado al sistema y puede utilizar el módulo de registro de 

quejas o sugerencias. Además, puede visualizar información sobre los productos 

disponibles para la venta y solicitar aquellos que estén en stock. 

Nivel de usuario 2: Administrador. 

El administrador cuenta con amplios privilegios en el sistema. Puede validar su nivel 

de usuario y realizar diversas acciones en los CRUD (Crear, Leer, Actualizar y 

Eliminar). Estas acciones permiten el mantenimiento de entidades como clientes, 

repartidores, proveedores y usuarios. El administrador puede realizar tareas como 

registrar, listar, buscar, editar y eliminar registros. 

Nivel de usuario 3: Repartidor. 

El repartidor tiene la capacidad de acceder al módulo de mapa de ubicación, donde 

encontrará información detallada sobre la ubicación del cliente. Además, puede 

acceder a la lista de compras que el cliente haya solicitado previamente. El 

repartidor también tiene acceso a todos los CRUD relacionados con su tipo de 

usuario específico, lo que le permite llevar a cabo acciones específicas de su 

función. 

b) Requisitos funcionales y no funcionales
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El documento proporciona una descripción exhaustiva de los requisitos 

establecidos para la creación del producto. Su objetivo es brindar la información 

necesaria para garantizar la correcta ejecución del proyecto. 

A continuación, en la Tabla 9 se visualizan los requisitos funcionales. 

Tabla 9: Requisitos funcionales (RF) 

Id Tareas Detalle Historia Estimaci
ón 

Priorid
ad 

Sprin
t 

R
F

0
1

 

Implemen
tar 

modulo 
usuario 

Crear la vista del login HU-01 2 1 1 

Diseñar interfaz donde 
cliente pueda registrar 
sus datos (nombre, 
apellidos, correo, dni, 
contraseña, dirección, 
teléfono y medio de 
pago) 

HU-02 5 

Desarrollar menú de 
opciones (Inicio, 
productos, compras y 
ubicación) 

HU-03 2 1 1 

Crear la vista de 
método de pago 

HU-04 2 1 1 

Implementar la 
totalidad de productos 
y precio de Delivery 

HU-05 4 1 1 

Implementar el 
componente de carrito 
de compras  

HU-06 3 

Desarrollar el botón de 
agregar y eliminar 

productos del carrito 
de compras 

HU-07 3 1 1 

Crear la vista perfil 
donde el cliente puede 

ver sus datos 

HU-08 2 1 1 

Se Crea el menú de 
opciones para el 
administrador y 

repartidor 

HU-09 1 1 

R
F

0
2

 

Implemen
tar el 

módulo 
de 

administr
ación 

Desarrollar la vista de 
creación de pedidos  

HU-10 5 1 1 

Desarrollar la vista de 
creación de pedidos 

en proceso 

HU-11 3 1 1 

R
F

0
3

 Implemen
tar el 

módulo 

Diseñar la vista de 
pedidos del repartidor 

donde están 
pendientes 

HU-12 5 1 1 
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de 
repartidor 

Crear botón de aceptar 
pedido  

HU-13 2 1 1 

Crear botón de 
pedidos finalizados 

HU-14 2 1 1 

Crear botón de 
cancelar pedidos 

HU-15 2 1 1 

 

Se realizaron la identificación de los requisitos no funcionales necesarios para 

asegurar el rendimiento óptimo y la adecuada trazabilidad del sistema móvil 

utilizado en el proceso de gestión de repartos de ROAL Servicios y Distribución 

S.A.C. 

A continuación, en la Tabla 10 se visualizan los requisitos no funcionales. 

Tabla 10: Requisitos No funcionales (RNF) 

 

id Requerimiento 
no funcional 

Descripción Prioridad 

RNF01 Seguridad y 
confiabilidad 

Es de acceso 
seguro y restringe 

el ingresa a 
usuarios ajenos  

Alta 

RNF02 Accesibilidad Accesible a 
cualquier lugar 

que tenga 
conexión a 

internet 

Alta 

RNF03 Portabilidad Se adaptará a 
diferentes 

dispositivos 

Alta 

RNF04 Facilidad de uso Aplicativo con 
facilidad de 

entendiendo para 
los usuarios 

Alta 

RNF05 Disponibilidad El aplicativo 
deberá estar en 
funcionamiento 

24/7 

Alta 

RNF06 Instalación Sencillo de 
instalar 

Alta 

RNF07 Flexibilidad No afectará 
posibles 

modificaciones 

Alta 

 

Este es el Historial de Usuario donde se redactan cada uno de los Números de 

Usuarios, el tipo de usuario, la prioridad del usuario, el tiempo estimado, el 

desarrollador responsable y criterios de aceptación que se registraron según la 

actividad de cada uno de los usuarios registrados. 
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En la Tabla 11 se muestran las historias de usuario. 

Tabla 11: Historias de Usuario 

Numero Usuario Prioridad T. 
Estimado 

Desarrollador 
responsable 

Criterios de 
Aceptación 

HU-01 Cliente Alta 2 días Diana Anaya -
David Mejia 

El usuario puede 
visualizar la 
pantalla de login 
y registro. 

HU-02 Cliente Alta 5 días Diana Anaya -
David Mejia 

El cliente puede 
registrarse 
correctamente. 

HU-03 Cliente Alta 2 días Diana Anaya -
David Mejia 

El usuario 
visualiza el 
menú de 
opciones desde 
la pantalla 
principal 
correspondiente. 

HU-04 Cliente Alta 2 días Diana Anaya -
David Mejia 

El cliente tiene la 
opción de elegir 
su método de 
pago. 

HU-05 Cliente Alta 4 días Diana Anaya -
David Mejia 

El cliente puede 
visualizar el total 
del pago que va 
a pagar de sus 
productos y el 
precio del 
delivery. 

HU-06 Cliente Alta 3 días Diana Anaya -
David Mejia 

Se visualiza el 
carrito de 
compras. 

HU-07 Cliente Alta 3 días Diana Anaya -
David Mejia 

El usuario puede 
agregar y 
eliminar los 
productos que 
agrego a su 
carrito de 
compras si lo 
desea. 

HU-08 Cliente Alta 2 días Diana Anaya -
David Mejia 

El cliente puede 
visualizar su 
perfil con sus 
datos 
personales 
correspondiente. 

HU-09 Cliente Alta 1 días Diana Anaya -
David Mejia 

El administrador 
y repartidor 
pueden 
visualizar las 
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opciones que les 
corresponde. 

HU-10 Cliente Alta 5 días Diana Anaya -
David Mejia 

El administrador 
y repartidor 
pueden 
visualizar las 
opciones. 

HU-11 Cliente Alta 3 días Diana Anaya -
David Mejia 

El administrador 
puede visualizar 
todos los 
pedidos que 
están en 
proceso o 
pendiente de 
pago. 

HU-12 Cliente Alta 5 días Diana Anaya -
David Mejia 

El repartidor 
visualiza los 
pedidos 
generados por 
usuarios. 

HU-13 Cliente Alta 2 días Diana Anaya -
David Mejia 

El repartidor 
puede visualizar 
los pedidos que 
fueron 
aceptados. 

HU-14 Cliente Alta 2 días Diana Anaya -
David Mejia 

El repartidor 
puede visualizar 
los pedidos que 
ya finalizo y 
obtener la 
ganancia o 
pago. 

HU-15 Cliente Alta 2 días Diana Anaya -
David Mejia 

El repartidor 
puede cancelar 
un pedido 
aceptado si no 
puede realizar el 
pedido el cliente. 

c) Herramientas de Desarrollo

Se tuvieron las herramientas de desarrollo identificados que hicieron posible la 

elaboración del sistema móvil para el proceso de gestión de repartos para la 

empresa ROAL Servicios y Distribución S.A.C. 

A continuación, en la Tabla 12 se visualiza las herramientas de desarrollo del 

programa desarrollado. 

Tabla 12: Herramientas de desarrollo 

ID REQUISITOS FUNCIONALES 
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Android 
Studio 

IDE para desarrollar aplicativos móviles 

Java Lenguaje de programación adaptable a cualquier plataforma 

Firebase Plataforma de base de datos en la nube 

 

Fase II: Iniciación 

a) Planificación de la arquitectura. 

a. Arquitectura de la solución. 

A continuación, en la Figura 4 se señala la arquitectura de la solución de la 

empresa. 

 
Figura 4: Arquitectura de la solución 

 

b. Arquitectura del software. 

A continuación, en la Figura 5 se presenta la arquitectura del software en la 

organización. 
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Figura 5: Arquitectura del software 

c. Estructura de la aplicación móvil.

A continuación, en la Figura 6 se visualiza la estructura de la variable independiente. 

Figura 6: Estructura de la variable independiente 

A continuación, en la Figura 7 se visualiza la estructura Dashboard. 
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Figura 7: Estructura Dashboard. 

 

d. Diseño de la base de datos. 

A continuación, en la Figura 8 se visualiza el modelo lógico de la base de datos. 

Figura 8: Modelo lógico de la base de datos. 

A continuación, en la figura 9 se visualiza el modelo físico de la base de datos. 
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Figura 9: Modelo físico de la base de datos. 

e. Estructura interna de la aplicación móvil.

A continuación, en la Figura 10 se visualiza el diagrama de despliegue del 

aplicativo Móvil. 

Figura 10: Diagrama de Despliegue de la Aplicación Móvil 
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A continuación, en la Figura 11 se visualiza el diagrama de componentes del 

aplicativo Móvil. 

