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RESUMEN 

La presente investigación se realizó la búsqueda de información por conceptos 

clave en bibliotecas indexadas y repositorios de universidades enfocado al filtrado 

de las referencias bibliográficas para trabajo previo, antecedentes y marco teórico, 

basado en la revisión de la metodología científica empleada en los estudios 

realizados anteriormente, la propuesta conceptual y de indicadores para el objeto 

de estudio. La investigación tuvo un estudio de tipo Aplicada, con diseño 

preexperimental y un enfoque de investigación cuantitativo. Para la población para 

la investigación se usará cantidad de Pedidos de ventas por el periodo de un mes 

y la muestra es de 384 pedidos de ventas. Dentro de la empresa ROAL Servicios y 

Distribución S.A.C. se viene realizando los pedidos vía telefónica y sin ningún tipo 

de seguimiento en tiempo real generando deficiencias, así teniendo quejas de un 

60% de los clientes que se encuentran insatisfechos con sus pedidos y la 

impuntualidad de la entrega, ya que se encuentra sin una aplicación Móvil que 

permita realizar la gestión des repartos  de forma eficiente y la ubicación a tiempo 

real del repartidor, Lo que se pretende la investigación es cubrir la necesidad de 

determinar la influencia App móvil basado en servicios para la gestión de repartos 

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

Palabras clave: App móvil, gestión de repartos, calidad de servicios 
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ABSTRACT 

The present research was carried out by searching for information by key concepts 

in indexed libraries and university repositories focused on filtering bibliographic 

references for previous work, background and theoretical framework, based on the 

review of the scientific methodology used in previous studies, the conceptual 

proposal and indicators for the object of study. The research had an Applied type 

study, with a pre-experimental design and a quantitative research approach. For the 

population for the investigation, the number of Sales Orders for the period of one 

month will be used and the sample is 384 sales orders. Within the company ROAL 

Servicios y Distribución S.A.C. Orders are being placed by phone and without any 

type of monitoring in real time generating deficiencies, thus having complaints from 

60% of customers who are dissatisfied with their orders and the lateness of delivery, 

since they are without an application Mobile that allows the management of 

deliveries to be carried out efficiently and the real-time location of the delivery 

person.The aim of the investigation is to cover the need to determine the influence. 

Mobile App based on services for the management of deliveries in the company 

ROAL Servicios y SAC distribution. 

Keywords: Mobile app, delivery management, quality of services 
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I. INTRODUCCIÓN
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Actualmente estamos en una era con mayor crisis económica, donde afrontamos 

cambios 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. 

Conforme la Organización Mundial de la Salud (OMS, 2019), 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. 

Para la (Universidad ESAN,2021) 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. 

No obstante, en el país de España la revista escrita por (Handling, 2019) 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. Para (Abamobile,2021) 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 
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actualmente puedes descargar app para pedir un taxi, compras, gestión de banco 

y muchas opciones más para elegir. 

Sin embargo, en el territorio peruano el artículo escrito por (Qorilab, 2021) “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. 

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. 

Debido a la situación actual de la empresa ROAL Servicios y Distribución S.A.C nos 

permite exponer la problemática general: ¿Cómo influye la falta de un App móvil 

basado en servicios para la gestión de repartos en la empresa ROAL Servicios y 

Distribución S.A.C? y como primer problema específico es ¿Cómo influye la falta 

de un App móvil en la tasa de errores en la distribución en la gestión de repartos en 

la empresa ROAL Servicios y Distribución S.A.C?  y como segundo problema 

específico es ¿Cómo influye la falta de un App móvil en el índice de entregas a 

tiempo en la gestión de repartos en la empresa ROAL Servicios y Distribución 

S.A.C? 

La presente investigación se justifica por la relevancia social, para una idónea 

administración de repartos por parte la compañía ROAL Servicios y Repartición 

S.A.C.  Asimismo, se busca disminuir la tasa de errores en el reparto, y conseguir 

la satisfacción en la prestación del servicio. 

Del mismo modo se busca fortalecer las entregas a tiempo. Además, se justifica 

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

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 reduce 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 reduce el índice de 

entregas a tiempo en la gestión de repartos en la compañía ROAL Servicios y 

repartición S.A.C. 
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II. MARCO TEÓRICO



14 

Para la presente averiguación se ha buscado diversos precedentes como 

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

averiguaciones: 

En el campo mundial para (Chipulina, 2019) llamó en su tesis titulación “Sistema 

web para la administración de incidencias en la organización Consulit S.A.C”, 

desarrolló como fin, se establece la predominancia de un sistema web para la 

administración de incidencia en la organización consulit S.A.C, lo que laboró con 2 

indicadores tanto la ratio de resolución de incidencias y ratio de incidencias 

reabiertas. Del mismo modo para llevar a cabo el sistema web uso el marco de 

trabajo SCRUM que se reúne en contestación a corto plazo, trabajo el lenguaje de 

programación PHP. Para la averiguación se seleccionó 20 fichas de registros, los 

cual fueron comprobados por profesionales y la utilización del sistema web tuvo 

como resultados elevar el porcentaje de ratios de resolución de incidencias de un 

36.40% al 40.20% así como además la minimizar de porcentaje de casos escalados 

incorrectamente de un 47.96% a un 36.32% y la aplicación implementada se 

alcanzó optimizar la administración de incidencia. 

