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Presentacién

Miembros del Jurado:

Dando cumplimiento a las normas establecidas en el Reglamento de Grados
y Titulos de la Universidad César Vallejo para obtener el titulo de Ingenieria
de Sistemas, presento el trabajo de investigacion que tiene como titulo:
“Aplicacion movil para el proceso de atencién al cliente en la Escuela de

Conductores Integrales Cervanco S.C.R.L".

La investigacion tiene como proposito fundamental: determinar como influye
una aplicacion movil en el proceso de atencion al cliente en la Escuela de

Conductores Integrales Cervanco en el afio 2018.

La presente investigacion esta dividida en siete capitulos:

En el primer capitulo se expone una introduccion de lo que se planted
solucionar: incluye realidad problematica, trabajos previos, teorias
relacionadas al tema, formulacién del problema, justificacién del estudio,
hipétesis y objetivos. En el segundo capitulo, que contiene el método de la
investigacion, se describe el disefio de la investigacion, variables,
operacionalizacion, poblacibn y muestra, técnicas e instrumentos de
recoleccion de datos, validez y confiabilidad, métodos de andlisis de datos y
aspectos éticos. En el tercer capitulo se describe la interpretacién de los
resultados. En el cuarto capitulo se indica la discusién del trabajo de estudio.
En el quinto capitulo se expone las conclusiones de la investigacion, en el
sexto capitulo las recomendaciones y finalmente en el séptimo capitulo

estan las referencias bibliogréficas.

Espero que la presente investigacion se ajuste a los requerimientos

establecidos y que este trabajo sirva como base para posteriores estudios.
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RESUMEN

La presente tesis define la implementacién de una Aplicacion mévil para el
proceso de atencion al cliente en la Escuela de Conductores Integrales
Cervanco S.C.R.L, dado que el escenario corporativo previo a la ejecucion
de la aplicacion movil tenia imperfecciones en la tasa de conversién de
clientes y el nivel de eficacia de las solicitudes recibidas. La finalidad de este
estudio fue determinar la influencia de una Aplicacion moévil para el proceso

de atencién al cliente en el afio 2018.

Por tal motivo, se especifica anticipadamente aspectos tedricos del proceso
de atencion al cliente, asi como las herramientas y metodologia que se utilizd
para el desarrollo de la aplicacién mdévil, siendo la metodologia de desarrollo
de software elegida RUP. El tipo de investigacion fue aplicada experimental,
el disefio de la investigacion fue pre-experimental y el enfoque fue
cuantitativo. La poblacion para el indicador tasa de conversion se determiné
a 382 personas que fueron atendidas en la Escuela de conductores
Integrales Cervanco de lunes a sabado, asimismo la poblacion para el
indicador nivel de eficacia fue de 234 solicitudes atendidas esperadas en el
periodo de un mes, ambos indicadores fueron agrupados en 26 fichas de
registro. EI muestreo fue aleatorio probabilistico simple, la técnica de
recoleccion de datos fue el fichaje y el instrumento fue la ficha de registro,
los cuales fueron validados mediante el juicio de expertos.

Finalmente, se demostr6 que la implementacion de la aplicacion movil
permitié incrementar la tasa de conversion del 48.69% al 70.65%, del mismo
modo, se incrementd el nivel de eficacia del 55.54% al 60.81%. Los
resultados mencionados anteriormente, permitieron llegar a la conclusion
que la aplicacion movil mejora el proceso de atencion al cliente en la Escuela

de Conductores Integrales Cervanco S.C.R.L.

Palabras clave: APLICACION MOVIL, PROCESO DE ATENCION AL
CLIENTE, RUP
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ABSTRACT

This thesis defines the implementation of a mobile application for the
customer service process at the Cervanco SCRL Integral Drivers School,
given that the company's planning scenario is adapted to the imperfections
of the customer conversion rate and the level of effectiveness of the
applications received. The purpose of this study was to determine the
influence of a mobile application for the customer service process in 2018.
For this reason, the theoretical aspects of the customer service process are
specified in advance, as well as the tools and methodology used for the
development of the mobile application, with the RUP chosen development
methodology. The type of research was applied experimentally, the design of
the research was experimental and the approach was quantitative. The
population for the type of conversion index was determined to 382 people
who attended the Cervanco Integral Drivers School from Monday to Saturday,
the population for the efficiency level indicator of 234 requests attended
during the session, both indicators They were grouped into 26 record cards.
The random sampling was simple probabilistic, the data collection technique
was the tab and the instrument was the registration form, which were
validated by expert judgment.

Finally, it was demonstrated that the implementation of the mobile application
allows to increase the conversion rate from 48.69% to 70.65%, in the same
way, the efficiency level was increased from 55.54% to 60.81%. The previous
results allowed us to reach the conclusion that the mobile application
improves the customer service process at the Cervanco Integral Drivers
School S.C.R.L.

Keywords: MOBILE APPLICATION, CUSTOMER SERVICE PROCESS,
RUP
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1.1 Realidad Problemética

En el escenario internacional, segun una publicacion del diario
Expansion, en Espafa, hecho por Marta Juste, nos dice que: “¢, Cuantas
veces ha preferido intentar solucionar usted mismo el problema antes de
llamar y esperar minutos y minutos de hilo musical? Esta probado que la
atencion al cliente es un punto clave para las empresas. Segun la
investigacion de Customer Observatorium, un 89% de la poblacion
manifiesta que una mala atencion afecta de manera negativa en su
iniciativa de compra, mientras que el 80% manifiesta que una buena
experiencia motiva su lealtad a la empresa. [...] Telecoming para el 2016
planea la actualizacion de su plataforma de atencion al cliente en modelo
cloud, que conforma todos los canales entre empresa y cliente,
favoreciendo el incremento de la satisfaccion y fidelizacion. "El usuario
gue quiera tratar con una empresa debe poder hacerlo por diferentes
canales, por eso hemos elegido la multicanalidad.”, asegura Belaunde.
[...] Desde un mismo sistema, el personal de una compafiia puede
administrar las consultas de sus clientes. [...] El resultado es una

comunicacion mas fluida y sencilla para ambas partes.” (p. 6)

En el escenario nacional, segun una publicacion del diario Gestion, en
Pert, hecho por la empresa Ernst & Young, nos dice que: “Las
compafiias no les ponen atencion a los clientes descontentos, por tal
motivo, poniendo en funcionamiento la tecnologia, se podria sacar
ventaja a esta area para conservar a los consumidores, afirma Wavetec
gue desarrollé "Opinion Plus”, un sistema que ayuda a determinar en
tiempo real las ventajas y desventajas que presentan las diferentes
compariias de productos y servicios. "Este sistema de retroalimentacion,
junto con los procedimientos de obtencion de datos, empuja a las marcas
a enriguecer la experiencia de compra, iniciar un dialogo con los
consumidores y mejorar notoriamente la productividad de la satisfaccion
de cliente", destaca la empresa. [...]|Del mismo modo, se considera que
el 91% de los consumidores descontentos no regresarian a un local
luego de un deficiente trato, y de ellos el 78% abandonaria realizar una

compra en el local.” (p. 11)

Aplicacion movil para el proceso de atencion 14 Bravo Borjas, Ivonne Elizabeth
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En la actualidad, el personal de atencion al cliente debe tener la
habilidad de resolver dudas comunes que presenten los clientes
potenciales sobre la empresa, de una manera rapida y eficaz, teniendo
a su alcance las herramientas necesarias para resolver los problemas.
Bajo este escenario se encuentra la escuela de conductores integrales
Cervanco S.C.R.L, cuyo modelo de negocio se centra en la inscripcion
de personas a las clases de manejo, con el fin de capacitar a los
conductores sobre la importancia de las politicas de seguridad vial.
Segun lo expresado en la entrevista concedida por la gerente de la
escuela de conductores integrales Cervanco (Anexo 07); menciona que
el problema principal de la empresa es el proceso de atencion al cliente,
ya que ocasionalmente se originan largas colas para que los clientes y
clientes potenciales sean atendidos, debido al proceso lento de

inscripcién y de consultas, el cliente opta por no esperar y se retira.

El proceso de atencién al cliente inicia cuando el cliente potencial o
cliente real coge un ticket de espera al ingresar a la escuela de
conductores integrales Cervanco, cuando le toca su turno, se acercay
hace entrega del ticket al personal de atencion al cliente para que sea
verificado, luego la persona encargada pregunta qué tipo de solicitud
desea realizar, éste puede ser una consulta, reclamo o inscripcion a un
curso, si el cliente potencial desea informacion de un curso el personal
revisa en una plantilla de Excel el precio, descripcién, horarios, costo y
le brinda la informacién solicitada al cliente potencial, en caso el curso
cumpla sus requerimientos, el personal de atencién el cliente emite una
orden de pago para que sea entregado en caja, luego el cliente potencial
debe realizar otra cola para el area de caja, cuando le toca su turno se
acerca al cajero para cancelar el monto del curso y entrega la orden de
pago para que sea verificado, después retorna ante el personal de
atencion al cliente para su inscripcion sin la necesidad de volver a
realizar la cola, la inscripcidbn se realiza con el llenado de datos
personales en una plantilla de Excel, previamente se le solicita su

comprobante de pago que se le dio en caja para que sea verificado.

Aplicacion movil para el proceso de atencion 15 Bravo Borjas, Ivonne Elizabeth
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Finalmente, al cliente se le entrega un afiche con los documentos que
debe traer el primer dia de clase para hacer efectiva su inscripcion.

De igual manera, el area de atencion al cliente se encarga de resolver
los tipos de solicitudes como: sugerencias o reclamos que el usuario
pueda tener; se tienen dos canales de comunicacion, uno telefénico y
otro presencial, para éste Ultimo se le entrega al cliente un formulario
para el tipo de solicitud que requirid, el cual debe ser llenado con sus
datos personales y la descripcion de la solicitud, finalmente debe
depositarlo en el buzén habilitado en la escuela de conductores
integrales Cervanco; posteriormente estas solicitudes son almacenadas
en un archivador que luego son revisadas por la misma area, se
determina si el reclamo es procedente o no de acuerdo a los
procedimientos establecidos, en caso sea procedente, se establece una
accion correctiva, asimismo las solicitudes se clasifican por fecha para
darle una solucion, finalmente el personal manda un correo o llama al
destinatario para avisarle que su solicitud ha sido resuelta. Asimismo,
el area mencionada se encarga de atender a las personas que
accedieron a uno de los descuentos de la empresa, como descuentos
del mes, descuento por recomendar a un amigo, etc., el cliente se acerca
al personal y le solicita el descuento al que quiere acceder,
posteriormente le brinda sus nombres y apellidos o sélo su dni para que
sea buscado en la plantilla de Excel de las inscripciones de la empresa
a los cursos de manejo, luego el personal se encarga de verificar que el
cliente cumpla con los requisitos para acceder al descuento, en caso
cumpla con los requisitos se emite una orden de reembolso para que se
le haga el respectivo descuento en caja y seguidamente actualiza en la
plantilla de Excel que el cliente tuvo un descuento del precio real del
curso.

La empresa se encontrd en la situacion en la que muchas veces los
resultados alcanzados de inscripciones no eran lo esperado, asi como
también las consultas de los clientes potenciales no podian ser

atendidas por la demora en el proceso de atencion al cliente.

Aplicacion movil para el proceso de atencion 16 Bravo Borjas, Ivonne Elizabeth
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La tasa de conversion del mes de mayo del 2017 fue del 53%, como se

evidencia en la Figura 1, siendo la maxima tasa de conversion 89% vy el

minimo 25%.

Figura 1
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Por otro lado, los resultados del nivel de eficacia fueron del 56%, como

se evidencia en la Figura 2, el nivel de eficacia maximo fue del 86%,

mientras que el nivel

de eficacia minimo fue del 38%.
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Debido a los problemas mencionados anteriormente no se pudo alcanzar
las metas propuestas, incrementar la tasa de conversion y mejorar el
nivel de eficacia en la atencién al cliente. Por ello surge la siguiente
pregunta: ¢ Qué sucedera si se sigue teniendo los mismos problemas en
la escuela de conductores integrales Cervanco?, en respuesta a dicha
pregunta, no se lograra incrementar la tasa de conversion, es decir, no
se podra incrementar la cantidad de clientes nuevos y tampoco
aumentara el nivel de eficacia (consecuencia de no responder las
solicitudes de los clientes) y lo mas importante, la imagen que proyectara
la empresa hacia el exterior afectard a la organizacion en todos sus

ambitos, influyendo su éxito en el mercado.
1.2 Trabajos previos
Antecedentes Internacionales

Rodolfo Schmal y Teresa Olave, en el afio 2014, en la tesis,
“Optimizacion del Proceso de Atencion al Cliente en un Restaurante
durante Periodos de Alta Demanda”, desarrollado en la Universidad de
Talca, identificaron como problema principal que existia insatisfacciéon en
los clientes al no ser atendidos a tiempo, incluso varios clientes
potenciales se retiraban del establecimiento debido a ese motivo,
originando pérdidas en las ventas; asimismo, en ocasiones, los
ayudantes de cocina no entendian lo que el mozo habia escrito en una
hoja con los detalles del pedido, lo cual generaba demoras en la entrega.
El objetivo de la tesis fue mejorar el proceso de atencion al cliente en el
restaurante con la finalidad de reducir el porcentaje de clientes
descontentos. Los indicadores utilizados para la investigacion fueron el
tiempo de disminucion de espera y los tiempos de desfase por pedidos.
Para mejorar dicho problema se propuso crear un software de ayuda en
la recepcion de pedidos del restaurante, posteriormente a la
implementacion del redisefio planteado y la existencia del software se
logroé disminuir los pedidos escritos que no se podian entender y se evitd
gue haya confusiones por parte de los asistentes de cocina y cajeros. En
conclusién, luego de la implementacion del software de apoyo al proceso

de atencion al cliente se logro reducir los indicadores planteados, con un
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tiempo de espera de 45 a 30 minutos, y el tiempo de desfase entre platos
en un periodo de 16 a 6 minutos, de igual manera existio un aumento en
las ventas del restaurante. De este antecedente se tom6 como aporte
algunos conceptos para el marco teorico, siendo de soporte a la variable
dependiente; asi mismo ayudo a tener un analisis completo de cémo
mejora el proceso de atencion al cliente utilizando las nuevas tecnologias

de informacién.

Marco Orlando, en el afio 2014, en la tesis, “VIOLA: una aplicacion de
ANDROID que revoluciona las compras”, desarrollado en la Universidad
de Modena Y Reggio Emilia, identific6 como problema principal que
muchas de las tiendas del vecindario no usaban la tecnologia para
atender a los clientes, debido a ese motivo se propuso crear una
aplicacion mévil en Android dedicado a la venta de productos que
permitié darle un valor afiadido a la tienda. El desarrollo de la aplicacion
requirio el estudio de la programacién del lado del servidor y del lado del
cliente. Se utilizé el software Eclipse para la creacion de la app con el
lenguaje de programacion Java y php, asimismo el motor de base de
datos utilizado fue MySQL. La aplicacién en dispositivo Android funciona
como un cliente, enviando solicitudes http a servidores web, estos
procesos solicitan y proporcionan respuestas en formato Json a la
aplicacion. Los modulos creados para la aplicacion moavil fueron los
siguientes: login y registro, busqueda de productos, mapa de tiendas,
ofertas, entre otros. Posteriormente a la implementacion de la app
VIOLA, se concluy6 que mejora el proceso de ventas en la tienda, debido
a que los clientes pudieron ahorrar tiempo buscando productos de su
preferencia, tuvieron el catédlogo de ofertas y promociones actualizadas;
asimismo las ventas de los productos aumentaron debido a que el cliente
ya no tenia que ir de manera presencial y lo podia realizar desde la
comodidad de su hogar. De este antecedente se tomd como aporte
conceptos sobre los requerimientos funcionales y no funcionales del

sistema de apoyo a la atencion al cliente.
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lina O6rni, en el afio 2017, en la tesis, “Atencion al cliente en e-
commerce: tienda online Ecosto”, desarrollado en la Universidad de
Ciencias Aplicadas SEINAJOKI, indic6 como problema principal que el
personal de la tienda gestionaba los contactos de servicio al cliente,
principalmente por teléfono o correo electronico; y en ocasiones no
atendian a tiempo a los clientes potenciales, lo cual generaba
insatisfaccion por parte de ellos y lo que no se queria era contratar a un
nuevo personal que se encargue exclusivamente a la atencion al cliente.
El propdsito de este estudio fue mejorar el servicio al cliente de la tienda
en linea Ecosto, aumentando asi su lealtad y ventas. El autor propuso
implementar un e-commerce para mejorar el proceso de atencion al
cliente, el cual conté con médulos para realizar pedidos y entregas. Para
esta propuesta se realizé un estudio cuantitativo en forma de encuesta
en linea para conocer la satisfaccion del cliente. El tamafio de la muestra
se calculé en funcién del nimero total de clientes registrados, que fue de
aproximadamente 13,000. Luego se utilizé un nivel de confianza del 95%
y un margen de error del 5% para obtener el tamafio de muestra
necesario, que fue de 374 respuestas. El tamafio de muestra real
alcanzado resultdé ser ligeramente inferior, con 317 respuestas.
Posteriormente a la implementacion del e-commerce y analizando los
resultados obtenidos se concluyé que 61% de los encuestados se
identificaron como clientes habituales y sélo el 5% se consideraron como
clientes leales. Asimismo, las ventas de los pedidos aumentaron en un
65%. En conclusién, los encuestados quedaron satisfechos con la
facilidad de uso, el pedido y la entrega del sitio web, asi como con la
atencion al cliente. Las mejores calificaciones se otorgaron para pedidos
y entregas, y las mas bajas para la usabilidad del sitio web, dejando el
soporte al cliente en el medio; afirmando que la implementacién de un e-
commerce mejora el proceso de atencion al cliente en la tienda online
Ecosto. De este antecedente se tom6 como aporte algunos conceptos
sobre los requerimientos funcionales y no funcionales del sistema de

apoyo a la atencion al cliente.
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Antecedentes Nacionales

Felipe Humberto Mercado Vasquez, en el afio 2015, en la tesis “Sistema
de Informacion de Servicios Vehiculares Via Web y Movil para Mejorar
la Atencion al Cliente enla Empresa de Transporte ALCOVI S.A.C”,
desarrollado en la Universidad César Vallejo, determindé como obstaculo
principal una deficiencia con respecto a los tiempos de llegada de los
buses; debido a ese motivo, se pretendié mediante el estudio reducir la
duracion de demora al efectuar una consulta para saber el horario del
préximo bus, incrementar la cantidad de canales de comunicacion,
disminuir el tiempo de espera del cliente a la unidad de transporte y lograr
un buen grado de complacencia de los usuarios. Asi mismo, existia un
retraso para que los pasajeros puedan abordar y esto producia una gran
cantidad de filas en los terminales, produciendo el descontento de los
clientes. Debido a estos problemas se implementd un sistema via web y
movil para optimizar los procedimientos de la organizacion de transporte,
con el objetivo de conseguir notificaciones rapidas y aminorar la duracion
de demora de los procedimientos realizados. El tipo de metodologia fue
aplicada y el disefio de investigacion fue pre experimental, asimismo la
muestra utilizada fue de 80 encuestas y la metodologia de desarrollo de
software fue XP. Con esto se logré aminorar en un 71% la duracion de
espera al efectuar una consulta luego de implementar el sistema de
Servicios Vehiculares via Web y Movil, asimismo se logré disminuir en
un 32% la duracién de espera de un usuario a la unidad de transporte;
asi como también se obtuvo un incremento en el grado de complacencia
de los clientes en un 25.4%. Por lo tanto, con lo anteriormente expuesto
el sistema ejecutado logré una optimizacion en ofrecer notificaciones de
los servicios de la organizacion, llegando a la conclusion que con la
ejecuciéon del sistema se pudo optimizar de manera significativa la
atencion del cliente ya que se obtuvo resultados favorables para dicho
proceso. De este antecedente se tom6 como aporte el marco teérico de
la variable independiente y dependiente y se pudo obtener una mejor
conclusion de coémo influye una aplicacion movil junto al apoyo

tecnolégico de un sistema web.
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Jimmy Jhonon Diaz Ortiz, en el afio 2017, en la tesis “Desarrollo e
implementacion de un aplicativo web, utilizando la metodologia Scrum,
para mejorar el proceso de atencion al cliente en la empresa Z ADITIVOS
S.A.”, desarrollado en la Universidad Auténoma del Peru, realizé una
investigacion para una empresa dedicada al desarrollo, fabricacion y
comercializacion de aditivos para el concreto; el autor determind como
uno de los problemas principales que la informacion sobre los pedidos y
servicios de atencion al cliente se encontraban almacenados en un
archivador, por lo tanto se hacia complicado dar el seguimiento de los
mismos; otro de los problemas encontrados era que los clientes no
recibian la informacién solicitada debido al tiempo de espera en la
atencion de cada cliente. Para esto se realizé un aplicativo web en el
cual el mismo usuario visualiza el estado de sus pedidos y asi mismo
puede registrar un tipo de solicitud o requerimiento. Se utiliz6 la
metodologia de desarrollo de software Scrum, la técnica utilizada fue la
encuesta y observacion, el instrumento utilizado fue un cuestionario,
asimismo se tomé una muestra de 30 unidades de pedidos. Con esto se
logr6 aumentar de 1.33 unidades a 5.87 unidades la cantidad de
servicios postventa registrados por dia luego de implementar la
aplicacién web, asimismo se logré disminuir de 15 minutos a 7 minutos
la duracién de espera de un usuario para realizar una cotizacioén y para
realizar una demanda. Por lo tanto, con lo anteriormente expuesto se
deduce que la aplicacion web logré una optimizacion en el tiempo de
respuesta de atencion al cliente y un incremento en las postventas de
los productos o servicios de la empresa, llegando a la conclusion que
con la ejecucion del aplicativo web se pudo optimizar de manera
significativa la atencidon del cliente, ya que se obtuvo resultados
favorables para dicho proceso. De este antecedente se tomO como
aporte el marco tedrico de la variable dependiente “atencion al cliente” y
uno de los indicadores presentados, “cantidad de servicios postventa

e i)

registrados por dia” que se asemeja al indicador “tasa de conversion” del

presente proyecto de investigacion.
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Sandra Melissa Inca Guardia, en el afio 2017, en la tesis “Sistema web
para el proceso de ventas en la empresa Zoe”, desarrollado en la
Universidad César Vallejo, identific6 que el proceso de ventas
presentaba deficiencias, debido a que no se motorizaba el proceso, se
contabilizaban las ventas en un cuaderno, para que posteriormente se
almacene en una hoja de célculo, lo que causaba extravio de la
informacién, tiempo, ventas y clientes. Otra de las deficiencias
encontradas en el proceso eran las ventas que se registraban
manualmente y algunas veces no se entendia la escritura o también eran
modificadas, lo que originaba que las ventas registradas no tengan
relacion con comprobantes de pagos emitidos. Es por ello que se
desarroll6 la siguiente propuesta de soluciéon, un E-Commerce para las
ventas, el cual ayudo a las ventas on-line, asi como también proporcion6
una reingenieria de procesos para la organizacion, de esta manera se
pudo obtener una mejor administracion de las actividades que realiza la
empresa y por ultimo eligieron la ejecucion de un sistema Web para el
proceso de ventas, que logré automatizar mejor las actividades del
proceso. La metodologia de desarrollo de software para el estudio fue
RUP, el tipo de investigacion fue la investigacion aplicada, disefio
experimental y tipo pre — experimental. Luego de implementar la
propuesta, se dedujo que la lealtad de los usuarios para el proceso de
ventas en la empresa ZOE, aumentd con el sistema web, debido a que
el indicador tuvo un resultado de 28% antes de la ejecucién del sistema
web y después un resultado de 58%, lo que significa que aumentd en un
30% el indicador de fidelidad de los clientes. Del mismo modo, el
indicador eficacia de las ventas aumenté con el Sistema Web, ya que, el
indicador tuvo un resultado de 47% antes de la ejecucién del sistema
Web y en el post test presentd un resultado de 63%, lo que significa un
aumento de un 16%. Al concluir el estudio y luego de analizar los
resultados que fueron favorables para la empresa, se dedujo que un
Sistema Web optimiza el proceso de ventas en la empresa ZOE. De este
antecedente se tomO como aporte el indicador nivel de eficacia de la

variable dependiente y la metodologia de desarrollo RUP.
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Ismael Smith Zamora Rodriguez, en el afio 2017, en la tesis “e-
commerce para el proceso de ventas en la empresa CESVI Computer
S.R.L”, desarrollado en la Universidad César Vallejo, realizd su
investigacion en una empresa que se dedica a la prestacion de servicios
afines a las tecnologias de informacion. El principal problema que
menciona el autor fue que existia lentitud en la atencién al cliente y
defectos en el cierre de ventas. Este problema generaba que las ventas
disminuyan, debido a estos problemas se propuso la creacién de un E-
Commerce para el perfeccionamiento del proceso de ventas, lo que
facilitd a la empresa poder registrar eficientemente sus ventas,
manipular mejor sus productos y una mejor utilizacién del proceso en
general. La metodologia de desarrollo de software utilizada fue Scrum,
se codificé el sistema web bajo el lenguaje de programacion PHP y se
utilizé el motor de base de datos MySgl. Asimismo, se procurd
mecanizar las tareas diarias de los empleados encargados del proceso
de ventas. Se realizd la investigacion aplicada - experimental y el
disefio de investigacion fue pre-experimental. Los indicadores fueron el
nivel de eficacia y el porcentaje de entregas a tiempo, se genero 26
fichas de registro. La investigacion tuvo como poblacion 112 pedidos
en el periodo de unmes y la muestra fue de 23. Posterior a la ejecucion
del E-commerce se dedujo que el nivel de eficacia increment6 en 53.85
%, lo que nos dice que hubo un incremento del 10.77 % en el nivel de
eficacia. Del mismo modo, el porcentaje de entregas a tiempo para el
proceso de ventas incrementd con la aplicacion de un E-Commerce
para dicho proceso en un 98.49 %, lo que significé un incremento del
26.92 % en el porcentaje de entregas a tiempo. Finalmente se
comprobé que el E-Commerce ayudo a la mejor del proceso de ventas
en la empresa Cesvi Computer SRL, debido a que se logré un
crecimiento en el nivel de eficacia y en el porcentaje de entregas a
tiempo. De este antecedente se tuvo una mejor visiéon de la realidad
problematica y se tom6 como aporte el indicador nivel de eficacia de la
variable dependiente.
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1.3. Teorias relacionadas al tema
A.Proceso de atencion al cliente

Segun Carrasco Fernandez (2012) manifiesta: “Es un servicio que
proporciona un valor afiadido hacia sus clientes, algunas personas se
enfocan mas en el trato que reciben al momento de adquirir un producto
0 servicio y otras personas se enfocan mas en la apariencia del negocio

o empresa.” (p. 38)

Asi mismo, Pérez Torres (2013) indica que “la atencién al cliente es el
conjunto de prestaciones que el cliente espera como consecuencia de

la imagen, el precio y la reputacion del producto o servicio que recibe.”
(p. 31)

Para Garcia Casermeiro (2014) manifiesta: “La atencién al cliente se
puede entender como todo aquel servicio que proporcionan las
empresas (tanto las que prestan servicios como las que comercializan
productos) a sus clientes cuando estos necesitan: realizar quejas,
reclamaciones o sugerencias, expresar inquietudes o dudas sobre el
producto o servicio adquirido, requerir informacion adicional o hacer uso

del servicio técnico.” (p. 6)

Fases del proceso de atencion al cliente

Segun Ayuso Sahogar y Rodriguez Alvarez (2011) manifiestan: “La
experiencia de nuestros clientes con respecto a nuestra marca no se
limita al periodo en el cual entran en contacto con nuestro producto o
servicio. Todo el ciclo de consumo, incluso cuando no se ha adquirido o
contratado nada, debe formar parte del proceso de atencién al cliente y
debe ser gestionado para ofrecer una experiencia satisfactoria y

consistente.” (p. 76)

Para Carrasco Fernandez (2017) “Existen 4 etapas para el proceso de

atencion al cliente:” (Ver figura 03)
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Acogida:

Es el recibimiento del cliente, lo primero que ve es la apariencia de las
instalaciones, equipo, personal y materiales de comunicacion, luego se
procede con el contacto visual y el saludo.

Seguimiento:

Habilidad para proporcionar empatia y escucha activa con la finalidad de
conocer las necesidades del cliente.

Gestion:

El personal resuelve dudas y brinda informacién, con el objetivo de
solucionar lo que el cliente desea.

Despedida:

Antes que el usuario se retire de las instalaciones, el personal debe estar

seguro de que se cumplieron sus necesidades.” (p. 54)

Figura 3
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Dimension del proceso de Atencién al cliente

Gestion

Para Sanchez Martorelli (2013) “La gestion es un conjunto integrado, de
accion y estructura, que se vincula con el entendimiento de una
estrategia planteada y el establecimiento de los medios para alcanzar

los objetivos de la empresa, proveyendo los medios para el flujo de

informacioén que garantice una toma de decisiones efectiva.” (p. 32)

Indicador: Tasa de conversién

Gemma Mufidz (2013), define que la tasa de conversidn “permite conocer
gué numero de clientes que se interesaron por el producto o servicio

finalmente compraron éste”. (p, 32)

Para evaluar el porcentaje de conversion se utiliza la formula: T=
(CN/PR) *100%, Donde: T: tasa de conversion, CN: numero de clientes
nuevos, PR: peticiones prospectivas recibidas (numero de visitas
interesadas).” Para la presente tesis se utilizo la siguiente férmula: TC=
P/C, Donde: P: Personas inscritas (numero de clientes nuevos), C:
Cantidad de personas que preguntan por el servicio (nUmero de visitas
interesadas).

P
TC = EX 100%

Donde:

TC: Tasa de conversién
P: Cantidad de personas inscritas

C: Cantidad de personas atendidas

Indicador: Nivel de eficacia

Cruelles Ruiz (2012), menciona que “La eficacia es el grado en el que

se logran los objetivos. Se identifica con el logro de las metas.” (p. 26)
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Para evaluar el nivel de eficacia se utiliza la formula: NE= (BR/BP)*100%,
Donde NE: nivel de eficacia, BR: beneficio real y BP: beneficio previsto.

Para la presente tesis se utilizo la siguiente formula:

NE = 8 % 1009
" CE 0

Donde:

NE: Nivel de eficacia
CA: Cantidad de solicitudes atendidas

CE: Cantidad de solicitudes atendidas esperadas

B. Aplicacion Movil

Segun Avilés E. (2011) manifiesta: “una aplicaciéon movil es como un
software desarrollado para correr bajo Smartphones. Esta disefiada para
educar, entretener o ayudar en la vida diaria a sus
usuarios/consumidores. Estas funcionalidades que antes s6lo estaban
disponibles en PC ahora pueden ser ejecutadas en los dispositivos
moviles.” (Avilés, 2011, p. 45-46)

A su vez Santiago R. (2015), define una aplicacion moévil como “una
aplicacién informética disefiada para ser ejecutada en teléfonos
inteligentes, tablets y otros dispositivos méviles y que permite al usuario
efectuar una tarea concreta de cualquier tipo —profesional, de ocio,
educativas, de acceso a servicios, etc—, facilitando las gestiones o
actividades a desarrollar.” (Santiago, 2015, p. 25)

Para Howard Gardner y Katie Davis (2014) definen: “Una App o
aplicaciébn es un programa informatico, generalmente disefiado para
funcionar en dispositivos méviles, que permite que el usuario lleve a cabo

una o varias operaciones.” (p. 11)
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Arguitectura de una aplicacion movil

Segun Daniel Navarro (2013) manifiesta: “el primer paso es decidir la
arquitectura de la informacion, se debe definir si la aplicacion es

autocontenida (sin conexién) o si el contenido se obtiene de una fuente
externa.” (p. 9).

Para la presente investigacion se realizara una aplicacion mévil con

conexion online, la arquitectura de la aplicacion se muestra en la siguiente

figura.
Figura 4
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Arquitectura de una aplicacion movil

Metodologias para el desarrollo de Aplicaciones méviles

RUP

Segun Toro Lépez (2013), manifiesta: “RUP es llamada asi por sus siglas
en inglés Rational Unified Process, divide en 7 etapas o fases el desarrollo
de un proyecto de desarrollo de aplicaciones de software. [...] Es
necesario tener avanzados conocimientos de integracion (interpretados
generalmente como amplios conocimientos en UML y el uso de lenguaje
Java 2 Enterprise Edition” (p. 28).
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XP

Segun Daniel Ramos (2017), manifiesta: “Entre las metodologias agiles
destacamos la Extreme Programming (XP), es una metodologia
eficiente, que gracias a una serie de principios y buenas practicas
posibilita a los desarrolladores trabajar de forma &gil, sin dejar de lado

los aspectos como el coste y la calidad de software.” (p. 208)

SCRUM

Segun Toro Loépez (2013), manifiesta: “Es una metodologia especial
para proyectos que estan expuestos a rapidos cambios de los requisitos
funcionales. Sus principales caracteristicas son: desarrollo de software
en iteraciones, denominados sprints, con una duracion aproximada de
30 dias [...] otra de las caracteristicas destaca la reunién diaria de 15
minutos del equipo de desarrollo para una necesaria coordinacion e

integracion.” (p. 26)

Seleccion de la metodologia de desarrollo de la aplicacion movil

En esta parte se realizé una contraposicion de las 3 metodologias
propuestas anteriormente para determinar cudl es la metodologia mas

adecuada para el desarrollo de la aplicacién mévil.

Validacion de expertos

Para el presente estudio se realiz6 la validacion de expertos utilizando
el formato de juicio de expertos (ver anexo 06), a continuacion,
podemos observar un cuadro comparativo de los puntajes obtenidos
para las metodologias implicadas en esta evaluacion junto al nombre

del experto, asi como se muestra en la siguiente tabla.
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Tabla 1
Puntuacion de Metodologia
Experto(a) la escogida en
© metodologia :
3 XP base al puntaje
= | Cortes Alvarez, | 17 | 28 25 RUP
:8 Erika
@ | Chumpe Agesto, 26 33 30 RUP
8 | Juan Brues Lee
5 | vargas 26 | 30 28 RUP
© | Huaman,
Jhonatan
TOTAL 69 91 83 RUP

Validacion de expertos de la metodologia de software para la

aplicacion movil

Segun el mayor promedio como se muestra en la Tabla 1, la Metodologia
RUP obtuvo el puntaje de 91. Por lo tanto, para la ejecucion de la

aplicacion movil se utilizo la metodologia de desarrollo de software RUP.