 
 

Figura 11: Diagrama de Componentes de la Aplicación Móvil 

 

Fase III: Producción 

a. Interfaz de la aplicación Móvil 

A continuación, en la Figura 12 se visualiza la interfaz de presentación y de la 

introducción en la aplicación Móvil. 

 

   
Figura 12: Interfaz de presentación y de introducción en la aplicación Móvil. 
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A continuación, en la Figura 13 se visualiza la interfaz de iniciar sesión y registro de 

usuarios en la aplicación Móvil. 

Figura 13: Interfaz de iniciar sesión y registro de usuarios en la aplicación Móvil. 

A continuación, en la Figura 14 se visualiza la interfaz de inicio con panel de 

opciones del aplicativo Móvil en Cliente. 

Figura 14: Interfaz de inicio con panel de opciones de la aplicación Móvil en 

Cliente. 
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A continuación, en la Figura 15 se visualiza la interfaz de detalles y de agregar los 

productos del aplicativo Móvil en los Cliente. 

Figura 15: Interfaz de detalles y de agregar de los productos de la aplicación Móvil 

en Cliente. 

A continuación, en la Figura 16 se visualiza la interfaz de perfil y formulario para 

registrar las quejas de los Clientes del aplicativo Móvil. 

Figura 16: Interfaz de perfil y formulario para registrar las quejas de los Clientes 

de la aplicación Móvil. 

A continuación, en la Figura 17 se visualiza el formulario para registrar las 

sugerencias en Clientes y el historial de Quejas y Sugerencias. 
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Figura 17: Formulario para registrar las sugerencias en Clientes y el historial de 

Quejas y Sugerencias. 

A continuación, en la Figura 18 se visualiza la interfaz de la lista de producto en 

Clientes y la ubicación del repartidor. 
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Figura 18: Interfaz de la lista de producto en Clientes y la ubicación del repartidor. 

A continuación, en la Figura 19 se visualiza la interfaz del asesor virtual y el panel 

de chat de cliente. 

Figura 19: Interfaz del asesor virtual y el panel de chat de cliente. 

A continuación, en la Figura 20 se visualiza la interfaz del chat del aplicativo móvil 

de cliente y la bolsa de compras. 
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Figura 20: Interfaz del chat en la aplicación web de cliente y la bolsa de compras. 

A continuación, en la Figura 21 se visualiza la interfaz del historial de los envíos del 

producto y de los productos solicitados del cliente. 

Figura 21: Interfaz del historial de los envíos del producto y de los productos 

solicitados del cliente. 
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A continuación, en la Figura 22 se visualiza la interfaz de inicio y con panel de 

opciones del aplicativo Móvil en el Repartidor. 

Figura 22: Interfaz de inicio y con panel de opciones de la aplicación Móvil en 

Repartidor. 

A continuación, en la Figura 23 se visualiza la interfaz del historial y de los detalles 

de los clientes. 
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Figura 23: Interfaz del historial y de los detalles de los clientes. 

A continuación, en la Figura 24 se visualiza la Interfaz de dibujar las firmas de los 

clientes y de la toma de fotos de los productos de los clientes. 

   
Figura 24: Interfaz de dibujar las firmas de los clientes y de la toma de fotos de los 

productos de los clientes. 
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A continuación, en la Figura 25 se visualiza la Interfaz de dibujar las firmas de los 

clientes y de la toma de fotos de los productos de los clientes. 

Figura 25: Interfaz del historial de los clientes con sus productos solicitados y el 

historial de los productos en envío. 

A continuación, en la Figura 26 se visualiza la interfaz de los artículos y detalles del 

envío de los productos. 
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Figura 26: Interfaz de los artículos y detalles del envío de los productos. 

A continuación, en la Figura 27 se visualiza la Interfaz de los detalles de los 

clientes en envío y del chat del aplicativo móvil de repartidor. 

Figura 27: Interfaz de los detalles de los clientes en envío y del chat en la 

aplicación web de repartidor. 
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A continuación, en la Figura 28 se visualiza la Interfaz del panel de repartidor y la 

interfaz de inicio del aplicativo Móvil en el Administrador. 

Figura 28: Interfaz del panel de repartidor y la interfaz de inicio de la aplicación 

Móvil en Administrador. 

A continuación, en la Figura 29 se visualiza la Interfaz de inicio con opciones y la 

lista de productos de la aplicativo Móvil en el Administrador. 

Figura 29: Interfaz de inicio con opciones y la lista de productos de la aplicación 

Móvil en Administrador. 
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A continuación, en la Figura 30 se visualiza el Formulario de registro y detalles de 

productos del aplicativo Móvil en el Administrador. 

Figura 30: Formulario de registro y detalles de productos de la aplicación Móvil en 

Administrador. 

A continuación, en la Figura 31 se visualiza la Interfaz del historial y detalles de 

envió del aplicativo Móvil en el Administrador. 

Figura 31: Interfaz del historial y detalles de envió en la aplicación Móvil en 

Administrador. 

A continuación, en la Figura 32 se visualiza el Formulario de registro y el historial 

de los proveedores del aplicativo Móvil en el Administrador. 
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Figura 32: Formulario de registro y el historial de los proveedores en la aplicación 

Móvil en Administrador. 

A continuación, en la Figura 33 se visualiza la Interfaz del chat y el panel de chat 

del aplicativo Móvil en el Administrador. 

   
Figura 33: Interfaz del chat y el panel de chat en la aplicación Móvil en 

Administrador. 

 

Fase IV: Estabilización 

a) Codificación en Android Studio 
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Revelamos el proceso codificación en Android Studio del Aplicación móvil 

A continuación, en la Figura 34 se visualiza la Interfaz de Login del aplicativo 

móvil. 
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Figura 34: Interfaz de Login 

 

 

  

 

 

A continuación, en la Figura 35 se visualiza la Interfaz del formulario de producto 

del aplicativo móvil. 
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Figura 35: Interfaz del formulario de producto 

A continuación, en la Figura 36 se muestra el Diseño de la clase User de la 

aplicación móvil. 

Figura 36: Diseño de la clase User 
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A continuación, en la Figura 37 se muestra la Interfaz de inicio del programa de la 

aplicación móvil. 

Figura 37: Interfaz de inicio del programa 

A continuación, en la Figura 38 se muestra la Interfaz del formulario de quejas y 

sugerencias de la aplicación móvil. 



69 
 

 

 

 



70 
 

 

 

 
 

 

 

 



71 
 

 

 

 
Figura 38: Interfaz del formulario de quejas y sugerencias 
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A continuación, en la Figura 39 se muestra la Interfaz del chat de la aplicación 

móvil. 
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Figura 39: Interfaz del chat 

A continuación, en la Figura 40 se muestra la Interfaz de los detalles del producto 

de la aplicación móvil. 
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Figura 40: Interfaz de los detalles del producto 

Fase V: Prueba 

A continuación, en la Figura 41 se muestra el Testing de Login de la aplicación 

móvil. 
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Figura 41: Testing de Login 
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A continuación, en la Figura 42 se muestra el Testing de inicio del programa de la 

aplicación móvil. 
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Figura 42: Testing de inicio del programa 
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A continuación, en la Figura 43 se muestra el Testing de los detalles del producto 

de la aplicación móvil. 

 

 

 

 
Figura 43: Testing de los detalles del producto 

 

 

 

  

 

 

A continuación, en la Figura 44 se muestra el Testing del chat de la aplicación móvil. 
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Figura 44: Testing del chat 

Fase VI: Ejecución 

a) Reportes.

 Repartidor 

A continuación, en la Figura 45 se muestra el Inicio de sesión del repartidor de la 

aplicación móvil. 

Figura 45: Inicio de sesión del repartidor 

A continuación, en la Figura 46 se muestra el Ingreso a usuario de repartidor de la 

aplicación móvil. 
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Figura 46: Ingreso a usuario de repartidor 

A continuación, en la Figura 47 se muestra el Proceso de envió de la aplicación 

móvil. 

Figura 47: Proceso de envió 

A continuación, en la Figura 48 se muestra la Lista de pedidos de los clientes de 

la aplicación móvil.  
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Figura 48: Lista de pedidos de los clientes 

Administrador 

A continuación, en la Figura 49 se muestra el Ingreso a usuario de administrador 

de la aplicación móvil. 

Figura 49: Ingreso a usuario de administrador 

A continuación, en la Figura 50 se muestra el Ingreso a usuario de repartidor de la 

aplicación móvil. 
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Figura 50: Ingreso a usuario de repartidor 

Cliente 

A continuación, en la Figura 51 se muestra el Inicio de sesión del cliente de la 

aplicación móvil.  

Figura 51: Inicio de sesión del cliente 

A continuación, en la Figura 52 se muestra el Ingreso a usuario del cliente de la 

aplicación móvil. 
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Figura 52: Ingreso a usuario del cliente 

A continuación, en la Figura 53 se muestra el Proceso de compra en el cliente de 

la aplicación móvil. 
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Figura 53: Proceso de compra en el cliente 

b) ejecución del programa con un ejemplo práctico en tiempo real.
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Repartidor 

A continuación, en la Figura 54 se muestra el Inicio de sesión del repartidor de la 

aplicación móvil. 

    

Figura 54: Inicio de sesión del repartidor 

A continuación, en la Figura 55 se muestra el Ingresa a clientes de la aplicación 

móvil. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 55: Ingresa a clientes 

A continuación, en la Figura 56 se muestra el Ver detalle de cliente de la 

aplicación móvil. 
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Figura 56: Ver detalle de cliente 

A continuación, en la Figura 57 se muestra el Se ingresa a pedidos y ver detalles 

de la aplicación móvil. 