Según (Daviran, 2019) en su indagación nombrada E-Commerce para el proceso 

de administración de repartos en la compañía de servicios San Roque, señaló como 

fin importante es mejorar la época de entrega en la E-Commerce en el proceso de 

la administración de repartos en la compañía de servicios San Roque. Se elaboró 

con la metodología de trabajo Scrum. Se utilizó la averiguación desarrollo 

explicativo para detectar los indicadores que son el nivel de eficiencia y las entregas 

a tiempo, en los dos tipos se elaboraron 20 fichas de registro. La población general 

para la presente averiguación ha sido de 124 comprobantes emitidos por la 

comercialización por medio de 20 fichas de registro. La medida de la muestra 

alcanzó ser agrupada por 93 comprobantes emitidos, analizadas por comprobantes 

emitidos. La plataforma del E-Commerce tuvo como consecuencia subir el nivel de 

eficiencia del proceso de administración de repartos del 39% al 47%, 

simultáneamente, se mejoró el incremento de entregas a tiempo del 65.8% al 

77.9%. Las conclusiones anteriores descritas, dejaron conseguir a la contestación 

que el E-Commerce ayuda en el proceso de administración de repartos en la 

organización Servicios San Roque. 
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En esta averiguación de (Valle y Sergio) plantea su indagación desarrolló un 

Sistema Web para controlar la Producción y Distribuidora en la Organización 

Laguna, lo cual pretende es optimizar el control de la producción en la organización 

laguna por medio de la utilización de un sistema web. Para el desarrollar el Sistema 

Web se usó C# como lenguaje de programación, así como la utilización del 

Framework Asp.Net MVC y de motor de base de datos SQL Server. Siendo sus 

indicadores el reproceso de productos, los productos defectuosos y los productos 

entregados a tiempo lo que tomaron la muestra 30 directivas de producción. Los 

resultados son los próximos: se disminuyó porcentaje de reprocesos de productos 

al 1,53% que no significa una gran porción, el porcentaje de productos defectuosos 

se redujo de manera significativa en un 32,2% y el porcentaje de productos 

entregados a tiempo incrementó de manera significativa en un 35,87%. Se concluye 

que la utilización de un sistema web optimiza el Control de la Producción en la 

organización laguna fundamentando en la reducción de producción defectuosa y 

en aumento de producción entregada a tiempo. 

En el campo nacional de (Cardenas, 2021) en su averiguación nombrada Sistema 

web para el proceso de control de proyectos en la organización administración de 

proyectos Informáticos & Sistemas. Tuvo como fin decidir un sistema web en el 

proceso de control de proyectos en la organización Administración de Proyectos 

Informáticos & Sistemas. Usó la metodología RUP para la averiguación, diseño e 

utilización del sistema web, expone un desarrollo de programa ordenado, teniendo 

en trascendencia los requerimientos previstos para el producto y ya que permitió el 

modelamiento del comercio anterior a hacer la obra del sistema web postulado para 

su más gran conocimiento, además se usó el lenguaje de programación PHP y para 

hacer la maquetación se empleó el framework Bootstrap; la base de datos usada 

ha sido MySQL, bajo el Jefe MVC. La población la conformaron 160 ocupaciones 

de proyectos para los dos indicadores. La medida de la muestra estuvo formada 

por 113 ocupaciones de proyectos para los dos indicadores, estratificadas en 20 

días. El muestreo es el aleatorio probabilístico simple. La técnica de recolección de 

datos ha sido el fichaje y como herramienta la ficha de registro, que se sometieron 

a validación de profesionales. Los resultados logrados en la presente indagación 

comentan que se ha podido incrementar el índice de manejo de los servicios a un 
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12% así como además incrementar la alteración de precio en un 26.55% de los 

resultados obtenidos se concluye que el Sistema Web optimización del proceso de 

control de proyectos en los servicios de envíos. 

Según (Becerra y Villanueva, 2020) en su tesis titulado Idea de reducción de tiempo 

de entrega de solicitudes en una Mype mediante la utilización de herramientas Lean 

Manufacturing como VSM, SMED y KANBAN, tuvo por objetivo reducir tiempos de 

entregas y tiempo de manufacturación. Estudios previos han propuesto utilizar la 

filosofía de Lean Manufacturing para minimizar los tiempos de inactividad 

mejorando el flujo de información en los procesos de producción. Por lo cual, este 

documento se reúne en la implementación de la herramienta Lean Manufacturing 

ajustada en una compañía MYPE con un entorno de creación bajo pedido para 

reducir sus tiempos de creación. Esta simulación de procesos permitió que los 

tiempos de producción se redujeron en un 24%, entregando todas las solicitudes a 

tiempo y eliminando el 78% de los costos de penalización por pedidos atrasados. 

Según (Saucedo,2019) en su tesis  Aplicación Móvil para mejorar la Administración 

del proceso de delivery en un comercio de comida, nos comenta que  tiene menos 

proporción de peticiones, tuvo como fin general  mejorar la Administración del 

Proceso Delivery de un comercio de comida aplicando una Aplicación Móvil, donde 

la averiguación es Pre-Experimental y como muestra  70 consumidores, la se 

desarrolló metodología usada es el Programa denominado ICONIX y tuvo como 

consecuencia revisar a utilización de la Aplicación Móvil debido a que  ha sido 

primordial decidir el grado de usabilidad de la aplicación móvil, requiriéndose de 2 

ingenieros desarrolladores de programa; los cuales testear la aplicación móvil y 

luego han realizado una evaluación basada en los Inicios de Usabilidad de 

Nielsen.Se concluye anterior a la Utilización de la Aplicación Móvil, de los 70 

peticiones hechos, 21 peticiones (30.00 %) SI finalizaron en ventas y 49 peticiones 

(70.00 %) NO finalizaron en ventas. Y luego de la Utilización de la Aplicación Móvil, 

44 demandas (62.90 %) SI finalizaron en ventas y 26 demandas (37.10 %) NO 

finalizaron en ventas. del mismo modo hubo aumento en las ventas. 