Metodologia elegida: RUP

Segun Meza Hidalgo (2013), manifiesta: “El proceso Unificado Racional
o RUP (Rational Unified Process), es un proceso de desarrollo de
software y junto con el lenguaje unificado de modelado UML, constituye
la metodologia estandar mas utilizada para el analisis, implementacion y
documentacion de sistemas orientados a objetos. Se encarga de asignar
tareas y responsabilidades (quién hace qué, cuando y cémo), su virtud
principal es asegurar la produccion de software de alta calidad,
apropiado a las necesidades del usuario final, dentro de un cronograma

y un presupuesto predecible.” (p. 21)

Caracteristicas:

Segun Meza Hidalgo (2013), “Esta metodologia cuenta con las
siguientes caracteristicas:” (p. 21)

» Proceso iterativo e incremental, que pretende refinar de manera

progresiva el sistema.
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»  Procedimiento controlado, donde cumple un rol fundamental la
gestién de requerimientos y el control de cambios.

»  Centrado en la realizacion de prototipos visuales del sistema.

»  Basado en la evolucién de la arquitectura, debido a que se emplea
la definicion de desarrollo centrado en componentes.

»  Tolera métodos orientados a objetos y también el uso de diagramas
UML.

» Integra artefactos y roles durante todo el proceso, cada artefacto

facilita la elaboraciéon del software.

Principios:

‘RUP describe buenas practicas de la ingenieria de software que son

aconsejables en el desarrollo de sistemas. Se recomiendan seis buenas

practicas fundamentales:” (Sommerville, 2006, p. 78)

1. Realizar el software de manera iterativa: Se debe estimar las mejoras
del sistema apoyado en las preferencias del cliente, asimismo se
debe proporcionar las funcionalidades del sistema con mayor
prioridad al comienzo del proceso de desarrollo.

2. Administrar los requisitos: Se debe certificar claramente los requisitos
del usuario y estar informado si se necesita alguna modificacién, por
altimo, se debe estudiar el efecto que causara dichas modificaciones
en el sistema antes de aprobarlos para ser ejecutados.

3. Emplear arquitecturas centradas en componentes: Se necesita
organizar la arquitectura del sistema en componentes.

4. Presentar el software de manera visual: Se necesita realizar
diagramas UML para mostrar las vistas estaticas y dindmicas del
software.

5. Comprobar la calidad del software: El software debe cumplir con los
modelos o referencias organizacionales de calidad.

6. Examinar las alteraciones del software: Se debe manejar las
alteraciones del software utilizando un sistema de gestion de cambios

y procedimientos e instrumentos de gestién de configuraciones.
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Vistas arquitecténicas:

‘RUP representa la arquitectura de software en multiples vistas
arquitectonicas. Cada vista arquitecténica aborda las preocupaciones
especificas de los interesados en el proceso de desarrollo. Estas partes
interesadas pueden incluir usuarios, disefiadores, gerentes Yy
mantenedores.” (Shuja, 2008, p. 122 - 123)

El conjunto tipico de vistas en RUP se compone de lo siguiente:

- Use case view (Vista de caso de uso0): esta vista proporciona una
base para planificar el contenido técnico de las iteraciones. Se usa
en la disciplina de Requisitos.

- Logical view (Vista l6gica): esta vista proporciona una base para
comprender la estructura y la organizacién del disefio del sistema. La
vista l6gica se usa en la disciplina de andlisis y disefio.

- Implementation view (Vista de implementacién): esta vista
captura la enumeracion de todos los subsistemas en el Modelo de
Implementacion, los diagramas de componentes que ilustran cémo
los subsistemas estan organizados en capas, y las jerarquias e
ilustraciones que muestran dependencias importantes entre
subsistemas.

- Process view (Vista de proceso): esta vista ilustra la
descomposicion del proceso del sistema, incluida la asignacion de
clases y subsistemas a proceso. La vista de proceso se usa en la
disciplina de andlisis y disefio.

- Deployment view (Vista de implementacién): esta vista ilustra la
distribucion del procesamiento a través de un conjunto de nodos en
el sistema, incluida la distribucion fisica de procesos. Esta vista se

usa en la disciplina de analisis y disefio.

Fases de la metodologia RUP:

RUP tiene cuatro fases secuenciales: Inicio, Elaboracion, Construccion
y Transicion. Al término de cada fase se presenta un entregable. Las
siguientes secciones proporcionan una breve discusion de cada fase.
(Shuja, 2008, p. 126 - 129)
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Inicio

El objetivo principal es lograr la concurrencia entre todas las partes
interesadas en los objetivos de vida del proyecto. Los siguientes son los
objetivos principales de la fase de inicio:

- Establecer el alcance del proyecto y las condiciones de entorno.

- Identificar los casos de uso criticos del sistema.

- Exponer y demostrar una arquitectura candidata.

- Estimar el costo general y el cronograma del proyecto.

- Producir estimados para la fase de Elaboracion.

- Estimar los riesgos potenciales.

- Preparar el entorno de soporte para el proyecto.

La fase de inicio juega el papel mas critico en el proyecto y dara como
resultado la primera version del producto. En consecuencia, se toma una

decisién importante sobre si continuar con el proyecto o cancelarlo.

Elaboracion

El objetivo principal es realizar una arquitectura base del sistema para el
disefio y ejecucién en la fase de Construccion. La arquitectura mejora en
funcion de los requisitos mas importantes y la evaluacion de los riesgos.
Para evaluar la solidez de la arquitectura, se elaboran prototipos
arquitectonicos. Las metas de la fase de Elaboracion son las siguientes:
- Estabilizar la arquitectura, los requisitos y los planes respectivos.

- Mitigar los riesgos de forma predecible, determinar el costo y el
calendario del proyecto.

- Definir una arquitectura base.

- Desarrollar un prototipo gradual de elementos de calidad de

produccién.

Construccion
Los objetivos principales de la fase de construccion son aclarar los
requerimientos que faltan y culminar la evolucion del sistema centrado

en la arquitectura base.
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Los objetivos de la fase de construccion pueden resumirse brevemente
de la siguiente manera:

- Reducir el coste del avance a través del perfeccionamiento de la
utilizacion de recursos.

- Lograr la calidad adecuada tan rapido como sea practico.

- Lograr versiones ejecutables utiles (alfa, beta, etc.) tan rapido como
sea posible.

- Finalizar el analisis, disefio, desarrollo y prueba de los requerimientos
del sistema.

- Desarrollar de forma iterativa e incremental un producto terminado que
esté preparado para la transicion.

- Decidir si el software, los sitios y los usuarios estan listos para el
despliegue de la solucién.

La fase de construccion concluye con el hito Capacidad operativa inicial,
gue determina si el producto esta listo para implementarse en un entorno

de prueba beta.

Transicion

La finalidad de la fase de transicion es asegurar que el software esté
utilizable para el consumidor. Se basa en analizar cada iteracion para no
encontrar errores y pueda estar listo para su lanzamiento y realizar
ajustes menores en funcion de los comentarios de los usuarios.

Esta retroalimentacion se enfoca principalmente en afinar los problemas
de producto, configuracién, instalacion y usabilidad. Los siguientes son
los objetivos principales de la fase de transicion:

-Validar el nuevo sistema contra las expectativas del usuario.

-Entrenar a los usuarios finales.

-Si corresponde, lanzar el producto a la comercializacion, equipos de
distribucion y ventas.

-Ajustar el producto mediante la fijacion de errores y la creacion de
mejoras de rendimiento y usabilidad.

-Se debe concluir con los principios de aceptacion para el producto.
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En la figura 5 observamos un resumen de lo anteriormente mencionado,

se encuentran las 4 fases del ciclo de vida de RUP con sus flujos de

trabajo.
Figura 5
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Ciclo de vida de RUP

Herramientas para el desarrollo de la aplicacion movil:

Android Studio

Segun David Robledo (2017), “Es un entorno de desarrollo de software
y se ha convertido en la herramienta oficial para crear aplicaciones para
Android. Este IDE es multiplataforma permitiendo su instalacién de forma

sencilla tanto en Windows como en Linux o Mac.” (p. 9)

Java Development Kit

Segun Lopez Goytia y Gutiérrez Gonzalez (2014), “Es un kit de
desarrollo que provee y facilita una serie de herramientas,
documentacion y utilidades para desarrollar aplicaciones en Java.
Dentro del kit se encuentran una gran cantidad de versiones del JDK
para las diversas plataformas de sistemas operativos que existen, por lo
cual debe elegirse la version que se necesite de acuerdo al entorno o

plataforma del sistema operativo en el que se quiera instalar” (p. 119)
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MySQL

Segun Allueva A. y Alejandre J. (2015), “Es un sistema de gestion de
base de datos relacional, multihilo y multiusuario [...] las ventajas que
presenta: software de cddigo abierto, multiplataforma, de alto
rendimiento, facil de configurar e instalar, soporta mdultiples clientes

conectados simultaneamente al servidor.” (p. 93)

Google Chart API

Para Chris Sanders y Jason Smith (2014), “Otra forma de mostrar datos
de rendimiento y mas es aprovechar la APl de Google Charts. Google
ofrece una amplia gama de gréficos para transmitir casi cualquier
informacion de una manera comprensible e interactiva. La mayoria de
los graficos generados con la APl son compatibles con varios

navegadores y la APl de Google Charts es 100% gratuita.” (p. 306)

Google Maps API

Para Michael Peterson (2012), “La APl de Google Maps consiste en una
serie de funciones relacionadas con el mapa. Estas funciones controlan
la apariencia del mapa, incluida la escala, la posicion y cualquier
informacion adicional en forma de puntos, lineas o areas. El objetivo de
la API es posibilitar la incorporacién de mapas definidos por el usuario

en sitios web o apps y superponer informacion de otras fuentes.” (p. 7)

HMVC

Para Sebastian Drouyer (2015), “es un marco jerarquico de modelo-vista-
controlador, que establece que el cddigo debe separarse en moédulos y
cada modulo debe tener tres categorias: modelo, vista, controlador. El
cbédigo HTML devuelto es generado por las vistas, porque esto es lo que
el navegador recibe e indirectamente es visto por el usuario. La base de
datos generalmente se actualiza a través de modelos. Los controladores
permiten que el sitio web gestione la solicitud del usuario seleccionando
la vista correcta para enviar de vuelta (la respuesta) y actualizar la base

de datos (a través de modelos).” (p. 19)
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1.4 Formulacion del problema

Problema Principal

¢,Como influye una aplicacién mévil en el Proceso de atencion al cliente

en la Escuela de conductores integrales Cervanco en el afio 20187

Problemas Secundarios

¢,Como influye una aplicacion moévil en la tasa de conversion del Proceso
de atencion al cliente en la Escuela de conductores integrales Cervanco

en el afno 20187

¢,Como influye una aplicacién movil en el nivel de eficacia del Proceso
de atencion al cliente en la Escuela de conductores integrales Cervanco

en el aino 20187

1.5 Justificacion

La presente investigacion, se enfoco en la idea de poder desarrollar una
solucion apoyada en la tecnologia movil, a través de la cual se buscé
gue los usuarios puedan inscribirse u obtener informacién mediante la
app sin necesidad de hacerlo presencialmente, asimismo ayudo a
mejorar la resolucion de las solicitudes que realizan los clientes, lo cual
finalmente permitié a la organizacién incrementar sus ingresos y mejorar
el nivel de eficacia en la atencion al cliente.

Se puede concluir que el peor error que puede cometer una organizacion
es no satisfacer las necesidades del cliente, que generalmente derivan
en comentarios negativos, quejas o reclamaciones de los mismos; los
consumidores de hoy buscan que los servicios sean rapidos, que los
productos sean de buena calidad y que la experiencia supere sus
expectativas.

Es por eso que hoy en dia, existe una mayor cantidad de canales
disponibles para atender las solicitudes, quejas o sugerencias de las
personas, gracias a la tecnologia se puede dar uniformidad en el servicio

y se puede responder de una forma rapida las consultas frecuentes.
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Por lo anterior expuesto se procedera a justificar la presente tesis desde

las siguientes perspectivas:

Tecnolbgica

Segun Carrasco Fernandez. (2012), afirma que “Una de las novedades
mas recientes de utilizacion de los medios teleméticos para la relacion
con los clientes son las “apps” o aplicaciones que pueden ser utilizadas
en teléfonos moéviles aptos para internet. A través de las apps diversas
empresas ofrecen utilidades como compras directas, promociones,

reservas, descuentos exclusivos, juegos, etc.” (p. 38)

La presente investigacion contribuyé a la creacion de una aplicacion
movil que permiti6 gestionar el proceso de atencién al cliente en la
escuela de conductores integrales Cervanco S.C.R.L, aumentando el

nivel de eficacia del servicio y la tasa de conversion de clientes.

Econdmica

Para Campbell J. (2015), manifiesta que “El uso de almacenamiento en
la nube también evita la necesidad de comprar y mantener el equipo de

almacenamiento, ahorrando costos y recursos de personal.” (p. 13)

Por tal razén, la empresa aumentd sus ingresos al implementar la
aplicacion movil debido a que los clientes pudieron inscribirse y realizar
sus consultas desde la app sin la necesidad de ir hasta uno de sus
locales, permitiendo un ahorro de S/.32, 500 mensuales que se generaba
al tener un proceso de atencion al cliente muy lento (ver anexo 8),
asimismo este nuevo canal de atencion permitié a la empresa un ahorro
en la contratacion de nuevo personal de atencion al cliente, mientras

exista mas clientes satisfechos habra mas ventas.

Institucional

Alexandre Fonseca (2014), sefiala que “los usos de tecnologia mejoran
las gestiones entre clientes y proveedores en términos de precios,

rapidez y eficacia, aumentando las posibilidades de expansion” (p. 11)
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La escuela de conductores integrales Cervanco S.C.R.L, se dio cuenta
que muchas empresas del mismo sector no usan la tecnologia para
atender o captar a nuevos clientes, es por eso que al implementar la
aplicacion mévil en el Proceso de atencion al cliente permitié a la
empresa dar un servicio de calidad en un tiempo reducido; esta solucion
tecnoldgica también permitié tener un mejor posicionamiento ante otras
empresas del mismo sector, ya que es una solucion innovadora que le

da un valor afiadido a la empresa.
Operativa

Para Alexandre Fonseca (2015), manifiesta que “una de las ventajas de
la tecnologia es la actividad continua, ya que se encuentra disponible las
24 horas, 365 dias al afio, asimismo al reducir los intermediarios y la
publicidad, se reduce el coste del producto lo cual beneficia a los

usuarios.”

La aplicacion movil cuenta con informacién detallada sobre los cursos,
como los horarios, precios y requisitos, asimismo cuenta con una opcién
de mapa para ver las sedes de la escuela de conductores integrales
Cervanco que se muestran como marcadores, previamente la aplicacion
detecta la ubicacion actual del usuario para luego mostrarle qué sede
estd mas cerca, también existe una opcién que muestra las ofertas de la
escuela y otra opcién donde se muestran los test de conducir de la
categoria revalidacion que son establecidas por el ministerio de
transporte y comunicaciones (MTC), igualmente existe la opcion de
inscripcion donde se le pide al cliente potencial llenar sus datos y elegir
el curso de su eleccién, asimismo existe la opcion de solicitudes donde
el usuario puede realizar consultas o reclamos, por ultimo hay una opcion
para el administrador donde puede responder las solicitudes de los
usuarios, listar a los clientes, editar cursos y ver gréaficos de la tasa de

conversion y del nivel de eficacia.
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1.6. Hipotesis

Hipotesis general:
La aplicacion movil mejora el Proceso de atencién al cliente en la

Escuela de conductores integrales Cervanco.

Hipotesis especifica:
Hi: La aplicacion movil aumenta la tasa de conversion en el Proceso
de atencién al cliente en la Escuela de conductores integrales

Cervanco.

H2: La aplicacion movil aumenta el nivel de eficacia en el Proceso de
atencion al cliente en la Escuela de conductores integrales

Cervanco.

1.7. Objetivos

Generales:

Determinar la influencia de una aplicacion movil en el Proceso de
atencion al cliente en la Escuela de conductores integrales Cervanco en
el afio 2018.

Especificos:
Determinar la influencia de una aplicacion movil en la tasa de conversion
para el Proceso de atencion al cliente en la Escuela de conductores

integrales Cervanco en el afio 2018.

Determinar la influencia de una aplicacion maovil en el nivel de eficacia
para el Proceso de atencion al cliente en la Escuela de conductores

integrales Cervanco en el afio 2018.
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2.1 Disefio de investigacion
Método de investigacion

Segun Cegarra Sanchez (2012), el método hipotético-deductivo
‘consiste en emitir hipotesis acerca de las posibles soluciones al
problema planteado y en comprobar con los datos disponibles si estos

estan de acuerdo con aquellas.” (p. 82)

En la presente investigacion se utilizé el “método hipotético- deductivo”,
debido a que cuando las evaluaciones se procesaron y analizaron se

pudo aceptar o rechazar las hipétesis de la presente investigacion.

Tipo de estudio

Para Borda Pérez (2013), “El tipo de estudio explicativo son los estudios
orientados a la comprobacion de hipétesis causales, proyecta
comprobar hipotesis de tercer grado. Busca demostrar asociacion entre
las variables causales (variables independientes) y las variables efecto
(variables dependientes), para que sus resultados se expresen en

hechos verificables.” (p. 145)

La presente investigacion es aplicada - experimental, porque se
implementé una herramienta que permiti6 darle solucibn a la
problematica, en este caso era el proceso de atencién al cliente, que se
presentaba en la escuela de conductores integrales Cervanco. El
producto de la investigacion aplicada es la tecnologia de la aplicacion

movil.

Segun Baena Paz (2014) afirma que “La investigacion aplicada se basa
en las posibilidades concretas de llevar a la practica las teorias
generales y tiene como objetivo resolver las necesidades que se
plantean la sociedad y los hombres. [...] La investigacion experimental
se presenta mediante la manipulacion de una variable experimental no
comprobada, en condiciones rigurosamente controladas, con el fin de
describir de qué modo o por qué causa se produce una situacidon o

acontecimiento particular” (p. 18)
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Disefo de estudio

Segun Mas Ruiz (2012), “Se denominan pre experimentales debido a
gue son un tipo de estudio exploratorio donde no se controla el efecto de
factores externos en los resultados del experimento.” (p. 608)

El disefio de estudio del presente analisis fue pre experimental, debido
a que se determind el resultado de la variable independiente sobre la
variable dependiente realizando una prueba previa (antes de
implementar la aplicacion movil) y posterior (después de implementar la

aplicacién mévil) a un grupo de estudio.

El disefio pre experimental se diagrama asi:

Figura 6

G —-0, —»X—> 0,

Disefio pre experimental

© Naresh K. Malhotra

Donde:
G: Grupo Experimental: Es el grupo de sujetos al que se le administré
el calculo para la tasa de conversion y el nivel de eficacia en el proceso

de atencion al cliente.

01: Pre test: Calculo del grupo experimental antes de la implementacion
de la aplicacibn movil en el proceso de atencion al cliente,

posteriormente se compara con el calculo del Post-Test.

X: Experimento (Aplicacion movil): Es la variable independiente, la
implementacion de la aplicacibn maovil en el proceso de atenciéon al
cliente en la escuela de conductores integrales Cervanco. Mediante dos
analisis (Pre-Test y Post-Test) se permitira analizar si la aplicacion movil
produce mejoras en el proceso de atencion al cliente en la empresa

mencionada.
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02: Post test: Calculo del grupo experimental después de la
implementacion de la aplicacion movil en el proceso de atencion al
cliente. Ambos calculos se contrastaran para determinar el incremento o

disminucién de la tasa de conversion y el nivel de eficacia.

2.2 Variables, Operacionalizacion:

Definicion Operacional

VI: Aplicacion movil

Es una herramienta que permite a la escuela de conductores integrales
Cervanco S.C.R.L ofrecer informacién sobre sus cursos de manejo con
el propdésito de la inscripcion de nuevos clientes, asimismo permite tener

un control del tipo de solicitudes que envian los usuarios para que

posteriormente sean solucionados y respondidos.

VD: Proceso de atencién al cliente

Es un conjunto de actividades que realiza la escuela de conductores
integrales Cervanco S.C.R.L, que tiene como finalidad satisfacer las
necesidades del cliente. Estos pasos inician cuando el cliente potencial
se acerca al personal de atencion al cliente y solicita informacion de un
curso, luego el personal brinda la informaciéon requerida, si el curso
cumple con los requerimientos de la persona se realiza el pago en caja

y por ultimo se realiza la inscripcion del curso de su eleccion.
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Operacionalizacion de las variables:

Tabla 2: Operacionalizacion de las variables

curso de su eleccidn.

Tipo Variable Definicion Definicion operacional Dimension | Indicador | Escala de
Conceptual medicién
Una App es una | Es una herramienta que permite a la
aplicacién de | escuela de conductores integrales
software que se | Cervanco S.C.R.L ofrecer informacion
Variable Aplicacion instala en | sobre sus cursos de manejo con el
independiente mavil dispositivos propdsito de la inscripcion de nuevos
modviles o tablets | clientes, asimismo permite tener un
para ayudar al | control del tipo de solicitudes que envian
usuario en una | losusuarios para que posteriormente sean
labor concreta, ya | solucionados y respondidos, permitiendo
sea de caracter | llevar de mejor manera el proceso de
profesional o de | atencidén al cliente.
ocio y
entretenimiento.
La atencion al | Es un conjunto de actividades que realiza
cliente tiene como | la escuela de conductores integrales
. . . . Tasa de Puntos
propdsito producir | Cervanco S.C.R.L, que tiene como finalidad
una relacién que | satisfacer las necesidades del cliente. conversion
Variable Proceso intercambie dinero | Estos pasos inician cuando el interesado se
. or productos o | acerca al personal de atencién al cliente
dependiente de P . p . b ., Y L
» servicios entre el | solicita informacion de un curso, luego el Gestion
atencién . . . .
Ll vendedor y el | personal brinda la informacién requerida,
al cliente : . L
cliente si el curso cumple COI.’l los requerlmlen.tos Nivel de PUNtos
de la persona se realiza el pago en cajay
por ultimo se realiza la inscripciéon del eficacia
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Indicadores:

A continuacion, se adjunta la Tabla 3, en donde se muestran los indicadores del proceso de atencion al cliente.

Tabla 3: Indicadores del Proceso de atencion al cliente

Indicador Descripcion Técnica Instrumento Unidad de Férmula
medida
. . P
Indica los clientes que una TC = I X 100%
empresa consigue, ya sea
Donde:
Tasade |°" respuesta - a - una Fichaje Ficha de registro Puntos
conversion | estrategia de marketing TC: Tasa de conversion
concreta o por realizar una P _Cantldad de  personas
inscritas por dia
compra 0 contratar un C: Cantidad de personas que
_ preguntan por el servicio por
servicio. "
dia
El ni o CA
nivel de eficacia es el NE :C_Exloo%
Nivel de | grado en el que se logran Fichaje Ficha de registro Puntos
eficacia Donde:

los objetivos. Se identifica

con el logro de las metas.

NE: Nivel de eficacia

CA: Cantidad de solicitudes
atendidas

CE: Cantidad de solicitudes
atendidas esperadas

a7
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2.3 Poblacion y muestra

Poblacion
Segun Allan Villegas (2012), es un “Conjunto de individuos que tienen
una caracteristica en comun y que posteriormente pasaran a analizarse

dentro de un experimento.” (p. 2)

Segun Garriga Trillo (2015), “Es el conjunto total de elementos en el

que se quiere estudiar una o mas caracteristicas.” (p. 108)

La poblacién de estudio para el indicador tasa de conversion estuvo
conformado por 382 personas atendidas agrupados en 26 fichas de
registro correspondientes al mes de mayo del 2017, siendo 1 ficha de
registro por dia, asimismo para el indicador nivel de eficacia la

poblacién estuvo conformada por 338 solicitudes atendidas esperadas.

Muestra
Segun Orus Lacort (2014), la muestra son: “aquellos sujetos, paises,

ciudades, etc., que se escogen de forma aleatoria de entre todos los
posibles sujetos, paises, ciudades, etc., que estan afectados de un

modo u otro por el objeto de nuestro estudio.” (p. 12).

B zZN
"= Z 1 aN(EED

Donde:
N: Tamano de la muestra

Z: Nivel de confianza elegido para la presente investigacion es el
95% que equivale a 1.96

N: Poblacion total de la investigacion

EE: Error estimado (al 5%)
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~ (1.96)2 x 382
"= (1.96)% + 4(382)(0.0025)

~ 3.8416 X 382
" = 3.8416 + (1528)(0.0025)

_ 1'467.4912
~ 7.6616

n =192

El tamafio de la muestra para el indicador tasa de conversion se
determind que serd 192, estratificados por dias. De tal modo que la
muestra quedoé establecida en 26 fichas de Registro. Asimismo, para
el indicador nivel de eficacia se determiné que la muestra seré de 145,

estratificados por dias.

~ (1.96)2 x 234
"= 11.96)% + 4(234)(0.0025)

| 38416 x 234
" =38416 + 2.34

898.9344
6.1816

n = 145

Muestreo

Segun Allan Villegas (2012), “El muestreo probabilistico, de tipo
aleatorio simple; se refiere a que es posible que todos y cada individuo
tengan la expectativa de estar en la muestra, de ese modo se lograra

determinar el error de la muestra.” (p. 9)

El tipo de muestreo utilizado en el presente estudio es el muestreo
probabilistico simple, dado que el tamafio de la poblacion es finito y
de esta manera todos cumplen con las mismas caracteristicas para

ser elegido, asi logran formar parte de la muestra.
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2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y
confiabilidad

Técnica

“La técnica se define como el agrupamiento de reglas y procedimientos
que van a permitir al investigador determinar una relacién con el objeto

de investigacion.” (Canales, 2004, p. 22)

Fichaje

César Bernal (2010), define que “El Fichaje es una técnica que permite
acumular datos, recoger ideas y organizarlo todo en un fichero, siendo
una constante fuente de informacion, creciente y flexible.” (Bernal, 2010,
p. 80)

Instrumento

“El instrumento se define como un mecanismo que usa todo investigador
para recoger y registrar informacién sobre un tema o caso determinado.
Entre estos se puede destacar formularios, pruebas psicoldgicas, las
escalas de opinion y de actitudes, entre otros.” (Canales y Pineda, 2005,
p. 27)

Ficha de Registro
Es una ficha que contiene los datos de algin evento descrito en un
periodo de tiempo, y que resulta objeto para el estudio o alguna

investigacion.

Se realizo visitas a la Escuela de conductores integrales Cervanco con
la finalidad de obtener fichas de registro del mes de Abril y Mayo del
2017 para evaluar el proceso de atencion al cliente y poder realizar la
medicion del Pre-Test.

Se utilizaran dos fichas de registro:

e Ficha de Registro N°1 pre test: Para el indicador “Tasa de
conversiéon”. (Ver Anexo 11)

e Ficha de Registro N°2 pre test: Para el indicador “Nivel de eficacia”.
(Ver Anexo 12)
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Para el siguiente periodo se obtuvo fichas de registro del mes de mayo y
junio del 2018.

Validez

Segun Garatachea Vallejo (2013), “La validez se refiere al grado de
concordancia entre lo que el test mide y lo que se supone que mide; ésta
es la caracteristica mas importante de un test. A la validez en ocasiones

se le denomina exactitud.” (p. 268).

Validez de Criterio: Segun Garatachea Vallejo (2013) manifiesta que: “la
validez de criterio se refiere hasta qué punto los resultados del test se
correlacionan con los resultados de otro test considerando de referencia
[...] se estima calculando el coeficiente de correlacion entre los resultados
del test que esta siendo validado y los resultados del test de referencia.”
(p. 268)

Validez de Contenido: Segun Garatachea Vallejo (2013) menciona que:
“la validez de contenido se refiere hasta qué punto la seleccion de items
cubre las diferentes areas o dominios que se quieren medir y que se

consideran relevantes.” (p. 282)

Validez de Constructo: Segun Garatachea Vallejo (2013) manifiesta que:
“la validez de constructo evalua hasta qué punto la medida del test en
cuestion esta correlacionada con otra medida de otro test de una manera
predictiva, pero para la cual no existe un verdadero criterio o patrén.
“(p.282)

Para la presente investigacion se realizé el juicio de expertos para cada
indicador, con la finalidad de determinar la validez de los mismos, como

se muestra en la tabla4y 5.
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Tabla 4
8 Preguntas
g' Expertos .
o
\C
-8 Galvez Tapia, Orleans Moisés | 80|80| 80| 80| 80 |80|80(80|80| 80| 80%
<
g Aradiel Castafieda, Hilario | 80{80|80| 80| 80 (80| 80|80|80| 80| 80%
‘md Chumpe Agesto, Juan 81/81/81|81|81(81({81{81{81|81| 81%
o Brues Lee

Validacion del Indicador- Tasa de conversion

Tabla 5

Preguntas

Expertos

80%
80%
81%

80
80

81

80
80

81

80
80

81

80
80

81

80
80

81

80
80

80

80
80

80

80
80

80

80
80

81

80
80

80

Galvez Tapia, Orleans Moisés

Aradiel Castafeda, Hilario

Chumpe Agesto, Juan
Brues Lee

© Elaboracion propia

Validacion del Indicador- Nivel de eficacia

Los resultados de la validacion del indicador “Tasa de conversion” fueron de
un 80% y del indicador “Nivel de eficacia” fueron de un 80% lo que equivale a

un nivel “muy bueno” de acuerdo al puntaje de validacion de indicadores.

Tabla 6
. Puntuacién | Significado
& 0-20% Deficiente
g 21-50% Regular
g 51-70% Bueno
§ 71-80% Muy bueno
© 81-100% Excelente

Puntaje de validacién de indicadores
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Confiabilidad
Calderon Saldana (2010), afirma que “la confiabilidad de un instrumento
de medicion se refiere al grado en que su aplicacion repetida al mismo

sujeto u objeto produce resultados iguales.” (p. 52).

Método

Test - Retest:

Navas, J., et al. (2012), afirman: “El coeficiente de fiabilidad del test se ha
definido como la correlacion de las puntuaciones del test consigo mismo.
Por tanto, una forma posible de obtener una estimacién de su valor seria
aplicar el test a una muestra de sujetos en dos ocasiones distintas y
calcular la correlacion entre las puntuaciones obtenidas en esos dos
momentos temporales [...] Al coeficiente de fiabilidad obtenido se le suele
denominar coeficiente de estabilidad porque proporciona una medida de
la estabilidad temporal de las puntuaciones obtenidas al aplicar en
distintas ocasiones el mismo test. Al procedimiento utilizado en la
obtencion de este coeficiente de estabilidad se le denomina método test-
retest.” (p. 220)

Técnica

Coeficiente de correlacion de Pearson: Del Rio Sadornil (2013),
manifiesta: “El coeficiente de correlacién de Pearson entre las variables X
e Y, es el cociente de dividir la covarianza (o producto cruzado, o mejor,
suma de los productos cruzados a partir de las desviaciones de las
puntuaciones de dos grupos respecto de sus medias) por la raiz cuadrada
del producto de las respectivas varianzas. O sea: cociente entre la
covarianza de X e Y y el producto de la desviacion tipica de X por la

desviacion tipica de Y” (p. 54).

La féormula se muestra a continuacion: (ver Figura 7)
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Figura 7
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Coeficiente de correlaciéon de Pearson

Donde:

pxy= Coeficiente de correlacion de Pearson de la Poblacion

ry= Coeficiente de correlacion de Pearson de la Muestra

Oxy = Sxy = Covarianzadex ey

o, = S, = Desviacion tipica de la variable x

gy = S, = Desviacion tipica de la variable y

El

método de confiabilidad mencionado muestra cinco niveles de

conclusién en concordancia al valor definido del p-valor de contraste

(sig.) conforme a las siguientes restricciones, como se evidencia en la

siguiente tabla.

Tabla 7
Escala Nivel
g 0.00 < sig. < 0.20 Muy bajo
S [70.20 <sig. < 0.40 Bajo
08: 0.40 < sig. < 0.60 Regular
g{ 0.60 < sig. < 0.80 Aceptable
g 0.80 < sig. < 1.00 Elevado

En caso el valor de sig. se aproxime a 1, se concluye que es un

instrumento confiable que realiza calculos estables y consistentes.
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Si el valor del sig. esta por debajo de 0.6, el instrumento que se esta
evaluando presenta una variabilidad heterogénea en sus items.

Segun el Anexo 5, se puede observar el valor de la Confiabilidad para
ambos indicadores basados en calculos en Excel, los cuales son de 0.872
para la tasa de conversion y 0.923 para el nivel de eficacia, lo cual segun
la tabla 7 indica que el instrumento evaluado esta en un nivel elevado.
Como se evidencia en la tabla 8 y 9, realizada en el software estadistico
SPSS 25, se comprueba los mismos resultados mencionados

anteriormente.

Tabla 8
Correlaciones
test retest
Correlacion de Pearson 1 872"
test . .
Sig. (bilateral) ,001
N 10 10
Correlacion de Pearson 872" 1
retest
Sig. (bilateral) ,001
N 10 10

Confiabilidad del indicador Tasa de conversién

Tabla 9
Correlaciones
test retest

test Correlacion de Pearson 1 ,923"

Sig. (bilateral) ,000

N 10 10
retest Correlaciéon de Pearson ,660" 1

Sig. (bilateral) ,000

N 10 10

Confiabilidad del indicador Nivel de eficacia

2.5 Métodos de andlisis de datos

Segun Lara Mufidz (2013), manifiesta que el “andlisis de contenido
cuantitativo es una técnica para estudiar cualquier tipo de comunicacion
de manera objetiva y sistematica, que cuantifica los mensajes o0
contenidos en categorias y subcategorias, y los somete a analisis
estadistico.” (p. 260).
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En el presente estudio se efectué un analisis cuantitativo, debido a que
los indicadores se pueden expresar en datos numéricos. Para los
resultados obtenidos del indicador tasa de conversion y nivel de eficacia
se utilizo la Prueba T Student que permiti6 comparar los datos del pre test

y post test.