    
 

Figura 57: Se ingresa a pedidos y ver detalles 
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Administrador 

A continuación, en la Figura 58 se muestra el Inicio de sesión del administrador de 

la aplicación móvil. 

Figura 58: Inicio de sesión del administrador 

A continuación, en la Figura 59 se muestra el Se ingresa a productos y agregar de 

la aplicación móvil. 

    Figura 59: Se ingresa a productos y agregar 

A continuación, en la Figura 60 se muestra el Agregar producto de la aplicación 

móvil. 
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Figura 60: Agregar producto 

A continuación, en la Figura 61 se muestra el Producto agregado de la aplicación 

móvil. 

Figura 61: Producto agregado 

 

A continuación, en la Figura 62 se muestra el Ingresar a pedidos de la aplicación 

móvil. 
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Figura 62: Ingresar a pedidos 

A continuación, en la Figura 63 se muestra el Ver detalle del producto final de la 

aplicación móvil. 

Figura 63: Ver detalle del producto final 

Cliente 

A continuación, en la Figura 64 se muestra el Inicio de sesión del repartidor de la 

aplicación móvil. 
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Figura 64: Inicio de sesión del repartidor 

A continuación, en la Figura 65 se muestra el Elegir producto y calificarlo en la 

aplicación móvil. 

    
Figura 65: Elegir producto y calificarlo 
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A continuación, en la Figura 66 se muestra el Finalizar compra en la aplicación 

móvil. 

Figura 66: Finalizar compra 

A continuación, en la Figura 67 se muestra la Compra pendiente en la aplicación 

móvil. 

Figura 67: Compra pendiente 
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A continuación, en la Figura 68 se muestra el Ingresar a compras y se visualiza 

detalle en la aplicación móvil. 

Figura 68: Ingresar a compras y se visualiza detalle 
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4.2 Resultados 

A continuación, se muestra los valores de los indicadores de la PosPrueba del Ge y del Gc. 

Tabla 13: Resultados PosPrueba del Gc y PosPrueba del Ge para I1, I2, I3, I4 y I5 

N° 

Tiempo para registro 
del pedido 

(min)   

Tiempo de recepción 
de producto 

(min) 

Costo de la entrega 
del producto 

(PEN) 

Cantidad de Incidencias en 
la distribución  

(Cantidad / Dia) 

Nivel de satisfacción del 
cliente  

(Escala de Likert) 

Posprueba 
del Gc 

Posprueba 
del Ge 

Posprueba 
del Gc 

Posprueba 
del Ge 

Posprueba 
del Gc 

Posprueba 
del Ge 

Posprueba 
del Gc 

Posprueba 
del Ge 

Posprueba 
del Gc 

Posprueba 
del Ge 

1 35,35 22,25 120,24 105,78 220,97 180,27 12 8 5 1 

2 22,55 12,28 150,00 105,00 239,87 230,39 20 14 4 2 

3 12,78 10,82 130,00 90,00 194,85 120,49 15 9 5 1 

4 25,08 17,39 102,38 90,69 186,00 150,00 18 15 4 2 

5 28,92 25,71 133,00 95,00 242,53 210,00 17 10 5 2 

6 30,56 20,42 140,00 102,46 175,00 160,00 14 9 4 2 

7 17,00 12,15 125,00 97,62 155,39 125,00 15 10 5 1 

8 27 21,93 120,00 100,00 189,00 140 18 11 5 1 

9 19 17,07 135,00 105,00 220,00 190 20 16 5 1 

10 15 10,32 140,00 122,00 192,43 175 17 12 4 2 

11 20 15,93 120,39 78,68 190,00 160 16 9 5 1 

12 15 12,46 150,00 98,46 175,00 145 20 12 4 2 

13 18 10,00 125,00 88,00 160,00 120 18 10 5 1 

14 20 10,26 120,00 91,00 152,79 100 15 8 5 1 

15 17 15,63 128,00 95,00 165,00 115 16 9 5 1 

16 20 13,00 135,00 100,00 210,00 170 18 10 5 1 

17 15 10,00 150,00 120,00 250,00 200 20 12 4 2 

18 20 16,00 119,00 90,00 170,00 135 16 10 5 1 

19 30 26,00 120,00 100,00 173,00 130 18 10 5 1 

20 25 20,00 127,00 90,00 202,36 160 19 10 4 2 

21 27 19,21 140,00 100,00 217,00 170 15 8 5 1 

22 22 16,00 123,00 98,00 170,00 120 14 7 5 1 
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23 30 19,00 145,00 100,00 180,00 111 16 10 5 1 

24 20 17,27 138 87 200,00 163 20 13 4 2 

25 28 20,00 122 100 250,00 200 19 11 4 2 

26 16 12,49 123 111 180,38 150 18 10 5 1 

27 17 10,36 125 97 235,00 180 20 14 4 2 

28 30 21,00 150 120 189,25 133 18 12 4 2 

29 20 15,75 129 99 250,00 200 17 11 5 1 

30 28 22,00 111 80 185,32 120 20 13 5 1 



97 

4.3  Nivel de confianza y Grado de significancia 

Tiempo para registro del pedido 

Se ha calculado un intervalo de confianza con un nivel de confianza del 95% para 

la media del Tiempo para registro del pedido. 

El intervalo de confianza para la media se sitúa entre los valores de 8.30 y 12.30 

minutos. Esto significa que se tiene un 95% de confianza de que los resultados son 

representativos del comportamiento de la población y no son meramente aleatorios. 

El nivel de significancia (alfa) de los resultados, para considerar que son puramente 

aleatorios, es del 5%. Por lo tanto, existe un 95% de probabilidad de que los 

resultados de la muestra sean representativos de la población y no sean producto 

de la casualidad, como se refleja en el valor-p de 10.30. 

Tiempo de recepción de producto 

Se ha calculado un intervalo de confianza con un nivel de confianza del 95% para 

la media del Tiempo de recepción de producto. 

El intervalo de confianza para la media se encuentra entre los valores de 12.00 y 

17.30 minutos. Esto indica que hay un 95% de confianza de que los resultados 

reflejan el comportamiento real de la población y no son producto de la casualidad. 

El nivel de significancia (alfa) de los resultados, que determina si son puramente 

aleatorios, es del 5%. Por lo tanto, existe un 95% de probabilidad de que los 

resultados de la muestra sean representativos de la población y no sean 

meramente aleatorios, como se refleja en el valor-p de 14.65. 

Costo de la entrega del producto 

Se ha calculado un intervalo de confianza con un nivel de confianza del 95% para 

la media del Costo de la entrega del producto. 

El intervalo de confianza para la media se encuentra entre los valores de 30.57 y 

52.62 soles. Esto indica que hay un 95% de confianza de que los resultados reflejan 

el comportamiento real de la población y no son producto de la casualidad. El nivel 

de significancia (alfa) de los resultados, que determina si son puramente aleatorios, 

https://docs.google.com/document/d/1NEMvOvRbmgLMYVsv6_j0_NV3TaICkvGy/edit#heading=h.1v1yuxt
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es del 5%. Por lo tanto, existe un 95% de probabilidad de que los resultados de la 

muestra sean representativos de la población y no sean meramente aleatorios, 

como se refleja en el valor-p de 41.595. 

Cantidad de Incidencias en la distribución 

Se ha calculado un intervalo de confianza con un nivel de confianza del 95% para 

la media de la Cantidad de Incidencias en la distribución. 

El intervalo de confianza para la media se encuentra entre los valores de 15.37 y 

27.96 incidencias. Esto implica que existe un 95% de confianza de que los 

resultados son representativos del comportamiento de la población y no son 

producto de la casualidad. El nivel de significancia (alfa) de los resultados, que 

determina si son puramente aleatorios, es del 5%. Por lo tanto, hay un 95% de 

probabilidad de que los resultados de la muestra reflejen lo que realmente ocurre 

en la población, como se indica por el valor-p de 21.665. 

4.4 Prueba de Normalidad 

I1: Tiempo para registro del pedido 

Figura 69: Tiempo para registro del pedido 

Se puede observar que los valores del indicador en la PosPrueba del Ge y la 

PosPrueba del Gc (0.172 y 0.057) son superiores al nivel de significancia α (0.05). 

Por lo tanto, podemos concluir que los valores del indicador siguen una 

distribución normal. 

https://docs.google.com/document/d/1NEMvOvRbmgLMYVsv6_j0_NV3TaICkvGy/edit#heading=h.4f1mdlm
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I2: Tiempo de recepción de producto 

Figura 70: Tiempo de recepción de producto 

Se puede observar que, para el indicador en cuestión, en la PosPrueba del Ge y la 

PosPrueba del Gc, los valores de p (0.060 y 0.117) son mayores que α (0.05). Por 

lo tanto, podemos concluir que los valores del indicador muestran un 

comportamiento normal. 

I3: Costo de la entrega del producto 

Figura 71: Costo de la entrega del producto 
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Se puede observar que, para el indicador en cuestión, en la PosPrueba del Ge y la 

PosPrueba del Gc, los valores de p (0.447 y 0.065) son mayores que α (0.05). Por 

lo tanto, podemos concluir que los valores del indicador muestran un 

comportamiento normal. 