En el campo local de (Chirito, 2019) en su indagación nombrada Aplicación móvil 

para el proceso de demandas de la compañía Frutifelles E.I.R.L, se muestra como 
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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, para el proceso de la aplicación móvil utilizaron como 

metodología diligente a Scrum debido a que se ajustaba a las necesidades de la 

compañía. Su plan es de tipo aplicada de diseño preexperimental y el enfoque es 

cuantitativo. Y la población captada son 488 documentos de peticiones agrupados 

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

muestra terminó constituida por 22 fichas de Registro, a medida que tanto el 

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

utilizó 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 la 

utilización de la aplicación móvil permitió el incremento de la calidad de las 

demandas causadas 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 proceso de demandas de la organización Frutifelles E.I.R.L. 

(Henriquez,2018) en su artículo Medición de tiempos en un sistema de repartición 

bajo un análisis de procedimientos y Tiempos, tuvo como problemática que se 

identificaron fallas como el incumplimiento de los tiempos de entrega y sobrecostos 

causados por la baja eficiencia del sistema de repartición tiene como fin diseñar un 

instrumento para medir tiempos en el sistema de repartición de una 

comercializadora y mejorar su sistema de repartición y la metodología utilizada es 

METDE, lo que concluye que podría ser empleada como un instrumento para 

ordenar las rutas y eludir sobrecostos o retrasos en las entregas, apoyándose en el 

modelo METDE para estimar los cálculos de los tiempos al dibujar las rutas. 

Para la investigación se han tomado referencias teóricas de diferentes tesis, 

artículos y libros sobre nuestro tema, según (Alex,2020) el desarrollo de 

aplicaciones móviles (MAD) se dirige en el progreso centrado en iOS, Android o en 

plataformas cruzadas. Las aplicaciones móviles se denominan comúnmente 

"aplicaciones" que están diseñadas para ejecutarse en dispositivos móviles. 
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(Morocho,2019) 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. 

Según (Saez, 2019) 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. 

Con base en (Ramírez, 2019) menciona en su artículo que la gestión de los repartos 

forma parte importante del proceso de expedición y repartición de mercancías. 

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

eficiencia para poder hacer un reparto más veloz y óptimo. Mediante un programa 

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

más facilidad. 

La metodología para emplear sería el Scrum en donde (Díaz y Romel, 2019) lo 

definen como un proceso de construcción de software iterativo de uso frecuente en 

entornos enfocados al desarrollo ágil de software. Los métodos de trabajo consisten 

en los ciclos denominados sprints, que se seleccionan y priorizan según las 

necesidades del cliente. Al final de cada sprint, se presenta un producto totalmente 

comercializable. Los roles principales de estos enfoques serían el Product Owners, 

Scrum masters y equipos de desarrollo. El primer rol definido por (Dante, 2019) es 

responsable de asegurar que el servicio sea exitoso para el cliente. Su función clave 

es definir el alcance del proyecto mediante la recopilación de los requisitos y 

opiniones del cliente sobre cómo liderar mejor el equipo de desarrollo, lo que 

permite determinar la fecha. Repita la nota y proporcione, luego proporcione los 

comentarios que necesite. La segunda función es (Shanawar, 209) ayudar a los 
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equipos a lograr una mayor productividad, asignar responsabilidades y garantizar 

un desarrollo coherente de las metodologías del proyecto. Se define como. Existe 

una buena comunicación entre el equipo y los servicios prestados dentro del plazo 

acordado. Finalmente, el tercer rol identificado por (AIZewairi, 2020) es el de todas 

las personas necesarias para llevar a cabo el desarrollo de proyecto, brindando 

servicios y funcionalidades eficientes y de calidad. Yo soy el responsable. Los 

empleados tienen gestión automática. Es decir, no hay un jefe predefinido al que 

asignarle la tarea. Si este no es el caso, el empleado elegirá como trabajar y 

resolverá cualquier problema que logre surgir en el futuro. 

Dimensión  

Sistema de ruteo 

Castro (2017) Los ruteadores funcionan, mediante un sistema algorítmico, de la 

siguiente manera: el usuario le indica los envíos que debe realizar, las direcciones, 

los horarios y la cantidad de camiones disponibles, y el sistema le señala los 

pedidos ordenados por rutas y para cada camión, de la forma más eficiente posible. 

Control de pedidos 

Diaz (2018) Por otro lado el control de pedidos de clientes también sirve para 

reducir el número de incidencias registradas en el e-commerce. En cuanto a 

pedidos que no pueden ser atendidos o que son enviados con productos 

incorrectos. 