Prueba de normalidad

Para Alea Riera, Jiménez Garrido y Mufioz Vaquer (2017) manifiesta:
“Estas pruebas se basan en comparar los resultados de la muestra con
aquellos que se espera observar si la hipétesis nula es correcta. En el test
de normalidad Shapiro — Wilk se compara la distribucién de frecuencia

empirica con la distribuciéon normal.” (p. 69)

Hipotesis de Investigacién 1

a. Hipotesis Especifico 1 (HE1)

La aplicacion movil aumenta la tasa de conversion en el Proceso de
atencion al cliente en la Escuela de conductores integrales Cervanco en el
afio 2018.

b. Indicador 1: Tasa de conversion
ITCa : Tasa de conversion antes de utilizar la aplicacion mévil

ITCd : Tasa de conversion después de utilizar la aplicacion movil

c. Hipoétesis estadistica 1:
Hipo6tesis Nula (HO): La aplicacion mévil no incrementa la tasa de
conversién en el proceso de atencion al cliente en la escuela de

conductores integrales Cervanco en el afio 2018.

HO: ITCa = ITCd

Se deduce que el indicador sin la aplicacion movil es mejor que el

indicador con la aplicacién movil.
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Hipotesis Alterna (HA): La aplicacion movil incrementa la tasa de
conversion en el proceso de atencion al cliente en la escuela de

conductores integrales Cervanco en el afio 2018.

HA: ITCa< ITCq

Se deduce que el indicador tasa de conversion con la aplicacion movil es

mejor que el indicador sin la aplicacion movil.
Hipotesis de Investigacién 2

a. Hipotesis Especifico 2 (HE2)

La aplicacion mévil aumenta el nivel de eficacia en el Proceso de atencion
al cliente en la Escuela de conductores integrales Cervanco en el afo
2018.

b. Indicador 2: Nivel de eficacia
INEa : Nivel de eficacia antes de utilizar la aplicacion mévil

INEd : Nivel de eficacia después de utilizar la aplicacion movil

c. Hipoétesis estadistica 2:

Hipotesis Nula (HO): La aplicacion mévil no incrementa el nivel de
eficacia en el proceso de atencion al cliente en la escuela de conductores
integrales Cervanco en el afio 2018.

HO: INEa > INEd

Se deduce que el indicador sin la aplicacion movil es mejor que el

indicador con la aplicacién movil.

Hipo6tesis Alterna (HA): La aplicacion movil incrementa el nivel de
eficacia en el proceso de atencion al cliente en la escuela de conductores

integrales Cervanco en el afio 2018.
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HA: INEa < INEg

Se deduce que el indicador nivel de eficacia con la aplicacion movil es

mejor que el indicador sin la aplicacion movil.

Nivel de Significancia

El nivel de significancia que se utilizo fue x = 5% (error), lo que equivale a
0.05, esto posibilitd llevar a cabo la contraposicion para que se pueda
aprobar o rechazar la hipotesis.

Nivel de confiabilidad: (1-x) = 0.95

Estadistica de Prueba

Xs — X
t = 1 2
5.2 5,7
Lras
1 2

Donde:

S1= Varianza grupo Pre — Test
S2 = Varianza grupo Post-Test
X; = Media muestral Pre — Test
X, = Media muestral Post — Test

N= Numero de muestra (Pre-Test y Post-Test)

Region de Rechazo

La region de rechazo es t = tx

Donde tx es tal que:

P [t >tx] = 0.05, donde tx = Valor Tabular

Luego Regién de Rechazo: t > tx
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Calculo de la Media

Céalculo de la Varianza

D X X)?
i=1

62

Desviacion Estandar

Donde:
X = Media
&%= Varianza
$?= Desviacion Estandar

i= Dato i que esta entre (0,n)
X = Promedio de los datos
n=

NUumero de datos
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Distribucion T-student

Figura 8
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Prueba T-Student

2.6 Aspectos éticos

Los datos indicados en esta investigacion fueron recogidos del grupo y
control experimental del presente estudio y se procesaron de forma
adecuada, sin modificaciones, pues estos datos estan cimentados en el

instrumento aplicado a dichos grupos de estudio.

Se siguid la investigacion de acuerdo a los lineamientos y reglamentos

de la Universidad César Vallejo.

El uso y difusién de la informacién por mi parte se realizé en base a los

criterios de prudencia y transparencia.

El trabajo que se realiz6 es original y no existe uno similar en la

institucion de estudio de la investigacion.

Finalmente, los resultados de la investigacion no han sido adulterados ni
plagiados de otras investigaciones y se hizo un buen uso de la

investigacion en beneficio para todos.
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3.1 Anélisis Descriptivo
En la investigacion se implement6 una aplicacion movil para evaluar la
Tasa de conversion y el Nivel de eficacia en el proceso de Atencion al
cliente; por tal motivo se realiz6 un Pre-Test que facilitd saber el contexto
inicial del indicador; posteriormente se ejecutd la aplicacion movil y de
nuevo se anotd la Tasa de conversion y Nivel de eficacia en el proceso
de Atencion al cliente. Los resultados descriptivos de estas medidas se

aprecian en las Tablas 10y 11.

INDICADOR: Tasa de conversién

Los resultados descriptivos de la Tasa de conversion de estas medidas
se aprecian en la Tabla 10.
Tabla 10

Medidas descriptivas de la Tasa de conversion en el proceso de

atencion al cliente antes y después de implementar la aplicacién movil

Estadisticos descriptivos

Desv.
N | Minimo | Méximo |Media| Desviacion
TasaDeConversion_PreTest 26 25 , 78| ,4869 ,15294
TasaDeConversion_PostTest 26 43 ,91| ,7065 ,13816
N valido (por lista) 26

© Elaboracion propia

En el caso de la Tasa de conversion en el proceso de atencion al cliente,
en el pre-test se alcanzé un valor de 48.69%, mientras que en el post-
test fue de 70.65%, asi como se observa en la figura 9; esto demuestra
una gran distincion antes y después de la ejecucion de la aplicaciéon
movil; de igual manera, la tasa de conversion minima fue del 25% antes,
y 43% (ver Tabla 10) luego de la ejecucion de la aplicacion movil.

En cuanto a la dispersién del indice de error, en el pre-test se tuvo una
variabilidad de 15.3%; no obstante, en el post-test se tuvo un valor de
13.82%.
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Figura 9
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TasaDeConversion_PreTest TasaDeConversion_PostTest

B Media

Tasa de conversion en el proceso de atencidn al cliente antes

y después de implementar la aplicaciéon movil

INDICADOR: Nivel de eficacia
Los resultados descriptivos del Nivel de eficacia de estas medidas se
aprecian en la Tabla 11.
Tabla 11
Medidas descriptivas del Nivel de eficacia en el proceso de atencion

al cliente antes y después de implementar la aplicacion movil

Estadisticos descriptivos

Desv.
N Minimo | Maximo| Media | Desviacion
NivelDeEficacia_PreTest 26 ,38 ,86 ,5554 , 12462
NivelDeEficacia_PostTest| 26 ,33 ,83 ,6081 , 13819
N vélido (por lista) 26

© Elaboracion propia

En el caso del Nivel de eficacia en el proceso de atencion al cliente, en
el pre-test se alcanz6 un valor de 55.54%, en tanto en el post-test fue de

60.81% asi como se muestra en la figura 10.
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Esto denota una diferencia antes y después de la ejecucién de la
aplicacion movil; de igual manera, el nivel de eficacia minimo fue del 38%
antes, y 33% (ver Tabla 11) después de la ejecucion de la aplicacion
movil.

En cuanto a la dispersion del nivel de eficacia, en el pre-test se tuvo una

variabilidad de 12.46%; sin embargo, en el post-test se tuvo un valor de

13.82%.
Figura 10
60.81%
61%
60%
I 59%
S| s8%
= 55.54%
S| s7% °
2 s6%
g 55%
S| 5%
'-(L')J 53%
52%
NivelDeEficacia_PreTest NivelDeEficacia_PostTest
B media

Nivel de eficacia en el proceso de atencion al cliente antes 'y

después de implementar la aplicacion movil

3.2 Andlisis Inferencial

Prueba de Normalidad

Se procedié a realizar las pruebas de normalidad para los indicadores
tasa de conversién y nivel de eficacia en el proceso de atencién al cliente
a través del método Shapiro-Wilk, debido a que el tamafio de nuestra
muestra estratificada esta conformado por 26 fichas registros y es menor
a 50, tal como lo indica Herndndez, Fernandez y Baptista (2013, p. 376).
Dicha prueba se realiz6 introduciendo los datos de cada indicador en el
software estadistico SPSS 25.0, para un nivel de confiabilidad del 95%,

bajo las siguientes condiciones:
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Si:
Sig. < 0.05 adquiere una distribucion no normal.

Sig. = 0.05 adquiere una distribucion normal.

Donde:

Sig.: P-valor o nivel critico del contraste.
Los resultados fueron los siguientes:

INDICADOR: Tasa de conversion

Con la finalidad de elegir la prueba de hipétesis; los datos fueron
controlados para la verificacion de su distribucion, de este modo se
puede conocer si los datos de la Tasa de conversion en el proceso de

atencion al cliente tienen una distribucién normal.

Tabla 12

Prueba de normalidad de la Tasa de conversién antes y después

de implementado la aplicacion movil.

Pruebas de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
TasadeConversion_PreTest ,941 26 ,142
TasadeConversion_PostTest ,945 26 173

© Elaboracion propia

Tal como se aprecia en la Tabla 12 las conclusiones de la evaluacion
muestran que el Sig. de la Tasa de conversion en el proceso de atencién
al cliente en el Pre-Test fue de 0.142, cuyo valor es mayor que 0.05. Por

consiguiente, la tasa de conversion se distribuye de manera normal.

Las conclusiones de la evaluacién del Post-Test detallan que el Sig. de
la tasa de conversion fue de 0.173, cuyo valor es mayor que 0.05, de
manera que sefiala que la tasa de conversion se distribuye de manera
normal. Lo que corrobora la distribucion paramétrica de ambos datos de

la muestra, se puede apreciar en las Figuras 11y 12.
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Figura 11

Prueba de normalidad de la Tasa de conversion antes de

implementar la aplicacion movil
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Figura 12

Prueba de normalidad de la Tasa de conversién después de

implementar la aplicacion movil
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INDICADOR: Nivel de eficacia

Con el objetivo de elegir la evaluacion de hipétesis; los datos fueron
sujetos a la verificacion de su distribucién, de este modo se puede conocer
si los datos del Nivel de eficacia en el proceso de atencién al cliente tienen

una distribucién normal.

Tabla 13

Prueba de normalidad del Nivel de eficacia antes y después de

implementar la aplicaciéon movil

Pruebas de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
NivelDeEficacia_PreTest ,932 26 ,087
NivelDeEficacia_PostTest ,943 26 , 155

© Elaboracion propia

Tal como se aprecia en la Tabla 13, las conclusiones de la evaluacion
detallan que el Sig. del Nivel de eficacia en el proceso de atencion al
cliente en el Pre-Test fue de 0.09, cuyo valor es mayor que 0.05, por lo
gue indica que el Nivel de eficacia se distribuye normalmente. Las
conclusiones de la evaluacion del Post-Test detallan que el Sig. del Nivel
de eficacia fue de 0.16, cuyo valor es mayor que 0.05, por lo que
corrobora que el Nivel de eficacia se distribuye normalmente. Lo que
corrobora la distribucion normal de ambos datos de la muestra, tal como

se muestra en las Figuras 13 y 14.
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Figura 13

Prueba de normalidad del Nivel de eficacia antes de implementar

la aplicacion movil.
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Figura 14

Prueba de normalidad del Nivel de eficacia después de implementar la

aplicacién movil.
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3.3 Prueba de Hipotesis
Hipotesis de Investigacion 1:
e H1: La aplicacion movil incrementa la tasa de conversion en el
proceso de atencion al cliente en la Escuela de conductores integrales
Cervanco en el afio 2018.

e Indicador: Tasa de conversion
Hipotesis Estadisticas
Definiciones de Variables:

- ITCa: Tasa de conversion antes de usar la aplicacion movil.

- ITCd: Tasa de conversion después de usar la aplicacion movil.

e HO: La aplicacion movil no incrementa la tasa de conversion en el
proceso de atencion al cliente en la Escuela de conductores integrales

Cervanco en el afio 2018.
HO: ITCa > ITCd

El indicador sin la aplicacion movil es mejor que el indicador con la

aplicacion movil.

e HA: La aplicacion movil incrementa la tasa de conversion en el
proceso de atencion al cliente en la Escuela de conductores integrales
Cervanco en el afio 2018.

HO: ITCa< ITCd

El indicador con la aplicacion mévil es mejor que el indicador sin la

aplicacion movil.

En la Figura 15, la Tasa de conversion (Pre Test), es de 48.69% vy el
Post-Test es 70.65%.
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Figura 15

Tasa de conversion — Comparativa General
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Se deduce de la Figura 15 que existe un incremento en la Tasa de
conversion, que se corrobora al comparar las medias respectivas, que
asciende de 48.69% al valor de 70.65%.

Respecto a la conclusion del contraste de hipotesis se empled la
Prueba T-Student, ya que los datos conseguidos en el tiempo del
estudio (Pre-Test y Post-Test) se distribuyen normalmente. El valor de
T contraste es de -5,937, el cual es notoriamente menor que -1.708.
(Ver tabla 14).

Tabla 14

Prueba de T-Student para la Tasa de conversion en el proceso de
atencion al cliente antes y después de implementar la

aplicacion movil

Prueba de T-Student
. Sig.
Media | T 9 | (bilateral)
TasaDeConversién_PreTest ,4869
-5,937| 25 ,000
TasaDeConversion _PostTest , 7065
© Elaboracion propia
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En tal caso, se desaprueba la hipétesis nula y se acepta la hipotesis
alterna con un 95% de confianza. Asimismo, el valor T obtenido, como
se aprecia en la Figura 16, se ubica en la zona de rechazo. Por lo tanto,
la aplicacion movil incrementa la tasa de conversion en el proceso de
atencion al cliente en la Escuela de conductores integrales Cervanco en
el afio 2018.

Figura 16

Prueba T-Student — Tasa de conversion
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© Elaboracion propia

Hipotesis de Investigacion 2:

e H2: La aplicacidon maovil incrementa el nivel de eficacia en el proceso de
atencion al cliente en la Escuela de conductores integrales Cervanco en
el afio 2018.

e Indicador: Nivel de eficacia
Hipotesis Estadisticas
Definiciones de Variables:

- INEa: Nivel de eficacia antes de usar la aplicaciéon mévil.

- INEd: Nivel de eficacia después de usar la aplicacion movil.

e HO: La aplicaciéon mévil no incrementa el Nivel de eficacia en el proceso
de atencion al cliente en la Escuela de conductores integrales Cervanco
en el afio 2018.
HO: INEa > INEd
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El indicador sin la aplicacion movil es mejor que el indicador con la

aplicacion movil.

HA: La aplicacion movil incrementa el Nivel de eficacia en el proceso
de atencion al cliente en la Escuela de conductores integrales Cervanco
en el afio 2018.

HO: INEa < INEd

El indicador con la aplicacion movil es mejor que el indicador sin la

aplicacion movil.

En la Figura 17, el Nivel de eficacia (Pre Test), es de 55.54% y el Post-
Test es 60.81%.

Figura 17

Nivel de eficacia — Comparativa General
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© Elaboracion propia
Se deduce de la Figura 17 que existe una mejora en el nivel de eficacia,
el cual se corrobora al contrastar las medias respectivas, que
incrementa de 55.54% a 60.81%.

Para la conclusion del contraste de hipétesis se aplico la Prueba T-
Student, por el motivo que los datos conseguidos durante el estudio
(Pre-Test y Post-Test) se distribuyen normalmente. El valor de T
contraste es de -2.215, el cual es claramente menor que -1.708. (Ver
tabla 15).
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Tabla 15

Prueba de T-Student para el Nivel de eficacia en el proceso de atenciéon

al cliente antes y después de implementar la aplicacion movil.

Prueba de T-Student
Media | T gl Sig.
(bilateral)
NivelDeEficacia PreTest ,5554
-2,215 25 ,036
NivelDeEficacia PostTest | ,6081

© Elaboracion propia

Por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis alterna

con un 95% de confianza.

Asimismo, el valor T obtenido, como se

aprecia en la Figura 18, se encuentra en la zona de rechazo. Por esta

razon, la aplicacion moévil incrementa el nivel de eficacia en el proceso

de atencidn al cliente en la escuela de conductores integrales Cervanco

en el afo 2018.

Figura 18

Prueba T-Student — Nivel de eficacia
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DISCUSION

En la presente investigacion, se tuvo como resultado que con la
aplicacion movil se incrementé la tasa de conversion de un 49% a un 71%,
lo que equivale a un crecimiento promedio de 22%.

De la misma manera Kevin Noé Negri Chumbile, en su investigacion
“Sistema informatico bajo plataforma web de gestién de relaciones con el
cliente CRM para el area de ventas en la empresa IMECSA S.A.C”, llegd a
la conclusién que los sistemas de informacion basados en plataforma web
permiten aumentar la tasa de conversion de una empresa, en su
investigacion el indicador mencionado anteriormente aument6 en un 23%.

Asimismo, Jimmy Jhonon Diaz Ortiz, en su investigacion “Desarrollo e
implementacion de un aplicativo web, utilizando la metodologia Scrum, para
mejorar el proceso de atencion al cliente en la empresa Z ADITIVOS S.A.,
lleg6 a la conclusion que los aplicativos web incrementan la tasa de
conversién, en su investigacion el indicador mencionado aumentd
diariamente en un 6%.

También se tuvo como resultado que en la presente investigacion la
aplicacion mavil incrementé el nivel de eficacia de un 56% a un 61%, lo que
equivale a un incremento promedio del 5%. De la misma manera Sandra
Melissa Inca Garcia en su Tesis “Sistema web para el proceso de ventas en
la empresa Zoe”, concluyé que los sistemas de informacion basados en
tecnologia web y mavil permitieron incrementar el nivel de eficacia, en su
investigaciéon logré aumentar el indicador mencionado en un 16%.

Asimismo, Ismael Smith Zamora Rodriguez, en su investigacion “E-
commerce para el proceso de ventas en la empresa CESVI Computer S.R.L”,
llegd a la conclusion que los sistemas informaticos bajo plataforma web
aumentan el nivel de eficacia, en su investigacion el indicador mencionado

aumenté en un 11%.
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CONCLUSION

Se concluye que una aplicacion movil mejora el proceso de atencion al
cliente en la escuela de conductores integrales Cervanco S.C.R.L, pues
logré una mejora en el indicador tasa de conversion y en el indicador nivel

de eficacia, de esta manera se pudo lograr los propdsitos de este estudio.

Se concluye que la aplicacion movil incremento la tasa de conversion en un
22%. Por consiguiente, se confirma que la aplicacién mévil incrementa la

tasa de conversion en el proceso de atencion al cliente.

Asimismo, se concluye que la aplicacion movil incremento el nivel de eficacia
en un 5%. Por tanto, se confirma que la aplicacion mévil incrementa el nivel

de eficacia en el proceso de atencion al cliente.
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RECOMENDACIONES

Se aconsejar realizar investigaciones posteriores relacionadas al problema
analizado en la presente investigacion, con la finalidad de ampliar los
resultados conseguidos o emplear otros indicadores para la mejora del

proceso de atencion al cliente.

Para estudios semejantes se sugiere utilizar el indicador nivel de servicio de
resolucién de reclamos e indicadores de fidelizacién de clientes, con el
propdsito de mejorar la productividad de la empresa y la satisfaccion del
cliente.

En cuanto a la solucién tecnoldgica, se recomienda a futuro mejorar el
sistema web de apoyo. De este modo, se podra crear nuevos modulos
relacionados a otros procesos, para que el software no solo cuente con las
operaciones del proceso de atencion al cliente sino también otras

operaciones que mejoren los procedimientos de una organizacion.

Asimismo, se recomienda realizar campafias de publicidad para que las
personas conozcan la aplicacion movil de la empresa y se pueda aumentar

las ventas de los cursos de manejo.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES METODOLOGIA

HIPOTESIS

PROBLEMAS OBJETIVOS

VARIABLE DIMENSION INDICADORES

General

General

General

Independiente

¢,Coémo influye una
aplicacién moévil en el
Proceso de atencién
al cliente en la
Escuela de
conductores

integrales Cervanco?

Determinar la
influencia de una
aplicacion movil en el
Proceso de atencién al
cliente en la Escuela
de conductores
integrales Cervanco.

La aplicacion movil
mejoré el Proceso de
atencién al cliente en
la Escuela de
conductores
integrales Cervanco.

Aplicacién
movil

Especificos

Especificos

Especificos

Dependiente

¢,Coémo influye una
aplicacién maévil en la
tasa de conversion
del Proceso de
atencion al cliente en
la Escuela de
conductores
integrales Cervanco
en el afio 20187

Identificar la influencia
de una aplicaciéon maévil
en la tasa de
conversion para el
Proceso de atencién al
cliente en la Escuela
de conductores
integrales Cervanco en
el afio 2018.

Hi:  La aplicacién
moévil aumenté la tasa
de conversién en el
Proceso de atencion
al cliente en la
Escuela de
conductores
integrales Cervanco
en el afio 2018.

¢Como influye una
aplicacion movil en el
nivel de eficacia del
Proceso de atencién
al cliente en la
Escuela de
conductores
integrales Cervanco
en el afio 20187

Identificar la influencia
de una aplicacién
moévil en el nivel de
eficacia para el
Proceso de atencién al
cliente en la Escuela
de conductores
integrales Cervanco
en el afio 2018.

H,: La aplicacion
moévil aumenté el
nivel de eficacia en el
Proceso de atencién
al cliente en la
Escuela de
conductores
integrales Cervanco
en el afio 2018.

Proceso de Gestion
atencion al

cliente

Tasa de
conversion

Nivel de
eficacia

Tipo de Investigacidn:
Aplicada - experimental

Disefio de la Investigacion:
Pre- Experimental

Poblacién:

P1: 382 personas atendidas en
el proceso de atencién al cliente
agrupadas en 26 fichas de
registro.

P2: 234 solicitudes atendidas
esperadas en el proceso de
atencion al cliente agrupado en
26 fichas de registro.

Muestra:

M1: 192 personas atendidas,
estratificados por dias.

M2: 145 solicitudes atendidas
esperadas estratificados por
dias. Por lo que la muestra
quedd conformada en 26 fichas
de Registro.

Técnicas de Investigacion:
Fichaje

Instrumentos de Investigacion:
Ficha de Registro
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Anexo 2: Ficha técnica. Instrumento de recoleccion de datos

Autor Bravo Borjas Ivonne Elizabeth

Nombre del Ficha de registro

instrumento

Lugar Escuela de conductores integrales Cervanco

Fecha de 2 de mayo de 2017

aplicacion

Objetivo Determinar como influye una aplicacién movil en
el proceso de atencion al cliente en la escuela de
conductores integrales Cervanco en el afio 2018.

Tiempo de duracion | 26 dias (de lunes a sdbado)

Elecciéon de técnica e instrumento

Variable Técnica Instrumento
Variable dependiente Fichaje Ficha de
Proceso de Atencion registro

al cliente

Variable independiente
Aplicacién mévil ~ -mmeeeeeess smeeemeeeeeees

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 3: Instrumento de investigacién

o

nvestigador ravo Borjas, Ivonne Elizabeth
SR (b Escuela de conductores integrales Cervanco S.C.R.L
se inve:
Direccién Av. Panamericana Norte Nro 313 - SMP
fyocesn d < Tasa de conversion TC= P x 100%
observacion c
Tipo de Prueba Pre - test
Fecha de inicio |02/05/2017 | Fecha final | 31/05/2017
Cantidad de | Cantidad de Tatade
ftem Fecha personas personas | oo cién (TC)
inscritas (P) | atendidas (C) ;
1 02/05/2017 2 4 50%
2 03/05/2017 1 3 33%
3 04/05/2017 5 9 56%
4 05/05/2017 74 9 78%
5 06/05/2017 2 6 33%
6 08/05/2017 | * 5 9 56%
7 09/05/2017 5 7, 71%
8 10/05/2017 7 11 64%
9 11/05/2017 5 7 71%
10 12/05/2017 4 10 40%
11 13/05/2017 2 6 33%
12 15/05/2017 2 ) 40%
13 16/05/2017 5 7 71%
14 17/05/2017 3 8 38%
15 18/05/2017 4 8 50%
16 19/05/2017 2 5 40%
17 20/05/2017 3 8 38%
18 22/05/2017 2 6 33%
19 23/05/2017 4 8 50%
20 24/05/2017 1 4 25%
21 25/05/2017 4 9 44%
22 26/05/2017 5 8 63%
23 27/05/2017 6 11 55%
24 29/05/2017 2 3 67%
25 30/05/2017 3 11 27%
26 31/05/2017 4 10 40%
Hidps 192
((’5’ Escugla afr (;\F’i‘ldt‘:bms“(:“l’:qa’e
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; “Investigador _

Bravo Borjas, Ivonne Elizabeth
En::mo;de Escuela de conductores integrales Cervanco S.C.R.L
o Direccién Av. Panamericana Norte Nro 313 - SMP
Frocesn do Tasa de conversién TC = £
observacién g 100%
Tipo de Prueba Post test
Fecha de inicio [02/05/2018] Fecha final | 31/05/2018
: Cantidad de | Cantidad de Yo de
ftem Fecha personas personas | o rién (TC)
inscritas (P) | atendidas (C)
1 02/05/2018 8 9 89%
2 03/05/2018 74 9 78%
3 04/05/2018 7 8 88%
4 05/05/2018 5 6 83%
5 07/05/2018 7 10 70%
6 08/05/2018 5 8 63%
7 09/05/2018 3 6 50%
8 10/05/2018 7 8 88%
9 11/05/2018 5 6 83%
10 12/05/2018 4 Z 57%
11 14/05/2018 5 6 83%
12 15/05/2018 S 74 71%
13 16/05/2018 Vi 9 78%
14 17/05/2018 4 6 67%
15 18/05/2018 10 11 91%
16 19/05/2018 A 7 4 57%
37 21/05/2018 2 3 67%
18 22/05/2018 5 8 63%
19 23/05/2018 4 9 44%
20 24/05/2018 5 6 83%
21 25/05/2018 2 3 67%
22 26/05/2018 5 7 71%
23 28/05/2018 6 9 67%
24 29/05/2018 3 7 43%
25 30/05/2018 5 8 63%
26 31/05/2018 4 9 44%
Total de personas que fueron atendidas 192
Escué\a de L}‘,;)&dg%arsesénlegfam“
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Investigador Bravo Borjas, Ivonne Elizabeth
En:::sa d‘: nde Escuela de conductores integrales Cervanco S.C.R.L
Direccién Av. Panamericana Norte Nro 313 - SMP
mc:s:' Nivel de eficacia NE = -E:g x 100%
Tipo de Prueba Pre test
Fecha de inicio | 02/05/2017 |  Fechafinal | 31/05/2017
Cantidad de Cantidad de
ftem Fecha solicitudes | solicitudes | "Ve! 9 Sficacia
atendidas (CA) | esperadas (CE) (NE)

1 02/05/2017 6 7 86%
2 03/05/2017 4 6 67%
3 04/05/2017 2 4 50%
4 05/05/2017 3 5 60%
5 06/05/2017 5 8 63%
6 08/05/2017 2 5 40%
7 09/05/2017 2 4 50%
8 10/05/2017 6 8 75%
9 11/05/2017 3 6 50%
10 12/05/2017 5 7 71%
11 13/05/2017 3 3 60%
12 15/05/2017 2 4 50%
13 16/05/2017 3 8 38%
14 17/05/2017 2 4 50%
15 18/05/2017 3 5 60%
16 19/05/2017 3 6 50%
17 20/05/2017 2 5 40%
18 22/05/2017 3 7 43%
19 23/05/2017 2 5 40%
20 24/05/2017 4 6 67%
21 25/05/2017 2 4 50%
22 26/05/2017 3 5 60%
23 27/05/2017 4 6 67%
24 29/05/2017 2 5 40%
25 30/05/2017 4 6 67%
26 31/05/2017 2 4 50%

Total de solicitudes esperadas Lunes a Sdbado

145

<

5
4

qg-, [scug&a de Conductorss integrale:

NCC S.C.R,
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Ficha de registro

Investigador Bravo Borjas, Ivonne Elizabeth
Empt:esa d?"de Escuela de conductores integrales Cervanco S.C.R.L
se investiga
Direccién Av. Panamericana Norte Nro 313 - SMP
:;::S;:;:',en Nivel de eficacia NE = % x 100%
Tipo de Prueba Post test
Fecha de inicio |02/05/2018]  Fechafinal | 31/05/2018
Cantidad de camicance o et
ftem Fecha coliotides solicitudes Nivel de eficacia
atendidas (CA) atendidas (NE)
esperadas (CE)
1 02/05/2018 S 6 83%
2 03/05/2018 2 4 50%
3 04/05/2018 4 6 67%
4 05/05/2018 2 3 67%
5 07/05/2018 5 7 71%
6 08/05/2018 4 7 57%
7. 09/05/2018 2 5 40%
8 10/05/2018 5 6 83%
9 11/05/2018 3 4 75%
10 12/05/2018 5 8 63%
11 14/05/2018 5 7 71%
12 15/05/2018 4 6 67%
13 16/05/2018 2 5 40%
14 17/05/2018 4 7 57%
15 18/05/2018 3 4 75%
16 19/05/2018 2 3 67%
17 21/05/2018 5 7 71%
18 22/05/2018 4 8 50%
19 23/05/2018 1 3 33%
20 24/05/2018 2 4 50%
21 25/05/2018 2 5 40%
22 26/05/2018 5 8 63%
23 28/05/2018 5 7 71%
24 29/05/2018 3 7 43%
25 30/05/2018 2 3 67%
26 31/05/2018 3 5 60%
Total de solicitudes esperadas de Lunes a Sdbado

145 ]
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Anexo 4: Base de datos experimental

Nivel de eficacia

Tasa de conversion
Orden PreTest PostTest
1 0.50 0.89
2 0.33 0.78
3 0.56 0.88
4 0.78 0.83
5 0.33 0.70
6 0.56 0.63
7 0.71 0.50
8 0.64 0.88
9 0.71 0.83
10 0.40 0.57
11 0.33 0.83
12 0.40 0.71
13 0.71 0.78
14 0.38 0.67
15 0.50 0.91
16 0.40 0.57
17 0.38 0.67
18 0.33 0.63
19 0.50 0.44
20 0.25 0.83
21 0.44 0.67
22 0.63 0.71
23 0.55 0.67
24 0.67 0.43
25 0.27 0.63
26 0.40 0.44
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PreTest PostTest
0.86 0.83
0.67 0.50
0.50 0.67
0.60 0.67
0.63 0.71
0.40 0.57
0.50 0.40
0.75 0.83
0.50 0.75
0.71 0.63
0.60 0.71
0.50 0.67
0.38 0.40
0.50 0.57
0.60 0.75
0.50 0.67
0.40 0.71
0.43 0.71
0.40 0.43
0.67 0.50
0.50 0.40
0.60 0.63
0.67 0.50
0.40 0.33
0.67 0.67
0.50 0.60




Anexo 5: Resultados de la Confiabilidad del Instrumento

Indicador: Tasa de conversién

Xi Yi Xi* Vi X yi
0.57 0.50 0.29 0.32 0.25
0.40 0.33 0.13 0.16 0.11
x; = Test
0.50 0.56 0.28 0.25 0.31
0.75 0.78 0.59 0.56 0.61
; = ReT

Yi elest 0.44 0.33 0.15 0.19 0.11
0.75 0.56 0.42 0.56 0.31
0.82 0.71 0.58 0.67 0.50
0.58 0.64 0.37 0.34 0.41
0.80 0.71 0.57 0.64 0.50
0.45 0.40 0.18 0.20 0.16

Suma 6.06 5.52 3.5486 3.9048 3.2812

Media X 6.06 0.606

marginal de X 10

Media y 552 0.552

marginal de Y 10

[?gswamon Oy 3.9048 gt 052_224

tlplca_ 10 : =

marginal de X

[?gswamon ay 39812 teegr 2;57?;(:)1

tlplca_ 10 ' -

marginal de Y

i 3.5486
Covarianza Oxy B 06060552 | 0-0203
= 10 48
Coeficiente r= Oxy 0.020348
., - 0.15245983 % 0.1530228741 0.872
Correlacion Oxy = :
Pearson
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Como se aprecia el valor calculado en una hoja de Excel es de 0.872. No
obstante, cabe recalcar que el andlisis de la confiabilidad, conforme al software
estadistico SPSS 25, presenta igual resultado, lo que demuestra un nivel

aceptable de confiabilidad, es decir nuestro instrumento es confiable.

Correlaciones

test retest
test Correlacion de Pearson 1 872"
Sig. (bilateral) ,001
N 10 10
retest  Correlacion de Pearson 872" 1
Sig. (bilateral) ,001
N 10 10

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Indicador: Nivel de eficacia

Xi Vi Xi* Vi Xi Vi
0.89 0.86 0.765 0.7921 0.740
0.67 0.67 0.449 0.4489 0.449
o0 SICED 0.44 0.50 0.220 0.1936 0.250
0.56 0.60 0.336 0.3136 0.360
Yi = ReTest 0.78 0.63 0.491 0.6084 0.397
0.44 0.40 0.176 0.1936 0.160
0.44 0.50 0.220 0.1936 0.250
0.89 0.75 0.668 0.7921 0.563
0.56 0.50 0.280 0.3136 0.250
0.78 0.71 0.554 0.6084 0.504
Suma 6.45 6.12 4.159 4.4579 3.922
Media X 6.45 _ 0.645
marginal de X 10
Media y 6.12 _ 0.612
marginal de Y 10
Desviacion Oy 44579 0.172525
tipica - T 0.6452 =
marginal de X
Desviacion ay 3927 0.132876
tipica = T 6122 =
marginal de Y
Covarianza Oy | DiaXi*xyi 5 | A9 e 0612 = | 002116
10 Y=
Coeficiente r= Oxy 0.02116 _
Correlacion Oy 0.172525 % 0.132876 0.923
Pearson

95




Como se aprecia el valor calculado en una hoja de Excel es de 0.923. No
obstante, cabe recalcar que el analisis de la confiabilidad, conforme al software
estadistico SPSS 25, presenta igual resultado, lo que demuestra un nivel

aceptable de confiabilidad, es decir nuestro instrumento es confiable.