I4: Cantidad de Incidencias en la distribución 

Figura 72: Cantidad de Incidencias en la distribución 

Se puede observar que, para el indicador en cuestión, en la PosPrueba del Ge y la 

PosPrueba del Gc, los valores de p (0.061 y 0.056) son mayores que α (0.05). Por lo tanto, 

se puede concluir que los valores del indicador exhiben un comportamiento normal. 

4.5 Análisis de Resultados 

Tiempo para registro del pedido 

Tabla 14: PosPrueba Gc, PosPrueba Ge I-1 

Posprueba del 
Gc 

Posprueba del Ge 

35,35 22,25 22,25 22,25 

22,55 12,28 12,28 12,28 

12,78 10,82 10,82 10,82 

25,08 17,39 17,39 17,39 

28,92 25,71 25,71 25,71 

30,56 20,42 20,42 20,42 

17,00 12,15 12,15 12,15 

27,00 21,93 21,93 21,93 

https://docs.google.com/document/d/1NEMvOvRbmgLMYVsv6_j0_NV3TaICkvGy/edit#heading=h.2u6wntf
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19,00 17,07 17,07 17,07 

15,00 10,32 10,32 10,32 

20,00 15,93 15,93 15,93 

15,00 12,46 12,46 12,46 

18,00 10,00 10,00 10,00 

20,00 10,26 10,26 10,26 

17,00 15,63 15,63 15,63 

20,00 13,00 13,00 13,00 

15,00 10,00 10,00 10,00 

20,00 16,00 16,00 16,00 

30,00 26,00 26,00 26,00 

25,00 20,00 20,00 20,00 

27,00 19,21 19,21 19,21 

22,00 16,00 16,00 16,00 

30,00 19,00 19,00 19,00 

20,00 17,27 17,27 17,27 

28,00 20,00 20,00 20,00 

16,00 12,49 12,49 12,49 

17,00 10,36 10,36 10,36 

30,00 21,00 21,00 21,00 

20,00 15,75 15,75 15,75 

28,00 22,00 22,00 22,00 

Promedio 22,375 16,4233 

Meta Planteada 16 

Nº Menor al Promedio 14,045 14,923 14,253 

% Menor al Promedio 92.98% 92.54% 92.87% 

El 92.98% de los tiempos para el registro de los pedidos en la PosPrueba del Ge 

fueron inferiores a su tiempo promedio. Asimismo, el 92.54% de los tiempos para 

el registro de los pedidos en la PosPrueba del Ge fueron inferiores a la meta 

establecida. Además, el 92.87% de los tiempos para el registro de los pedidos en 

la PosPrueba del Ge fueron inferiores al tiempo promedio en la PosPrueba del 

Gc. 

Tiempo de recepción de producto  

Tabla 15: PosPrueba Gc, PosPrueba Ge I-2 

Posprueba del 
Gc 

Posprueba del Ge 

120,24 105,78 105,78 105,78 

150 105 105 105 

130 90 90 90 

102,38 90,69 90,69 90,69 
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 133 95 95 95 

 140 102,46 102,46 102,46 

 125 97,62 97,62 97,62 

 120 100 100 100 

 135 105 105 105 

 140 122 122 122 

 120,39 78,68 78,68 78,68 

 150 98,46 98,46 98,46 

 125 88 88 88 

 120 91 91 91 

 128 95 95 95 

 135 100 100 100 

 150 120 120 120 

 119 90 90 90 

 120 100 100 100 

 127 90 90 90 

 140 100 100 100 

 123 98 98 98 

 145 100 100 100 

 138 87 87 87 

 122 100 100 100 

 123 111 111 111 

 125 97 97 97 

 150 120 120 120 

 129 99 99 99 

 111 80 80 80 

Promedio 129,867 98,556 

Meta Planteada   99  

Nº Menor al Promedio  82,556 89,600 91,523 

% Menor al Promedio  63.97% 60.45% 57.65% 

 

 

El 63.97% de los Tiempos de recepción de los productos en la PosPrueba del Ge 

fueron inferiores a su promedio de tiempo. El 60.45% de los Tiempos de recepción 

de los productos en la PosPrueba del Ge fueron inferiores a la Meta establecida. El 

57.65% de los Tiempos de recepción de los productos en la PosPrueba del Ge 

fueron inferiores al promedio de tiempo en la PosPrueba del Gc. 

 

Costo de la entrega del producto  

Tabla 16: PosPrueba Gc, PosPrueba Ge I-3 

 Posprueba del 
Gc 

Posprueba del Ge 

 220,97 180,27 180,27 180,27 

 239,87 230,39 230,39 230,39 

 194,85 120,49 120,49 120,49 



103 

186 150 150 150 

242,53 210 210 210 

175 160 160 160 

155,39 125 125 125 

189 140 140 140 

220 190 190 190 

192,43 175 175 175 

190 160 160 160 

175 145 145 145 

160 120 120 120 

152,79 100 100 100 

165 115 115 115 

210 170 170 170 

250 200 200 200 

170 135 135 135 

173 130 130 130 

202,36 160 160 160 

217 170 170 170 

170 120 120 120 

180 111 111 111 

200 163 163 163 

250 200 200 200 

180,38 150 150 150 

235 180 180 180 

189,25 133 133 133 

250 200 200 200 

185,32 120 120 120 

Promedio 197,371 155,438 

Meta Planteada 155 

Nº Menor al Promedio 113,096 117,105 121,638 

% Menor al Promedio 43.45% 41.45% 39.18% 

El 43.45% de los Costos de las entregas de los productos en la PosPrueba del Ge 

fueron inferiores a su promedio de tiempo. El 41.45% de los Costos de las entregas 

de los productos en la PosPrueba del Ge fueron inferiores a la Meta establecida. El 

39.18% de los Costos de las entregas de los productos en la PosPrueba del Ge 

fueron inferiores al promedio de tiempo en la PosPrueba del Gc. 

Cantidad de Incidencias en la distribución  

Tabla 17: PosPrueba Gc, PosPrueba Ge I-4 

Posprueba del 
Gc 

Posprueba del Ge 

12 8 8 8 

20 14 14 14 
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15 9 9 9 

18 15 15 15 

17 10 10 10 

14 9 9 9 

15 10 10 10 

18 11 11 11 

20 16 16 16 

17 12 12 12 

16 9 9 9 

20 12 12 12 

18 10 10 10 

15 8 8 8 

16 9 9 9 

18 10 10 10 

20 12 12 12 

16 10 10 10 

18 10 10 10 

19 10 10 10 

15 8 8 8 

14 7 7 7 

16 10 10 10 

20 13 13 13 

19 11 11 11 

18 10 10 10 

20 14 14 14 

18 12 12 12 

17 11 11 11 

20 13 13 13 

Promedio 17,300 10,767 

Meta Planteada 11 

Nº Menor al Promedio 7,867 9,400 8,367 

% Menor al Promedio 96.07% 95.3% 95.82% 

El 96.07% de las Cantidades de Incidencias en la distribución en la PosPrueba del 

Ge fueron inferiores a su promedio de tiempo. El 95.3% de las Cantidades de 

Incidencias en la distribución en la PosPrueba del Ge fueron inferiores a la Meta 

establecida. El 95.82% de las Cantidades de Incidencias en la distribución en la 

PosPrueba del Ge fueron inferiores al promedio de tiempo en la PosPrueba del Gc. 
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I-5 Nivel de satisfacción del cliente

Tabla 18: Valores de la PosPrueba Gc 

Nro. 

Medición 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 

Valor Ns Ps Ns Ps Ps Ps Ns Ns Ns Ps Ns Ps Ns Ns Ns 

16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 

Ns Ps Ns Ns Ps Ns Ns Ns Ps Ps Ns Ps Ps Ns Ns 

Figura 73: I-5 Porcentajes de la 

PosPrueba Gc 

Estado Frec. % 

Buenos 0 0 

Malos 30 100 

En todas las situaciones analizadas, nunca se encontró que los clientes estuvieran 

"Muy satisfechos" con el Nivel de Satisfacción, representando el 0% de las 

ocasiones. Asimismo, los clientes nunca consideraron el Nivel de Satisfacción como 

"Satisfecho", también representando el 0% de las veces. En ningún caso, el Nivel 

de Satisfacción fue calificado como "Normal" por los clientes, lo cual ocurrió el 0% 

de las veces. Sin embargo, en el 38% de las ocasiones, los clientes expresaron 

estar "Poco satisfechos" con el Nivel de Satisfacción. En el 62% de las ocasiones, 

los clientes lo clasificaron como "Nada satisfecho". Por lo tanto, se puede concluir 

que el Nivel de Satisfacción es malo en el 100% de las ocasiones. Además, se 

Estado Abrev. Frec. % 

Muy 

satisfecho 

Ms 0 0 

Satisfecho S 0 0 

Normal N 0 0 

Poco 

satisfecho 

Ps 12 38 

Nada 

satisfecho 

Ns 18 62 

Total 30 100 

38%

62%

Nivel de satisfacción del 
cliente

Poco satisfecho Nada satisfecho
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determinó que en ningún caso, el 0% de las veces, el Nivel de Satisfacción fue 

considerado "Bueno". 

Tabla 19: Valores de la PosPrueba Ge 

Nro. 