Indicador  

Tiempo de promedio de pedidos 

Para (Soto, 2019) esta variable se mide a través de los indicadores, porcentaje del 

tiempo promedio de pedidos usando el número de pedidos entregados o recibidos 

durante el periodo multiplicado con la fecha o período pactado y dividido todo el 

número total de pedidos solicitados para el cliente  
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Dimensión (Gestión de repartos) 

Servicio al cliente 

(Douglas,2020) El servicio al cliente, conocido también como servicio de atención 

al cliente es una herramienta de marketing, que se encarga de establecer puntos 

de contacto con los clientes, a través de diferentes canales, para establecer 

relaciones con ellos, antes, durante y después de la venta. 

Sistema de puntualidad 

Para el (Grupo Ctaima,2019) el sistema de puntualidad tiene entre sus principales 

retos minimizar los plazos de entrega y maximizar el número de servicios realizados 

en un día. Para conseguirlo, es necesario tener unas rutas muy marcadas y con 

poco margen de error. La Coordinación de Actividades empresariales se ha 

revelado como una gran aliada para mejorar la calidad de servicio de estas entregas 

y la disminución de costes por pérdidas de tiempo. 

Indicador 

Satisfacción del cliente 

Según (Fernández, 2020) porcentaje de la satisfacción de los clientes usando la 

cantidad de clientes satisfechos dividido con el total de clientes encuestados  

Dimensión  

Sistema de incidencias 

Para (DHL,2021) las entregas conllevan incidencias, estas acumulan los posibles 

errores que se hayan producido durante todo el proceso de compra. Además, hay 

que sumar aquello que no se puede prever: problemas en aduanas, climatológicos, 

etc. 

Control de incidencias 

(DHL,2019) indica que cuenta con tres claves para ser frente a la incidencia que 

son las siguiente: Prevé, planifica y profesionaliza la gestión de incidencias de 

https://www.zendesk.com.mx/blog/como-mejorar-la-atencion-al-cliente/
https://www.zendesk.com.mx/blog/como-mejorar-la-atencion-al-cliente/
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entregas 

Prevé: Anticipar escenarios, integraros en el proceso de compra y sus posibles 

soluciones. 

Planifica: Redactar bases sobre la resolución de incidencia claras y útiles que sirvan 

al cliente, para saber cómo dirigir la petición. 

profesionaliza la gestión de incidencias de entregas: contratar a una persona 

experta en logística. 

Indicador 

incidencia de los servicios 

Nos indica (Vera, 2019) que el porcentaje del índice de incidencias de los servicios 

usando el número de fallas está dividido con el número de clientes sin reclamo. 
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III. METODOLOGÍA
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3.1. Tipo y diseño de investigación 

En este plan de averiguación es de tipo aplicada, Según (Alvarez,2020) se orienta 

a lograr un nuevo entendimiento designado que posibilite resoluciones de 

inconvenientes prácticos. Del mismo modo el App móvil es la contribución que se 

ofrece como solución al problema referente con la administración de repartos. 

Para (Sanchez,2018) nos menciona que el diseño de averiguación preexperimental 

tiene impacto en la variable sin dependencia se deduce de la dependencia para 

lograr hacer el pretest y el postest de un solo conjunto. 

Figura 1: Tipo y diseño de investigación 

O1= Registro de los clientes sin implementación de una aplicación móvil para la 

gestión de repartos 

X= App móvil para gestión de repartos 

O2= Registro de los clientes con implementación de una aplicación móvil para la 

gestión de repartos 

Tanto para O1 y O2 serán medidas y se determinará el nivel de mejora del tiempo 

promedio de pedidos y el índice de incidencias de servicios, pre y post del App 

móvil.   

3.2. Variables y operacionalización 

Variable independiente - App Móvil 

La variable sin dependencia es la que manipula el investigador por medio de un 

experimento con el objeto de llegar a evaluar sus implicaciones en la variable 

dependiente. 
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Definición conceptual de la variable independiente: App Móvil 

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) 

Variable dependiente: Gestión de Repartos 

La variable dependiente es donde el investigador observa o mide para establecer 

el impacto de la variable sin dependencia o variable causa. La variable dependiente 

es la contestación y podría ser manipulada por la variable sin dependencia. 

Definición conceptual de la variable dependiente: Gestión de Repartos 

La administración de repartos posibilita conseguir el pedido perfecto. 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) 

Definición Operacional de la variable: Gestión de Repartos 

Esta variable se mide a través de los indicadores,  porcentaje del tiempo promedio 

de pedidos usando el número de pedidos entregados o recibidos durante el periodo 

multiplicado con la fecha o período pactado y dividido todo el número total de 

pedidos solicitados para el cliente (Soto, 2019), porcentaje de la satisfacción del 

clientes usando la cantidad de clientes satisfechos dividido con el total de clientes 

encuestados (Fernández, 2020), porcentaje del índice de incidencias de los 

servicios usando el número de fallas dividido con el número de clientes sin reclamo 

(Vera, 2019), con la empresa ROAL de Servicios y Distribución S.A.C. 

3.3. Población, muestra y muestreo 

Población 

Para (Arias, Villasis y Miranda, 2019) en la revista Alergia México llegaron a definir 

que la población está determinada por un conjunto definido y limitado, que estará 

referente a la elección de la muestra (p.2). Por ello en nuestro trabajo de 

investigación nuestra población para nuestros indicadores de Tiempo Promedio 
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de Pedidos, Satisfacción del Clientes (Entregas Perfectas, Entregas a tiempo, 

Entregas completas), Índice de Incidencias de los Servicios, será la distribución 

de los pedidos entregados al mes y para determinar la cantidad de pedidos se 

utilizó la siguiente fórmula: 

Tabla 1: Indicadores, Población y Instrumentos 

Indicador Población Instrumento 

Tiempo Promedio de 

pedidos 
Cantidad de Pedidos de ventas 

periodo de un mes. 