Correlaciones

test retest
test Correlacion de Pearson 1 ,923™
Sig. (bilateral) ,000
N 10 10
retest  Correlacion de Pearson ,923" 1
Sig. (bilateral) ,000
N 10 10

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Anexo 6: Validaciéon del instrumento

Seleccion de la metodologia de desarrollo

Universidad César Vallejo Escuela de ingenieria de sistemas

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

he J %
Apellidos y Nombres del experto: ... ..A[ZMQ...‘%LW’W/ U Hownraw Usae............
Titulo y/grado: ”ﬂAIwg(“O(jsﬁa\

Ph.D..( ) Doctor ... () Ingeniero... (x) | Licenciado( ) Otros... ()

Universidad donde labora: Universidad César Vallejo
Fecha: 23./.Q12017

TiITULO DE TESIS: “Aplicacién movil para el proceso de atencion al cliente en la Escuela de
conductores integrales Cervanco S.C.R.L"

EVALUACION DE METODOLOGIA DEL DESARROLLO DE SOFTWARE

Mediante la tabla de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de calificar las metodologias

involucradas mediante una serie de preguntas con puntuaciones especificadas al final de la tabla.

ITEMS PREGUNTAS

1 ¢Cémo manejan el proceso de resultados répidos cada 3
una de las siguientes metodologias?

2 ¢Cémo manejan la adaptabilidad cada una de las

siguientes metodologias?

3 ¢Cémo manejan la orientacién a la calidad las
siguientes metodologias cada una de las siguientes
metodologias?

4 ¢Cémo dependen del uso de herramientas CASE cada

una de las siguiente metodologias?
5 ¢Cémo manejan la simplicidad cada una de las

siguientes metodologias? \2
6 ¢Cémo manejan la generacion de informacién detallada

del software en construccion cada una de las siguientes
metodologias?

7 éCémo manejan el proceso de anélisis de negocio cada
una de las siguientes metodologias?

Total

(2] [ sl W o %

Evaluar con la siguiente puntuacién:

1: Deficiente, 2: Regular, 3: Bueno, 4: Muy bueno, 5: Excelente

ma del experto
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Universidad César Vallejo Escuela de ingenieria de sistemas

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Apellidos y Nombres del experto: ,.. 67/
Titulo y/grado: /%j’f"/ 4

Ph.D..( ) Doctor ... ( ) Ingeniero... ( ) | Licenciado( ) Otros... ()

Universidad donde labora: Universidad César Vallejo

Fecha: ....../[....J12017

TITULO DE TESIS: “Aplicacién mévil para el proceso de atencién al cliente en la Escuela de
* conductores integrales Cervanco S.C.R.L"

EVALUACION DE METODOLOGIA DEL DESARROLLO DE SOFTWARE

Mediante la tabla de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de calificar las metodologias
involucradas mediante una serie de preguntas con puntuaciones especificadas al final de la tabla.

METODOLOGIAS
ITEMS PREGUNTAS XP RUP | SCRUM
1 ¢Cémo manejan el proceso de resultados rapidos cada s
una de las siguientes metodologias? 5 5 >
2 ¢Cémo manejan la adaptabilidad cada una de las
siguientes metodologias? /7/ { : 4
3 ¢C6mo manejan la orientacion a la calidad las
siguientes metodologias cada una de las siguientes L/ >/ (f
metodologias?
4 ¢Cémo dependen del uso de herramientas CASE cada ~
una de las siguiente metodologias? 2 5 V
5 ¢Cémo manejan la simplicidad cada una de las
siguientes metodologias? "f '5 {
6 ¢Cémo manejan la generacion de informacion detallada
del software en construccion cada una de las siguientes Z ({ ‘f
metodologias?
7 ¢Cémo manejan el proceso de analisis de negocio cada
una de las siguientes metodologias? < "‘, (/
Total ‘ 2( 33| 3o

Evaluar con la siguiente puntuacion:

1: Deficiente, 2: Regular, 3: Bueno, 4: Muy bu /Excelente

Firma del G
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Universidad César Vallejo Escuela de ingenieria de sistemas

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Apellidos y Nombres del experto: Cofl'eJAIVd(é%tﬂK [= -
Titulo y/grado: Mgénéquow

Ph.D..( ) Doctor ... ( ) Ingeniero... ( ) | Licenciado( ) Otros... ()

Universidad donde labora: Universidad César Vallejo
Fecha: ....../....12017

TITULO DE TESIS: “Aplicacion mévil para el proceso de atencion al cliente en la Escuela de
conductores integrales Cervanco S.C.R.L"

EVALUACION DE METODOLOGIA DEL DESARROLLO DE SOFTWARE

Mediante la tabla de evaluacién de expertos, usted tiene la facultad de calificar las metodologias
involucradas mediante una serie de preguntas con puntuaciones especificadas al final de la tabla.

METODOLOGIAS

ITEMS PREGUNTAS XP RUP | SCRUM
1 ¢Como manejan el proceso de resultados rapidos cada

una de las siguientes metodologias? Z H L/
2 ¢Cémo manejan la adaptabilidad cada una de las

siguientes metodologias? 5 L-}- b
3 ¢{Cémo manejan la orientacién a la calidad las

siguientes metodologias cada una de las siguientes 2 LJ L’/

metodologias?
4 ¢Cémo dependen del uso de herramientas CASE cada L”-

una de las siguiente metodologias? 5 5
5 ¢Como manejan la simplicidad cada una de las

siguientes metodologias? 2 L'L (‘/
6 ¢Cémo manejan la generacion de informacion detallada

del software en construccién cada una de las siguientes ?7 L7l 5

metodologias?
7 ¢Cémo manejan el proceso de analisis de negocio cada [,1(

una de las siguientes metodologias? «’Z L%

Total i 3, 2 @ 2 6

Evaluar con la siguiente puntuacion:

1: Deficiente, 2: Regular, 3: Bueno, 4: Muy bueno, 5: Excelente

=

Firma del experto
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Validacién del Instrumento de Medicion del Indicador Tasa de conversion

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Apeliidos y Nombres:...

Universidad que labora: Universidad César Vallejo Lima Norte
. Autor: Bravo Borjas lvonne Elizabeth

10. Fecha: _© /0S /2C(&

W 00 N o

TESIS:

APLICACION MOVIL PARA EL PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE EN LA ESCU

CONDUCTORES INTEGRALES CERVANCO S.C.R.L

Tabla de Evaluacion de Expertos para el indicador: Nivel de eficacia

o 6C{IU€? [gpmevlec&w%
Titulo y/o Grado: k\\C\gﬁ\@Ye‘\j’_\\g&ESRx@m‘

Donde:

NS: Nivel de eficacia

NE = C_Ax 100% CQ: Cantidad consultas atendidas
CE CA: Cantidad de consultas atendidas esper|

Mediante la tabla de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de calificar los instrumentos utilizado|
indicador. Asimismo, le exhortamos en la correccion de los items indicando sus observaciones y/o suge

finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas

| Deficiente Regular Bueno Muy
ITEMS PREGUNTA 0-20% 21 -50 % ‘ 51-70% buend
| 71 - 80
1 ¢El instrumento de medicion cumple |

con el disefio adecuado? |

80

¢El instrumento de medicion tiene |
2 relacion con el tituio de la|
investigacion? |

50

¢El instrumento de recoleccion de
3 datos facilitard el logro de los objetivos
de investigacion?

80

¢El instrumento de recoleccion de
4 datos se relaciona con lz variable de
estudio?

&0

¢El instrumento de medicion estd
expresado en conductas observables?

g0

6 ¢ Elinstrumento de medicion mide los
indicadores que pretende medir? |

| 80

¢El disefio del instrumento de
7 medicion facilitard el anadlisis y [
procesamiento de datos? 1

g0

8 ¢Existe coherencia entre las variabies e 1
indicadores? |

g0

(El instrumento de medicidon serd i
9 accesibie 2 la poblacion sujeto de
estudio?

50

¢El instrumento de medicion ests
10 | basado en  aspectos  tedricos
cientificos?

30

TOTAL 5

Bu
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TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Datos del experto:

Apeliidos y Nombres: /)/’””,‘/z '/ﬂf’“z/ yon B

Titulo y/o Grado: 51 T

Universidad que labora: Universidad César Vallejo Lima Norte
Autor: Bravo Borjas lvonne Elizabeth

10. Fecha: 05 / 65 | 2018

TESIS:

APLICACION MOVIL PARA EL PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE EN LA ESCUELA DE
CONDUCTORES INTEGRALES CERVANCO S.C.R.L

Tabla de Evaluacion de Expertos para el Indicador: Nivel de eficacia

CA
NE = 7x100%

Donde:

CQ: Cantidad consultas atendidas |
CA: Cantidad de consultas atendidas esperadas |
NS: Nivel de eficacia |

Mediante |a tabla de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de calificar los instrumentos utilizados para medir un
indicador. Asimismo, le exhortamos en Iz correccion de los items indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la
finklidad de mejorar la coherencia de las preguntas

‘7 Deficiente | Regular | Bueno | = Muy | Excelente
ITEMS PREGUNTA 1 0-20% [21-50%  51-70% bueno | 81-100%
‘ 1 71-80% |
1 ¢El instrumento de medicién cumple | | g (/
con el disefio adecuado? .
¢El instrumento de medicion tiene
2 |relacion con el ftitulo de Ie 2 2 /
investigacion? $
¢El instrumento_de recoleccion de [ |
3 datos facilitaré el logro de los objetivos 30/ |
de investigacion? ) |
¢El instrumento de recoleccion de | “
4 datos se relaciona con la variable de XO / ‘
estudio? .
¢El instrumento de medicion estd | .
5 expresado en conductas observables? | g o / |
6 ¢ El instrumento de medicion mide los g// ‘
indicadores que pretende medir?
(El disefic del instrumento de |
7 medicion facilitara el andlisis y ‘ ?’ /
proc i de datos? |
¢Existe coherencia entre las variables e |
2 indicadores? gl /
¢El instrumento de medicion seré ‘
9 accesible 2 la poblacion sujeto de ‘ | gl /
estudio? [
¢El instrumentc de medicion esté | \ ‘ :
10 |basado en  aspectos tedricos | g / /
cientificos? !
| | | |
TOTAL. ‘ /7 /ﬂ
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TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Datos del experto:
Apellidos y Nombres: BL*’Z’-‘/—)) =\ CASES\ m )U LD

Titulo y/o Grado: . b= Fenw i 19
Universidad que Iabora Unnvers:dad César VaIIeJo Lima Norte
Autor: Bravo Borjas Ivonne Elizabeth

10 Fecha: / /__

TESIS:

APLICACION MOVIL PARA EL PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE EN LA ESCUELA DE

CONDUCTORES INTEGRALES CERVANCO S.C.R.L

Tabla de Evaluacion de Expertos para el Indicador: Nivel de eficacia

Donde:
NE = ﬁx 100% CQ: Cantidad consultas atendidas

CE CA: Cantidad de consultas atendidas esperadas
NS: Nivel de eficacia

Mediante la tabla de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de calificar los instrumentos utilizados para medir un
indicador. Asimismo, le exhortamos en la correccion de los items indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la
finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas

Deficiente | Regular Bueno Muy Excelente
ITEMS PREGUNTA 0-20% |(21-50% |51-70% bueno 81 -100%
71-80 %

1 ¢El instrumento de medicion cumple go u/
con el disefio adecuado?
¢El instrumento de medicion tiene

2 relacion con el titulo de la
investigacion? 80 /
¢El instrumento de recoleccion de

3 datos facilitard el logro de los objetivos 8 O‘/'
de investigacion?
¢El instrumento de recoleccién de

4 datos se relaciona con la variable de -
estudio? 90 / )

5 ¢El instrumento de medicion estd P
expresado en conductas observables? 8 (¢] /

6 ¢ El instrumento de medicién mide los ZO/
indicadores que pretende medir? .
¢El disefio del instrumento de

7 medicion facilitard el analisis y 8()\/
procesamiento de datos?

8 (Existe coherencia entre las variables e )
indicadores? 80 /-
¢El instrumento de medicién serd

9 accesible a la poblacion sujeto de "
estudio? 30 /
¢El instrumento de medicion esta

10 basado en aspectos teoricos
cientificos? 80 /

TOTAL .

Firma del experto
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Anexo 7: Entrevista

N° de Entrevista 01

Nombre del entrevistado | Liz Melgarejo Cervantes ]
Cargo Gerente General

Fecha 26-04-2017

1. ¢Cual es el nombre comercial y la razon social de la empresa?

El nombre comercial es Escuela de Conductores Integrales Cervanco y
la razén social es Cervanco Sociedad Comercial de Responsabilidad
Limitada.

. ¢Dénde se encuentra ubicada la empresa?

Nuestra sede principal se encuentra en Lima Av. Alfredo Mendiola N° 313 Urb.
Ingenieria San Martin de Porres, también tenemos la sede norte en Av. Puente
Piedra N° 846 Puente Piedra y en provincia tenemos la sede Pisco en Urb. San
Fortunato Mz. A Lote 1 - Av. Las Américas con Calle Guillermo Quifionez - Ica.

. ¢Cual es el sector al que pertenece la empresa? ;Cuanto tiempo
tiene de fundacion?

Nuestra empresa pertenece al sector de transporte (emision de
certificados de capacitacion para conductores). Tenemos 7 afios de
fundada la escuela de conductores CERVANCO SCRL.

. ¢Cudl es el rubro de la empresa? ;A qué se dedica?

El rubro de la escuela es transportes, nos dedicamos a la capacitacion
de diversos cursos para conductores que desean iniciar tramite para su
obtencion de licencia por primera vez, asi como los que desean
recategorizar su licencia actual. Ademas, contamos con las
autorizaciones para dictar los cursos de Capacitacion y Manejo de
Materiales y Residuos Peligros (MATPEL)

. ¢Debido a la gran cantidad de datos que manejan, cuentan con
sistemas transaccionales para el apoyo de los procesos?
Actualmente estamos trabajando internamente con hojas de célculo en
Excel ademas del sistema del Ministerio de Transportes y
Telecomunicaciones para procesar la informacion de los alumnos a esta
entidad.

. ¢Cual es el proceso principal de la empresa?

Asesoramos y capacitamos a ios conductores para reguiarizar sus
licencias en todas las categorias ya sea para revalidar su licencia
vencida, para su obtencion por primera vez y para recategorizar su
licencia actual.
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7. éConsidera que existe algin problema en ese proceso o alguno ligado
directamente?

Bueno, en relacién a los procesos que tenemos puedo mencionar uno en particular, la
atencién al cliente es el canal que quisiéramos reforzar ya que consideramos que es
importante estar presentes y mds cerca a nuestros clientes en este caso los alumnos
minimizando el tiempo de espera o en el proceso de matricula o inscripcién.

8. ¢Qué actividades se ven en ese proceso?
El proceso se realiza de la siguiente manera:

La persona interesada ingresa a la escuela de conductores integrales, debe coger un
ticket de espera y cuando es su turno debe acercarse al médulo de atencién al cliente
para ser atendido. El interesado indica el trdmite que desea realizar, puede ser
inscripcién, consulta o reclamo, en caso de ser inscripcién el personal de atencién al
*cliente le indica los precios y horarios disponibles, en caso el curso cumpla con los
requerimientos del interesado, se emite una orden de pago para que se dirija a caja y
pague por el curso, una vez alli se entrega la orden de pago y el dinero a la cajera, se
emite un comprobante de pago con el que el interesado debe volver al médulo de
atencién al cliente y esperar a que lo llamen. Cuando le toca su turno entrega el
comprobante de pago y recién se procede a realizar la inscripcién, solicitando los datos
personales del interesado. Por ultimo se le brinda un afiche con los documentos que
debe traer para hacer efectiva la inscripcion, estos pueden ser copia de dni, certificado
médico vigente, etc.

Los clientes no sélo se acercan al mddulo de atencidn al cliente para inscribirse, sino
también se pueden acercar alguna duda o queja con respecto a las clases.

9. éQué personas y dreas intervienen en ese proceso?

Area de atencién al cliente y/o recepcién: es el drea que recibe y envia la informacién
del requerimiento del cliente o alumno, se encargaba de inscribir a los alumnos e indicar
el horario de clases, también se le indica la fecha que debe recoger su certificado.

Area de caja: En esta 4rea se realiza el pago de los cursos

Area de tesoreria: se encarga de elaborar y controlar el balance del dinero de la
compaiiia, velando por su incremento y mejora.
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Anexo 8. Documentos de la empresa

Carta de aceptacion de la empresa

ESCUELA DE CONDUCTORES INTEGRALES

Lima, 26 de Abril 2017

Sra. Liz Melgarejo Cervantes
Gerente General
CERVANCO SCRL

Presente.-

Por el presente documento, autorizo a la Srta. lvonne Elizabeth Bravo Borjas estudiante
del IX Ciclo de la Facultad de Ingenieria de Sistemas de la Universidad César Vallejo
domiciliada en Mz. L Lt. 17 Urb. Rosario del Norte distrito de San Martin de Porres con
numero de D.N.I. 48509529 a realizar un proyecto de investigacién en la empresa la
cual dirijo para lo cual brindaré la informacién requerida para el desarrollo del mismo.

Atentamente.

#aey Ltscuela de Conductores Integrales
e CERVANCO S 28.L.

i2)

Telf: 534-0036
Aoy == Cel.: 9977-45389
DIRECCION ' RPM: #418718
Av. Alfredo Mendiola 313 Urb. Ingenieria -S.M.P Next: 1409978
cervanco@live.com s s Sy
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Ficha de observacion del proceso de atencion al cliente

Ficha de observacion N°1

Investigador: Bravo Borjas, Ivonne Elizabeth
Empresa: Escuela de conductores integrales Cervanco
Direccion: Av. Alfredo Mendiola N° 313 Urb. Ingenieria

(Ovalo de Habich) San Martin de Porres
Motivo de observacion: | Analizar el proceso de atencion al cliente
Fecha: 28/04/17

Descripcion de lo observacion
El dia 28 de Abril ingresaron a la escuela de conductores integrales Cervanco

20 .personas para inscribirse o para realizar una consulta, sin embargo se
observé que se originan largas colas en el proceso de atencion al cliente, se
retiraron 5 personas que no fueron atendidas, esto es debido a que el
proceso de inscripcion por cliente demoraba. Si un cliente se inscribia se
solicitaba sus documentos y estos eran digitados en la plantilla de Excel, lo
que causaba incomodidad a las personas que estaban esperando en la cola

ya que el proceso era lento.

£ e Conductorss tnlegrale:
v%ﬁ - (‘;»ﬂ‘x'A‘NC(‘ Ry
F
/Ll(ld |u Fe) (J\/rll])k
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Célculo de pérdida de ventas

Investigador Bravo Borjas Ivonne Elizabeth
Empresa Escuela de conductores integrales
Cervanco S.C.R.L
Direccion Av. Alfredo Mendiola N°313 Urb. Ingenieria
(Ovalo de Habich) San Martin de Porres
Objetivo Calcular la pérdida de ventas mensual
Fecha 28/04/17
Precio aproximado de un curso 250
Aproximado de personas que 20

ingresan en un dia para Inscribirse

Personas que se retiran y no son 5

atendidas

Pérdida monetaria P=200*5
P=S/. 1250

Pérdida monetaria mensual P= 1250 * 26
P=$/.32,500
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Diagrama de flujo del proceso de atencion al cliente

Proceso de atencion al cliente en la Escuela de conductores i ntegrales Cervanco S.C.R.L
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Calculo de consultas respondidas estimadas de la empresa

-

Mes Cantidad de
consultas
atendidas
X y x2 y? (x)(y)
Diciembre 1 210 1 44100 210
Enero 2 236 4 55696 472
Febrero 3 229 9 52441 687
Marzo 4 245 16 60025 980
Abril 5 221 25 48841 1105
TOTAL 15 1141 55 261103 3454
Nixy - Zx Xy
= . 5(3454) — (15)(1141)
NIx2 - (Ix)2 - 5(55) — 152 —|—> b=3
Sy - bix 1141 — 3(15)
a=———F
= 5 a=44
N
y = a+ bx y =219.2 4+ 2x
b (n) 3(5)
c = c= 1141 —I_, c=0.0131463
2y
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Por tanto, las solicitudes atendidas estimadas para los siguientes 5

meses son:
Mes 6 Mes 7 Mes 8 Mes 9 Mes 10
237.2 240.2 243.2 246.2 249.2

Promedio de solicitudes atendidas estimadas= 243.22
Solicitudes atendidas estimadas por dia durante 26 dias (de lunes a
sabado) =9
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Carta de pase a produccioén de la aplicaciéon mévil

ESCUELA DE CONDUCTORES INTEGRALES

~

CARTA DE ACEPTACION

Lima, 27 de Abril del 2018

Sefiorita:
Ivonne Elizabeth Bravo Borjas

Estudiante de la Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas de la Universidad César
Vallejo
De mi consideracion:

El suscrito, en atencién a la solicitud recibida y luego de examinar la documentacion
elaborada para el proceso de atencion al cliente en la Escuela de Conductores Integrales
Cervanco S.C.R.L, mediante la presente manifiesto mi aceptacién para dar pase a
produccioén la aplicacion mévil que usted esta realizando para mi empresa.

Sin otro particular me despido.

Atentamente

#ge Escuela dp Conductores fitgigrales
i fﬁANCO SLHL.
Uz Melaafs io 2dp :
EENTE Cre
4 -

RUC: 20537123398

.

Telf: 534-0036

—_—_Tm - ; » Cel.: 998 959 616

DIRECCION - Cel.: 997 592 962

Av. Eduardo Habich 603- 3piso - Urb. Ingenieria - SMP "Vl Cel.: 847 447 220
cervanco@live.com
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DESARROLLO DE LA METODOLOGIA
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Escuela de Conductores Integrales Cervanco S.C.R.L

Aplicacion movil para el proceso de atencion al cliente en la Escuela de
Conductores Integrales Cervanco S.C.R.L

Vision

Version 2.0
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Visién

1. Introduccién

1.1 Propdsito

El propésito de éste documento es recolectar, interpretar y determinar
los requisitos y las caracteristicas de la aplicacién movil para el proceso
de atencion al cliente en la Escuela de Conductores Integrales Cervanco
S.C.R.L. El documento se centra en la operatividad solicitada por los

participantes en el proyecto y los usuarios finales.

Esta operatividad se basa en la inscripcion de los clientes potenciales a
las clases de manejo mediante la aplicacion maovil, asimismo se puede
realizar solicitudes de consultas o reclamos mediante este medio, de
manera que el proceso de atencion al cliente logre aumentar la tasa de
conversion y el nivel de eficacia de las solicitudes realizadas por los

mismos.

1.2 Alcance

Como se menciond anteriormente, los clientes potenciales pueden
acceder a las funcionalidades de la aplicacion movil evitando tener que
ir hasta el local mas cercano, lo cual incluye un ahorro de tiempo y de
dinero. Asimismo el personal de atencion al cliente podra inscribir a las
personas interesadas que se acerquen al local, ademas mediante la
aplicacion movil el personal y la gerente de la empresa pueden controlar
y analizar las inscripciones y solicitudes de los clientes, de igual manera
se puede acceder a la informacion de los cursos para actualizarlo cuando

se requiera.

1.3 Definiciones, Acronimos, y Abreviaciones

RUP: Son las siglas de Rational Unified Process. Se trata de una

metodologia para describir el proceso de desarrollo de software.
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1.4 Referencias

- Glosario.
- Plan de desarrollo de software.
- RUP (Rational Unified Process).

- Diagrama de casos de uso.

2. Posicionamiento

2.1 Oportunidad de Negocio

La aplicacion mévil permite a la empresa:

- Tener un control de los clientes, cursos y solicitudes (cantidad de
clientes nuevos, cantidad de solicitudes respondidas, actualizacion
de horarios, etc.).

- Tener informacion disponible para los clientes las 24 horas, lo cual
permitira el incremento de las ventas de los cursos.

- Destacar de la competencia al tener este nuevo canal de atencion.
- Incrementar la tasa de conversién de clientes. (aumentar las
ventas de cursos)

- Incrementar el nivel de eficacia de las solicitudes realizadas por

los clientes y que posteriormente son resueltas.
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2.3 Sentencia que define el problema

El problema de

No contar con una solucién tecnolédgica que
permita agilizar el proceso de atencion al
cliente para la inscripcion a cursos de manejo
y para la gestion de solicitudes (consultas y

reclamos).

afecta a

- Gerente de la empresa

- Personal de atencién al cliente

El impacto asociado

es

Una demora en el proceso de atencion al
cliente, ya que las inscripciones se realizaban
en una plantilla de Excel, por lo tanto a veces
los datos del curso no estaban actualizados,
asimismo las solicitudes que realizan los
clientes se almacenaban en un archivador, de
manera que se hacia mas laborioso buscar
una solicitud especifica, generando una

pérdida de tiempo.

una adecuada

solucién es

Implementar una aplicacion movil para el
proceso de atencion al cliente que permite
mostrar la informacion actualizada de los
cursos al que quieran inscribirse, asimismo
permite la inscripcion a un curso de manejo y
la realizacion de solicitudes (consultas o
reclamos) mediante el nuevo canal de
atencién. Para la parte administrativa de la
empresa, permite la gestion de los cursos,
clientes y solicitudes mediante la aplicacion

movil o el sistema web de apoyo.
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2.4 Sentencia que define la posicion del Producto

Para - Gerente de la empresa

- Personal de atencion al cliente

Quienes Administran la informacion de los cursos,
gestionan la informacién de los clientes y

solicitudes.

App Cervanco Es una aplicacion movil para el proceso de

atencion al cliente

Que Muestra la informacién de los cursos,
permite  la inscripcion de clientes
potenciales y la realizacion de solicitudes.
De igual manera gestiona la informacion de
los clientes, cursos y solicitudes. Ademas se
implement6é el siguiente valor agregado:
Ubicacion de sedes mediante el gps,
visualizacion de ofertas, acceso a un test de
conducir de los cursos de manejo (teérico),
visualizacion de graficos estadisticos,

generacion de reportes.

No como El proceso de atencién al cliente anterior, el
cual era lento y perjudicaba el ahorro de
tiempo y costo, ya que se consideraba
aumentar el personal de atencién al cliente

para obtener una mejora del proceso.

El producto Permite incrementar la tasa de conversion
de clientes y mejorara el nivel de eficacia de
las solicitudes atendidas que realizan los

mismos.
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3. Descripcion de Stakeholders (Participantes en el Proyecto) y

Usuarios

3.1 Resumen de Stakeholders

Nombre Descripcion Responsabilidades
Liz Melgarejo | Representante Seguimiento del desarrollo
Cervantes global de Ia del proyecto.
Escuela de Aprueba requisitos y
Conductores funcionalidades
Integrales
Cervanco
S.C.R.L.
Ilvonne Responsable del Responsable de coordinar
Elizabeth proyecto con la representante global la
Bravo Borjas correcta determinacion de los

requerimientos y la correcta

concepcion del sistema.

Responsable de realizar el
analisis, disefio y desarrollo
de la aplicacion movil y el

sistema web de apoyo.

3.2 Resumen de Usuarios
Nombre Descripcion
Personal de atencion | Personas encargadas de brindar

al cliente informacién sobre los cursos, realizar las

inscripciones y gestionar las solicitudes.

Clientes potenciales Personas que descargaran la aplicacion
movil y podran ver informacion de los

cursos, inscribirse y realizar alguna solicitud.
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3.3 Entorno de usuario

El personal de atencion al cliente entra a la aplicacion movil mediante un
emulador android con una conexion a internet, tras este paso pueden
visualizar informacion de los cursos y realizar inscripciones. No obstante,
para gestionar la informacion de los clientes o cursos y responder las
solicitudes deben loguearse en la aplicacion movil. Las cuentas de
usuario son creadas a traves del sistema web de apoyo para el proceso
de atencidn al cliente que es administrado por la gerente de la empresa
y también por el personal de atencion al cliente. El sistema web tiene dos
roles de usuario, en el cual el usuario “administrador” tiene acceso a
listar, agregar y eliminar cuentas de usuario, asimismo puede generar
reportes de la tasa de conversion y el nivel de eficacia en Excel o pdf,
asi como también visualiza graficos estadisticos; en cuanto al tipo de
usuario “supervisor” solo tiene acceso al listado de clientes, en donde se

puede modificar la informacién ingresada por el mismo.

3.4 Perfil de los Stakeholders

3.4.1 Representante de la empresa

Representante | Liz Melgarejo Cervantes

Descripcion Gerente general de la Escuela de Conductores Integrales
Cervanco S.C.R. L

Tipo Experto de Sistemas.

Responsabilida | Encargada de dirigir la empresa, tomar decisiones,
des contratar nuevo personal, etc. Ademas, lleva a cabo un
seguimiento del desarrollo del proyecto y aprobacién de

los requisitos y funcionalidades de la aplicacion movil.

Grado de Revision de requerimientos, estructura del sistema

participacion
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3.5 Perfiles de Usuario

3.5.1 Personal de atencién al cliente

Representante Personal de atencion al cliente
Descripcion Area de atencion al cliente
Tipo Conocimientos de servicio al cliente

Responsabilidades

Encargado de brindar informacion, realizar
inscripciones, gestionar la informacién de los
cursos o clientes y resolver las solicitudes de

los mismos.

Grado de

participacion

Capacitacion para el uso de la aplicacién

movil y el sistema web.

Comentarios

Ninguno

3.5.2 Clientes potenciales

Representante Personas interesadas en la inscripcién a un
curso

Descripcion Clientes potenciales

Tipo Ninguno

Responsabilidades

Realizar consultas sobre cursos, realizar

solicitudes, realizar inscripcion.

Grado de Ninguno
participacion
Comentarios Ninguno
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4. Descripcion Global del Producto

4.1 Perspectiva del producto

El producto desarrollado es una aplicacibn maovil para la Escuela de
Conductores Integrales Cervanco S.C.R.L., con la intencién de mejorar
la tasa de conversion y el nivel de eficacia. ElI area a tratar por la

aplicacion mavil es: atencion al cliente.
4.2 Resumen de caracteristicas

A continuacién, se evidencia una lista con las ventajas que conseguira

el usuario a partir de la implementacion del producto:

Beneficio del cliente Caracteristicas que lo apoyan

Disponibilidad de inscribirse a

un curso durante las 24 horas.

-Ingreso de datos personales en
un formulario para la inscripcién

a un curso de su eleccion.

de

informacion actualizada de los

Disponibilidad obtener

CUrsos.

de
de

divididos por categorias.

-Listado informacion

detallada los cursos,

Disponibilidad de realizar una
solicitud durante las 24 horas.

-Eleccion del tipo de solicitud,
sede e ingreso de la descripcion

de la solicitud en un formulario.

Disponibilidad de visualizar la

sede mas cercana.

-Captura de ubicacién mediante
el GPS.

Disponibilidad para realizar un

test de conducir

-Pruebas tedricas de los cursos
que al finalizar brinda el puntaje
obtenido: respuestas correctas,

incorrectas y no respondidas.

Disponibilidad para visualizar

las ofertas de los cursos

de

disponibles de la empresa

-Listado las ofertas

Obtencion rapida de respuesta
de la solicitud enviada.

-Listado de solicitudes que son
respondidas por un mensaje al

correo del remitente.
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4.3 Suposiciones y dependencias

e La Escuela de Conductores Integrales permite el ingreso a dicho
establecimiento para poder realizar la técnica de observacion al

proceso de la empresa el cual se busca mejorar.

e Los documentos e informacidbn que se necesite deben ser
solicitados de manera formal a la gerente general, dichos

documentos deben estar sellados y firmados.

e Existe dependencia de que las computadoras que usara el
personal de atencion al cliente deben tener instalado un emulador
Android.

4.4 Costo y precio

Producto Costo Costo
Real
RECURSOS HUMANOS
Investigador 0 0
SOFTWARE
Hosting Yachay (anual) 190 190
Dominio 103 103
Android Studio 0 0
Microsoft office 2013 0 0
Erwin Data Modeler 0 0
Rational Rose 0 0
Cuenta de desarrollador de Google 81.40 81.40
HARDWARE
Laptop Toshiba i7 3000 0
Dispositivo movil con sistema operativo 800
android
OTROS
Papeleria y Suministros 157.50 157.50
Movilidad, Luz, Internet 480 240
TOTAL 4,811,9 771.9
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5. Descripcion de funcionalidades

5.1 Inscripcidon a un curso

Permite el llenado de informacion de datos personales y eleccion de un

curso para inscribirse.

5.2 Ver cursos

Permite ver las categorias disponibles, posteriormente muestra un
listado con la informacién detallada de los cursos dependiendo de la
categoria elegida.

5.2.1 Ver requisitos

Permite ver los requisitos del curso seleccionado, el cual se debe

cumplir para hacer efectiva la inscripcion.

5.3 Ver sedes

Permite capturar la ubicacion del dispositivo y de acuerdo al resultado se
muestran marcadores con las sedes mas cercanas, contiene la direcciéon

exacta.

5.4 Realizar test de conducir

Permite poder realizar pruebas teoricas del curso elegido, estas pruebas
contienen preguntas y alternativas, al terminar la prueba se muestran los
resultados (cantidad de respuestas correctas, incorrectas y no
contestadas).

5.5 Ver ofertas

Permite ver un listado de las ofertas disponibles de la empresa.
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5.6 Realizar solicitudes

Permite elegir el tipo de solicitud, asimismo permite el llenado de la
descripcion de la solicitud y el email del remitente al que llegara la

respuesta de la solicitud enviada.

5.7 Gestionar cursos

Permite al personal de atencion al cliente actualizar la informacion de los

Cursos.

5.8 Gestionar clientes

Permite al personal de atencién al cliente verificar si las inscripciones
son validas, en caso de no ser valido se le enviard un mensaje detallado
con el error encontrado al email del cliente para que realice de nuevo la

inscripcion.

5.9 Gestionar solicitudes

Permite al personal de atencion al cliente responder las solicitudes

enviadas, mandando un mensaje al remitente de la solicitud.

5.10 Ver gréficos

Permite al personal de atencidn al cliente visualizar gréaficos estadisticos

del incremento de clientes, solicitudes y descargas.

5.11 Crear cuentas de usuario

Permite a la gerente general crear cuentas de usuario que el personal
de atencion al cliente necesitara para gestionar las inscripciones vy

solicitudes.
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5.12 Actualizar profile

Permite al usuario logueado actualizar la informacion que ingreso la

primera vez que creo la cuenta.

5.13 Login de usuarios

Permitira al personal de atencion al cliente ingresar al modulo para

gestionar las inscripciones y solicitudes.

5.14 Generar reportes

Permite crear reportes en pdf o Excel de la tasa de conversion de clientes
y el nivel de eficacia de las consultas enviadas por los clientes.

6. Restricciones

El analisis de la aplicacién movil s6lo abarca el Area de Atencion al

cliente.

7. Precedenciay Prioridad

Atributos Descripcion Valor Peso

Prioridad | Detalla la superioridad de una | A:Alta 5

funcionalidad respecto de otra.