Medición 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 

Valor Ms S Ms S S S Ms Ms Ms S Ms S Ms Ms Ms 

16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 

Ms S Ms Ms S Ms Ms Ms S S Ms S S Ms Ms 

Figura 74: I-5 Porcentajes de la 

PosPrueba Ge 

Estado Frec. % 

Buenos 30 100 

Malos 0 0 

Los clientes se clasificaron como "Muy satisfechos" en el 62% de los casos en 
términos de su nivel de satisfacción. En el 38% de las situaciones, los clientes se 
calificaron como "Satisfechos". No hubo ningún caso en el que los clientes 
consideraran el nivel de satisfacción como "Normal" o "Poco satisfecho". Además, 
no se registró ninguna ocasión en la que los clientes clasificaran el nivel de 
satisfacción como "Nada satisfecho". Por lo tanto, se puede concluir que el nivel de 
satisfacción es bueno en el 100% de los casos, ya que no se encontraron 
evaluaciones negativas. Es importante destacar que en ningún caso se consideró 
que el nivel de satisfacción fuera "Malo". 

Estado Abrev. Frec. % 

Muy 

satisfecho 

Ms 18 62 

Satisfecho S 12 38 

Normal N 0 0 

Poco 

satisfecho 

Ps 0 0 

Nada 

satisfecho 

Ns 0 0 

Total 30 100 

62%

38%

Nivel de Satisfacción del 
Cliente

Muy satisfecho Satisfecho
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4.6 Contrastación de las Hipótesis 
 

Contrastación para H₁ 

La incorporación de una aplicación móvil disminuye el tiempo de registro de 

pedidos (PosPrueba del Ge) en comparación con el grupo de muestra que no 

la utilizó (PosPrueba del Gc). 

Se llevaron a cabo mediciones tanto sin utilizar una aplicación móvil 

(PosPrueba del Gc) como con la utilización de una aplicación móvil (PosPrueba 

del Ge). 

 

Tabla 20: Contrastación para H1 - PosPrueba Ge 

 

PosP
rueba 
Ge 

22,
25 

12,
28 

10,
82 

17,
39 

25,
71 

20,
42 

12,
15 

21,
93 

17,
07 

10,
32 

15,
93 

12,
46 

10 10,
26 

15,
63 

 13 10 16 26 20 19,
21 

16 19 17,
27 

20 12,
49 

10,
36 

21 15,
75 

22 

 

 

Tabla 21: Contrastación para H1 - PosPrueba Gc 

 

PosPrue
ba Gc 

35,
35 

22,
55 

12,
78 

25,
08 

28,
92 

30,
56 

17 27 19 15 20 15 18 20 17 

 
20 15 20 30 25 27 22 30 20 28 16 17 30 20 28 

 

a) Planteamiento de las hipótesis Nula (Ho) y Alterna (Ha): 

 

Ho: El uso de una aplicación móvil aumenta el tiempo de registro de pedidos 

(PosPrueba del Ge) en comparación con la muestra a la que no se aplicó 

(PosPrueba del Gc). 

Ha: El uso de una aplicación móvil disminuye el tiempo de registro de 

pedidos (PosPrueba del Ge) en comparación con la muestra a la que no se 

aplicó (PosPrueba del Gc). 

μ₁ = Media poblacional del tiempo de registro de pedidos con la PosPrueba 

del Gc. 

μ₂ = Media poblacional del tiempo de registro de pedidos con la PosPrueba 

del Ge. 

https://docs.google.com/document/d/1NEMvOvRbmgLMYVsv6_j0_NV3TaICkvGy/edit#heading=h.19c6y18
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Hₒ: μ₁ ≥ μ₂ 

Hₐ: μ₁ < μ₂ 

b) Criterios de decisión:

Figura 75: Gráfica de distribución del indicador 01 

c) Cálculo: Prueba t para dos muestras suponiendo varianzas desiguales
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Figura 76: Prueba t de Student para el indicador 01 

d) Decisión estadística:

Dado que el valor-p = 0.000 es menor que α = 0.05, los resultados ofrecen 

pruebas suficientes para rechazar la hipótesis nula (Ho) y confirmar que la 

hipótesis alternativa (Ha) es válida. La prueba ha demostrado ser 

significativa. 

Contrastación para H2 

Hi: El uso de un Aplicativo Móvil resulta en una disminución del Tiempo de 

recepción de los productos (PosPrueba del Ge) en comparación con la muestra 

que no utilizó el aplicativo (PosPrueba del Gc). 

Se llevaron a cabo mediciones utilizando un Aplicativo Móvil (PosPrueba del 

Gc) y mediciones adicionales sin el uso de una Aplicación Móvil (PosPrueba 

del Ge). 

Tabla 22: Contrastación para H2 - PosPrueba Ge 

PosP
rueba 

Ge 

10
5,7
8 

10
5,0
0 

90,
00 

90,
69 

95,
00 

10
2,4
6 

97,
62 

10
0,0
0 

10
5,0
0 

12
2,0
0 

78,
68 

98,
46 

88,
00 

91,
00 

95,
00 

10
0,0
0 

12
0,0
0 

90,
00 

10
0,0
0 

90,
00 

10
0,0
0 

98,
00 

10
0,0
0 

87 
10
0 

11
1 

97 
12
0 

99 80 

Tabla 23: Contrastación para H2 - PosPrueba Gc 

PosPrue
ba Gc 

12
0,2
4 

15
0,0
0 

13
0,0
0 

10
2,3
8 

13
3,0
0 

14
0,0
0 

12
5,0
0 

12
0,0
0 

13
5,0
0 

14
0,0
0 

12
0,3
9 

15
0,0
0 

12
5,0
0 

12
0,0
0 

12
8,0
0 

13
5,0
0 

15
0,0
0 

11
9,0
0 

12
0,0
0 

12
7,0
0 

14
0,0
0 

12
3,0
0 

14
5,0
0 

13
8 

12
2 

12
3 

12
5 

15
0 

12
9 

11
1 

a) Planteamiento de las hipótesis Nula (Ho) y Alterna (Ha):
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Ho: La utilización de un Aplicativo Móvil no aumenta el Tiempo de recepción 

de los productos (PosPrueba del Ge) en comparación con la muestra a la 

que no se aplicó (PosPrueba del Gc). 

Ha: La utilización de un Aplicativo Móvil aumenta el Tiempo de recepción de 

los productos (PosPrueba del Ge) en comparación con la muestra a la que 

no se aplicó (PosPrueba del Gc). 

μ₁ = Media Poblacional del Tiempo de recepción de productos en la 

PosPrueba del Gc. 

μ₂ = Media Poblacional del Tiempo de recepción de productos en la 

PosPrueba del Ge. 

Hₒ: μ₁ ≥ μ₂  

Hₐ: μ₁ < μ₂ 

b) Criterios de decisión:

Figura 77: Gráfica de distribución del indicador 02 
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c) Cálculo: Prueba t para dos muestras suponiendo varianzas desiguales

Figura 78: Prueba t de Student para el indicador 02 

d) Decisión estadística:

Dado que el valor-p = 0.000 es menor que α = 0.05, los hallazgos brindan 

pruebas suficientes para rechazar la hipótesis nula (Ho) y confirmar que la 

hipótesis alternativa (Ha) es verdadera. Por lo tanto, se concluye que la 

prueba resultó significativa. 

Contrastación para H3 

Hi: La utilización de un Aplicativo Móvil disminuye el Costo de la entrega del 

producto (PosPrueba del Ge) en comparación con la muestra a la que no se 

aplicó (PosPrueba del Gc). 

Se llevaron a cabo mediciones utilizando un Aplicativo Móvil (PosPrueba del 

Ge) y otras mediciones sin utilizar un Aplicativo Móvil (PosPrueba del Gc). 
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Tabla 24: Contrastación para H3 - PosPrueba Ge 

 

PosP
rueba 

Ge 

18

0.

27 

 

23

0.

39 

 

12

0.

49 

 

15

0.

00 

 

21

0.

00 

 

16

0.

00 

 

12

5.

00 

 

14

0.

00 

 

19

0.

00 

 

17

5.

00 

 

16

0.

00 

 

14

5.

00 

 

12

0.

00 

 

10

0.

00 

 

11

5.

00 

 

 17

0.

00 

 

20

0.

00 

 

13

5.

00 

 

13

0.

00 

 

16

0.

00 

 

17

0.

00 

 

12

0.

00 

 

11

1.

00 

 

16

3.

00 

 

20

0.

00 

 

15

0.

00 

 

18

0.

00 

 

13

3.

00 

 

20

0.

00 

 

12

0.

00 

 

 

Tabla 25: Contrastación para H3 - PosPrueba Gc 

 

PosPrue
ba Gc 

22

0.

97 

 

23

9.

87 

 

19

4.

85 

 

18

6.

00 

 

24

2.

53 

 

17

5.

00 

 

15

5.

39 

 

18

9.

00 

 

22

0.

00 

 

19

2.

43 

 

19

0.

00 

 

17

5.

00 

 

16

0.

00 

 

15

2.

79 

 

16

5.

00 

 

 21

0.

00 

 

25

0.

00 

 

17

0.

00 

 

17

3.

00 

 

20

2.

36 

 

21

7.

00 

 

17

0.

00 

 

18

0.

00 

 

20

0.

00 

 

25

0.

00 

 

18

0.

38 

 

23

5.

00 

 

18

9.

25 

 

25

0.

00 

 

18

5.

32 

 

 

a) Planteamiento de las hipótesis Nula (Ho) y Alterna (Ha): 

 

Ho: La utilización de un Aplicativo Móvil no aumenta el Costo de la entrega 

del producto (PosPrueba del Ge) en comparación con la muestra a la que no 

se aplicó (PosPrueba del Gc). 