Ficha de 

Registro 

Satisfacción del 

Clientes 
Ficha de 

Registro 

Incidencias de los 

Servicios 

 

Ficha de 

Registro 

 

Figura 2: Formula para la muestra infinita 

 

Muestra 

Según (Corral, 2019) la muestra es una selección que se hace por parte del 

creador o investigador, demostrando las cualidades poblacionales, tiene que ser 

delimitada de forma estricta (p.1). por consiguiente, la muestra que se debería 

tener en cuenta es de la siguiente forma: 

 

Donde:  

Z = Grado de confianza del 95%/ (el costo es de 1.96) 

p = Porcentaje poblacional que tiene el atributo anhelado 
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q = Porcentaje poblacional que no posee el atributo esperado (cuando no hay 

índices poblacionales se considera el costo como para p y q = 50%)  

E = Margen de error de un 5% 

n = tamaño de la población 

Figura 3: Formula para el cálculo de la población 

Tabla 2: Indicadores, valor de la población e instrumentos 

Indicador Población Instrumento 

Tiempo Promedio de pedidos 

384 pedidos de venta 

Ficha de Registro 

Satisfacción del Clientes Ficha de Registro 

Incidencias de los Servicios Ficha de Registro 

n= 384 pedidos de venta registrados en la ficha de registro. 

Muestreo 

Según (IESA, 2019) el muestreo probabilístico es un componente conformado por 

una población que tiene la oportunidad de ser seleccionado para tener un análisis 

conciso (p.156).  

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Para esta investigación se tiene como técnica el fichaje e instrumento la ficha de 

registro. Por ello (Flores y Tiglia, 2019) define qué para la recopilación de la 

información tiene como finalidad elegir y filtrar información requerida para apoyar 

nuestra investigación de tesis (p.38). Mientras tanto que la ficha de registro, según 

(Rosas, 2020) se les designa, porque proviene de la recopilación de datos que 

están referenciados en diversas fuentes (libros, revistas, tesis). Actualmente existen 

diferentes formas de explorar cada fuente utilizada (p.10). 



27 

Otro término a ocupar es la validación de juicios profesionales, según (Robles y 

Rojas, 2019) donde su objetivo es la verificación, validación y fiabilidad, del mismo 

modo quien lo hace es el individuo especializado en el asunto, brindando la 

evaluación que corresponde de cada indicador respectivo (p.5). 

Las fichas de registro del presente plan de indagación fueron evaluadas por 3 

profesionales con extenso entendimiento en los temas. 

Tabla 3: Validez de Expertos de Ficha de registro del índice del tiempo promedio 
de pedidos 

N° EXPERTO 
GRADO ACADÉMICO 

PUNTAJE OBSERVACIÓN 

1 
LIENDO ARÉVALO 
MILNER DAVID 

MAGISTER 51% Alta 

2 
YOHAN ROY 
ALARCÓN CAJAS 

MAGISTER 80% Alta 

PROMEDIO 65.5% Alta 

Para la validación de las herramientas, se hizo una presentación virtual de las 

fichas, hacia los profesionales para lograr validar la ficha del indicador tiempo 

promedio de demandas, como se puede ver en los Anexos N°8 El cual tuvo un 

promedio ponderado de 65.5% mostrando el grado de confianza del instrumento 

sea alta. 

Tabla 4: Validez de Expertos de la Ficha de registro Índice de la Satisfacción del 
Cliente 

N° EXPERTO GRADO ACADÉMICO PUNTAJE OBSERVACIÓN 

1 
LIENDO ARÉVALO 
MILNER DAVID 

MAGISTER 51% Alta 
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2 
YOHAN ROY 
ALARCÓN 
CAJAS 

MAGISTER 80% Alta 

PROMEDIO 65.5% Alta 

Para la validación de las herramientas, se hizo una presentación virtual de las 

fichas, hacia los profesionales para lograr validar la ficha del indicador de la 

Satisfacción del Comprador, como se puede ver en los Anexos N°9 El cual tuvo un 

promedio ponderado de 65.5% mostrando el grado de confianza del instrumento 

sea alta. 

Tabla 5: Validez de Expertos de la Ficha de registro del Índice de las Incidencias 
de los Servicios 

N° EXPERTO GRADO ACADÉMICO PUNTAJE OBSERVACIÓN 

1 
LIENDO ARÉVALO 
MILNER DAVID 

MAGISTER 51% Alto 

2 
YOHAN ROY 
ALARCÓN CAJAS 

MAGISTER 80% Alto 

PROMEDIO 65.5% Alto 

Para la validación de los instrumentos, se hizo una presentación virtual de las fichas 

hacia los expertos, para poder validar la ficha del indicador de las Incidencias de 

los Servicios, como se puede ver en los Anexos N°10 El cual tuvo un promedio 

ponderado de 65.5% demostrando el nivel de riesgo del instrumento sea alto. 