M: Media 3
B: Baja 1
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Nombre de la Valor Peso

caracteristica

Realizar inscripcién

Realizar solicitudes

Crear cuentas de usuario

Login de usuarios

Gestion de clientes

Gestion de solicitudes

Gestion de cursos

Generar reportes

Actualizar profile

Ver cursos

Ver ofertas

Ver sedes

W W o ZZ L Z O
R R Rl oW w w w w w ;] ;o] ;| o

Ver graficos estadisticos

8. Otros Requisitos del Producto

8.1 Estandares Aplicables

- Metodologia de desarrollo RUP

- UML con la herramienta Rational Rose

- MVC para el sistema web de apoyo

- Uso de base de datos: MySQL

- Lenguaje de programacién para la aplicacion movil: Java

- Lenguaje de programacion para el sistema web de apoyo: PHP con

framework Codeigniter

8.2 Requisitos del Sistema

- Emulador android “BlueStacks”

- Dispositivo movil con sistema operativo android

- Hosting anual

- Dominio para el sistema web de apoyo y para el enlace de las

consultas a la base de datos desde la aplicacion mavil.
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8.3 Requisitos de Entorno

La aplicacion movil y el sistema web de apoyo estan disponibles para el
personal de atencion al cliente, gerente general de la empresa y publico

en general.

9. Requisitos de Documentacion

9.1 Capacitacion de Usuarios

La aplicacion movil contard con un manual de ayuda para la

manipulacion de los médulos.

9.2 Ayuda en Linea

Si existe algun error se podra requerir ayuda o realizar consultas al

investigador via email.

9.3 Guias de Instalacion y Configuracion

Al ser un sistema web y aplicacion moévil que tendra almacenada la
informacion en la nube no hay necesidad de instalar ni configurar el

sistema ya que se podra ingresar mediante un link de acceso.

A. Atributos de Caracteristicas

NUmero y nombre de la .
y homb Estado Beneficio
caracteristica
Propuesta:
Si
.1 Inscripcién a un Aprobada:
S schp probx Importante
curso Si
Incorporada:
Si
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Propuesta:
Si
Aprobada:
Si
Incorporada:
Si

5.2 Ver cursos

Importante

Propuesta:
Si
Aprobada:
Si
Incorporada:
Si

5.2.1 Ver requisitos

Importante

Propuesta:
Si
Aprobada:
Si
Incorporada:
Si

5.3 Ver sedes

Util

Propuesta:
Si
5.4 Realizar test de Aprobada:
conducir Si
Incorporada:
Si

Util

Propuesta:
Si
Aprobada:
Si
Incorporada:
Si

55 Ver ofertas

Importante

Propuesta:
Si
5.6 Realizar Aprobada:
solicitudes Si
Incorporada:
Si

Importante

Propuesta:
Si
5.7 Gestionar Aprobada:
cursos Si
Incorporada:
Si

Importante
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5.8

Gestionar
clientes

Propuesta:
Si
Aprobada:
Si
Incorporada:
Si

Importante

5.9

Gestionar
solicitudes

Propuesta:
Si
Aprobada:
Si
Incorporada:
Si

Importante

5.10

Ver gréficos

Propuesta:
Si
Aprobada:
Si
Incorporada:
Si

Util

5.11

Crear cuentas
de usuario

Propuesta:
Si
Aprobada:
Si
Incorporada:
Si

Importante

5.12

Actualizar profile

Propuesta:
Si
Aprobada:
Si
Incorporada:
Si

Util

5.13

Login de
usuarios

Propuesta:
Si
Aprobada:
Si
Incorporada:
Si

Importante

5.14

Generar
reportes

Propuesta:
Si
Aprobada:
Si
Incorporada:
Si

Util
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Plan de Desarrollo de Software

1. Introduccién

El Plan de Desarrollo del Software proporciona una perspectiva completa
del planteamiento de desarrollo manifestado. El proyecto se basa en la
metodologia de desarrollo de software RUP, mencionando los roles de los
implicados, las actividades que se ejecutardn y los artefactos que se van a
originar. El presente documento estéd incluido en los artefactos de la

metodologia RUP.

1.1 Propdésito

El propésito del Plan de Desarrollo de Software es juntar la informacién
completa y fundamental para el control del proyecto. En él se detalla la
perspectiva del desarrollo de la aplicacion mavil, la metodologia que se

utilizé y el cronograma de entregables del proyecto.

1.2 Alcance

El alcance del presente documento detalla el objetivo general para el
desarrollo de la “Aplicacion mévil para el proceso de atencion al cliente en
la Escuela de Conductores Integrales Cervanco S.C.R.L”, para ello también
se utiliza el artefacto “Vision” donde se detallan los requerimientos del

producto a desarrollar.

1.3 Resumen

El documento esta compuesto por las siguientes secciones:
e Vista General del Proyecto: brinda una descripcion de la mision del
proyecto, asi como también menciona las suposiciones y restricciones,

por ultimo, se detalla cada entregable que sera generado.

e Organizacion del Proyecto: especifica la estructura organizacional del

equipo de desarrollo.
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Gestion del Proceso: proporciona informacion sobre los costos de

los recursos utilizados, asimismo define las fases e hitos del

proyecto.

2. Vista General del Proyecto

2.1 Propadsito, Alcance y Objetivos

Las manifestaciones detalladas se obtuvieron de las reuniones que se

realizé con el interesado de la empresa, es decir con la gerente general

desde el inicio del proyecto, Liz Melgarejo Cervantes.

El proposito del desarrollo del proyecto es crear una aplicacion movil que

ayude a mejorar el proceso de atencion al cliente en la Escuela de

Conductores Integrales Cervanco S.C.R.L. De modo que logre incrementar

la tasa de conversion de clientes y el nivel de eficacia de las consultas que

envian los clientes. Por ello, el proyecto debe proporcionar una propuesta

para el desarrollo de todas las funcionalidades implicadas en el proceso de

atencion al cliente. Estas funcionalidades se detallan a continuacion:

Realizar inscripcion

Ver cursos disponibles
Ver sedes

Realizar test de conducir
Ver ofertas

Realizar solicitudes
Creacion de usuarios
Login de usuarios
Gestionar cursos disponibles
Gestionar clientes
Gestionar solicitudes
Ver graficos estadisticos

Generar reportes
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2.2 Suposiciones y Restricciones

X/

+ La primera version del sistema debe estar finalizada para el 1 de Mayo
del 2018, donde el producto pasa a produccion. (Ver carta de pase a

produccion)

% Todos los actores que intervengan en el proceso de atencion al cliente
deben disponer del HW necesario (emulador android) y la conectividad
adecuada para acceder a la Red. Asimismo, deben tener abierto en
gmail del emulador el correo corporativo de la empresa para la gestion
de solicitudes.

% Teniendo en cuenta las caracteristicas de la aplicacion mévil y el
sistema web de apoyo, se supone que todos los actores implicados en
el proceso de atencién al cliente han sido capacitados para el uso de

las mencionadas soluciones tecnoldgicas.

X/

% Una restriccion es si el hosting deja de funcionar por un lapso de
tiempo, lo cual generaria interrupciones temporarias en la
disponibilidad del servicio, para estos casos es importante renovar y

pagar en las fechas indicadas el dominio.

X/

s Otra de las restricciones es que la aplicacion moévil sélo estara

disponible para dispositivos con sistema operativo Android.

2.3 Entregables del proyecto

Se describe todos los entregables que se generardn y aplicaran en el

presente estudio.

Se sabe que la filosofia de RUP (y de todo proceso iterativo e
incremental), permite que los entregables puedan ser modificados durante
el proceso, por lo tanto, solo al final del proceso se dispondra una version

absoluta de cada uno de ellos.
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1) Plan de Desarrollo del Software

Es el entregable actual.

2) Modelo de Casos de Uso del Negocio
Detalla las funciones de negocio desde el punto de vista de los actores
externos, de igual manera se detalla la mision, vision y los objetivos
cuantificables del negocio. Este modelo se representa con un Diagrama
de Casos de Uso del negocio usando estereotipos especificos.

3) Glosario
Es un artefacto que detalla los términos que se mencionan en el

proyecto.

4) Modelo de Casos de Uso
El modelo de Casos de Uso muestra las funciones del sistema y los
actores implicados en el uso del mismo. Se representa mediante

Diagramas de Casos de Uso.

5) Vision
Este artefacto define la vision de la aplicacion movil desde el punto de

vista del cliente, especificando las funcionalidades del producto.

6) Especificaciones de Casos de Uso
Este artefacto detalla cada caso de uso mencionando las
precondiciones, post-condiciones, flujo de eventos y descripcion del

caso de uso.

7) Prototipos de Interfaces de Usuario
Contiene los prototipos que permiten al usuario tener una idea del

disefio de las interfaces que contiene la aplicacion movil.
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8) Modelo de Analisis y Disefio
Este modelo establece el diagrama de clases, diagrama de actividades,
diagrama de secuencias y diagrama de colaboracion, para su posterior

analisis.

9) Modelo de Datos
Este modelo describe la representacion logica y fisica de la base de
datos. Para expresar este modelo se utiliza un Diagrama de Clases para

determinar las entidades, atributos y los tipos de datos.

10)Modelo de Implementacion
Contiene los archivos ejecutables de la codificacion de la aplicacion

movil.

11)Modelo de Despliegue
Se utiliza para modelar la disposicion fisica de los artefactos software

en nodos, que se representan como un prisma.

12)Casos de Prueba
Son las condiciones que determinaran si las funcionalidades de la

aplicaciéon mévil o los casos de uso del sistema son satisfactorias.

13) Material de Apoyo al Usuario Final

Contiene una guia para el acceso y uso de los modulos del sistema.

14) Producto
Se proporcionara el link de acceso al sistema web y el link de descarga
de la aplicacion movil.

2.4 Mejora del Plan de Desarrollo del Software

El Plan de Desarrollo del Software se examinara y mejorara con cada

iteracion.

Aplicacion movil para el proceso de atencion 140
al cliente enla escuelade conductores
integrales Cervanco S.C.R.L

Bravo Borjas, Ivonne Elizabeth



Aplicacién mévil para el proceso de atencién al cliente en la Version: 20
Escuela de Conductores Integrales Cervanco S.C.R. L

Plan de Desarrollo Software Fecha:
05/06/2018

3. Organizacion del Proyecto

3.1 Participantes en el Proyecto

El investigador y jefe del proyecto sera el encargado del analisis, disefio y

desarrollo de la aplicacion movil.

Jefe de Proyecto. Labor de Ivonne Elizabeth Bravo Borjas, alumna del
altimo ciclo de la carrera de Ingenieria de Sistemas en la Escuela
Profesional de Ingenieria de sistemas de la Universidad César Vallejo. Con
experiencia en metodologias de desarrollo de software, herramientas

CASE, lenguaje UML y programacion web y movil.

3.2 Interfaces Externas

El investigador interactuard activamente con la gerente general de la
Escuela de Conductores Integrales Cervanco S.C.R.L

3.3 Roles y Responsabilidades

A continuacion, se especifican las funciones elementales del investigador,

en este caso asume tres roles: jefe de proyecto, analista de sistemas y

programador.
Puesto Responsabilidad

- Coordina las reuniones con el
Jefe de Proyecto cliente.

- Planifica y controla el proyecto.

- Elabora el Modelo de Analisis y
_ _ Disefio.
Analista de sistemas ) )
- Elabora los diagramas requeridos

para el desarrollo del software.
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- Realiza el modelo de datos.

- Construye los prototipos del
sistema.
Programador - Caodifica el sistema
- Realiza las pruebas al sistema
- Realiza las validaciones del sistema

4. Gestion del Proceso

4.1 Estimaciones del Proyecto

El costo de los bienes utilizados para el proyecto se describe en el

documento vision.

4.2 Plan del Proyecto

A continuacién, se presenta la estructura del proyecto en las cuatro fases
de RUP con sus respectivos flujos de trabajo y el tiempo de duracion.
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Modo
de » | Mombre de tarea w | Duracion »  Comienzo = Fin w | Predecesoras  «
= 4 DESARROLLO DEL PROYECTO DE 58 dias lun 5/03/18 s4b 19/05/18
INVESTIGACION
- 4 FASE 1: Inicio 7 dias lun 5/03/18 lun 12/03/18
b 4 Modelado del negocio 5 dias lun 5/03/18 vie 9/03/18
A Documento Vision 3 dias lun 5/03/18 mie 7/03/18
A Plan de desarrollo de software 1dia jue 8/03/18 jue 8/03/18 4
b Primera iteracidn 0 dias vie 9/03/18 vie 9/03/18 4;5
A 4 Modelado de caso de uso del negocio 2 dias sib 10/03/18 lun12/03/18 3
b Diagrama de vision, mision y 1dia sab 10/03/18 sab 10/03/18
objetivos
A Alcance del modelado de negocio  1dia sab 10/03/18 sab 10/03/18
A Identificacidn y descripcicn de 1dia sab 10/03/18 sab 10/03/18
actores y trabajadores del negocio
A Descripcidn de Casos de Usodel  1dia sab 10/03/18 sab 10/03/18
Negocio
A Diagrama de Casos de Uso del 1dia sab 10/03/18 sab 10/03/18
Negocio
b Especificacidn de Casos de Uso del 1dia lun 12/03/18 luni12/03/18 11
Negocio
A Madelo de dominio 1dia lun 12/03/18 lun12/03/18 10
A Primera iteracidn 0 dias lun 12/03/18 lun 12/03/18
- 4 FASE 2: Elaboracion 18 dias lun 12/03/18 mar 3/04/18
- 4 Requerimientos 3dias lun 12/03/18 jue 15/03/18
b Glosario 2 dias lun 12/03/18 mar 13/03/18
b Requerimientos del sistema 1dia mié 14/03/18 mié 14/03/18
7 Actores o roles del sistema 1dia mié 14/03/18 mié 14/03/18
b Descripcion de Casosde usodel  1dia mié 14/03/18 mié 14/03/18
sistema
A Diagrama de Casos de uso del 1dia mie 14/03/18 mie 14/03/18
sistema
b Especificaciones de Casode Uso  1dia mié 14/03/18 mié 14/03/18
del sistema
b Primera iteracidn 0 dias Jue 15/03/18 jue 15/03/18
X 4 Andlisis y disefio 15 dias jue 15/03/18 mar 3/04/18
X Realizacidn de los Casos de Uso 1dia Jue 15/03/18 juels/o3fis 22
A Entidades del sistema 1dia jue 15/03/18 jue15/03/18
A Controladores del sistema 1dia jue 15/03/18 jue15/03/18
A Interfaces del sistema 1dia jue 15/03/18 jue 15/03/18
A Diagrama de actividades 1dia jue 15/03/18 jue 15/03/18
A Diagrama de secuencia 2 dias vie 16/03/18 lun19/03/18  27;28:29
# Diagrama de colaboracidn 1dia mar 20/03/18 mar 20/03/18  27;28:29
# Diagrama de clases 1dia mar 20/03/18 mar 20/03/18 27
7 Disefio de la base de datos 2 dias mié 21/03/18 jue22/03/18 33
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b Primera iteracion 0 dias vie 23/03/18 vie 23/03/18

, Segunda iteracién 0 dias mar 3/04/18 mar 3/04/18

b, 4 FASE 3: Construccion 44 dias vie 23/03/18 sab 19/05/18

b 4 Implementacion 43 dias vie 23/03/18 vie 18/05/18

, Diagrama de componentes 1 dia vie 23/03/18 vie 23/03/18

7 Diagrama de despliegue 1dia vie 23/03/18 vie 23/03/18

b Prototipo final 1dia vie 23/03/18 vie 23/03/18

- Codificacidn 27 dias lun 26/03/18 sab28/04/18 41

7 Primera iteracion 0 dias sab 28/04/18 sab 28/04/18

b Segunda iteracidn 0 dias vie 18/05/18 vie 18/05/18

- 4 Pruebas 15 dias lun 30/04/18 sab 19f05/18

7 Pruebas unitarias de cada madulo 1 dia lun 30/04/18 lun 30/04/18 42

b Primera iteracion 0 dias lun 30/04/18 lun 30/04/18

b, Segunda iteracidn 0 dias sab 19/05/18 sab 19/05/18

7 4 FASE 4: Transicion 4 dias mar 1/05/18 vie 4/05/18

7 4 Despliegue 1dia mar 1/05/18 mar 1/05/18

b, Documento de pase a produccidn  1dia mar 1/05/18 mar 1/05/18 42;:46
b Manual de usuario 1dia mar 1/05/18 mar 1/05/18 42

4.3 Seguimiento y Control del Proyecto

Gestiéon de Requisitos

Los requerimientos del sistema se describen en el entregable Vision.

Control de Plazos

El proyecto dispondra un seguimiento y analisis de iteraciones, como se

observa en el calendario del proyecto.
Control de Calidad

Las deficiencias encontradas en las revisiones de

las

iteraciones

dispondran un seguimiento para garantizar que se hayan solucionado.
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Glosario

1. Introduccién

Este documento trata de un diccionario simple de informacién que se utiliza

a lo largo de todo el proyecto.

1.1 Proposito

-El objetivo de este documento es explicar los términos usados en el
proyecto “Aplicacion movil para el proceso de atencion al cliente en la
escuela de conductores integrales Cervanco S.C.R.L".

1.2 Alcance

-El alcance del actual informe se relaciona con todos los moédulos para el
proceso de atencion al cliente en la escuela de conductores integrales
Cervanco S.C.R.L.

1.3 Referencias

El presente documento hace mencién a los siguientes informes:
- Plan de Desarrollo Software

- Vision del Proyecto

- Desarrollo de la metodologia de software

2. Definiciones

2.1 Clientes

Son las personas gue se llegan a inscribir en un curso de manejo y terminan
siendo alumnos.

2.2 Clientes potenciales

Son las personas que estan interesadas en algun curso y desean obtener
informacion para posteriormente inscribirse en un curso.

2.3 Crear cuentas de usuario

Es uno de los moédulos del sistema web que es gestionado por la gerente
general y que permite la creacién de las cuentas de usuario que tendran

acceso a la aplicacion movil y al sistema web.
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2.4 Cuentas de usuario

Son las cuentas con la que el personal de atencion al cliente podra
loguearse en la aplicacion movil y el sistema web para gestionar el proceso

de atencion al cliente.

2.5 Curso

Son los cursos de manejo disponibles de la Escuela de conductores

integrales Cervanco S.C.R.L.

2.6 Dominio

Es el nombre que se le da a la pagina web donde se gestionara parte del
proceso de atencion al cliente. Mediante la url del nombre del dominio mas
los archivos que estan en el hosting se podran realizar las consultas a la

base de datos desde la aplicacion movil.

2.7 Emulador android

Es un software que simula el entorno del sistema operativo android, lo cual

permitird el uso de la aplicacién movil.

2.8 Generar reportes

El sistema web de apoyo permitira mostrar un listado de informacién el

cual tendra dos opciones para generar reporte: pdf y Excel.

2.9 Gestionar clientes

Es un modulo de la aplicacion movil que permite gestionar la informacion
de los alumnos, de tal manera que el personal de atencién al cliente pueda
visualizar un listado de los datos ingresados en la inscripcion mediante la
aplicacion movil y asi podra corroborar que sean validos, en caso de no ser
valido se le envia un mensaje via email al cliente detallando los errores
encontrados para que realice de nuevo la inscripciéon. Del mismo modo, el
sistema web permite listar la informacion de los clientes, en caso el alumno
cumpla con los requisitos de una de las ofertas, el personal de atencion al
cliente podra editar el registro indicando que la inscripcién tiene un

descuento y posteriormente se realiza el reembolso en caja.
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2.10 Gestionar cursos

Es un médulo de la aplicacion movil donde el personal de atencion al cliente
podra editar la informacion de los cursos, como el nombre, precio, duracion

y requisitos.
2.11 Gestionar solicitudes

Es un médulo de la aplicacion movil donde el personal de atencién al cliente
puede listar los tipos de solicitudes, seleccionar uno y responder enviando
un mensaje via email a la persona que lo envid, detallando que su solicitud

ya fue resuelta.

2.12 Hosting

El hosting proporciona un espacio en un servidor donde se aloja los
archivos del sistema web, las consultas que se realiza en la aplicacion

movil y la base de datos.

2.13 Inscripcion

Es un médulo de la aplicacion movil que permite al cliente potencial registrar
sus datos personales y el curso de su eleccién para inscribirse al curso de

manejo de la Escuela de conductores integrales Cervanco S.C.R.L.

2.14 Login de usuarios

Es un modulo de la aplicacion movil y el sistema web que permite a los

usuarios registrados el acceso al sistema.

2.15 HMVC

HMVC es un esquema de Modelo — Vista — Controlador jerarquico, en
donde el modelo se encarga de almacenar las consultas a la base de datos,
la vista es interfaz grafica del sistema y el controlador sirve para comunicar

el modelo con la vista.

2.16 Nivel de eficacia

Es un indicador o kpi que determina el grado en que se cumplieron los
objetivos estimados, para la presente investigacion se determind la
cantidad de solicitudes atendidas entre la cantidad de solicitudes atendidas

estimadas.
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2.17 Personal de atencién al cliente

Son las personas encargadas de realizar las inscripciones, resolver las
solicitudes que envian los clientes o clientes potenciales, proporcionan
informacion sobre los cursos de manejo y actualizan la informacion de los

Cursos.

2.18 Realizar solicitudes

El alumno o cliente potencial podra enviar una solicitud que puede ser:
consulta o reclamo, se mostrara un formulario de solicitud donde se
debera detallar el asunto, la descripcion, sede y el email de quien envia la
solicitud.

2.19 Roles de usuario

Los roles de usuario del sistema web seran: administrador, donde la
encargada sera la gerente y permitira la creacién de usuarios; y supervisor,
donde los encargados de gestionar a los clientes seran el personal de

atencion al cliente.

2.20 RUP

Es una metodologia tradicional de desarrollo de software que tiene cuatro
etapas: inicio, elaboracién, construccién y transicion, las cuales incluyen
nueve flujos de trabajo que se dividen en dos grupos: flujos de trabajo de
ingenieria y flujos de trabajo de soporte, en cada flujo de trabajo se debe

presentar entregables.

2.21 Sistema web de apoyo

El sistema web de apoyo permitira gestionar parte del proceso de atencion
al cliente, como la creacion de cuentas de usuario, el listado de informacion,
generacion de reportes y visualizacion de graficos estadisticos, toda la
informacion que se visualizard en el sistema fue ingresada mediante la
aplicacién movil.

2.22 Tasa de conversion

Es un indicador o kpi que indica cuando un cliente potencial, luego de
consultar por el curso de su preferencia, decide inscribirse convirtiéndose

en cliente real, en este caso seria el alumno de la escuela de conductores.
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2.23 Test de conducir

Es un modulo de la aplicacion movil que permite elegir un curso para poder
realizar un test tedrico con preguntas y alternativas, al final del test se podra
visualizar cuédntas respuestas fueron correctas y cuantas preguntas no

fueron contestadas.

2.24 Ver cursos

Es un maodulo de la aplicacidén mévil que permite visualizar la informacion
de los cursos de manejo, como el horario, precio y duracion.

2.25 Ver gréficos

Es uno de los médulos de la aplicacion movil y del sistema web de apoyo
gue permite visualizar graficos estadisticos.

2.26 Ver ofertas

Es un médulo de la aplicacion mévil que permite deslizar la pantalla y ver
diferentes ofertas disponibles para la inscripcién a los cursos.

2.27 Ver requisitos

Es un submddulo del moédulo “Ver cursos”, el cual muestra los requisitos
del curso seleccionado el cual se debe cumplir para hacer vélida la
inscripcion.

2.28 Ver sedes

Es un médulo de la aplicacion movil que permite ver en un mapa las sedes
de la Escuela de conductores integrales Cervanco S.C.R.L, éstas se
muestran en marcadores y al seleccionar una de ellas se muestra la

direccion exacta de la sede.
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO Escuela Profesional de Ingenieria de sistemas

Desarrollo del proyecto

1. Modelado del negocio

A) Diagrama de Vision, Mision y Objetivos

¢ Vision: Ser una de las mejores Escuelas de Manejo a nivel nacional
capacitando a los alumnos con las Normas de Seguridad Vial que

regulan el Transito Vehicular.

¢ Misién: Formar conductores con una solida educacion vial y prudencia,
conocedores de su responsabilidad al volante, sin poner en riesgo la vida

propia ni tampoco la de los demas.

Objetivos:

- Reducir el tiempo de espera de los clientes potenciales al realizar
consultas sobre un curso.

- Incrementar la cantidad de personas inscritas.

- Incrementar la resolucion de solicitudes de los clientes.

En la Figura 19, se puede visualizar la vision, mision y objetivos que se
desea cumplir en la Escuela de Conductores Integrales Cervanco
S.C.R.L, asimismo se muestra los casos de uso de negocio que son los
indicadores del presente proyecto. Realizar inscripcion hace referencia
al indicador “Tasa de conversion” y “Resolver Solicitud” se refiere al

indicador “Nivel de eficacia”.

Aplicacion movil para el proceso de atencion
alcliente enlaescuela de conductores 159
integrales Cervanco S.C.R.L
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Figura 19: Diagrama de Vision, Objetivos y Metas del Negocio
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Escuela Profesional de Ingenieria de sistemas

B) Alcance del Modelado del negocio

El alcance del modelado de negocio es el proceso de atencién al cliente

en la Escuela de Conductores Integrales Cervanco S.C.R.L.

C) Identificacion y descripcion de actores y trabajadores del

negocio

Segun el alcance del modelo del negocio, los actores del negocio son

los siguientes:

Tabla 16: Actores del negocio

Codigo | Actor del Descripcion Representacion
negocio
ANO1 Gerente | Encargado de la direccién y
General | general de la empresa. 7%
GerenteGeneral
ANO02 Tesorero | Encargado de la gestién de
los cobros de los cursos de ‘
la institucion, asi mismo se
encarga de elaborar, \
controlar y vigilar el cash Tesorero
flow de la compaifiia, velando
por su incremento y mejora.
ANO3 Cajero Encargado de cobrar vy —
recibir el pago del curso. 7%
Cajero
ANO4 Alumno | Persona que se inscribe en
uno de los cursos de la
Escuela de Conductores \
Integrales Cervanco
Alumno
S.C.R.L, que termina siendo
un alumno o también
llamado cliente real.

Aplicacién mdvil para el proceso de atencion
al cliente enlaescuelade conductores
integrales Cervanco S.C.R.L
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Escuela Profesional de Ingenieria de sistemas

ANO5 Cliente

potencial

Persona que

de su interés.

realiza

consultas sobre algun curso

\

Cliente potencial

Fuente: Elaboracion Propia

Trabajadores del Negocio

Segun el alcance del modelo del negocio, los trabajadores del negocio

son:
Tabla 17: Trabajadores del negocio
Cédigo Actor del Descripcion Representacion
negocio
TNO1 Personal de Encargado de
atencion al atender a los
cliente clientes

potenciales 'y
clientes reales,
brindandoles

informacion de
los cursos vy
resolviendo

dudas, quejas
o reclamos del

alumno.

PersonalDeAtencionalCliente

D) Descripcién de Casos de Uso del Negocio

Los casos de uso del negocio son los procesos o actividades que se

realizan dentro de la Escuela de conductores integrales Cervanco

S.C.R.L., los casos de uso son los que se muestran en la siguiente tabla:

Aplicacién mdvil para el proceso de atencion

alcliente enlaescuela de conductores
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Tabla 18:

Casos de uso del negocio

Cdédigo

Nombre

Descripcion

Representacion

CUNO1

Coger ticket

Este caso de uso de
negocio se refiere a
cuando el cliente
potencial o cliente real
se acerca a la escuela
de conductores y coge
un ticket de espera para

gue sea atendido.

_—

V-

CogerTicket

CUNO2

Verificar
ticket de

espera

Este caso de uso de
negocio consiste cuando
el personal de atencion
al cliente recibe y verifica
el ticket de espera del

cliente potencial.

e

VerificarTicketdeEspera

CUNO3

Solicitar

informacion

Este caso de uso de
negocio consiste cuando
el cliente potencial
solicita informacién de

un Ccurso.

Solicitarinformacion

CUNO4

Brindar

informacion

Este caso de uso de
negocio consiste cuando
el personal de atencion
al cliente brinda la
informacion del curso
solicitado, incluye
precio, horarios,

requisitos, etc.

/

Brindarlnformacion

Aplicacién mdvil para el proceso de atencion
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CUNO5

Solicitar

Inscripcion

Este caso de uso de
negocio consiste cuando
el cliente potencial opta
por inscribirse a un

curso.

—

Solicitarinscripcion

CUNOG6

Emitir
Orden de
Pago

Este caso de uso de
negocio se  refiere
cuando el cliente
potencial desea
inscribirse y antes de
realizar la inscripcion se

emite una orden pago.

EmitirOP

CUNO7

Verificar
Orden de
Pago

Este caso de uso de
negocio se refiere
cuando el cajero recibe y
revisa la orden de pago
que fue entregado al
cliente potencial del

Curso.

RevisarOP

CUNO8

Realizar

Pago

Este caso de uso de
negocio se refiere
cuando el cliente
potencial paga el curso

de su eleccion.

RealizarPago

CUNO09

Pagar con
Tarjeta

Este caso de uso de
negocio se  refiere
cuando el cliente
potencial paga el curso
de su eleccion con su

tarjeta de crédito.

PagarconTarjeta
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CUN10

Pagar con
Efectivo

Este caso de uso de
negocio se refiere
cuando el cliente
potencial paga el curso
de su eleccibn en

efectivo.

—

PagarconEfectivo

CUNO11

Emitir
Comprobant

e de Pago

Este caso de uso de
negocio consiste cuando
el cajero emite el
comprobante de pago
dando efectividad de
que el cliente potencial

realiz6 el pago del curso.

=

EmitirCP

CUNO012

Verificar
Comprobant

e de pago

Este caso de uso de
negocio consiste cuando
el personal de atencion
al cliente recibe y verifica
el comprobante de pago
gue le dieron en caja al

cliente potencial.

=

VerificarCP

CUNO013

Solicitar
Datos

Personales

Este caso de uso de
negocio consiste cuando
el personal de atencion
al cliente solicita los
datos personales al
cliente potencial para
llenar la plantilla de

inscripcion.

/

SolicitarDatosPersonales

CUNO14

Realizar

inscripcion

Este caso de uso de
negocio consiste cuando
el personal de atencion
al cliente realiza la

inscripcion del cliente

—

Realizarlnscripcion
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potencial en el curso de

su eleccion.

CUNO15

Entregar

afiche

Este caso de uso de

negocio se  refiere
cuando el personal de
atenciéon al cliente, al
terminar de realizar la
inscripcion del alumno,
le entrega un afiche con
documentos
debe

traer el primer dia de

los

detallados que

clase.

V-

EntregarAfiche

CUNO16

Entregar
documentos

requeridos

Este caso de uso de
negocio consiste cuando
el alumno entrega los
documentos requeridos
al personal de atencion
al cliente para obtener

su licencia de conducir.

@

EntregarDocumentosRequeridos

CUNO17

Realizar
solicitud

Este caso de uso de
negocio consiste cuando
el alumno desea realizar
una solicitud (consulta o
reclamo) y debe llenar

un formulario.

N

=

RealizarSolicitud

CUNO18

Resolver

solicitud

Este caso de uso de

negocio  se refiere
cuando el personal de
atencion al cliente
atiende al alumno en el
tipo de solicitud que

realiz6, ya sea una

A

ResolverSolicitud
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queja, reclamo 0

consulta.

CUNO019 Entregar | Este caso de uso de /F
copia CP | negocio se refiere ’
cuando el cajero, luego
de haber recibido el Eniregarcopiack
pago del curso y de
haber emitido el
comprobante de pago
realiza una copia del
mismo para ser

entregado al tesorero.

CUNO020 Realizar Este caso de uso de
balance negocio se  refiere

cuando el tesorero
realiza el balance del RealizarBalance
dinero acumulado de las
inscripciones de

alumnos.

CUNO021 Enviar Este caso de uso de —

informe negocio se refiere a /
cuando el tesorero
termina de realizar el Enviarinforme
balance y crea un
informe mensual que es
entregado al gerente

general.

E) Diagrama de Caso de Uso del Negocio
En el diagrama de casos de uso del negocio se visualiza los actores del

negocio, trabajadores del negocio y los casos de uso. (Ver Figura 20)
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Figura 20 Diagrama de caso de uso de negocio entre Cliente, Cajero y Gerente
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Figura 21 Diagrama general de caso de uso de negocio entre Personal de atencién al cliente y alumno
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F) Especificacion de Casos de Uso del Negocio

En las tablas siguientes se especifican los casos de uso de negocio que
representan el proceso de atencion al cliente en la escuela de
conductores integrales Cervanco.

Tabla 19: Especificacién del caso de uso de negocio Coger Ticket

de Espera
Caso de uso: Coger ticket de Espera
Actor: Cliente potencial, clientes reales (alumno)
Descripcion: Este caso de uso de negocio se refiere a

cuando el cliente potencial o cliente real se
acerca a la escuela de conductores y coge un
ticket de espera para que sea atendido.

Precondiciones: |-

Postcondiciones: | -
FLUJO BASICO DE EVENTOS

1. Elcliente potencial o alumno ingresan a la escuela de
conductores y cogen un ticket de espera.
2. Elcliente potencial espera su turno.

Tabla 20: Especificaciéon del caso de uso de negocio Verificar
Ticket de Espera

Caso de uso: Verificar ticket de espera
Actor: Personal de atencion al cliente
Descripcion: Este caso de uso de negocio consiste cuando

el personal de atencion al cliente recibe y
verifica el ticket de espera del cliente potencial.

Precondiciones: | El cliente potencial o alumno debe sacar un
ticket de espera.

Postcondiciones: | El ticket debe ser verificado por el personal de
atencion al cliente.

FLUJO BASICO DE EVENTOS

1. Elcliente potencial o alumno entrega el ticket de espera.
El personal de atencion al cliente recibe el ticket de espera.

3. El personal de atencion al cliente verifica que concuerde con el
numero de ticket que esta en su sistema.
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Tabla 21: Especificacion del caso de uso de negocio Solicitar

informacion
Caso de uso: Solicitar informacion
Actor: cliente potencial, personal de atencion al cliente
Descripcion: Este caso de uso de negocio consiste cuando el

cliente potencial solicita informacién de un curso.

Precondiciones: | El ticket de espera del cliente potencial debe ser

valido.