Ha: La utilización de un Aplicativo Móvil aumenta el Costo de la entrega del 

producto (PosPrueba del Ge) en comparación con la muestra a la que no se 

aplicó (PosPrueba del Gc). 

μ₁ = Media Poblacional del Costo de la entrega del producto en la PosPrueba 

del Gc. 

μ₂ = Media Poblacional del Costo de la entrega del producto en la PosPrueba 

del Ge. 

Hₒ: μ₁ ≥ μ₂ 

Hₐ: μ₁ < μ₂ 
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b) Criterios de decisión:

Figura 79: Gráfica de distribución del indicador 03 

c) Cálculo: Prueba t para dos muestras suponiendo varianzas desiguales
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Figura 80: Prueba t de Student para el indicador 03 

d) Decisión estadística: 

Debido a que el valor-p = 0.000 es menor que el nivel de significancia α = 

0.05, los resultados ofrecen evidencia suficiente para rechazar la hipótesis 

nula (Ho) y respaldar la hipótesis alternativa (Ha). Por lo tanto, la prueba 

resultó significativa. 

 

Contrastación para H4 

Hi: El uso de un Aplicativo Móvil reduce la Cantidad de Incidencias en la 

distribución (PosPrueba del Ge) en comparación con la muestra a la que no se 

aplicó (PosPrueba del Gc). Se llevaron a cabo mediciones tanto sin la utilización 

del Aplicativo Móvil (PosPrueba del Gc) como con su utilización (PosPrueba del 

Ge). 

 

Tabla 26: Contrastación para H4 - PosPrueba Ge 

PosP

rueba 

Ge 

8 

 

14 

 

9 

 

15 

 

10 

 

9 

 

10 

 

11 

 

16 

 

12 

 

9 

 

12 

 

10 

 

8 

 

9 

 

 
10 

 

12 

 

10 

 

10 

 

10 

 

8 

 

7 

 

10 

 

13 

 

11 

 

10 

 

14 

 

12 

 

11 

 

13 

 

 

Tabla 27: Contrastación para H4 - PosPrueba Gc 

PosPrue

ba Gc 

12 

 

20 

 

15 

 

18 

 

17 

 

14 

 

15 

 

18 

 

20 

 

17 

 

16 

 

20 

 

18 

 

15 

 

16 

 

 18 

 

20 

 

16 

 

18 

 

19 

 

15 

 

14 

 

16 

 

20 

 

19 

 

18 

 

20 

 

18 

 

17 

 

20 

 

 

a) Planteamiento de las hipótesis Nula (Ho) y Alterna (Ha): 

Ho: La utilización de un Aplicativo Móvil aumenta la Cantidad de Incidencias 

en la distribución (PosPrueba del Ge) en comparación con la muestra a la 

que no se aplicó (PosPrueba del Gc). 
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Ha: La utilización de un Aplicativo Móvil disminuye la Cantidad de Incidencias 

en la distribución (PosPrueba del Ge) en comparación con la muestra a la 

que no se aplicó (PosPrueba del Gc). 

μ₁ = Media Poblacional de la Cantidad de Incidencias en la distribución en la 

PosPrueba del Gc. 

μ₂ = Media Poblacional de la Cantidad de Incidencias en la distribución en la 

PosPrueba del Ge. 

Hₒ: μ₁ ≥ μ₂  

Hₐ: μ₁ < μ₂ 

b) Criterios de decisión:

Figura 81: Gráfica de distribución del indicador 04 



116 

c) Cálculo: Prueba t para dos muestras suponiendo varianzas desiguales

Figura 82: Prueba t de Student para el indicador 04 

d) Decisión estadística:

Debido a que el valor-p es igual a 0.000, que es menor que el nivel de

significancia α establecido en 0.05, existe evidencia suficiente para rechazar

la hipótesis nula (Ho) y, en consecuencia, se confirma que la hipótesis

alternativa (Ha) es válida. Por lo tanto, la prueba resulta altamente

significativa.

Contrastación para H5 

Se llevó a cabo la comparación entre dos conjuntos de mediciones: uno 

realizado sin utilizar un Aplicativo Móvil (PosPrueba del Gc) y otro realizado con 

la utilización del Aplicativo Móvil (PosPrueba del Ge). La hipótesis inicial (Hi) 
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plantea que la utilización del Aplicativo Móvil incrementa el Nivel de satisfacción 

del cliente en comparación con la muestra a la que no se aplicó. 

Tabla 28: Contrastación para H5 - PosPrueba Ge 

PosPrueba 

Ge 

1 2 1 2 2 2 1 1 1 2 1 2 1 1 1 

1 2 1 1 2 1 1 1 2 2 1 2 2 1 1 

Tabla 29: Contrastación para H5 - PosPrueba Gc 

PosPrue

ba Gc 

5 4 5 4 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 

5 4 5 5 4 5 5 5 4 4 5 4 4 5 5 

a) Planteamiento de las hipótesis Nula (Ho) y Alterna (Ha):

La hipótesis nula (Ho) plantea que la utilización de un Aplicativo Móvil reduce 

el Nivel de satisfacción del cliente en la muestra de PosPrueba del Ge en 

comparación con la muestra de PosPrueba del Gc. Por otro lado, la hipótesis 

alternativa (Ha) sugiere que la utilización de un Aplicativo Móvil aumenta el 

Nivel de satisfacción del cliente en la muestra de PosPrueba del Ge en 

comparación con la muestra de PosPrueba del Gc. Las letras μ₁ y μ₂ 

representan las medias poblacionales del Nivel de satisfacción del cliente en 

PosPrueba del Gc y PosPrueba del Ge, respectivamente. 

Hₒ: μ₁ ≥ μ₂  

Hₐ: μ₁ < μ₂ 
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b) Criterios de decisión:

Figura 83: Gráfica de distribución del indicador 05 

c) Cálculo: Prueba U de Mann-Whitney para las medias de dos muestras
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Figura 84: Mann-Whitney PosPrueba Gc y Ge del Nivel de Satisfacción del Cliente 

para el área de estadística 

d) Decisión estadística:

Dado que el valor-p (0.000) es menor que el nivel de significancia α (0.05), 

los resultados proporcionan suficiente evidencia para rechazar la hipótesis 

nula (Ho) y confirmar que la hipótesis alternativa (Ha) es verdadera. Por lo 

tanto, la prueba resultó ser estadísticamente significativa. 

V. DISCUSIÓN

En los últimos años, el uso de aplicaciones móviles ha experimentado un notable 

aumento en diversas áreas, como el comercio de productos. Por lo tanto, la 

investigación ha buscado aprovechar este crecimiento exponencial mediante una 

solución tecnológica centrada en la compra y venta de productos. De esta manera, 

se busca optimizar el proceso de adquisición y venta de los productos demandados 

por los usuarios, detallando dicha optimización a través de indicadores de grado 

exponencial: 

Indicador 1: Tiempo para el registro del pedido/min 
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Figura 85: Tiempo para el registro del pedido/min 

Aproximadamente el 95% de los tiempos requeridos para el registro del pedido por 

minuto se encuentran dentro de un rango de 2 desviaciones estándar de la media, 

lo cual corresponde a un intervalo de 14.644 a 18.202 minutos. En cuanto a la 

kurtosis, que tiene un valor de 0.8880326, indica la presencia de algunos valores 

atípicos con tiempos muy bajos. Por otro lado, la asimetría, con un valor de 

0.275149, sugiere que la mayoría de los tiempos para el registro del pedido por 

minuto son relativamente bajos. Además, el primer cuartil (Q1) con un valor de 

12.247 minutos indica que el 25% de los tiempos se encuentra por debajo o igual a 

este valor. Por último, el tercer cuartil (Q3) con un valor de 20.105 minutos señala 

que el 75% de los tiempos se encuentra por debajo o igual a este valor. 

Los resultados obtenidos en este estudio fueron similares a los de un estudio 

anterior realizado por Ruíz y López (2022), quienes observaron una reducción 

significativa del 87% en el tiempo promedio que los clientes requerían para 

consultar la información. De manera similar, los resultados también concuerdan con 

el estudio de Salas (2022), que reportó una disminución significativa del 79% en el 

tiempo necesario para registrar un pedido a través de la aplicación móvil. Asimismo, 

estos resultados fueron superiores a los obtenidos por Luna (2022), quienes 

encontraron una disminución del 58.7% en el tiempo de registro de pedidos. 
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Además, los resultados fueron más favorables que los obtenidos por Pacheco 

(2022), quien logró una reducción del 38% en el tiempo de registro de pedidos. 

Indudablemente, el uso de aplicaciones móviles arroja resultados favorables, ya 

que se observó una disminución en los tiempos necesarios para registrar un pedido. 

Esto sugiere que también podría generar beneficios en otras áreas, como la 

publicidad, las ventas y la compra de productos. 

Indicador 2: Tiempo de recepción de los productos/min 

Figura 86: Tiempo de recepción de los productos/min 

Alrededor del 95% de los tiempos de recepción de los productos por minuto se 

encuentran dentro de un rango de 2 desviaciones estándar de la media, lo que 

significa que se sitúan entre 94.671 y 102.441 minutos. La kurtosis, con un valor de 

0.586041, indica que existen algunos valores de tiempo que son muy bajos. 

Asimismo, la asimetría, con un valor de 0.513989, sugiere que la mayoría de los 

tiempos de recepción de los productos por minuto son bajos. El primer cuartil (Q1) 

de 90.517 minutos indica que el 40% de los tiempos de recepción de los productos 

por minuto es igual o menor a ese valor. Además, el tercer cuartil (Q3) de 103.095 

minutos indica que el 60% de los tiempos de recepción de los productos por minuto 

es igual o menor a ese valor. 