La presente investigación tiene que contar con un valor de confiabilidad que avale, 

por ello (Santos, 2019) lo define como una precisión de la medición, es la forma 

para examinar y comprender la precisión a través de múltiples observaciones, para 

la obtención de un promedio más preciso que la estimación del observador (p.3). 
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Los niveles de confiabilidad y los niveles de riesgo se estiman en las siguientes 

imágenes: 

Figura 4: Niveles de Confianza 

Fuente: Ruiz Bolívar 

Para hallar el nivel de confiabilidad se aplicará el método test-reset por ello 

(Manteriola, Garcia y Salazar, 2019) nos indica que la recolección de datos, se 

realizados en dos periodos o determinados tiempos, administrando versiones, en 

donde si los resultados son de rango amplio se considera confiable al instrumento 

(p.9). 

Por consiguiente, se determinará como técnica la correlación de Pearson para 

obtener la escala de medición, por ellos (Castillo, 2020) menciona que la correlación 

de Pearson es una prueba estadística que analiza las dos variables cuantitativas 

medibles por rangos, intervalo o razón (p.65). 

Este coeficiente se mide con la fórmula: 

Figura 5: Coeficiente de correlación de Pearson 

Fuente: Jhon Daviran 
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Para calcular el nivel de confiabilidad de los instrumentos e indicadores, se utilizó 

la medición de estabilidad (test-retest), para esto se estableció una ficha de registro 

(Pre-test), la cual fue llenada en 2 tiempos: septiembre y octubre de 2021. 

Tabla 6: Confiabilidad para el instrumento índice del tiempo promedio de pedidos 

 

El resultado obtenido tras aplicar el coeficiente de correlación de Pearson en el 

SPSS 21.0 al instrumento índice del tiempo promedio de pedidos, obtuvo un valor 

de 0,632 Por lo tanto, se interpreta como un nivel alto de confiabilidad, basándonos 

en la información en la Figura 4.  

Tabla 7: Confiabilidad para el instrumento Índice de la Satisfacción del Cliente 

 

El resultado obtenido tras aplicar el coeficiente de correlación de Pearson en el 

SPSS 21.0 al instrumento Índice de la Satisfacción del Cliente, obtuvo un valor de 

0.695. Por lo tanto, se interpreta como un nivel alto de confiabilidad, basándonos 

en la información en la Figura 4.  
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Tabla 8: Confiabilidad para el instrumento Índice de las Incidencias de los 
Servicios 

El resultado obtenido tras aplicar el coeficiente de correlación de Pearson en el 

SPSS 21.0 al instrumento Índice de las Incidencias de los Servicios, obtuvo un valor 

de 0.896 Por lo tanto, se interpreta como un nivel muy alto de confiabilidad, 

basándonos en la información en la Figura 4.  

Figura 6: Niveles de Riesgo 

Fuente: Oficina de Planificación, SEVRI-TEC 

Para encontrar el nivel de Riesgo se aplicará el método de la lista de chequeo para 

ello (Kael, 2020) lo define como una herramienta para ser utilizada en la 

identificación de los riesgos y causas a través de estas técnicas que muestran todos 

los riesgos que se encontraron y sus recomendaciones de prevención 
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correspondiente en donde si su rango es aceptable entonces se considera como 

instrumento aceptado. 

Tabla 9: Validez de Expertos de la metodología 

N° EXPERTO GRADO 
ACADÉMICO 

PUNTAJE 

XP SCRUM RUP SELECCIONADO 

1 LIENDO ARÉVALO 
MILNER DAVID 

 MAGISTER  3  5  2   

2 YOHAN ROY ALARCÓN 
CAJAS 

 MAGISTER  3  5  2   

PROMEDIO  3  5  2   

 

Por consiguiente, se determinará como técnica la correlación de Pearson para 

obtener la escala de medición, por ellos (Castillo, 2020) menciona que la correlación 

de Pearson es una prueba estadística que analiza las dos variables cuantitativas 

medibles por rangos, intervalo o razón (p.65). 

3.5. Procedimientos  

En la presente investigación se analizó la problemática constante dentro de la 

empresa ROAL Servicios y Distribución, la cual se encuentra en la gestión de 

repartos, por ello se usó como variable dependiente de nuestro trabajo de 

investigación, una vez determinado el enfoque que se usará, se continuó a recopilar 

información a través de varias investigaciones como tesis, artículos, revistas 

semejantes a nuestro tema, para contrastar la solución brindada. Cabe recalcar que 

también se abarca toda la información existente, encontrada en libros y también en 

pasos estratégicos creados previamente como la cadena de suministros, se 

mantiene la comunicación constante con la aliada de dicha empresa, explicando el 

flujo del proceso. El cual parte desde que el cliente entra a la empresa y solicita el 

pedido al vendedor, seguidamente este va anotando y constatando con el 

almacenista que se encuentra dentro de esa área, esto dificulta el proceso de 

atención, ya que al buscar la existencia y cantidad de los pedidos que están 
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registrados de manera manual, la búsqueda tiende a incrementar su tiempo de 

respuesta. Causando desde ese momento una incomodidad en el cliente. Así 

mismo para la entrega de los pedidos, el almacenista tiene que corroborar si es que 

los transportes están disponibles o si demorarán, ya que tiene que buscar las 

últimas ventas realizadas y ver a qué distancia fueron entregadas, tratando de 

calcular el tiempo de regreso. Por la suma de todo lo mencionado se vio como una 

buena opción la implementación de una aplicación que automatizará y agilizará los 

procesos mencionados. Basado en información recopilada por el equipo de 

investigación, al cual pertenezco, brindamos una solución a través de la creación 

de una aplicación para la gestión de repartos; tomándose a esta como la variable 

independiente del proyecto.  