Postcondiciones: | -
FLUJO BASICO DE EVENTOS

1. El personal de atencion al cliente pregunta cual es el curso de
su eleccion.

2. El cliente potencial indica el curso de su eleccion.

3. El personal de atencion al cliente revisa en una plantilla de

Excel el precio, duracion y horarios del curso.

Tabla 22: Especificacion del caso de uso de negocio Brindar

informacion
Caso de uso: Brindar informacién
Actor: cliente potencial, personal de atencién al cliente
Descripcién: Este caso de uso de negocio consiste cuando el

cliente potencial solicita informacion de un curso.

Precondiciones: | Conocer el curso que el cliente potencial desea

Postcondiciones: | -

FLUJO BASICO DE EVENTOS

1. El personal de atencion al cliente busca en la plantilla de cursos
la informacion disponible del curso solicitado, entre ellas:
precio, horarios, requisitos, etc.

2. El personal de atencién al cliente brinda la informacion

solicitada.
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Tabla 23: Especificacién del caso de uso de negocio Solicitar

inscripcion
Caso de uso: Solicitar inscripcion
Actor: cliente potencial, personal de atencion al cliente
Descripcion: Este caso de uso de negocio consiste cuando el

cliente potencial solicita la inscripcion a un curso.

Precondiciones: | El cliente potencial conoce la informacion del

curso.

Postcondiciones: | -

FLUJO BASICO DE EVENTOS

1. El cliente potencial solicita la inscripcion a un curso
2. El personal de atencién al cliente emite una orden de pago del

curso.

Tabla 24: Especificacion del caso de uso de negocio Emitir
Orden de Pago

Caso de uso: Emitir Orden de Pago
Actor: Personal de atencion al cliente, cliente potencial
Descripcién: Este caso de uso de negocio se refiere cuando el

cliente potencial desea inscribirse y antes de
realizar la inscripcion se emite una orden pago.

Precondiciones: | El cliente potencial decide inscribirse.

Postcondiciones: | Generar orden de pago

FLUJO BASICO DE EVENTOS

1. Elcliente potencial decide inscribirse en el curso de su eleccion.

2. El personal de atencion al cliente emite una orden de pago para
gue el cliente potencial lo lleve a caja y pueda realizar el pago
del curso.
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Tabla 25: Especificacion del caso de uso de negocio Verificar
Orden de Pago

Caso de uso: Verificar Orden de Pago
Actor: Cajero, cliente potencial
Descripcion: Este caso de uso de negocio se refiere cuando

el cajero recibe y revisa la orden de pago que
fue entregado al cliente potencial del curso.

Precondiciones: | El cliente potencial decide inscribirse.

Postcondiciones: | Pagar el curso

FLUJO BASICO DE EVENTOS

El cliente potencial entrega la orden de pago.

El cajero verifica la orden de pago

El cajero solicita el dinero del curso

El cliente potencial paga el curso de su eleccion.
El cajero verifica el dinero entregado.

uihownhpe

Tabla 26: Especificacion del caso de uso de negocio Realizar

Pago
Caso de uso: Realizar Pago
Actor: Cajero, cliente potencial
Descripcién: Este caso de uso de negocio se refiere cuando
el cliente potencial paga el monto del curso al

cajero.

Precondiciones: | El cliente potencial decide inscribirse.

Postcondiciones: | Generar comprobante de pago
FLUJO BASICO DE EVENTOS

1. Elcliente potencial entrega la orden de pago.
2. El cajero verifica la orden de pago
3. El cajero solicita el dinero del curso
4. El cliente potencial paga el curso de su eleccion.
5. El cajero verifica el dinero entregado.
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Tabla 27: Especificacion del caso de uso de negocio Pagar con

tarjeta
Caso de uso: Pagar con tarjeta
Actor: Cajero, cliente potencial
Descripcion: Este caso de uso de negocio se refiere cuando el

cliente potencial paga el monto del curso con su
tarjeta de crédito al cajero.

Precondiciones: | El cliente potencial decide inscribirse.
Postcondiciones: | Generar comprobante de pago
FLUJO BASICO DE EVENTOS

1. Elcajero le da la opcion al cliente potencial de pagar el monto
del curso con tarjeta o efectivo.

2. El cliente potencial decide pagar con tarjeta de crédito.

3. El cliente potencial entrega al cajero la tarjeta de crédito y
coloca su clave.

4. El cajero devuelve la tarjeta de crédito

5. El cajero genera un comprobante de pago.

6. El cliente potencial recibe el comprobante de pago.

Tabla 28: Especificacién del caso de uso de negocio Pagar con

efectivo
Caso de uso: Pagar con efectivo
Actor: Cajero, cliente potencial
Descripcion: Este caso de uso de negocio se refiere cuando el

cliente potencial paga el monto del curso en
efectivo al cajero.

Precondiciones: | El cliente potencial decide inscribirse.

Postcondiciones: | Generar comprobante de pago
FLUJO BASICO DE EVENTOS

1. Elcajero le da la opcién al cliente potencial de pagar el monto
del curso con tarjeta o efectivo.

2. El cliente potencial decide pagar en efectivo y entrega el dinero.
3. El cajero verifica que el dinero sea valido.
4. El cajero genera un comprobante de pago.
5. El cliente potencial recibe el comprobante de pago.
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Tabla 29: Especificacién del caso de uso de negocio Emitir
Comprobante de Pago

Caso de uso: Emitir Comprobante de Pago
Actor: Personal de atencion al cliente, cliente potencial
Descripcion: Este caso de uso de negocio se refiere cuando

el cliente potencial pagé el curso de su eleccion
y recibe un comprobante de pago.

Precondiciones: | El cliente potencial realizé el pago del curso.

Postcondiciones: | Generar comprobante de pago

FLUJO BASICO DE EVENTOS

1. EIl cajero emite un comprobante de pago para que el cliente
potencial lo lleve al personal de atencion al cliente y comience
con su inscripcion.

Tabla 30: Especificacion del caso de uso de negocio Verificar
Comprobante de Pago

Caso de uso: Verificar Comprobante de Pago
Actor: Cajero, cliente potencial
Descripcion: Este caso de uso de negocio se refiere cuando

el personal de atencion al cliente recibe y revisa
el comprobante de pago que fue entregado al
pagar el curso.

Precondiciones: | El cliente potencial realizé el pago del curso.

Postcondiciones: | -

FLUJO BASICO DE EVENTOS

1. Elcliente potencial entrega el comprobante de pago.
2. El personal de atencion al cliente verifica el comprobante de

pago.
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Tabla 31: Especificacién del caso de uso de negocio Realizar

inscripciéon
Caso de uso: Realizar inscripcion
Actor: cliente potencial, personal de atencion al cliente
Descripcion: Este caso de uso de negocio consiste cuando el

cliente potencial realiz6 el pago del curso y ya
puede comenzar con la inscripcion.

Precondiciones: | El comprobante de pago fue verificado.

Postcondiciones: | Inscripcidén a un curso
FLUJO BASICO DE EVENTOS

1. El personal de atencion al cliente solicita los datos personales
del cliente potencial.

2. El cliente potencial brinda sus datos personales.

3. El personal de atencion registra los datos en una plantilla de
alumnos matriculados.

Tabla 32: Especificacion del caso de uso de negocio Entregar

Afiche
Caso de uso: Entregar afiche
Actor: Alumno, personal de atencion al cliente
Descripcion: Este caso de uso de negocio se refiere cuando el

personal de atencion al cliente, al terminar de
realizar la inscripcion, le entrega un afiche al
alumno con los documentos detallados que debe
traer el primer dia de clase.

Precondiciones: | El alumno debe estar inscrito en un curso.

Postcondiciones: | -
FLUJO BASICO DE EVENTOS

1. El personal de atencion al cliente hace entrega de un afiche al
alumno que contiene los documentos que debe traer el primer
dia de clase (2 foto tamafio carnet, examen médico vigente,
etc.).
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Tabla 33: Especificaciéon del caso de uso de negocio Entregar
Documentos Requeridos

Caso de uso: Entregar Documentos Requeridos
Actor: Alumno, Personal de atencién al cliente
Descripcion: Este caso de uso de negocio consiste cuando el

alumno hace entrega de los documentos
mencionados en el afiche para hacer efectiva la
inscripcion y obtener su licencia de conducir.
Precondiciones: | El alumno recibié el afiche luego de su
inscripcion
Postcondiciones: | -

FLUJO BASICO DE EVENTOS

1. El alumno hace entrega de los documentos requeridos para
obtener su licencia de conducir al personal de atencién al
cliente.

2. El personal de atencion al cliente le informa el dia que debe
acercarse al establecimiento para recoger su licencia de
conducir.

Tabla 34: Especificaciéon del caso de uso de negocio Realizar

solicitud
Caso de uso: Realizar solicitud
Actor: Alumno, personal de atencion al cliente
Descripcion: Este caso de uso de negocio consiste cuando el

alumno es atendido para realizar una solicitud
gue puede ser: queja, reclamo o consulta.
Precondiciones: | El ticket de espera del cliente real debe ser
valido.

Postcondiciones: | El formulario de solicitud es registrado para su
futura resolucion.

FLUJO BASICO DE EVENTOS

1. El personal de atencion al cliente pregunta qué tipo de solicitud
realizara el alumno.

2. El alumno indica el tipo de solicitud que realizara: queja,
reclamo o consulta.

3. El personal de atencion al cliente le entrega un formulario
dependiendo el tipo de solicitud.
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Tabla 35: Especificacion del caso de uso de negocio Resolver

solicitud
Caso de uso: Realizar solicitud
Actor: Alumno, personal de atencién al cliente
Descripcion: Este caso de uso de negocio consiste cuando

el personal de atencion al cliente resuelve e
informa al alumno que su solicitud fue revisada

y resuelta.

Precondiciones: | El alumno debe haber llenado el formulario de
solicitud.

Postcondiciones: | La solicitud es resuelta e informada al
remitente.

FLUJO BASICO DE EVENTOS

1. El personal de atencion al cliente analiza la solicitud
enviada por el alumno.

2. El personal de atencion al cliente resuelve la solicitud y lo
archiva en las solicitudes resueltas.

3. El personal de atencion al cliente informa al alumno que su
solicitud fue resuelta.

Tabla 36: Especificacion del caso de uso de negocio Entregar

copiade CP
Caso de uso: Entregar copia de Comprobante de pago
Actor: Cajero, Tesorero
Descripcion: Este caso de uso de negocio consiste cuando el

cajero emitio el comprobante de pago luego que
el alumno realizd el pago para que
posteriormente se haga una copia del mismo y
se entregue al tesorero.

Precondiciones: | El comprobante de pago debe ser emitido.

Postcondiciones: | -
FLUJO BASICO DE EVENTOS

1. El cajero realiza una copia del comprobante de pago del curso.
2. Elcajero entrega la copia del comprobante de pago al tesorero.
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Tabla 37: Especificacion del caso de uso de negocio Realizar

balance
Caso de uso: Realizar balance
Actor: Tesorero
Descripcion: Este caso de uso de negocio consiste cuando
el tesorero realiza el balance de las ventas de
Cursos.
Precondiciones: Tener la copia de los comprobantes de pago
Postcondiciones: | Generar reporte e informe mensual

FLUJO BASICO DE EVENTOS

1. El tesorero recolecta la informacion de los comprobantes
de pago.

2. El tesorero realiza el balance de las ventas.

El tesorero genera un reporte del balance.

4. El tesorero realiza un informe final del mes.

w

Tabla 38: Especificacién del caso de uso de negocio Enviar

informe
Caso de uso: Enviar informe
Actor: Tesorero, Gerente general
Descripcion: Este caso de uso de negocio se refiere a

cuando el tesorero termina de realizar el
balance y crea un informe mensual que es
entregado al gerente general.
Precondiciones: | Informe del balance mensual terminado.

Postcondiciones: | -
FLUJO BASICO DE EVENTOS

1. Eltesorero envia el informe mensual a la gerente general.
2. La gerente general manda una respuesta al tesorero.

G) Modelo de dominio
A continuacion, se muestra el modelo de dominio inicial del proceso
de atencion al cliente, posteriormente se vera en el diagrama de

clases un modelo completo del proceso.

Aplicacién mdvil para el proceso de atencion 179 Bravo Borjas, Ivonne Elizabeth
alcliente enlaescuela de conductores '

integrales Cervanco S.C.R.L



© Elaboracién Propia

Figura 22: Modelo de dominio del proceso
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2. Requerimientos

A) Glosario

Se detallaran los términos usados en el proyecto en el documento

Glosario.

B) Requerimientos del Sistema

Se designa requerimiento del sistema a las peticiones esperadas para un

producto. La finalidad es determinar y tener una documentacion de las

necesidades del cliente.

- Requerimientos Funcionales

En la siguiente tabla N° 39, se detallan los requerimientos funcionales del

sistema, donde se precisa el cédigo de los requerimientos, la descripcién

y la prioridad de cada uno.

Tabla 39: Requerimientos funcionales

Caddigo Requerimiento funcional Prioridad

RF1 | La aplicacién mévil debe permitir al usuario listar | ALTA
los cursos con su descripcion.

RF2 | La aplicacion moévil debe permitir al usuario ALTA
realizar su inscripcién a un curso.

RF3 | La aplicacién movil debe capturar la ubicacién del | MEDIA
usuario y mostrar en un mapa las sedes de la
empresa que estan mas cerca.

RF4 | La aplicacion movil permitira al usuario realizar un | MEDIA
test de conducir dependiendo la categoria que
elija.

RF5 | La aplicacién mévil mostrara las ofertas que tiene | MEDIA
la empresa.

RF6 | La aplicacibn movil permitird al usuario enviar ALTA
algun tipo de solicitud: consulta, queja o reclamo.

RF7 | Laaplicacion movil tendra un login de usuario solo ALTA
para trabajadores de la empresa.

RF8 | Laaplicacion movil permitira al administrador listar |  ALTA
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los cursos.

RF9

La aplicacion movil permitira al administrador

editar los cursos.

ALTA

RF10

La aplicaciéon movil permitira al administrador listar

las consultas, quejas y reclamos.

ALTA

RF11

La aplicacion movil permitira al administrador
responder al usuario las consultas, quejas y

reclamos.

ALTA

RF12

La aplicacién mévil permitird al administrador listar

a las personas inscritas en los cursos (clientes).

ALTA

RF13

La aplicacion movil permitira al administrador,

validar si la inscripcion del usuario es valida.

ALTA

RF14

La aplicacion movil permitira al administrador
enviar un mensaje al usuario en caso que su

inscripcion no sea valida.

ALTA

RF15

La aplicacion movil permitira al administrador
visualizar un grafico de barras de la cantidad de

personas inscritas por mes.

ALTA

RF16

La aplicacibn movil permitira al administrador
visualizar un grafico de barras de la cantidad de

solicitudes atendidas por mes.

MEDIA

RF17

La aplicacibn movil permitira al administrador
visualizar un gréafico de barras de la cantidad de

guejas y reclamos atendidas por mes.

ALTA

RF18

La aplicacion movil permitira al administrador
visualizar un grafico de barras de la cantidad de

descargas de la aplicacién por mes.

MEDIA

RF19

La aplicacibn movil permitira al administrador
visualizar un reporte en PDF de la tasa de

conversion mensual.

MEDIA
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visualizar un reporte en PDF del nivel de eficacia

mensual.

RF20 | La aplicacion movil permitira al administrador | MEDIA

- Requerimientos No Funcionales

Son los requerimientos que detalla el cliente como una condicién que el

sistema debe cumplir en la siguiente tabla N° 40, se describe los

requerimientos no funcionales del sistema, donde se precisa el nombre

del moédulo, el codigo del requerimiento y la descripcion del mismo.

Tabla 40: Requerimientos no funcionales

NOMBRE

CODIGO

DESCRIPCION

RNF1

La aplicacibn movil debe contar con una
interfaz amigable y de facil uso para los

usuarios.

Interfaz

RNF2

La aplicacién movil sera orientada a un disefio
gue supere en un 80% la simplicidad de su
utilizacion, debido a que es muy poca la
cantidad de datos que el usuario debe
ingresar y esto permite cometer el menor

namero de errores posibles.

RNF3

La aplicacion movil debe tener el nombre de la

empresa en cada vista.

Funcionamiento

RNF4

La aplicacion movil debe proporcionar
mensajes de error que sean informativos y

orientados a usuario final.

Seguridad

RNF5

Se debe validar y autenticar las sesiones de

los administradores.
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Funcionalidad

RNF6

La aplicacion movil tendré una disponibilidad 24/7,
es decir de 24 horas los 7 dias de la semana.

B) Actores o Roles del Sistema

Se describe la relacién de los actores o roles con el sistema, en la

siguiente tabla N° 41, donde se precisa el cddigo de cada actor, el nombre

y la descripcion.

Tabla 41: Actores del sistema

CODIGO NOMBRE

DESCRIPCION

REPRESENTACION

AS001 Usuario

Administrador

El actor utilizara el sistema
para controlar la creacién
de usuarios, asimismo

podr4 realizar reportes
mensuales y ver graficos

estadisticos.

»

UsuarioAdministrador

AS002 Usuario

supervisor

El actor utilizara la
aplicacion movil para listar
los cursos y actualizarlos,
listar clientes y validar su
inscripcion, listar y
responder las solicitudes
enviadas, visualizar grafico

de barras.

i

T

UsuarioSupenisor

ASO003 Cliente

potencial

El actor utlizard la
aplicacion movil para listar
los cursos con  su
descripcion, inscribirse a
un curso, ver ofertas de la
empresa, visualizar un
mapa con las sedes mas
cercanas, realizar test de

conducir y enviar solicitud.

Cliente potencial
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AS004

Alumno

El actor podra realizar las
mismas funciones que el
cliente potencial, con la
diferencia de que sus datos
personales ya  estan
registrados en la base de

datos de la empresa.

S

{
\

2

Alumno

C) Descripcién de Casos de Uso del Sistema:

Son los pasos o actividades que realizan los usuarios o actores en el

sistema. A continuacion, en la Tabla N° 42 se describen los casos de uso

del sistema.
Tabla 42: Casos de uso del sistema
CASO DE
CODIGO USO DEL DESCRIPCION REPRESENTACI
SISTEMA ON
Cus01 Iniciar Permite validar el correo y o
N
sesion contrasefia del usuario para (
poder acceder al sistema o o
IniciarSesion
aplicacion movil.
Cus02 Gestionar | Abarca el moédulo e
Administracion | administrativo ~ para el &/

usuario administrador, se
encargara de: crear
usuarios, gestionar usuarios,
ver

generar  reportes,

gréaficos estadisticos.

GestionarAdministracion

CUSO03

Crear

usuarios

Permite al administrador
crear usuarios para acceder
al login de la aplicacion movil

y del sistema web.

‘ d
Ny

CrearUsuarios
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Cuso4

Gestionar

Usuarios

Permite al usuario

administrador listar los

usuarios con acceso al

sistema para poder

actualizarlos o eliminarlos.

GestionarUsuarios

CUSO05

Generar

Reportes

Permite al usuario

administrador generar un
reporte en pdf o Excel de los

indicadores.

GenerarReportes

CUSO06

Ver Gréaficos

Estadisticos

Permite al usuario

administrador 'y supervisor

visualizar gréficos de la
cantidad de clientes nuevos,
descargas y consultas

respondidas de cada mes.

D

VerGraficosEstadisticos

CuUs07

Gestionar
Atencioén Al

Cliente

de

atencion al cliente para el

Abarca el moddulo

usuario supervisor que se
de:

cursos, alumnos, solicitudes

encargara gestionar

y modificar datos de usuario.

/7
/

\,z

GestionarAtencionAlCliente

CuUSO08

Gestionar

Cursos

Permite al usuario supervisor
visualizar los cursos con su
respectiva informacion, asi
como también puede editar la

informacion del curso.

o

GestionarCursos

CUS09

Gestionar

Alumnos

Permite al usuario supervisor

visualizar los datos de las
personas que se inscribieron
a un curso y validar sin son
correctos o si aun no ha sido

cancelado.

i

GestionarAlumnos
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CUS10 Gestionar | Permite al usuario supervisor T
Solicitudes | responder las solicitudes \_/
enviadas por los usuarios. GestionarSolicitudes

CUS11 Actualizar | Permite al usuario modificar TN

datos el campo descuento Yy N
cliente estado. ActualizarDatosCliente

CUS12 Realizar Permite al cliente potencial o T

inscripcion | al usuario supervisor realizar \)
la inscripcion a un curso. Realizarinscripcion

CUS13 | Ver Cursos | Permite al cliente potencial o
alumno visualizar los cursos D
con su descripcion detallada. VerCursos

CUS14 | Ver Ofertas | Permite al cliente potencial o T
alumno visualizar las ofertas | .
que brinda la escuela de VerOfertas
conductores Cervanco.

CUS15 Ver Sedes | Permite al cliente potencial o T
alumno visualizar las sedes|
més cercanas a él mediante la VerSedes
ubicacién del GPS.

CUS16 | Realizar test | Permite al cliente potencial o T
alumno realizar un test \7)
dependiendo de la categoria RealizarTest
de su eleccion.

CuUSs17 Realizar Permite al cliente potencial o T

solicitud alumno enviar una solicitud, \_/
ya sea una consulta o reclamo | RealizarSolicitud
a la empresa.
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D) Diagrama de Caso de Uso del Sistema
En la siguiente figura 23, se muestra el vinculo que tienen los actores y

los casos de uso del sistema.

Figura 23: Diagrama general de caso de uso

A — VerGréficosEstadisticos Pz GestionarCursos
AN CrearUsuarios e
— ' <<extend>> P
GenerarReportes-. <<edend>> / \\<<e>dend>>
<<extend>>". <<extend>> \ 7 cindludess—— T
\ _— GestionarAlumnos
- TN \J\L <<include>> TN
[ - ) { {
<<extend>> o . i R
GestionarUsuarios GestionarAdministracion GestionarAtencionAlCliente~ GestionarSolicitudes
\\ ».1:
<<extend>> TN
<<extend>> / {
\ //<<extend>> N
. N/ f |
) P / ModificarDatosUsuario
UsuarioAdministra IniciarSesidn suarioSupenvisor
dor
p . { P _ <<include>>
( . . T \
Realizarnscripcion Alumno VerCursos VerRequisitos

VerSedes
\/’ o .
C ) 0 /RealizarTest

RealizarSolicitud Interesado -
VerOfertas

E) Especificaciones de Casos de Uso del Sistema
A continuacién se muestra las especificaciones detalladas de cada caso de
uso, donde se describe el flujo basico, flujo alternativo, pre condicion y post

condicion.
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Tabla 43: Iniciar sesién

movil

MODELO | Aplicacién cODIGO Cuso01

Caso de Uso:

Iniciar sesidn

Actores:

Usuario administrador. Usuario supervisor

Descripcion:

Permite validar el correo y contrasefia del usuario de la
empresa para poder loguearse y acceder a los privilegios del
administrador.

Flujo de
Eventos:

Evento disparador:
El caso de uso comienza cuando el usuario elige la opcion
de login que se muestra en la pantalla principal.

Flujo basico:

1. La aplicacién movil muestra el login de usuarios.

2. El usuario ingresa su email y su contrasefia.

3. El usuario presiona la opcién acceder.

4. La aplicacion movil verifica los datos insertados y

autentica la sesién de usuario.
La aplicacion mévil muestra la interfaz de usuario, con un
mensaje de bienvenida y el nombre de usuario.

o

Flujo alternativo:
Usuario o contrasefia incorrecta

» Si en el punto 2 del flujo basico, el usuario ingresa un
nombre de usuario que no tiene la sintaxis de un email, se
mostrard un mensaje de error informando al usuario que
debe introducir una direccion de correo valida.

* Si en el punto 2 del flujo basico, el usuario no ingresa un
nombre de usuario ni una contrasefia y presiona el botén
“Acceder”, se mostrara un mensaje de error informando al
usuario que debe ingresar una direccion de correo vélida y
una contrasefia de al menos 9 caracteres,

* Si en el punto 2 el usuario no tiene una cuenta, debe
crearlo a través del sistema web de apoyo.

+ Sien el punto 2 el usuario desea cambiar su contrasefia de
su cuenta debe realizarlo a través del sistema web de
apoyo.

condiciones:

Pre La informacién de los usuarios debe estar almacenada en la
condiciones: base de datos.
Post Se mostrarda la interfaz de menU de administrador.
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Tabla 44: Gestionar Administracion

MODELO | Aplicaciéon

movil

CODIGO CUS02

Caso de Uso:

Gestionar administracion

Actores:

Usuario administrador

Descripcion:

Permite al usuario administrador acceder al
moédulo administrativo donde permitira: crear
usuarios, gestionar usuarios, generar reportes,
ver graficos estadisticos.

Flujo de Eventos:

Evento disparador:

El caso de uso comienza cuando el usuario
administrador se loguea y accede al sistema
web.

Flujo bésico:

1. El sistema captura y muestra el nombre de
usuario y su foto.

2. El sistema muestra en una barra lateral las
opciones: Usuarios, Clientes, Reportes y
Graficos estadisticos.

3. El sistema muestra la pantalla principal con
datos estadisticos.

Flujo alternativo:

- Ninguno

Pre condiciones:

La informacion de los cursos, categoria,
horario, usuarios, solicitudes, clientes vy
descargas deben estar almacenadas en la
base de datos.

Post condiciones:

Ninguno
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Tabla 45: Crear usuarios

MODELO | Aplicacién

movil

CODIGO CUS03

Caso de Uso:

Crear usuarios

Actores:

Usuario administrador

Descripcion:

Permite al usuario administrador crear nuevos
usuarios para que puedan acceder a la
aplicacion movil y al sistema web.

Flujo de Eventos:

Evento disparador:
El caso de uso comienza cuando el usuario
administrador elige la opcién “Nuevo usuario”

Flujo basico:

1. EIl sistema web muestra un formulario para
crear un usuario.

2. El usuario administrador llena el formulario
con los datos personales del nuevo usuario.

3. El usuario administrador elige el boton
submit.

4. El sistema muestra el mensaje “Registro
correcto”.

Flujo alternativo:

- Sien el punto 3 el email no es valido aparecera
un mensaje de error.

- Si en el punto 3 el usuario administrador no
selecciona una foto, el sistema mostrara el
mensaje “Seleccione una foto”

- Si en el punto 3 el email ya esta registrado
aparecera un mensaje de error.

Pre condiciones:

- La informaciéon del tipo de usuario y sede
debe estar almacenada en la base de datos.

- Los campos del formulario deben estar
validados

Post condiciones:

Se actualizard la informacién en la base de
datos.
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Tabla 46: Gestionar usuarios

MODELO

Aplicacion
movil

CODIGO CuUSso04

Caso de Uso:

Gestionar usuarios

Actores:

Usuario administrador

Descripcion:

Permite al usuario administrador editar la
informacion de los usuarios que acceden al sistema,
asi como también podra eliminar las cuentas de
acceso.

Flujo de Eventos:

Evento disparador:

El

caso de uso comienza cuando el usuario

administrador elige la opcion “Listar usuarios”

Flujo basico:

1.

© N

10.

11.

12.

El sistema muestra una tabla donde lista los
usuarios creados junto a dos botones “Editar’ y
“Eliminar”.

El usuario administrador elige una cuenta y
selecciona la opcion “Editar”

El sistema muestra un modal con un formulario
llenado con la informacién del usuario que se
eligié y también muestra el botén “Actualizar”.
El usuario administrador edita la informacion
necesaria.

El usuario administrador selecciona el botén
“Actualizar”.

El sistema muestra el mensaje “Datos
actualizados”

El usuario administrador cierra el modal.

El sistema refresca la pagina y muestra la tabla
de usuarios con los cambios realizados.

El usuario administrador elige una cuenta y
selecciona la opcién eliminar.

El sistema muestra el mensaje “; Esta seguro de
eliminar este usuario?” junto a dos botones:
aceptar y cancelar.

El usuario administrador selecciona la opcion
aceptar.

El sistema elimina la cuenta y refresca la pagina.

Flujo alternativo:

Si en el punto 6 se cambia el email por uno que ya
existe, el sistema muestra un mensaje de error.

Pre condicio

nes:

La informacioén de los usuarios, tipo de usuario y
sede deben estar almacenadas en la base de
datos.

Los campos deben estar validados.

Post condiciones:

Se actualizara la informacién en la base de datos.
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Tabla 47: Generar reportes

MODELO | Aplicacion

movil

CODIGO CUS05

Caso de Uso:

Generar Reportes

Actores:

Usuario administrador

Descripcion:

Permite al usuario administrador generar el
reporte mensual en un pdf o Excel de la tasa de
conversion y el nivel de eficacia.

Flujo de Eventos:

Evento disparador:

El caso de uso comienza cuando el usuario
administrador elige la opcion “Reportes” después
de loguearse.

Flujo basico:

1. El sistema muestra dos opciones: Reporte de
tasa de conversion, reporte de nivel de
eficacia.

2. El usuario administrador elige una de las
opciones.

3. Elsistema muestra una tabla con los datos del
indicador elegido y con las opciones “excel”,
“pdf”, “impresién”

4. El usuario administrador selecciona la opcién
para generar el reporte.

5. El sistema genera el reporte con el tipo de
archivo elegido.

Flujo alternativo:

- Ninguno

Pre condiciones:

La informacion de las solicitudes, descargas y
alumnos deben estar almacenadas en la base de
datos.

Post condiciones:

Archivo pdf o Excel generado.
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Tabla 48: Ver graficos estadisticos

MODELO | Aplicacion

movil

CODIGO CUS06

Caso de Uso:

Ver Graficos estadisticos

Actores:

Usuario administrador, Usuario supervisor

Descripcion:

Permite al usuario administrador y supervisor
visualizar graficos de la cantidad de clientes
nuevos, descargas y consultas respondidas de
cada mes.

Flujo de Eventos:

Evento disparador:

El caso de uso comienza cuando el usuario
administrador o supervisor elige una de las
opciones de gréficos estadisticos después de
loguearse.

Flujo basico:

1. EIl sistema muestra opciones con gréficos:
Alumnos nuevos, solicitudes respondidas,
cantidad de visitas a la informacion de los
cursos, tasa de conversion y nivel de eficacia.

2. El usuario administrador o supervisor elige
una de las opciones.

3. El sistema muestra un grafico estadistico
dependiendo la opcidn que eligié el usuario
administrador o supervisor.

Flujo alternativo:

- Ninguno

Pre condiciones:

La informacion de las solicitudes, descargas y
alumnos deben estar almacenadas en la base de
datos de la aplicacion movil.

Post condiciones:
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Tabla 49: Gestionar Atencidn al cliente

MODELO | Aplicacion

movil

CODIGO CuUS07

Caso de Uso:

Gestionar atencion al cliente

Actores:

Usuario supervisor

Descripcion:

Abarca el médulo de atencion al cliente para el
usuario supervisor que se encargara de:
gestionar cursos, alumnos, solicitudes vy
modificar datos de usuario.

Flujo de Eventos:

Evento disparador:

El caso de uso comienza cuando el usuario
supervisor se loguea y accede a la aplicacion
movil.

Flujo basico:

1. La aplicacion movil muestra un mensaje de
bienvenida con el email del usuario.

2. La aplicacion movil muestra el nombre, email
y foto de la cuenta del usuario.

3. La aplicacion movil muestra las opciones:
Cursos, Solicitudes y Alumnos.

Flujo alternativo:

- Ninguno

Pre condiciones:

La informacion de los cursos, categoria, horario,
usuarios, solicitudes, clientes y descargas deben
estar almacenadas en la base de datos.

Post condiciones:
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Tabla 50: Gestionar Cursos

MODELO | Aplicaciéon
movil

CODIGO Ccuso08

Caso de Uso:

Gestionar Cursos

Actores:

Usuario supervisor

Descripcion:

Permite al usuario supervisor actualizar la
informacion de los cursos de manejo.

Flujo de Eventos:

Evento disparador:

El caso de uso comienza cuando el usuario
administrador elige la opcion Cursos después de
loguearse.

Flujo basico:

1. La aplicacibn mévil muestra los siguientes
botones: Revalidacion, Recategorizacion,
Profesionalizacion y Especializacion, que son
las categorias.

2. El usuario supervisor selecciona una de las
categorias.

3. La aplicaciéon moévil muestra la lista de los
cursos disponibles con informacién detallada.

4. Elusuario supervisor selecciona un curso para
actualizar la informacion.

5. La aplicacion mévil muestra una ventana con
los datos capturados del curso elegido.

6. El usuario supervisor digita la nueva
informacion del curso.

7. El usuario supervisor selecciona la opcion
“Actualizar’

Flujo alternativo:
Ninguno

Pre condiciones:

La informacion de los cursos y horarios deben
estar almacenadas en la base de datos.

Post condiciones:

Base de datos actualizada.
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Tabla 51: Gestionar Alumnos

MODELO | Aplicacion
movil

CODIGO CUS09

Caso de Uso:

Gestionar Alumnos

Actores:

Usuario supervisor

Descripcion:

Permite al usuario supervisor visualizar los alumnos
inscritos con su respectiva informacion.

Flujo de Eventos:

Evento disparador:

El caso de uso comienza cuando el usuario
supervisor elige la opcion Clientes después de
loguearse.

Flujo basico:

1. La aplicacion mévil muestra el boton “Listar
Clientes”

2. El usuario supervisor elige la opcion “Listar
Clientes”

3. La aplicacion mévil muestra la lista de los
alumnos inscritos a un curso con su respectiva
informacion.

4. El usuario supervisor verifica la informacién del
cliente y luego lo selecciona.

5. La aplicacion muestra una ventana con las
opciones “aceptar” y “enviar mensaje”

6. El usuario supervisor selecciona el boton
aceptar para validar la inscripcion.

Flujo alternativo:

-Si en el punto 6 el usuario supervisor verifica los
datos del cliente y no es valido, elige el botén “enviar
mensaje” para avisarle al wusuario el error
encontrado y realizar nuevamente la inscripcion.

Pre condiciones:

La informacion de los cursos y alumnos deben estar
almacenadas en la base de datos.

Post condiciones:

- Se eliminara el registro no valido de la base de
datos.
- Cambiara el estado de la inscripcién a “verificado”
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Tabla 52: Gestionar solicitudes

MODELO | Aplicacion

movil

CODIGO CUS10

Caso de Uso:

Gestionar solicitudes

Actores:

Usuario supervisor

Descripcion:

Permite al usuario supervisor responder las
solicitudes que fueron enviadas por los alumnos.

Flujo de Eventos:

Evento disparador:

El caso de uso comienza cuando el usuario
supervisor elige la opcion Solicitudes después de
loguearse.