Estos resultados fueron similares a los obtenidos por Carrasco y Guerrero (2022), 

quienes observaron una reducción significativa del 72% en el tiempo promedio que 
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los clientes tardaban en consultar la información. Del mismo modo, los resultados 

fueron similares a los de Herrera (2022), quien encontró una disminución 

significativa del 81% en el tiempo de recepción de los productos a través de la 

aplicación móvil. Asimismo, los resultados fueron mejores que los de Camacho 

(2022), quienes reportaron una reducción del 55.2% en el tiempo de recepción de 

los productos. Además, superaron los resultados obtenidos por Guevara (2022), 

quien logró reducir el tiempo de recepción de los productos en un 41%. 

Indudablemente, el uso de aplicaciones móviles genera resultados favorables, dado 

que se logró una reducción en los tiempos de recepción de los productos. Esto 

también beneficia a otros ámbitos como la publicidad, las compras, las ventas y las 

transacciones realizadas a través de la tecnología de la información. 

Indicador 3: Costo de la entrega del producto 

Figura 87: Costo de la entrega del producto 

Aproximadamente el 95% de los valores del costo de entrega del producto se 

encuentran dentro de 2 desviaciones estándar de la media, lo cual indica que están 

comprendidos entre 142.94 y 167.93 soles. La kurtosis, con un valor de -0.674346, 

revela la presencia de valores atípicos muy bajos en los tiempos. De manera similar, 

la asimetría, con un valor de 0.359643, indica que la mayoría de los costos de 
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entrega del producto son bajos. Además, el primer cuartil (Q1), con un valor de 

123.87 soles, señala que el 55% de los costos de entrega del producto son iguales 

o inferiores a este valor. Por otro lado, el tercer cuartil (Q3), con un valor de 180.07

soles, indica que el 45% de los costos de entrega del producto son iguales o 

inferiores a este valor. 

Estos resultados mostraron similitudes con los obtenidos por Hortal (2021), quienes 

observaron una reducción significativa del 74.5% en el costo promedio que los 

clientes incurrían al consultar la información. Asimismo, estos resultados fueron 

similares a los de Flores (2021), quien determinó una disminución significativa del 

83% en el costo de entrega del producto a través de la aplicación móvil. También, 

estos resultados fueron superiores a los de Montesdeoca (2021), quienes 

registraron una reducción del 54.8% en el costo de entrega del producto. Además, 

son mejores que los resultados obtenidos por Pachas (2020), quien logró reducir 

en un 38% el costo de entrega del producto. 

Indudablemente, el uso de aplicaciones móviles ofrece resultados positivos, ya que 

se ha logrado una disminución en los costos de entrega de los productos, lo cual 

también beneficia a otros ámbitos como las ventas, el servicio de entrega y la 

producción. 

Indicador 4: Cantidad de Incidencias en la distribución/día 

Figura 88: Cantidad de Incidencias en la distribución/día 
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Aproximadamente el 95% de las incidencias diarias en la distribución se encuentran 

dentro de 2 desviaciones estándar de la media, lo que significa que están en el 

rango de 9.954 y 11.579 días. En cuanto a la Kurtosis, que es igual a 0.005267, 

indica la presencia de valores atípicos muy bajos en los tiempos de incidencias. 

Además, la asimetría, que es de 0.359643, indica que la mayoría de las incidencias 

diarias en la distribución son bajas. El primer cuartil (Q1), que es de 123.87 minutos, 

señala que el 55% de las incidencias diarias en la distribución son iguales o 

inferiores a este valor. Por otro lado, el tercer cuartil (Q3), que es de 180.07 minutos, 

indica que el 45% de las incidencias diarias en la distribución son iguales o 

inferiores a este valor. 

Los resultados obtenidos fueron similares a los de Gómez (2021), quienes 

observaron una reducción significativa del 78.3% en el promedio de la cantidad de 

incidencias que los clientes necesitaban consultar. Del mismo modo, los resultados 

fueron similares a los de Mocha (2021), quien determinó una disminución 

significativa del 85% en la cantidad de incidencias en la distribución a través de la 

aplicación móvil. Además, estos resultados fueron superiores a los de Ochoa 

(2021), quienes informaron una reducción del 58.1% en la cantidad de incidencias 

en la distribución de productos. También fueron mejores que los resultados 

obtenidos por Pachas (2020), quien logró reducir un 41.7% en la cantidad de 

incidencias en la distribución. 

Indudablemente, el uso de aplicaciones móviles genera resultados positivos, ya que 

se ha logrado reducir la cantidad de incidencias en la distribución. Esto a su vez 

beneficia a otras áreas como el marketing, la producción, las ventas, el servicio de 

entrega y muchos otros sectores más. 

Indicador 5: Nivel de satisfacción del cliente 

En última instancia, se logró comprobar un aumento del 70% en el nivel de 

satisfacción del cliente tras utilizar la aplicación móvil para la compra y venta de 

productos. Esto confirma que los clientes se encuentran satisfechos con la 

experiencia de compra en el distrito de Ancón. 

Estos resultados mostraron similitudes con los obtenidos por Geldres y Diaz (2019), 

quienes observaron un aumento del 32.5% en el grado de satisfacción de los 

clientes. Además, estos resultados fueron superiores a los de Cerna (2020), quien 
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registró un incremento del 48.9% en la satisfacción de los clientes. Asimismo, se 

asemejan a los hallazgos de De la Cruz y Rios (2020), quienes encontraron que el 

65% de los usuarios calificaron la aplicación móvil de compra-venta de productos 

como excelente en términos de su apreciación personal. De manera similar, Siyal 

(2021) obtuvo resultados comparables, con un aumento del 20.6% en la 

satisfacción de los clientes. 

Basándonos en lo expuesto, este estudio abordó con éxito las necesidades 

fundamentales de los clientes. Gracias a la implementación de la aplicación móvil 

de compra-venta de productos, se logró aumentar significativamente su nivel de 

satisfacción. Además, en un futuro, esta tecnología tiene el potencial de extenderse 

a diversos procesos, como compras en ferreterías, ventas de materiales de 

construcción y servicios de entrega a domicilio. Esto proporcionará una mayor 

satisfacción al cliente en una amplia gama de situaciones. 

VI. CONCLUSIONES

a) Se confirma que la implementación de una aplicación móvil, siguiendo la

metodología ágil SCRUM, tiene un impacto significativo en la reducción del 

tiempo de registro de pedidos en la empresa ROAL Servicios y Distribución 

S.A.C. 

b) Se observa que el uso de una aplicación móvil, basada en la metodología

ágil SCRUM, conduce a una disminución notable en el tiempo de recepción de 

productos en la empresa ROAL Servicios y Distribución S.A.C. 

c) Se aprecia que la adopción de una aplicación móvil, basada en la

metodología ágil SCRUM, resulta en una reducción significativa en los costos 

de entrega de productos en la empresa ROAL Servicios y Distribución S.A.C. 

d) Es evidente que la implementación de una aplicación móvil, siguiendo la

metodología ágil SCRUM, genera una disminución notable en la cantidad de 

incidencias en la distribución en la empresa ROAL Servicios y Distribución 

S.A.C. 
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e) Es notable que la utilización de una aplicación móvil multiplataforma, basada

en la metodología ágil SCRUM, contribuye significativamente al aumento del 

nivel de satisfacción del cliente en la empresa ROAL Servicios y Distribución 

S.A.C. 

VII. RECOMENDACIONES

a) Se recomienda la digitalización de los procesos en las organizaciones

dedicadas a la compra y venta de productos de construcción, con el objetivo de 

estar preparadas para enfrentar de manera más efectiva cualquier crisis 

ambiental causada por virus y adaptarse al entorno digital en el que vivimos en 

la actualidad. 

b) Se sugiere que en el futuro se realicen mejoras en la aplicación móvil,

incorporando nuevas funciones y optimizando las características existentes, de 

manera que la aplicación cuente con un sistema de navegación que guíe al 

cliente hasta la dirección de entrega de manera eficiente, utilizando su 

ubicación en tiempo real. 

c) Se propone la mejora en los diseños de las interfaces de usuario, haciendo

que sean más atractivas e intuitivas, manteniendo en gran medida el flujo 

principal del software sin realizar cambios significativos. 

d) Se recomienda agregar una función adicional para incentivar a los clientes,

como la acumulación de puntos o "points" que puedan ser canjeados por 

productos ofrecidos por la empresa especializada en la compra y venta de 

productos de construcción. 
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ANEXOS 
Anexo 1: Operacionalización de la Variable 

VARIABLE DEFINICIÓN 
CONCEPTUAL 

DEFINICIÓN 
OPERACIONAL 

DIMENSIONES INDICADORES INSTRUMENTO ESCALA 

Independiente: 

App Móvil de 
Geolocalización 

Dependiente: 

Gestión de 
repartos 

Son 
herramientas 
digitales que se 
ejecutan en 
dispositivos 
pequeños como 
tabletas y 
teléfonos 
capaces, 
posibilita que el 
cliente obtenga 
beneficios con su 
funcionalidad sin 
que importe el 
sitio donde éste. 
(Tubón,2020) 

La 
administración 
de repartos 
posibilita 
conseguir el 
pedido perfecto. 