Para este proyecto se investigaron ambas variables con la finalidad de tenerlas bien 

estudiadas, por ende, se buscó información en tesis, libros, artículos y revistas, que 

se hayan topado con problemas parecidos y contemplar las soluciones brindadas. 

En consecuencia, a estos estudios adquiriremos una base teórica muy buena, que 

avale este estudio, de la cual surgen las dimensiones y los indicadores. En base a 

la información obtenida se propuso una investigación aplicada, tipo cuantitativa, 

diseño pre-experimental, ya que para esta investigación se realizará un pre y post 

test para analizar la información. Al ubicar nuestras variables y saber en dónde se 

desarrollan, nos permitirá conocer la cantidad de pedidos evaluados; obteniendo 

nuestra población y muestra, así como también el tipo de muestreo y la técnica de 

recolección de datos. Se determinó la validación de nuestros instrumentos a través 

de diferentes juicios de expertos. 

También se determinará el método para analizar los datos, los cuales se realizarán 

a través del programa Excel, haciendo uso de un análisis de tipo descriptivo basado 

en frecuencias y un análisis inferencial para realizar la prueba de normalidad 

mediante el método de Kolmogorov-Smirnov, que nos dirá si el sistema es de 

distribución normal o no, para proseguir con las demás pruebas estadísticas como 

la Wilcoxon y T-Student adecuado a la muestra. 

Por último, se delimitará los aspectos administrativos de la presente investigación, 

en la cual se ubican los recursos usados y los presupuestos generados, también se 

calcula el financiamiento y el cronograma de actividades del proyecto.  
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3.6. Método de análisis de datos 

Para nuestro análisis utilizaremos el programa que ofrece Office “Excel”, por ello 

Sánchez (2015) lo determina como “un software que permite la manipulación de 

números en cuadrículas, poner en marcha diversas fórmulas, crear gráficos, los 

cálculos de gráficos probabilísticos, el análisis de datos, ejecutas estadísticas 

descriptivas” (p.3)   

Este estudio realiza un análisis descriptivo de variables, en el cual el sistema web 

(variable independiente), delimitará el índice para las entregas perfectas, las 

entregas a tiempo y las entregas completas (variable dependiente); en lo cual se 

aplicará un pre test reflejando entorno actual de los indicadores, también se aplicará 

un post test para reunir nuevos datos después de implementar el sistema 

correspondiente.  

Realizaremos un análisis inferencial para los indicadores con el método de 

Kolmogorov-Smirnov por lo cual Romero (2016) lo definen como un test “que 

permite medir el grado de consistencia que hay entre la distribución conjuntos de 

datos (muestra) y una distribución teórica particular” (p,3). Este método se utiliza 

cuando la muestra es mayor a 50. Los tipos de distribución se muestran en la 

siguiente figura 6.  

Figure 7: Distribuciones 

Fuente: Elizabeth Gonzales 

Aplicando el método de Kolmogorov-Smimov se resolverá el tipo de distribución si 

es normal o no normal, cuando no es normal se aplica la prueba No paramétrica 

Wilconox, lo cual es delimitada por la comparación de rangos de las muestras 

revisando si existen diferencias. Y en caso contrario si la distribución es Normal se 

aplicará el método o prueba de T-Student. Por ello Paula (2019) lo delimita “como 
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una distribución en la cual se encarga la medida de la muestra, de una población 

estimada desconociendo la desviación típica.   

Se realizará la prueba de hipótesis correspondiente, por ello precisamos nuestras 

variables:  

Como hipótesis específicas: 

HE1: Al implantar un App móvil ayuda a mejorar la tasa de errores en la gestión de 

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

 Hipótesis Alternativa Ha:  Al implantar un App móvil no ayuda a mejorar la 

tasa de errores en la gestión de repartos en la compañía ROAL Servicios y 

repartición S.A.C. 

Hipótesis Alternativa Ha:  Al implantar un App móvil ayuda a mejorar la 

tasa de errores en la gestión de repartos en la compañía ROAL Servicios y 

repartición S.A 

HE2: Al implantar el App móvil mejora el cumplimiento en la gestión de de repartos 

en la compañía ROAL Servicios y repartición S.A.C. 

Hipótesis Nula H0: Al implantar el App móvil no mejora el cumplimiento en 

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

Hipótesis Alternativa Ha: Al implantar el App móvil mejora el cumplimiento 

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

Finalmente, la Hipótesis General el App móvil con base en servicios optimización 

la gestión de repartos en la compañía ROAL Servicios y Repartición S.A.C. 
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3.7. Aspectos éticos 

Este trabajo de investigación está gestionado éticamente por los investigadores, 

evaluado de acuerdo a las normativas vigentes a nivel mundial, respetando toda 

cita y referencia con precisión de la propiedad intelectual utilizada en este estudio. 

A los distintos autores que participaron en este proceso, se les rinde atribución 

referenciándolos como dueños de la información brindada. Por lo tanto, 

aseguramos que nuestro proyecto contenga su propio contenido genuino, para así 

poder ser utilizado en futuras investigaciones
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IV. ASPECTOS ADMINISTRATIVOS
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4.1. Recursos y Presupuestos

Se detallan los Recursos Humanos utilizados en el presente proyecto de 

investigación.  