Flujo bésico:

1. La aplicacion moévil muestra dos botones: listar
consultas, listar reclamos.

2. Elusuario supervisor elige uno de los botones.

3. La aplicacion movil muestra la lista de las
solicitudes detalladas.

4. El usuario supervisor selecciona un mensaje
de solicitud.

5. La aplicacion muestra una ventana con el
correo de la persona que envid la solicitud, un
cuadro de texto para el titulo del mensaje, un
cuadro de texto para responder la solicitud al
usuario y el boton enviar.

6. El usuario supervisor responde la solicitud y
selecciona la opcién enviar.

7. La aplicacion movil abre Gmail que debe estar
vinculado con el correo corporativo de la
empresay se captura el correo del remitente y
la respuesta de la solicitud de la ventana
anterior, listo para enviar el mensaje.

Flujo alternativo:

- Ninguno

Pre condiciones:

La informacion de las solicitudes debe estar
almacenadas en la base de datos.

Post condiciones:

Se actualizara la tabla solicitud de un estado 0
(mensaje no respondido) a 1 (mensaje
respondido) en la base de datos.
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Tabla 53: Actualizar datos cliente

MODELO | Aplicaciéon

movil

CODIGO CUS11

Caso de Uso:

Actualizar datos cliente

Actores:

Usuario supervisor

Descripcion:

Permite al wusuario modificar el campo
descuento y estado para detallar si la
inscripcion recibio un descuento por una de las
ofertas de la empresa o si aun el curso no fue
cancelado.

Flujo de Eventos:

Evento disparador:

El caso de uso comienza cuando el usuario
supervisor ingresa a la opcién Clientes y
selecciona “Listar clientes”

Flujo bésico:

1. El sistema muestra una tabla con la
informacion de las inscripciones de los
clientes, un campo para filtrar la informacién
y botones para editar y generar un reporte.

2. El usuario supervisor filtra la informacion
gque desea editar.

3. El sistema muestra el registro que se
editara.

4. EIl usuario supervisor selecciona la opcién
editar.

5. El sistema abre una ventana con los datos
de la inscripcion para ser editados.

6. El usuario supervisor edita el campo
descuento y estado.

Flujo alternativo:

Pre condiciones:

- La informacién de las inscripciones debe
estar almacenada en la base de datos.

Post condiciones:

- Se actualizara la informacion en la base de
datos.
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Tabla 54: Realizar inscripcion

MODELO | Aplicaciéon

movil

CODIGO CuUS12

Caso de Uso:

Realizar inscripcion

Actores:

Usuario supervisor, cliente potencial

Descripcion:

Permite al cliente potencial o al usuario supervisor
realizar la inscripcion a un curso.

Flujo de Eventos:

Evento disparador:

El caso de uso comienza cuando el cliente
potencial o usuario supervisor elige la opcién
‘Inscripciéon” de la pantalla principal de la
aplicacion mévil.

Flujo bésico:

1. La aplicacion movil muestra un formulario de
inscripcion.

2. El cliente potencial o usuario supervisor llena
el formulario de inscripcion.

3. El cliente potencial 0 usuario supervisor
selecciona el botdn inscribirse

4. Laaplicacion movil guarda en la base de datos
la informacién ingresada.

5. La aplicacibn movil envia un mensaje
recordatorio al dispositivo movil “No olvide
realizar el pago del curso”.

Flujo alternativo:

-Si en el punto 2 el usuario no llena ninguna
informacion y selecciona el botén inscribirse,
aparecera mensajes de error de cada cuadro
gue debe llenar.

- Si en el punto 2 el usuario ingresa un correo no
valido se mostrara un mensaje de error.

Pre condiciones:

Post condiciones:

Se registrara la inscripcion en la base de datos
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Tabla 55: Ver cursos

MODELO | Aplicacion CODIGO CuUs13
movil

Caso de Uso: Ver Cursos

Actores: Cliente potencial, Alumno, Usuario supervisor

Descripcion: Permite al cliente potencial, alumno o usuario

supervisor visualizar los cursos con su
descripcion detallada.
Flujo de Eventos: Evento disparador:

El caso de uso comienza cuando el alumno,
cliente potencial o usuario supervisor elige la
opcion “cursos” de la pantalla principal.

Flujo basico:

1. La aplicacion movil muestra cuatro botones
gue son las categorias: revalidacion,
recategorizacion, especializacion y
profesionalizacion.

2. El cliente potencial, alumno o usuario
supervisor seleccionan una de las
categorias.

3. La aplicacion movil muestra la lista de los
cursos con su informacién detallada.

4. El cliente potencial, alumno o usuario
supervisor selecciona un curso.

5. La aplicacibn movil muestra una ventana
con los requisitos del curso.

Flujo alternativo:

- Ninguno
Pre condiciones: La informacion de los cursos, horario y
requisitos deben estar almacenadas en la base
de datos.
Post condiciones: -
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Tabla 56: Ver ofertas

MODELO | Aplicacién CODIGO Cusi4
movil

Caso de Uso: Ver Ofertas

Actores: Cliente potencial

Descripcion: Permite al cliente potencial visualizar las

ofertas que brinda la escuela de conductores

integrales Cervanco.

Flujo de Eventos: Evento disparador:
El caso de uso comienza cuando el cliente
potencial elige la opcion “ofertas” de la

pantalla principal.

Flujo basico:

1. La aplicacion mévil muestra un slider o
carrusel de imagenes con las ofertas que
brinda la escuela de conductores
integrales Cervanco.

2. Elcliente potencial desliza la pantalla para

ver las ofertas

Flujo alternativo:

- Ninguno

Pre condiciones: -

Post condiciones: -
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Tabla 57: Ver sedes

MODELO | Aplicacion

movil

CODIGO CUS15

Caso de Uso:

Ver Sedes

Actores:

Cliente potencial

Descripcion:

Permite al cliente potencial visualizar las sedes
mas cercanas a él mediante la ubicacién del
GPS.

Flujo de Eventos:

Evento disparador:
El caso de uso comienza cuando el cliente
potencial selecciona la opcion “Sedes” de la

pantalla principal.

Flujo bésico:

1. La aplicacion movil captura la ubicacion del
usuario.

2. La aplicacibn mévil muestra en un mapa las
sedes y ubicacion actual del dispositivo

mediante unos marcadores.

Flujo alternativo:

-Si en el punto 1 el usuario no tiene el gps

activado sélo se mostrara los marcadores.

Pre condiciones:

El usuario debe tener el gps activado.

Post condiciones:
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Tabla 58: Realizar test

MODELO | Aplicacion

movil

CODIGO CUS16

Caso de Uso:

Realizar test

Actores:

Cliente potencial, alumno

Descripcion:

Permite al cliente potencial o alumno realizar un
test dependiendo de la categoria de su eleccion,
se muestra preguntas y alternativas con un
puntaje obtenido al final del test.

Flujo de Eventos:

Evento disparador:

El caso de uso comienza cuando el cliente
potencial o alumno elige la opcion “Test de
conducir” de la pantalla principal.

Flujo bésico:

1. La aplicacion movil muestra una lista
desplegable con los cursos disponibles para el
realizar el test tedrico.

2. El cliente potencial o alumno elige el curso de
su eleccion.

3. La aplicacion mévil muestra un test con 40
preguntas y 5 alternativas.

4. El usuario elige las alternativas que crea
conveniente.

5. Laaplicacion mévil muestra al final el resultado
del test con las respuestas correctas,
incorrectas y no respondidas.

Flujo alternativo:

-Si en el punto 4 el usuario no elige ninguna
alternativa, al final del test aparece la cantidad
de preguntas no respondidas.

Pre condiciones:

Post condiciones:
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Tabla 59: Realizar solicitud

MODELO | Aplicacién CODIGO CUSs17
movil

Caso de Uso: Realizar solicitud

Actores: Cliente potencial , alumno

Descripcion: Permite al cliente potencial o alumno enviar una

solicitud, ya sea una consulta o reclamo a la

empresa.

Flujo de Eventos: Evento disparador:

El caso de uso comienza cuando el cliente
potencial o alumno selecciona la opcién
“Consultas y Reclamos” de la pantalla principal.

Flujo bésico:

1. La aplicacion movil muestra una lista
desplegable con las sedes, tipo de solicitud
(consulta o reclamo), un cuadro de texto para
el email, asunto del mensaje, la descripcién del
mensaje y un botdn de enviar.

2. Elcliente potencial o alumno elige la sede mas
cercana, el tipo de solicitud que desea realizar,
coloca sus datos (email, asunto y descripcién
del mensaje)

3. El cliente potencial o alumno selecciona el
boton enviar.

Flujo alternativo:

- Si en el punto 2 el usuario no llena ninguna
informacion y selecciona el boton enviar,
aparecera mensajes de error de cada cuadro
gue debe llenar.

Pre condiciones: -

Post condiciones: Envio de mensaje al remitente de la solicitud.
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3. Andlisis y disefio
A) Realizaciéon de los Casos de Uso
La realizacion de casos de uso es la transformacion de los diferentes
pasos y acciones que los detallan en clases, operaciones y relacion entre
clases por caso de uso del sistema. Esto se muestra a continuacién en

las siguientes figuras:

Figura 24: Realizacion de caso de uso
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GestionarAdministracion
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CrearUsuarios Realizacién de CrearUsuarios
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GestionarUsuarios Realizacion de GestionarUsuarios
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GenerarReportes Realizacion de VerReportes
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N /
VerGraficosEstadisticos Realizacion de

VerGréficosEstadisticos
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B) Entidades del Sistema
En la siguiente Figura N° 25, se muestran las entidades relacionadas con

el sistema.

Figura 25: Entidades del sistema

UsuarioEmpresa  |ngcripcién Sede Solicitud Categoria
Descarga Curso Horario Requisito Ofertas
TipoSolicitud

C) Controladores del Sistema
En la siguiente Figura N° 26, se muestran los controladores, los cuales

hacen posible la funcionalidad del sistema.

Figura 26: Controladores del sistema

O O

CC_Login CC_Usuario CC_Reportes CC_Navigation CC_Graficos

5 0 O

CC_MenuCursos CC_MenuClientes CC_MenuSolicitudes CC_Inscripcion CC_Actualizar Inscripcion

O O

O
O
O

O
O
O

O
O
O

CC_Map CC_Ofertas CC_CursosQuiz ~ CC_Solicitudes CC_Cursos
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D) Interfaces del sistema
En la siguiente Figura N° 27, se muestran las interfaces del sistema.

Figura 27: Interfaces del sistema

O

O O

Ul Login UI_MeniWeb  UI_MenUAPp (i UsuarioNuevo Ul_Usuarios

-0 O

Ul Gréficos UL_G.Cursos  UI_G.Alumnos Ul G.Solicitudes Ul Actualizar Cliente

O O

Ul Inscripcion  Ul_Ver cursos Ul_Mapa

O O

Ul_Solicitudes Ul MainMend Ul_Reportes  Ul_Preguntas y Alternativas

.
O

O
O
.

O
O
O

Ul_Ofertas Ul_Test

.
.

E) Diagrama de clase de anélisis
En la siguiente Figura N° 28, se muestra el diagrama de clases de analisis

del caso de uso “Iniciar sesiéon”

Figura 28: Diagrama de clases de analisis “Iniciar sesién”

UsuarioSupeniso

—

Ul_Login CC_Login UsuarioEmpresa

UsuarioAdministrador
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En la siguiente Figura N° 29, se muestra el diagrama de clases de analisis
del caso de uso “Gestionar Administracion”

Figura 29: Diagrama de clases de analisis “Gestionar Administracion”

i}—@&@/ UsuarioEmpresa
\

UsuarioAdministrador Ul_MeniWeb CC_Usuario Q

Inscripcion

En la siguiente Figura N° 30, se muestra el diagrama de clases de analisis

del caso de uso “Crear usuario”

Figura 30: Diagrama de clase de analisis “Crear usuario”

| .
O

UsuarioAdministrador Ul_Menuweb CC_Usuario

N
-

Ul_UsuarioNuevo

En la siguiente Figura N°31, se muestra el diagrama de clases de analisis
del caso de uso “Gestionar usuarios”

Figura 31: Diagrama de clases de analisis “Gestionar usuarios”

OO O

UsuarioAdministrador Ul_Usuarios CC_Usuario

@

Ul_Menuweb

UsuarioEmpresa
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En la siguiente Figura N° 32, se muestra el diagrama de clases de andlisis

del caso de uso “Generar reportes”

Figura 32: Diagrama de clases de analisis “Generar reportes”

Ul_MeniWeb Q
Solicitud
‘M
: \
\
UsuarioAdministrador Ul_Reportes CC_Reportes.\nSC“IOCi(5n
Descarga

En la siguiente Figura N° 33, se muestra el diagrama de clases de analisis

del caso de uso “Ver graficos estadisticos”

Figura 33: Diagrama de clases de analisis “Ver graficos estadisticos”

‘
Solicitud
UsuarioAdministrador Ul_MenuwWeb

’—Q CC_Gréficos Descarga
UsuarioSupervisor Ul_MenuApp r \Q

Inscripcién

Ul_Gréficos

En la siguiente Figura N° 34, se muestra el diagrama de clases de analisis

del caso de uso “Gestionar Atencién al cliente”
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Figura 34: Diagrama de clases de analisis “Gestionar Atencién al

cliente”
/ Inscripcién
UsuarioSupenisor Ul_MenuApp CC_Navigation Curso
Solicitud

En la siguiente Figura N° 35, se muestra el diagrama de clases de analisis

del caso de uso “Gestionar cursos”
Figura 35: Diagrama de clases de analisis “Gestionar cursos”
— / Horario
C_MenuCursos Q

UsuarioSupenis
Curso

Ul_G.Cursos

-O

Ul_MenUApp

En la siguiente Figura N° 36, se muestra el diagrama de clases de analisis

del caso de uso “Gestionar alumnos”
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Figura 36: Diagrama de clases de analisis “Gestionar Alumnos”

x—+ 0O —O——-CO

UsuarioSupenvs Ul_MenUApp Inscripcion

CC_MenuClientes

Ul_G.Alumnos

En la siguiente Figura N° 37, se muestra el diagrama de clases de andlisis

del caso de uso “Gestionar solicitudes”

Figura 37: Diagrama de clases de analisis “Gestionar solicitudes”

0 —O0—CO

UsuarioSupens Ul_MenUApp CC_MenuSolicitudes Solicitud

-O)

Ul_G.Solicitudes

En la siguiente Figura N° 38, se muestra el diagrama de clases de analisis

del caso de uso “Actualizar datos cliente”

Figura 38: Diagrama de clases de analisis “Actualizar datos cliente”

;i/ UI_MentWeb
UsuarioAdministrador\

-O @

Ul_Actualizar Cliente Inscripcion

CC_Actualizar Inscripcion
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En la siguiente Figura N° 39, se muestra el diagrama de clases de analisis

del caso de uso “Realizar inscripcion”

Figura 39: Diagrama de clases de analisis “Realizar inscripcion”

UsuarioSupenisol

Curso

.
M\/Q

/UI_MainMenL’J CC_Inscripcion
; \ Inscripcion
ClientePotencial }_Q Q

Ul_Inscripcion
Sede

En la siguiente Figura N° 40, se muestra el diagrama de clases de analisis

del caso de uso “Ver cursos”

Figura 40: Diagrama de clases de analisis “Ver cursos”

\ Q
/ Curso
UsuarioSupenvisor Ul_MainMenu CC_Cursos Q

e——

ClientePotencial Ul_Ver cursos
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En la siguiente Figura N° 41, se muestra el diagrama de clases de analisis

del caso de uso “Ver sedes”

Figura 41: Diagrama de clases de analisis “Ver sedes”

R O—0O—0

ClientePotencial Ul_MainMenu CC _Map Sede

Ul_Mapa

En la siguiente Figura N° 42, se muestra el diagrama de clases de andlisis

del caso de uso “Ver ofertas”

Figura 42: Diagrama de clases de analisis “Ver ofertas”

ClientePotencial Ul_MainMenl CC_Ofertas Ofertas

O

Ul_Ofertas

En la siguiente Figura N° 43, se muestra el diagrama de clases de analisis

del caso de uso “Realizar test”
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Figura 43: Diagrama de clases de analisis “Realizar test”
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En la siguiente Figura N° 43, se muestra el diagrama de clases de analisis

del caso de uso “Realizar solicitud”

Figura 44: Diagrama de clases de analisis “Realizar solicitud”

| @,

Solicitud
ClientePatencia ? MamMenu/CC_Sollcnudes TipoSolicitud
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Alumno UI_SoI|C|tudes

F) Diagrama de actividades

En la siguiente Figura N° 45, se muestra el diagrama de actividades del

caso de uso “Iniciar sesiéon”.
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Figura 45: Diagrama de actividades “Iniciar sesion”
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En la siguiente Figura N° 46, se muestra el diagrama de actividades del

caso de uso “Gestionar administracion”.
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Figura 46: Diagrama de actividades “Gestionar Administracién”
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En la siguiente Figura N° 47, se muestra el diagrama de actividades del

caso de uso “Crear usuario”.

Figura 47: Diagrama de actividades “Crear usuario”
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En la siguiente Figura N° 48, se muestra el diagrama de actividades del

caso de uso “Gestionar usuarios”.

Figura 48: Diagrama de actividades “Gestionar usuarios”

Usuaric adm inis tra dor

Login

( Selecciona la )
opcion "Usuarios”

Selecciona la opcion >
“Listar Llsuarios”

iﬁ; Desea modificar los
datos de la cuerta?

51 ]
o
datos

i Desea eliminar
lacuenta?
[ 51]

Selecciona el NOT
i botan ace;ta:f
@/

Aplicacion movil para el proceso de atencion 219
alcliente enlaescuelade conductores
integrales Cervanco S.C.R.L

Bravo Borjas, Ivonne Elizabeth



UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO Escuela Profesional de Ingenieria de sistemas

En la siguiente Figura N° 49, se muestra el diagrama de actividades del

caso de uso “Generar reportes”.

Figura 49: Diagrama de actividades “Generar reportes”
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En la siguiente Figura N° 50, se muestra el diagrama de actividades del

caso de uso “Ver graficos estadisticos”.

Figura 50: Diagrama de actividades “Ver graficos estadisticos”
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En la siguiente Figura N° 51, se muestra el diagrama de actividades del

caso de uso “Gestionar Atencion al cliente”.

Figura 51: Diagrama de actividades “Gestionar Atencién al cliente”
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En la siguiente Figura N° 52, se muestra el diagrama de actividades del

caso de uso “Gestionar cursos”.

Figura 52: Diagrama de actividades “Gestionar cursos”
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En la siguiente Figura N° 53, se muestra el diagrama de actividades del

caso de uso “Gestionar Alumnos”.

Figura 53: Diagrama de actividades “Gestionar Alumnos”
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En la siguiente Figura N° 54, se muestra el diagrama de actividades del

caso de uso “Gestionar solicitudes”.

Aplicacion movil para el proceso de atencion 299
alcliente enlaescuelade conductores
integrales Cervanco S.C.R.L

Bravo Borjas, Ivonne Elizabeth



UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO Escuela Profesional de Ingenieria de sistemas

Figura 54: Diagrama de actividades “Gestionar solicitudes”
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En la siguiente Figura N° 55, se muestra el diagrama de actividades del

caso de uso “Actualizar datos cliente”.
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Figura 55: Diagrama de actividades “Actualizar datos cliente”
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En la siguiente Figura N° 56, se muestra el diagrama de actividades del

caso de uso “Ver cursos”.

Figura 56: Diagrama de actividades “Ver cursos”
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En la siguiente Figura N° 57, se muestra el diagrama de actividades del

caso de uso “Realizar inscripcion”.

Figura 57: Diagrama de actividades “Realizar inscripcion”

I Cliente potencial ! Usuaric supervisor I

Selecciona la opcion
“Inscripcian”

Ingresa datos
pesonales
Selecciona
categoria
< Selecciona >
Curso

Selecciona
harario

Selecciona
sede

Selecciona el
botdn Inscribirse

Aplicacion movil para el proceso de atencion 225
alcliente enlaescuela de conductores
integrales Cervanco S.C.R.L

Bravo Borjas, Ivonne Elizabeth



UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO Escuela Profesional de Ingenieria de sistemas

En la siguiente Figura N° 58, se muestra el diagrama de actividades del

caso de uso “Ver sedes”.

Figura 58: Diagrama de actividades “Ver sedes”
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En la siguiente Figura N° 59, se muestra el diagrama de actividades del
caso de uso “Ver ofertas”.

Figura 59: Diagrama de actividades “Ver ofertas”
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En la siguiente Figura N° 60, se muestra el diagrama de actividades del

caso de uso “Realizar test”.

Figura 60: Diagrama de actividades “Realizar test”
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En la siguiente Figura N° 61, se muestra el diagrama de actividades del

caso de uso “Realizar solicitud”.
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Figura 61: Diagrama de actividades “Realizar solicitud”
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G) Diagrama de secuencia

A continuacién se presentard los diagramas de secuencia que nos

permitira modelar los escenarios de los casos de uso.

En la siguiente Figura N° 62, se muestra el diagrama de secuencia del

caso de uso “Iniciar sesion”.
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Figura 62: Diagrama de secuencia “Iniciar sesion”
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En la siguiente Figura N° 63, se muestra el diagrama de secuencia del

caso de uso “Gestionar administracion”.
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Figura 63: Diagrama de secuencia “Gestionar Administracion”
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En la siguiente Figura N° 64, se muestra el diagrama de secuencia del

caso de uso “Crear usuario”.
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Figura 64: Diagrama de secuencia “Crear usuario”
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En la siguiente Figura N° 65, se muestra el diagrama de secuencia del
caso de uso “Gestionar usuarios”.
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Figura 65: Diagrama de secuencia “Gestionar usuarios”
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En la siguiente Figura N° 66, se muestra el diagrama de secuencia del

caso de uso “Generar reportes”.

Figura 66: Diagrama de secuencia “Generar reportes”
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En la siguiente Figura N° 67, se muestra el diagrama de secuencia del

caso de uso “Generar graficos”.
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Figura 67: Diagrama de secuencia “Generar graficos”
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En la siguiente Figura N° 68, se muestra el diagrama de secuencia del

caso de uso “Gestionar atencion al cliente”.
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Figura 68: Diagrama de secuencia “Gestionar Atencion al cliente”
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En la siguiente Figura N° 69 se muestra el diagrama de secuencia del
caso de uso “Gestionar cursos”.
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Figura 69: Diagrama de actividades “Gestionar cursos”
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En la siguiente Figura N° 70, se muestra el diagrama de secuencia del

caso de uso “Gestionar alumnos”.
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Figura 70: Diagrama de secuencia “Gestionar Alumnos”
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En la siguiente Figura N° 71, se muestra el diagrama de secuencia del

caso de uso “Gestionar solicitudes”.

Figura 71: Diagrama de secuencia “Gestionar solicitudes”
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En la siguiente Figura N° 72, se muestra el diagrama de secuencia del

caso de uso “Actualizar Datos cliente”.

Figura 72: Diagrama de secuencia “Actualizar Datos Cliente”
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En la siguiente Figura N° 73, se muestra el diagrama de secuencia del

caso de uso “Realizar inscripcion”.

Figura 73: Diagrama de secuencia “Realizar inscripcion”
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En la siguiente Figura N° 74, se muestra el diagrama de secuencia del

caso de uso “Ver cursos”.
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Figura 74: Diagrama de secuencia “Ver Cursos”
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En la siguiente Figura N° 75, se muestra el diagrama de secuencia del
caso de uso “Ver sedes”.
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Figura 75: Diagrama de secuencia “Ver sedes”
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10: Muestra ubicacion

En la siguiente Figura N° 76, se muestra el diagrama de secuencia del

caso de uso “Ver ofertas”.

Figura 76: Diagrama de secuencia “Ver ofertas”
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En la siguiente Figura N° 77, se muestra el diagrama de secuencia del

caso de uso “Rea

lizar test”.

Figura 77: Diagrama de secuencia “Realizar test”
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En la siguiente Figura N° 78, se muestra el diagrama de secuencia del

caso de uso “Realizar solicitud”.
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Figura 78: Diagrama de secuencia “Realizar solicitud”
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20: Muestra mensaje @ error
ﬁ

H) Diagrama de colaboracién

En la siguiente Figura N° 79, se muestra el diagrama de colaboracion del

caso de uso “Iniciar sesion”.
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Figura 79: Diagrama de colaboracioén “Iniciar sesion”
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En la siguiente Figura N° 80, se muestra el diagrama de colaboracion del

caso de uso “Gestionar administracion”.

Figura 80: Diagrama de colaboracién “Gestionar administracion”
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En la siguiente Figura N° 81, se muestra el diagrama de colaboracion del

caso de uso “Crear usuario”.
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Figura 81: Diagrama de colaboracién “Crear usuarios”
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En la siguiente Figura N° 82, se muestra el diagrama de colaboracion del

caso de uso “Gestionar usuarios”.

Figura 82: Diagrama de colaboracién “Gestionar usuarios”
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En la siguiente Figura N° 83, se muestra el diagrama de colaboracion del

caso de uso “Generar reportes”.

Aplicacion movil para el proceso de atencion : .
al cliente enlaescuelade conductores 246 Bravo Borjas, Ivonne Elizabeth

integrales Cervanco S.C.R.L



UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO Escuela Profesional de Ingenieria de sistemas

Figura 83: Diagrama de colaboracion “Generar reportes”
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En la siguiente Figura N° 84, se muestra el diagrama de colaboracion del

caso de uso “Ver graficos estadisticos”.

Figura 84: Diagrama de colaboracién “Ver graficos estadisticos”
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En la siguiente Figura N° 85, se muestra el diagrama de colaboracion del

caso de uso “Gestionar Atencion al cliente”.
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Figura 85: Diagrama de colaboraciéon “Gestionar Atencion al cliente”
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En la siguiente Figura N° 86, se muestra el diagrama de colaboracion del

caso de uso “Gestionar cursos”.

Figura 86: Diagrama de colaboraciéon “Gestionar cursos”
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En la siguiente Figura N° 87, se muestra el diagrama de colaboracion del

caso de uso “Gestionar Alumnos”.
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Figura 87: Diagrama de colaboracién “Gestionar Alumnos”
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En la siguiente Figura N° 88, se muestra el diagrama de colaboracion del
caso de uso “Gestionar solicitudes”.

Figura 88: Diagrama de colaboracién “Gestionar solicitudes”
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En la siguiente Figura N° 89, se muestra el diagrama de colaboracion del
caso de uso “Actualizar datos cliente”.
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Figura 89: Diagrama de colaboracién “Actualizar Datos cliente”
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En la siguiente Figura N° 90, se muestra el diagrama de colaboracion del

caso de uso “Realizar inscripcion”.

Figura 90: Diagrama de colaboracién “Realizar inscripcion”
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En la siguiente Figura N° 91, se muestra el diagrama de colaboracion del

caso de uso “Ver cursos”.
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Figura 91: Diagrama de colaboracién “Ver cursos”
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En la siguiente Figura N° 92, se muestra el diagrama de colaboracion del

caso de uso “Ver cursos”.

Figura 92: Diagrama de colaboracién “Ver sedes”
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En la siguiente Figura N° 93, se muestra el diagrama de colaboracion del

caso de uso “Ver ofertas”.
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Figura 93: Diagrama de colaboracion “Ver ofertas”
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En la siguiente Figura N° 93, se muestra el diagrama de colaboracién del

caso de uso “Realizar test”.

Figura 94: Diagrama de colaboracion “Realizar test”
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En la siguiente Figura N° 94, se muestra el diagrama de colaboracién del

caso de uso “Realizar solicitud”.
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Figura 95: Diagrama de colaboracion “Realizar solicitud”
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I) Diagrama de clases
A continuacion, se observa el diagrama de clases que es la version
completa del modelo de dominio.

Figura 96: Diagrama de clases
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J) Diseiio de la base de datos

Modelo l6gico

En la siguiente figura N° 97 se muestra el modelo l6gico de la base de
datos, contiene las entidades con sus atributos y las relaciones entre
ellas.
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Figura 97: Modelo l6gico de la base de datos
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Modelo fisico

En la siguiente figura N° 98 se muestra el modelo fisico de la base de datos,

contiene las entidades con sus atributos, los tipos de datos y las relaciones

entre ellas.
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Figura 98: Modelo fisico de la base de datos
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Diccionario de datos

Tabla 60: Tablas de la base de datos

Nombre Descripcion

sede Almacena los nombres de la sede de la escuela de
manejo.

tipousuario Almacena los tipos de usuario que tienen acceso al

sistema web de apoyo.

descuento Almacena dos registros: Sl y NO, que equivale si la

inscripcion tuvo algun descuento.

descarga Almacena la informacion de descarga de la aplicacion
movil.
tiposolicitud Almacena los tipos de solicitud que envian las

personas interesadas o alumnos de los cursos de

manejo.

requisito Almacena los cuatros requisitos que tiene cada
categoria.

horario Almacena el horario de cada categoria.

estado Almacena el estado de la inscripcibn después de

haber sido verificada.

categoria Almacena las categorias disponibles de los cursos de
manejo.
curso Almacena los cursos disponibles de manejo.

usuarioempresa | Almacena los usuarios del area de atencion al cliente
qgue podran iniciar sesion en la aplicacion movil y

sistema web.

solicitud Almacena las solicitudes que son enviadas por los
alumnos o personas interesadas en un curso de

manejo.

inscripcién Almacena la informacién de las inscripciones de los

cursos de manejo.

estadopago Almacena los tipos de estado de pago: cancelado, no
cancelado.
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En la siguiente tabla se muestran las columnas de la tabla “sede” con sus

respectivas descripciones.

Tabla 61: Columnas de la tabla “sede”

Columna | Tipo de dato | Descripcion

idsed Integer Llave primaria, almacena el id de la sede de

la escuela de manejo.

nomsed | Varchar(13) Almacena el distrito de la sede.

En la siguiente tabla se muestran las columnas de la tabla “tipousuario” con

Sus respectivas descripciones.

Tabla 62: Columnas de la tabla “tipousuario”

Columna | Tipo de dato | Descripcion

idtipusu | Integer Llave primaria, almacena el id del tipo de
usuario.

destipusu | Varchar(13) Almacena la descripcion del tipo de usuario.

En la siguiente tabla se muestran las columnas de la tabla “descuento” con

Sus respectivas descripciones.

Tabla 63: Columnas de la tabla “descuento”

Columna | Tipo de dato | Descripcion

iddes Integer Llave primaria, almacena el id del
descuento.
estdes Char(2) Almacena la descripcion del descuento.

En la siguiente tabla se muestran las columnas de la tabla “descarga” con

Sus respectivas descripciones.
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Tabla 64: Columnas de la tabla “descarga”

Columna Tipo de dato | Descripcién

iddesc Integer Llave primaria, almacena el id de la
descarga.
fecdesc date Almacena la fecha en la cual el usuario

consultd los cursos disponibles.

codimedesc | Varchar(16) Almacena el codigo imei del dispositivo

donde se descargé la aplicacion movil.

En la siguiente tabla se muestran las columnas de la tabla “tiposolicitud”

con sus respectivas descripciones.

Tabla 65: Columnas de la tabla “tiposolicitud”

Columna | Tipo de dato | Descripcion

idtipsol Integer Llave primaria, almacena el id del tipo de
solicitud.

nomtipsol | Varchar(8) Almacena el nombre del tipo de solicitud.

En la siguiente tabla se muestran las columnas de la tabla “requisito” con

Sus respectivas descripciones.

Tabla 66: Columnas de la tabla “requisito”

Columna | Tipo de dato | Descripcion

idreq Integer Llave primaria, almacena el id del requisito.

prireq Varchar(150) | Almacena el primer requisito de la categoria.

segreq Varchar(150) | Almacena el segundo requisito de la

categoria.

terreq Varchar(150) | Almacena el tercer requisito de la categoria.

cuareq Varchar(150) | Almacena el cuarto requisito de la categoria.

En la siguiente tabla se muestran las columnas de la tabla “horario” con sus

respectivas descripciones.
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Tabla 67: Columnas de la tabla “horario”

Columna | Tipo de dato

Descripcion

iddes Integer

Llave primaria, almacena el id del horario.

diahor Varchar(15)

Almacena el dia de la semana del horario.

priturhor | Varchar(15)

Almacena el primer turno de horario de una

clase.

segturhor | Varchar(15)

Almacena el segundo turno de horario de

una clase.

terturhor | Varchar(15)

Almacena el tercer turno de horario de una

clase.

cuaturhor | Varchar(15)

Almacena el cuarto turno de horario de una

clase.

En la siguiente tabla se muestran las columnas de la tabla “estado” con sus

respectivas descripciones.

Tabla 68: Columnas de la tabla “estado”

Columna | Tipo de dato

Descripcion

idest Integer

Llave primaria, almacena el id del estado.

nomest Varchar(13)

Almacena la descripcion del estado de la

inscripcion, si fue verificado o no.

En la siguiente tabla se muestran las columnas de la tabla “categoria” con

Sus respectivas descripciones.

Tabla 69: Columnas de la tabla “categoria”

Columna | Tipo de dato

Descripcion

idcat Integer Llave primaria, almacena el id de la
categoria.

idreq integer Llave foranea, id de la tabla “requisito”.

idhor Integer Llave foranea, id de la tabla “horario”.

nomcat Varchar(18)

Almacena el nombre de la categoria de los

Cursos.
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En la siguiente tabla se muestran las columnas de la tabla “curso” con sus

respectivas descripciones.

Tabla 70: Columnas de la tabla “curso”

Columna | Tipo de dato | Descripcion

idcur Integer Llave primaria, almacena el id del
descuento.

idcat Integer Llave foranea, id de la tabla “categoria”

nomcur | Varchar(50) Almacena el nombre del curso.

precur Varchar(3) Almacena el precio del curso.

durcur Varchar(8) Almacena la duracion del curso.

1

En la siguiente tabla se muestran las columnas de la tabla “usuarioempresa’

con sus respectivas descripciones.

Tabla 71: Columnas de la tabla “usuarioempresa”

Columna Tipo de dato | Descripcién

iddes Integer Llave primaria, almacena el id del
descuento.

idsed Integer Llave foranea, id de la tabla “sede”.

idtipusu Integer Llave foranea, id de la tabla “tipousuario”.

nomusuemp | Varchar(40) Almacena los nombres del usuario.

apeusuemp | Varchar(40) Almacena los apellidos del usuario.

dniusuemp | Int(8) Almacena el dni del usuario

sexusuemp | Char(1) Almacena el sexo del usuario.

emausuemp | Varchar(50) Almacena el email del usuario con el cual
tendrd acceso al sistema.

conusuemp | Varchar(50) Almacena la contrasefia con la cual
tendrd acceso al sistema.

fotusuemp | Varchar(21) Almacena la foto del usuario.