Sistema de 
información que 
será utilizado para 
llevar el control de 
la distribución de 
productos de la 
empresa de 
materiales de 
construcción. 

Medición de la 
distribución de 
productos y la 
satisfacción de los 
clientes 

Seguridad y  

Confidencialidad 

Funcionalidad 

Sistema de 
ruteo 

control de 
pedidos 

Servicio al 
cliente 

Sistema de 
puntualidad 

Tiempo para registro del 
pedido: 

TPP=(N°PExFP)/(N°TPSC) 

Tiempo de recepción de 
producto 

Costo de la entrega del 
producto 

Cantidad Incidencias en la 
distribución: 

IIS=NF/NCR 

Satisfacción del cliente 

Ficha de 
Observación 

ordinal 
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Un pedido que se 
ha enviado al 
comprador de 
forma completa y 
a tiempo, sin 
deterioro ni mal 
físico y con la 
documentación 
completa e 
idónea. (Garcia, 
2020) 

Sistema de 
incidencias 

control de 
incidencias 
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Anexo 2: Matriz de consistencia 

PROBLEMA OBJETIVO HIPÓTESIS OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES 

General General General VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGÍA 

¿En qué medida el 
uso de un App Móvil 
con Geolocalización 
basado en la 
metodología 
SCRUM, mejora el 
Proceso de la 
Gestión de 
Repartos en la 
empresa ROAL 
Servicios y 
Distribución S.A.C.? 

Implementar la 
Gestión de 
Repartos en la 
empresa ROAL 
Servicios y 
Distribución 
S.A.C. mediante 
una App Móvil 
con 
Geolocalización, 
desarrollado con 
la Metodología 
SCRUM. 

Si se utiliza el 
App Móvil con 
Geolocalización 
basado en la 
metodología 
SCRUM, 
optimiza el 
Proceso de la 
Gestión de 
Repartos en la 
empresa ROAL 
Servicios y 
Distribución 
S.A.C. 

Dependiente 

Tiempo 

Tiempo para 
registro del 

pedido 
Tiempo de 

recepción de 
producto 

Costo de la 
entrega del 

producto 

TIPO DE 
INVESTIGACIÓN: 
Aplicada 

NIVEL DE 
INVESTIGACIÓN: 
Descriptivo, 
experimental 

TIPO DE DISEÑO 
DE 
INVESTIGACIÓN: 
Experimental puro 

Gestión de 
repartos 

Incidencias 

Cantidad 
Incidencias en 
la distribución 

Cliente 

Satisfacción del 
cliente 

Específicos Específicos Específicos Independiente 
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¿En qué medida el 
uso de un App Móvil 
con Geolocalización 
basado en la 
metodología 
SCRUM, disminuye 
el tiempo de registro 
del pedido para la 
Gestión de 
Repartos en la 
empresa ROAL 
Servicios y 
Distribución 
S.A.C.?, ¿En qué 
medida el uso de un 
App Móvil con 
Geolocalización 
basado en la 
metodología 
SCRUM, 
incrementa la 
satisfacción del 
cliente para la 
Gestión de 
Repartos en la 
empresa ROAL 
Servicios y 
Distribución 
S.A.C.?,  ¿En qué 
medida el uso de un 
App Móvil con 

Disminuir el 
Tiempo de 
registro del 
pedido, 
Disminuir el 
Tiempo de 
recepción de 
producto, 
Minimizar el 
Costo de la 
entrega del 
producto, 
Disminuir la 
Cantidad de 
Incidencias en la 
distribución, 
Aumentar la 
satisfacción del 
cliente. 

Si se usa el App 
Móvil con 
Geolocalización 
basado en la 
metodología 
SCRUM, 
entonces 
disminuye el 
Tiempo para 
registro del 
pedido, en el 
Proceso de la 
Gestión de 
Repartos en la 
empresa ROAL 
Servicios y 
Distribución 
S.A.C, Si se 
usa el App 
Móvil con 
Geolocalización 
basado en la 
metodología 
SCRUM, 
entonces 
disminuye el 
Tiempo de 
recepción de 
producto, en el 
Proceso de la 
Gestión de 

App Móvil MÉTODOS DE 
INVESTIGACIÓN: 

RGe: X O1 
RGc: -- O2 

POBLACIÓN: 
Todos los 
Procesos de 
Gestión de 
repartos Micro y 
pequeñas 
empresas en la 
empresa del Perú 

MUESTRA: 

Procesos de 
Gestión de 
Repartos en la 
empresa ROAL 
Servicios y 
Distribución 
S.A.C. 

A causa de que no 
se puede conocer 
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Geolocalización 
basado en la 
metodología 
SCRUM, disminuye 
el tiempo de 
recepción del 
producto para la 
Gestión de 
Repartos en la 
empresa ROAL 
Servicios y 
Distribución 
S.A.C.?, ¿En qué 
medida el uso de un 
App Móvil con 
Geolocalización 
basado en la 
Metodología 
SCRUM, disminuye 
el costo de la 
entrega del 
producto para la 
Gestión de 
Repartos en la 
empresa ROAL 
Servicios y 
Distribución 
S.A.C.?, ¿En qué 
medida el uso de un 
App Móvil con 
Geolocalización 

Repartos en la 
empresa ROAL 
Servicios y 
Distribución 
S.A.C, Si se 
usa el App 
Móvil con 
Geolocalización 
basado en la 
metodología 
SCRUM, 
entonces 
minimiza el 
Costo de la 
entrega del 
producto, en el 
Proceso de la 
Gestión de 
Repartos en la 
empresa ROAL 
Servicios y 
Distribución 
S.A.C, Si se 
usa el App 
Móvil con 
Geolocalización 
basado en la 
metodología 
SCRUM, 
entonces 
disminuye la 

ni precisar la 
cantidad de 
procesos 
anteriormente 
mencionados, se 
tiene: 

N= Indeterminado 

TIPO DE 
MUESTRA: 
Aleatorio 

TÉCNICA DE 
INVESTIGACIÓN: 
Observación 
indirecta 



140 

basado en la 
metodología 
SCRUM, disminuye 
la cantidad de 
Incidencias en la 
distribución para la 
Gestión de 
Repartos en la 
empresa ROAL 
Servicios y 
Distribución S.A.C.? 

Cantidad de 
Incidencias en 
la distribución, 
en el Proceso 
de la Gestión 
de Repartos en 
la empresa 
ROAL Servicios 
y Distribución 
S.A.C, Si se 
usa el App 
Móvil con 
Geolocalización 
basado en la 
metodología 
SCRUM, 
entonces 
aumenta la 
satisfacción del 
cliente, en el 
Proceso de la 
Gestión de 
Repartos en la 
empresa ROAL 
Servicios y 
Distribución 
S.A.C. 
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Anexo 3: Ficha de observación 

 

La presente ficha de observación tiene como objetivo enfocado al indicador Satisfacción del cliente con respecto a los servicios. 

 

Nombres: _______________________________     Fecha: ____________________ 

 

Apellidos: _______________________________     Edad:  ___________ 

1=Muy 
satisfecho 

2=Satisfecho 3=Normal 
4=Poco 

satisfecho 
5=Nada 

satisfecho 
Observaciones 

VALORES 

Preguntas 1 2 3 4 5 

¿La empresa tiene todos los productos que ofrece?       

¿Está conforme con la atención brindada como cliente?       

¿La percepción que usted tiene ahora sobre el servicio es acorde a lo que 
esperaba? 

      

¿Está conforme con el servicio brindado?       

¿Acorde con la calidad de producto?       

¿El personal comprende el servicio que usted requiere?       

¿Los medios de comunicación para la atención del cliente son eficientes?       

¿El personal está capacitado para disminuir los errores en el servicio?       
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¿La indumentaria o apariencia personal de los trabajadores es apropiada?       

¿El personal muestra amabilidad, respeto, paciencia y tolerancia durante la 
entrega del servicio? 

      

¿Ud. se siente comprendido por el personal a la hora de realizar el pedido?       

¿Considera que los precios son económicos?       

Firma del Observado 

Nombres y 

Apellidos: 

Firma del Observador 

Nombres y 

Apellidos: 
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Anexo 4: Acta de autorización 
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Anexo 5: Acta de Aceptación 
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Anexo 6: Carta de Aceptación 



FACULTAD DE INGENIERÍA Y ARQUITECTURA

ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERÍA DE SISTEMAS

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, GAMBOA CRUZADO JAVIER ARTURO, docente de la FACULTAD DE INGENIERÍA

Y ARQUITECTURA de la escuela profesional de INGENIERÍA DE SISTEMAS de la

UNIVERSIDAD CÉSAR VALLEJO SAC - LIMA NORTE, asesor de Tesis titulada: "App

Móvil con Geolocalización basado en la metodología SCRUM para la Gestión de Repartos

en la empresa ROAL Servicios y Distribución S.A.C.", cuyos autores son ANAYA

VALDIVIESO DIANA YSABEL, MEJIA VILCA DAVID JOSEPH, constato que la

investigación tiene un índice de similitud de 27.00%, verificable en el reporte de

originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no

constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para

el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,

ocultamiento u omisión tanto de los documentos como de información aportada, por lo

cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad

César Vallejo.

LIMA, 06 de Julio del 2023

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma

GAMBOA CRUZADO JAVIER ARTURO

DNI: 17906323

ORCID:  0000-0002-0461-4152

Firmado electrónicamente 
por: JGAMBOA  el 24-07-

2023 14:59:14

Código documento Trilce: TRI - 0576583