Tabla 10: Detalle Recursos Humanos 

N° 
PERSONAL CANTIDAD 

COSTO 
IMPORTE 

TIEMPO COSTO 

FINAL 

1 Jefe Personal 1 S/ 5000 3 meses S/ 2000 

2 Analista 1 S/ 3800 3 meses S/ 2000 

3 Programador 1 S/ 3500 3 meses S/ 2200 

4 Administrador 
de 

Base de Datos 

1 S/ 4000 3 meses S/ 1200 

5 Practicante 2 S/ 1000 3 meses S/ 1000 

TOTAL S/ 8400 

Tabla 11: Detalles Materiales 

N
° 

MATERIALES CANTIDAD COSTO 

1 Impresiones (cartuchos) 3 S/ 50 

2 Hojas Bond 1 millar S/ 20 

3 Sellos 10 S/ 15 

TOTAL S/ 85 
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Tabla 12: Detalles Software 

N° SOFTWARE COSTO 

1 Microsoft Office Excel S/ 300 

2 Laragon Gratis 

3 Microsoft SQL Server S/ 500 

  
TOTAL S/ 800 

 

Tabla 13: Detalles Hardware 

N° HARDWARE CANTIDAD COSTO 

1 Computadoras HP 6 S/ 2000 

2 Laptops HP 2 S/ 3000 

3 Impresoras Epson 1 S/ 1000 

4 Servidores XEO CORE 2 S/2000 

  
TOTAL 

  
S/ 8000 
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Tabla 14: Detalles De Otros Gastos 

N° OTROS Costo Mes Costo 
Total 

1 Luz S/ 800 S/ 500 

2 Agua S/ 500 S/ 500 

3 Movilidad S/ 300 S/ 500 

4 Internet S/ 1000 S/ 700 

TOTAL S/ 2200 

Presentaremos el presupuesto general de las tablas anteriores.  

Tabla 15: Presupuesto 

N° DESCRIPCIÓN COSTO 

1 Recursos Humanos S/ 8400 

2 Materiales S/ 85 

3 Software S/ 800 

4 Hardware S/ 8000 

5 Otros S/ 2200 

TOTAL S/ 19485 

4.2. Financiamiento 

Este proyecto de investigación tiene un alcance de S/ 19,700 que será asumido 

totalmente por la empresa. 
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Tabla 16: Financiamiento 

N° DESCRIPCIÓN PORCENTAJE COSTO 

1 
Monto por parte de la 
empresa 

100% S/ 19,485 

  
TOTAL 

  
S/ 19,485 

 

4.3. Cronograma de Ejecución 

 

Se detallará el transcurso del proyecto a través de este cronograma. En 

toda investigación se considera el tiempo y que procesos tendrá el proyecto, 

por ello a través del diagrama de Gantt, estableceremos la lista de 

actividades. 

Tabla 17: Diagrama de Gantt 
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ANEXO 1: Operacionalización de la Variable 

Variable Definición Conceptual Definición Operacional Dimensiones Indicadores Instrumento Escala 

Independiente: 

App móvil 

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) 

Sistema de información que 

será utilizado para llevar el 

control de la distribución de 

productos de la empresa de 

materiales de construcción 

Seguridad y  
Confidencialidad 

Funcionalidad 

Ficha de 

Registro 

Razón 
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Dependiente: 

Gestión de repartos 

La administración de 

repartos posibilita conseguir 

el pedido perfecto. 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) 

Medición de la distribución de 

productos y la satisfacción de 

los clientes 

Sistema de ruteo 

control de 
pedidos 

Servicio al cliente 

Sistema de 
puntualidad 

Sistema de 
incidencias 

control de 

incidencias 

I1:Tiempo de 
promedio de 
pedidos 

𝑇𝑃𝑃 =
𝑁°𝑃𝐸 𝑥 𝐹𝑃

𝑁°𝑇𝑃𝑆𝐶

I2:Satisfacción 
del cliente 

𝑆𝐶 =
𝐶𝐶𝑆

𝑇𝐶𝐸

I3:Incidencia de 

los servicios 

𝐼𝐼𝑆 =
𝑁𝐹

𝑁𝐶𝑅

Ficha de 

Registro 
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ANEXO 2: 

Instrumento N°1: Ficha de Registro Índice Tiempo de promedio 

de pedidos 

FIRMA DEL EXPERTO 
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ANEXO 3: 

Instrumento N°2: Ficha de Registro Índice Satisfacción del cliente 

FIRMA DEL EXPERTO 
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ANEXO 4: 

Instrumento N°3: Ficha de Registro Índice incidencia de los servicios 

FIRMA DEL EXPERTO 
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ANEXO 5: 

Instrumento N°1: Ficha de Registro Índice Tiempo de promedio 

de pedidos 

FIRMA DEL EXPERTO 
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ANEXO 6: 

Instrumento N°2: Ficha de Registro Índice Satisfacción del cliente 

FIRMA DEL EXPERTO 
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ANEXO 7: 

Instrumento N°3: Ficha de Registro Índice incidencia de los servicios 

FIRMA DEL EXPERTO 
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ANEXO 8: 

 VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO 
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ANEXO 9: 

 VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO 
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ANEXO 10: 

 VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO 
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ANEXO 11: 

 VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO 
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ANEXO 12: 

 VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO 
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ANEXO 13: 

 VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO 
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ANEXO 14: 

VALIDACIÓN DE METODOLOGÍA 
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ANEXO 15: 

VALIDACIÓN DE METODOLOGÍA 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



     

69 
 

ANEXO 16: 
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