En la siguiente tabla se muestran las columnas de la tabla “solicitud” con

Sus respectivas descripciones.
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Tabla 72: Columnas de la tabla “solicitud”

Columna | Tipo de dato | Descripcion

idsol Integer Llave primaria, almacena el id de la solicitud.

idsed Integer Llave foranea, id de la tabla “sede”.

asusol Varchar(30) Almacena el asunto de la solicitud.

dessol Varchar(150) | Almacena la descripcion de la solicitud.

emasol Varchar(60) Almacena el email de la persona que envia
la solicitud.

estsol Integer(1) Almacena el estado de la solicitud, si fue
respondido o no.

fecsol Date Almacena la fecha que fue enviada la
solicitud.

En la siguiente tabla se muestran las columnas de la tabla “inscripcién” con

Sus respectivas descripciones.

Tabla 73: Columnas de la tabla “inscripcion”

Columna | Tipo de dato | Descripcion

idins Integer Llave primaria, almacena el id del descuento.
idsed Integer Llave foranea, id de la tabla “sede”

idcur Integer Llave foranea, id de la tabla “curso”

iddes Integer Llave foranea, id de la tabla “descuento”
idest Integer Llave foranea, id de la tabla “estado”
idestpag | integer Llave foranea, id de la tabla “estadopago”
nomins Varchar(40) | Almacena los nombres del alumno.

apeins Varchar(40) | Almacena los apellidos del alumno.

dirins Varchar(200) | Almacena la direccion del alumno.

dniins Integer(8) Almacena el dni del alumno

celins Integer(9) Almacena el nimero de celular del alumno.
emains Varchar(50) | Almacena el email del alumno.

fecins Date Almacena la fecha de inscripcién al curso.
diaclains | Varchar(15) | Almacena el dia de clase del curso.

Aplicacion movil para el proceso de atencion

alcliente enlaescuel

adeconductores

integrales Cervanco S.C.R.L

262 Bravo Borjas, Ivonne Elizabeth




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO Escuela Profesional de Ingenieria de sistemas

codimeins | Varchar(16) | Almacena el codigo imei asociado a la

persona que se inscribe.

En la siguiente tabla se muestran las columnas de la tabla “estadopago”

con sus respectivas descripciones.

Tabla 74: Columnas de la tabla “estadopago”

Columna | Tipo de dato | Descripcion

idestpag Integer Llave primaria, almacena el id del

estadopago.

nomestpag | Varchar(12) Almacena el nombre del estado de pago.

4. Implementacion

A) Diagrama de componentes

En la siguiente Figura N° 99, se muestra el diagrama de componentes

basado en la aplicacion movil y el sistema web de apoyo.

Figura 99: Diagrama de componentes
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B)Diagrama de despliegue

En la siguiente Figura N° 100, se muestra el diagrama de despliegue
basado en la aplicacion movil y el sistema web de apoyo.

Figura 100: Diagrama de despliegue
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C) Prototipo final

e Aplicacion Movil

En la siguiente Figura N° 101, se muestra la interfaz “Menu principal”.

Figura 101: Prototipo “Menu principal”

Inscripcion Cursos
9 L)
Test de conducir
Sedes
| Consultas y
Ofertas Reclamos
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En la siguiente Figura N° 102, se muestra la interfaz “Iniciar sesién” de la

aplicacion mavil.

Figura 102: Prototipo “Iniciar sesion”
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Bienvenido
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E-mail

Password

ACCEDER

En la siguiente Figura N° 103, se muestra la interfaz “Menu App” de la

aplicacion movil.

Figura 103: Prototipo “Menu App”
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En la siguiente Figura N° 104, se muestra la interfaz “Gestionar cursos” de

la aplicacion mavil.

Figura 104: Prototipo “Gestion cursos”
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ACTUALIZAR

En la siguiente Figura N° 105, se muestra la interfaz “Gestionar Alumnos”

de la aplicacion movil.

Figura 105: Prototipo “Gestionar Alumnos”
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Orcco Taype
Direccion:
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Celular:
988765403
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SMP

Curso:
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Fecha:
2018-05-25

Aplicacion movil para el proceso de atencion 266
alcliente enlaescuela de conductores
integrales Cervanco S.C.R.L

Bravo Borjas, Ivonne Elizabeth



UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO Escuela Profesional de Ingenieria de sistemas

En la siguiente Figura N° 106, se muestra la interfaz “Gestionar solicitudes”
de la aplicacion movil.

Figura 106: Prototipo “Gestion de Solicitudes”
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LISTAR CONSULTAS LISTAR RECLAMOS

y Email:
i, 4 “ incio.neyra26@gmail.com
\ > Asunto:
; Consulta de curso
Descripcién:

Buenas tardes, el curso de mercanci
cuando se aperturard?

Fecha:
2018-05-02
Estado:

0

©

En la siguiente Figura N° 107, se muestra la interfaz “Ver graficos” de la
aplicacion mavil.

Figura 107: Prototipo “Ver graficos estadisticos”

O @ Pl 83% W 6:05 PM

Reclamos respondidos

M cantidad de reclamos respondidos por mes

Aplicacion movil para el proceso de atencion . .
alcliente enla escuela de conductores 267 Bravo Borjas, Ivonne Elizabeth
integrales Cervanco S.C.R.L



UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO Escuela Profesional de Ingenieria de sistemas

En la siguiente Figura N° 108, se muestra la interfaz “Ver cursos” de la

aplicacion mavil.

Figura 108: Prototipo “Ver cursos”

RECATEGORIZACION PROFESIONALIZACION
REVALIDACION ESPECIALIZACION

Curso:

ﬁ Recategorizacion de Al a AlIA
Precio:

200

Duracion:

24 horas

Horario:

Martes y Jueves
Primer turno:

8:00 am - 10:00 am
Segundo turno:
10:00 am - 12:00 pm
Tercer turno:

5:00 pm — 7:00 pm
Cuarto turno:

En la siguiente Figura N° 109, se muestra la interfaz “Ver ofertas” de la

aplicacion movil.

Figura 109: Prototipo “Ver ofertas”

- o » ar

Oferta por recomendar a un amigo

1) Invite a sus contactos a inscribirse en la
la de ductores integrales Cervanco
mediante un email o redes sociales.

2) Realizar una captura de pantalla de la
recomendacion al amigo.

3) Inscribirse en la app y el primer dia de
clase mostrar la captura de pantalla para su

respectivo descuento.
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En la siguiente Figura N° 110, se muestra la interfaz “Ver sedes” de la

aplicacion mavil.

Figura 110: Prototipo para “Ver sedes”

i © Rl 84% W6:01 PM

~
Playa
0Oquendo P
Si
Aeropuerto SdanFl’VIamn Los Olivos
Internacional e Porres
Jorge Cha g o
o

AV. EDUARDO HABICH NRO. 603 INT. 301
oo muEpETUEncia

ellavista
@ q

00 A Cercado
has © deLima
o
& ‘a,
El Agustino
. La Victoria
San Isidro
Miraflores Santa Anita
© Parque John F. Kennedy
o

;‘E‘ 3s a

En la siguiente Figura N° 111, se muestra la interfaz “Realizar test” de

la aplicacion movil.

Figura 111: Prototipo “Realizar test”

i © 9.l 84% @6:01 PM

REVALIDACION

Revalidacion Al

Revalidacion AllIA

Revalidacion AllIB

Revalidacion AllIA

Revalidacion AllIB

Revalidacion AllIC
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En la siguiente Figura N° 112, se muestra la interfaz “Realizar solicitud” de

la aplicacion mavil.

Figura 112: Prototipo para “Realizar solicitud”

Sede: SMP ~

Tipo de solicitud: reclamo ¥

ENVIAR

» Sistema web de apoyo

En la siguiente Figura N° 113, se muestra la interfaz “Iniciar sesioén” del

sistema web.

Figura 113: Prototipo del sistema web “Iniciar sesion”

—— & o

pigh =l
"“t:a‘:..(

CERVANCO

Escuela de Conductores Integrales
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En la siguiente Figura N° 111, se muestra la interfaz “Menu web” del

sistema web.

Figura 114: Prototipo del sistema web “Menu web”

Ié‘ CERVAN CO E 0 Liz Melgarejo Cervantes v

& Clientes nueves # Canlidad de descargas = Canlidad de consulfas 0 Cantidad de quejas & Total Connections
Liz Melgarejo
connts 164 154 75 3 1,325
4% From last Week * 34% From last Week « 12% From last Week * 34% From last Week * 34% From last Week
Tasa de conversion Grapn iie sub-iiie # -
120 R
uv Clientes
110 4 b

GENERAL

10
Ed

# Home

& Usuarios

& Cienies

B Reportes 2 i =08 Jan0T

bl Gréficos estadisticos

Device Usage

Top5 Device Progress

’ ‘ B Consufias atendidas 5%
B Qusjas atendidas 3%
_AaN

[ N

En la siguiente Figura N° 115, se muestra la interfaz “Crear usuario” del

sistema web.

Figura 115: Prototipo del sistema web “Crear usuario”

‘ﬂ‘ CERVANCO 0 Liz Melgarejo Cervantes v
i Registrar Usuario
Cervantes
Nombre
Apellidos
ONI
Email
GENERAL
Contrasefia
# Home
Sexo Elige una opcion A
& vsusios Tipo de usuario | Seleccione un fipa de usuario v
Nuevo usuario Sede  Seleccione una sede v
Listar usuarios
Foto

Seleccionar archive | Ningin archivo seleczionado.

& Cienes

i - =@

il Gréficos estafstioos
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En la siguiente Figura N° 116, se muestra la interfaz “Gestionar usuarios”

del sistema web.

Figura 116: Prototipo del sistema web “Gestionar usuarios”

(@) CERVANCO 0 iz Melgarejs Cenvrtes

Usuarios

Liz Melgarejo

Cervantes
Copy | Excel = Print Search:
ttem |t Nombres Apellidos Sede Email Contrasefia NI Tipo de usuzrio Editar Eliminar

1 Liz Melgarejo Cervantes SuP izcervanco@hatmil com 43500525 | administrador ‘ ‘ n

5 Luis Espinazs SMP uis@hotmail com 8767890 supervisor ‘ ‘

GENERAL

Showing 1 to 2t 2 entries Previous  Next
# Home

& Usuaiios

suario

Listar usisarios.

& Cientes
B Reportes

il Gréficos estadisticos

En la siguiente Figura N° 117, se muestra la interfaz “Gestionar Alumnos”

del sistema web.

Figura 117: Prototipo del sistema web “Gestionar Alumnos”

0 Liz Melgarejo Cervantes v

Liz Melgarejo
Carvantes Clientes
Copy | Excel  Print Sesrch
ftem |b Fecha de inscripeion || Nombres Apeliidas Direcsién oN Celular || Email Sede
@1 2018050200000 duzn Alberto PimzEspnozs  Av Lzs Paimenas 168 48509520 | 920456321  [uan@hotmailcom SMP
©2 2180502000000 Luis Alber Sénchez Rodrguez | A Las Palmas 210 8541267 0B2036541 uis@hotmailcom B
= ©3 2180502000000 Jhan Alesis Mendoza Sinchaz | A Los Jazminez 122 48052358 084238521 jhon m22@hotmsi.com B
- @4 2180502000000 L Faipe Mntes Paiomina | Urb. Virgen del Rosario Mz L1t 21 8854165 940216523 Wis§1g@gmailcom SMP
Home
©5 2180502000000 Carlos Daniel Incio Neyra Au. Los jazmines 123 48488541 063246781 danincio@hotmail com B
& Usuarios ©F | 2010502000000 Femando Andr | Garsy Rubina Honorio Dielgado 138 La victoria 0437278 | Q07500887 | fernando.sgS@gmail.com sne
s @7 2018050200000 Diego Orfanda Herrera Ramirez  Urb. Rosaria del norte Mz L Lt 15 74512306 | 992014563 ciegohr!1@hotmailcom sMP
Glientes
3 018-05.02 jenny Safia Cueva Ochea Lote. 30 ind oquenda 360125 351 jennge2i@gmai.com £l
3 20180502 00:00.00 Jenny Sof Cueva O S d 3601258 0BD147251 21@ B
Listar clientes
@9 2180502000000 Renzo Carlos Gavidia Panesi Ay, Universiaria nra. Sin asoc parsgay baio 8876137 | GBDT418B7 | renzo_dgp@hotmailcom B
B Repores @ 10 2018050200000 Jose Luis Dies Cusnca A Mcal felipe 5. Salavery nro. 180 urb. El pina 42267687 991245622 osedcl@gmailcom SMP
. © ' 20180502000000 Marcos Rafel Tarazona Sénchez | Av. Colonial nro. 2788 urb. Taboadita 8076817 064123687  marcos_fy_h(@hotmailcom B
a cos estadisticos
@ 1z 2018050300000 Maricielo Lucia | Espiitu Lian Mic, Andres 2. Cacar C-1lete. 12 568541210 mar2a@gmail.com B

En la siguiente Figura N° 118, se muestra la interfaz “Ver reportes” del

sistema web.
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Figura 118: Prototipo del sistema web “Ver reportes”

® cervanco —

Liz Melgarejo

Cemvantes

Tasa de conversion - SMP

Fecha de inicio Fecha final
ddimmizaaa ddimmiaazz

GENERAL

Copy | Excel | Print areh
# Home

Fecha |t Cantidad de Personas Inscritas. Cantidad de Personas Atendidas. Tasa de conversion

02/05:2018 n 10 110

03/05/2018 12 " 108

04/05/2018 7 7 1.00

05105:2018 B " or

121082018 2 3 067

14/08/2013 2 [} 55

15105/2013 4 4 100

161052018 ° 2 450

171082018 B 0 080

13/08/2013 10 2 500

En la siguiente Figura N° 119, se muestra la interfaz “Ver gréficos” del

sistema web.

Figura 119: Prototipo del sistema web “Ver graficos”

‘.é.‘ CERVANCO E 0 Liz Melgarejo Cervantes v
iz Melgarep Tasa de conversion
Cervantes
SMP - ensual
M Cantdad =t thdad d - endidas
12
(GENERAL
10
A Home
& Usumrios '
& Cienles ‘
4
B Reportes
|al - Gréficos estadfisticos ‘ I I I I I I I I I I
. 0
Tasa de conversian R . 8 ® 8 $ ® J ® ¢ & 8 ‘ & o8
o 3y ?a é”-‘." \’\‘.' S;.‘ fy\‘:' :_\‘.‘ & \ j_;.‘ ;';.‘ J-'f' & ﬁ;.\'
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5. Pruebas
Para realizar las pruebas de software se tomé en cuenta los casos de uso
en donde el usuario ingresa o elige datos.

En la siguiente tabla se muestra el detalle del caso de prueba “Iniciar

sesion”.

Tabla 75: Detalle del caso de prueba “Iniciar sesion”

Caso de prueba: Iniciar sesion

Identificador CP1_INICIARSESION

caso de prueba:

Funcién a Maodulo Login
probar:
Objetivo: Acceder al modulo administrativo del sistema

web y al médulo de atencion al cliente aplicacion

movil.

Criterios de éxito: Acceso al médulo administrativo del sistema web
y al modulo de atencion al cliente aplicacién

movil.

Criterios de falla: No poder acceder al médulo administrativo del
sistema web o al moédulo de atencién al cliente

aplicaciéon movil.

Precondiciones: El email del usuario y contrasefia debe estar

registrado en la base de datos.

Perfil del usuario: | Usuario administrador, Usuario supervisor

A continuacion, se detalla la tabla de equivalencia para el caso de uso

“Iniciar sesion”.
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Tabla 76: Tabla de equivalencia “Iniciar sesion”

Condicion | Tipo Clase de Clase de equivalencia

de entrada equivalencia valida no valida

emausuemp | Valor | 1: Cualquier cadena | 2: Cualquier cadena

(email) alfanumérica menor a | alfanumérica menor a

50 caracteres que |50 caracteres que no
incluya al final del | incluya al final del texto
texto el signo @ y|el signo @ y texto
texto después del | después del signo
signo

conusuemp | Rango | 3: 4 <= conusuemp <= | 4: conusuemp < 4

(contrasefia) 15 5: conusuemp >= 15

A continuacidn, se detalla el caso de prueba para el caso de uso “Iniciar

sesion”.
Tabla 77: Casos de prueba “Iniciar sesiéon”
N° Clase de emausuemp conusuemp Resultado
Caso | equivalencia
1 2,3 probando 123456789 | Mensaje de error:
“Incluye un signo @
en la direccion de
correo electrénico”.
2 2,3 probando@ | 123456789 | Mensaje de error:
“Introduce texto
después del signo
@ en la direcciéon de
correo electrénico”.
3 1,4 probando@ | 123 Mensaje de error:
gmail.com ‘ERROR! Usuario
y/o contrasefa
incorrecta.”
4 1,3 probando@ | 123456 Acceso autorizado
gmail.com
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En la siguiente tabla se muestra el detalle del caso de prueba “Crear
usuario”.

Tabla 78: Detalle del caso de prueba “Crear usuario”

Caso de prueba: Crear usuario

Identificador CP2_CREARUSUARIO

caso de prueba:

Funcion a Modulo Crear usuario
probar:
Objetivo: Registrar un nuevo usuario para acceder al

sistema y aplicacion movil.

Criterios de éxito: Registro de nuevo usuarioben la tabla

usuarioempresa.

Criterios de falla: No registrar el nuevo usuario en la tabla

usuarioempresa.

Precondiciones: El tipo de usuario y sede debe estar almacenado
en la base de datos.

Perfil del usuario: | Usuario administrador

A continuacion, se detalla la tabla de equivalencia para el caso de uso
“Crear usuario”.

Tabla 79: Tabla de equivalencia “Crear usuario”

Condicion Tipo Clase de Clase de
de entrada equivalencia valida | equivalencia no
valida
nomusuemp Valor 1. Cualquier cadena | 2: Cualquier
(nombres) menor a 40 caracteres | cadena mayor a
40 caracteres
apeusuemp Valor 3: Cualquier cadena | 4: Cualquier
(apellidos) menor a 40 caracteres | cadena mayor a
40 caracteres
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dniusuemp Valor 5: Cualquier cadena | 6: Cualquier
(dni) numérica de 8 | cadena numérica
caracteres menor a 8
caracteres
emausuemp Valor 7. Cualquier cadena | 8: Cualquier
(email) alfanumérica de 50 | cadena
caracteres que incluya | alfanumérica que
el signo @ vy texto | no incluya el
después del signo signo @ y texto
después del signo
conusuemp Rango | 9: 4 <= conusuemp <= | 10: conusuemp <
(contrasefa 15 4
)
11: conusuemp
>=15
sexusuemp | Conjunto | 12: sexusuemp= -
(sexo) con ‘Femenino”
comporta | 13: sexusuemp=
miento | “Masculino”
distinto
nomtipusu | Conjunto | 14: nomtipusu= -
(tipo de con “administrador”
usuario) comporta | 15: nomtipusu=
miento | “supervisor’
distinto
nomsed Conjunto | 16: nomsed= “SMP” -
(sede) con
comporta
miento
distinto
fotusuemp Valor 17: Cualquier cadena | 18: Cualquier
(foto) alfanumérica de 12 | cadena
caracteres que incluya | alfanumérica de
al final del texto .jpg o | 12 caracteres que
.png no incluya al final
del texto .jpg o
.png

A continuacion, se detalla el caso de prueba para el caso de uso “Crear

usuario”.
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Tabla 80: Casos de prueba “Crear usuario”

N° Clase nomusue apeusu | dniu | emausue | conusu | sexusuem | nomtip | noms | fotusuem | Resultado
Caso | de mp emp sue mp emp p usu ed p
equival mp
encia
1 1, 3,5, | Estefania Salazar | 0869 | probando | 123456 | Femenino supervis | SMP 08690602. | Registro
7,9, Carolina Lépez 0601 | @gmail.c | 789 or Ipg correcto
12, 15, | Francisca om
16, 17
2 1,3, Antonio Montes | 4850 | probando | 123456 | Masculino administ | SMP 06542155 | Mensaje de
6,7,9,1 | Luis Campos | 2 @ 789 rador 2.jpg error: “Error!,
2,14, gmail.com alguien ya ha
16, 17 registrado ese
email”
3 1, Antonio Montes | 0869 | probando | 123 06252632. | Registro no
3,5,7,1 | Luis Campos | 0602 | @gmail.c png guardado
0 om
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En la siguiente tabla se muestra el detalle del caso de prueba “Gestionar

usuarios”.

Tabla 81: Detalle del caso de prueba “Gestionar usuarios”

Caso de prueba:

Gestionar usuarios

Identificador

caso de prueba:

CP3_GESTIONARUSUARIOS

Funcion a Mdédulo Gestionar usuarios
probar:
Objetivo: Actualizar datos de los usuarios con acceso al

sistema web y a la aplicacion movil.

Criterios de éxito:

Datos actualizados del usuario en la tabla

usuarioempresa.

Criterios de falla:

Datos no actualizados del usuario en la tabla

usuarioempresa.

Precondiciones:

La informacion del wusuario debe estar

almacenada en la base de datos.

Perfil del usuario:

Usuario administrador

A continuacion, se detalla la tabla de equivalencia para el caso de uso

“Gestionar usuarios”.

Tabla 82: Tabla de equivalencia “Gestionar usuarios”

Condicién Tipo Clase de Clase de
de entrada equivalencia valida | equivalencia
no valida
nomsed Conjunto con 1: nomsed= “SMP”
(sede) comportamiento
distinto
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emausuemp | Valor 2: Cualquier cadena | 3: Cualquier
(email) alfanumeérica menor a | cadena
50 caracteres que alfanumérica
incluya al final del menor a 50
texto el signo @ y caracteres que
texto después del no incluya al
signo. final del texto
el signo @ y
texto después
del signo
conusuemp | Rango 4: 4 <= conusuemp 5: conusuemp
(contrasefia) <=15 <4

6: conusuemp

>=15
nomtipusu Conjunto con 7: nomtipusu = -
(tipo de comportamiento | “administrador”
usuario) distinto 8: nomtipusu =
“supervisor”

A continuacién, se detalla el caso de prueba para el caso de uso

“Gestionar usuarios”.
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Tabla 83: Casos de prueba “Gestionar usuarios”

N° Clase de nomsed emausuemp conusuemp nomtipusu Resultado

Caso | equivalencia

1 1,6,7,11 SMP probando 123456789 supervisor Registro no
guardado

2 3,5,7,10 ICA probando@hotmail.com 123456789 administrador Registro
guardado

3 4,5,7,10 CALLAO | probando@hotmail.com 123456789 administrador Registro no
guardado, el
email ya
existe.
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En la siguiente tabla se muestra el detalle del caso de prueba “Actualizar
cliente”.

Tabla 84: Detalle del caso de prueba “Actualizar cliente”

Caso de prueba: Actualizar cliente

Identificador CP4_ACTUALIZARCLIENTE

caso de prueba:

Funcion a Mdédulo Actualizar cliente

probar:

Objetivo: Actualizar los campos de descuento o estado de
pago.

Criterios de éxito: | Campo descuento o estado de pago actualizado

en la tabla inscripcion.

Criterios de falla: Error en la actualizacion del campo descuento o

estado de pago en la tabla inscripcion.

Precondiciones: La informacién del cliente, descuento y estado de
pago debe estar almacenada en la base de
datos.

Perfil del usuario: | Usuario administrador

A continuacion, se detalla la tabla de equivalencia para el caso de uso
“Actualizar cliente”.

Tabla 85: Tabla de equivalencia “Actualizar cliente”

Condicién Tipo Clase de Clase de
de equivalencia equivalencia no
entrada valida valida
detdes Conjunto con 1: detdes= “SI” -
(descuento) comportamiento | 2: detdes= “NO”
distinto
nomest Conjunto con 3: nomest= -
(estado de comportamiento | “Cancelado”
pago) distinto 4: nomest= “No
cancelado”
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A continuacion, se detalla el caso de prueba para el caso de uso
“Actualizar cliente”.

Tabla 86: Casos de prueba “Actualizar cliente”

N° Clase de detdes | nomest Resultado

Caso | equivalencia

1 1,3 Sl cancelado Registro
actualizado

2 2,3 No cancelado Registro
actualizado

3 1,4 Sl No cancelado | Registro no
actualizado

En la siguiente tabla se muestra el detalle del caso de prueba “Gestionar
curso”.

Tabla 87: Detalle del caso de prueba “Gestionar curso”

Caso de prueba: Gestionar curso

Identificador CP5 _GESTIONARCURSO

caso de prueba:

Funcion a Maodulo Gestionar curso
probar:
Objetivo: Actualizar la informacion de los cursos.

Criterios de éxito: Datos actualizados del curso.

Criterios de falla: Error en la actualizaciéon de la informacion de los
Cursos.
Precondiciones: La informacion de los cursos y horario debe estar

almacenada en la base de datos.

Perfil del usuario: Usuario supervisor
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A continuacion, se detalla la tabla de equivalencia para el caso de uso

“Gestionar cursos”.

Tabla 88: Tabla de equivalencia “Gestionar cursos”

Condicion Tipo Clase de Clase de
de equivalencia valida equivalencia
entrada no vélida
nomcur Valor 1: Cualquier cadena | 2: Cualquier
(curso) cadena mayor a
menor a 50 caracteres.

50 caracteres.
precur Valor 3: Cualquier niumero de | 4: Cualquier
(precio) . nGdmero mayor a

3 digitos. .
3 digitos.
durcur Valor 5: Cualquier cadena | 6: Cualquier
(duracion) o cadena
alfanumeérica menor a 8 L.
alfanumérica
caracteres. menor a 8
caracteres.
diahor Valor | 7: Cualquier cadena | 8: Cualquier
(glfsg;a menor a 15 caracteres cadena mayor a
" | 15 caracteres.
priturhor Valor 9: Cualquier cadena | 10: Cualquier
(primer i L cadena
numérica menor -
turno) alfanumerica menor a | oo oo
20 caracteres. mayor a 20
caracteres.
segturhor Valor 11: Cualquier cadena | 12:  Cualquier
(segundo i L cadena
alfanumérica menor a L
turno) alfanumérica
20 caracteres. mayor a 20
caracteres.
terturhor Valor 13: Cualquier cadena | 14:  Cualquier
(tercer turno) cadena
[fanumérica menor L.
affanumerica Menor a | tanumérica
20 caracteres. mayor a 20
caracteres.
cuaturhor Valor 15: Cualquier cadena | 16:  Cualquier
(cuarto i L cadena
alfanumérica menor a L
turno) alfanumérica
20 caracteres. mayor a 20
caracteres.

A continuacion, se detalla el caso de prueba para el caso de uso

“Gestionar Cursos”.

Aplicacion movil para el proceso de atencion
alcliente enlaescuelade conductores
integrales Cervanco S.C.R.L

284 Bravo Borjas, Ivonne Elizabeth



Tabla 89: Casos de prueba “Gestionar Cursos”

N° Clasede | nomcur pre | durcur | diahor priturhor | segturho |terturhor | cuaturh | Resultado
Caso e?“iva'e” cur r or
Cla
1 2,3,5, Curso de 200 | 24 Lunes 8:00am — | 9:00am — | 3:00pm — | 6:00pm | Registro no
7,9, 11, | Especializacion horas 12:00pm | 1:00pm 6:00pm - actualizado
13,15 de seguridad vial 8:00pm
y Revalidacion
AlllA
2 1,4,5, Revalidacion AlIA | 100 | 24 Lunes 8:00am — | 9:00am — | 3:00pm — | 6:00pm | Registro no
7,9, 11, 0 horas 12:00pm | 1:00pm 6:00pm - actualizado
13,15 8:00pm
3 1,3,5, Revalidacion AlIA | 100 | 24 Lunes, 8:00am — | 9:00am — | 3:00pm — | 6:00pm | Registro no
8,9, 11, 0 horas | Martes, 12:00pm | 1:00pm 6:00pm - actualizado
13,15 Miércoles 8:00pm
y Jueves
4 1, 3,5, Revalidacion AlIA | 100 | 24 Lunes 8:00am — | 9:00am — | 3:00pm — | 6:00pm | Registro
7,9, 11, horas 12:00pm | 1:00pm 6:00pm - actualizado
13,15 8:00pm
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En la siguiente tabla se muestra el detalle del caso de prueba “Realizar

inscripcion”.

Tabla 90: Detalle del caso de prueba “Realizar inscripcion”

Caso de prueba:

Realizar inscripcién

Identificador

caso de prueba:

CP6_REALIZARINSCRIPCION

Funcién a Modulo Realizar inscripcion
probar:
Objetivo: Registrar a una persona a un curso.

Criterios de éxito:

Registro de una persona a un curso en la tabla

inscripcion.

Criterios de falla:

Error en el registro de una persona a un curso en

la tabla inscripcion.

Precondiciones:

La informacién de la categoria, cursos, horarios y
sedes debe estar almacenada en la base de
datos.

Perfil del usuario:

Usuario supervisor, cliente potencial

A continuacion, se detalla la tabla de equivalencia para el caso de uso

“Realizar inscripcion”.

Tabla 91: Tabla de equivalencia “Realizar inscripcion”

Condicion | Tipo Clase de equivalencia Clase de
de valida equivalencia
entrada no vélida
nomins Valor | 1: Cualquier cadena | 2: Cualquier
(nombres) menor a 50 caracteres. cadena mayor a
50 caracteres.
apeins Valor | 3: Cualquier cadena | 4: Cualquier
(apellidos) menor a 50 caracteres. cadena mayor a
50 caracteres.
Aplicacion movil para el proceso de atencion 286 Bravo Borjas, Ivonne Elizabeth
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dirins Valor |5: Cualquier cadena | 6: Cualquier
(direccion) alfanumérica menor a 100 | cadena
caracteres. alfanumeérica
mayor a 100
caracteres.
dniins Valor | 7: Cualquier nUmero de 8 | 8: Cualquier
(dni) digitos. namero mayor a
8 digitos.
celins Valor | 9: Cualquier nimero de 9 | 10:  Cualquier
(celular) digitos. ndamero mayor a
9 digitos.
emains Valor | 11: Cualquier cadena |12: Cualquier
(email) alfanumérica menor a 50 | cadena

caracteres que incluya al | alfanumérica

final deltexto el signo@ y | menor a 50
texto después del signo caracteres que
no incluya al
final del texto el
signo @ y texto

después del
signo
nomsed | Conjun | 13: nomsed= “SMP” -
(sede) to con
compo
rtamie
nto
distinto
diaclains Valor | 14: Cualquier cadena |15: Cualquier
(dia de alfanumérica menor a 20 | cadena
clase) caracteres. alfanumérica
mayor a 20
caracteres.

nomcat Conjun | 16: nomcat= -
(categoria) | to con | “Revalidacién”
compo | 17: nomcat =
rtamie | “Recategorizacion”

nto 18: nomcat =
distinto | “Profesionalizacién”
19: nomcat =
“Especializacion”
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nomcur
(nombre
de curso)

Conjun
to con
compo
rtamie
nto
distinto

20: nomcur=
“‘Revalidacion Al”

21: nomcur =
“‘Revalidacion AlIA”

22: nomcur =
“‘Revalidacion AlIB”

23: nomcur =
“‘Revalidacion AllIA”

24: nomcur =
“‘Revalidacion AllIB”

25: nomcur =
“‘Revalidacion AllIC”

26: nomcur =
“Recategorizacion de Al
a AllA”

27 nomcur =
“‘Recategorizacion de
AllA a AlIB”

28: nomcur =
“‘Recategorizacion de
AlIB a AlllA o AllIB”

29: nomcur =
“Recategorizacion de
AllA a AllIB o AllIC” 30:
nomcur = “Acceder AllA”
31: nomcur = “Acceder
AlIB”

32: nomcur = “Acceder
AllIA”

33: nomcur = “Acceder
AllIB”

34: nomcur = “Acceder
AlllIC”

35: nomcur = “Transporte
de Mercancias -
Pasajeros”

36: nomcur = “Seguridad
vial y sensibilidad del
conductor”
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A continuacién, se detalla el caso de prueba para el caso de uso “Realizar

inscripcion”.

Tabla 92: Casos de prueba “Realizar inscripcion”

N° caso 1 2 3

Clase de|1,3,5,79,11,12 | 1,3,5,8,10,11,12,12 | 1,3,5,7,8,10,12,13,

equivalen |,13,14,16 3,14,16 14,16

cia

nomins Luisa Carlos Luis Carlos Luis
Esmeralda

apeins Castillo Solano | Montes Olmos Montes Olmos

dirins Av. Los Alisos | Av. Los Alisos Urb. | Av. Los Alisos Urb.
Urb. Rosario Rosario del norte Rosario del norte
del norte MzH | Mz H Lt. 30 Mz H Lt. 30
Lt. 30

dniins 48503269 485026328 48502632

celins 952632104 9856985654 9856985654

emains Luisa9@gmail. | Carloss@gmail.co | Carlos5
com m

nomsed SMP SMP SMP

diaclains Lunes Martes y jueves Martes y jueves

nomcat Revalidacion Revalidacion Revalidacion

nomcur Revalidacion Revalidacion AlIA | Revalidacion AllA
AllA

Resultado | Registro No se registra No se registra
correcto

En la siguiente tabla se muestra el detalle del caso de prueba “Realizar

solicitud”.
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Tabla 93: Detalle del caso de prueba “Realizar solicitud”

Caso de prueba: Realizar solicitud

Identificador CP7_REALIZARSOLICITUD

caso de prueba:

Funcion a Mddulo Realizar solicitud

probar:

Objetivo: Registrar una solicitud: consulta o reclamo.
Criterios de | Registro de una solicitud.

éxito:

Criterios de falla: | Error en el registro de una solicitud.

Precondiciones: La informacién del tipo de solicitud y sede

debe estar almacenada en la base de datos.

Perfil del | Cliente potencial

usuario:

A continuacion, se detalla la tabla de equivalencia para el caso de uso

“Realizar solicitud”.

Tabla 94: Tabla de equivalencia “Realizar solicitud”

Condicion Tipo Clase de Clase de
de entrada equivalencia equivalencia no
valida valida

nomtipusu Conjunto con | 1: nomtipusu= -

(tipo de comportamiento | “Consulta”

usuario) distinto 2: nomtipusu =
“‘Reclamo”
nomsed Conjunto con | 3: nomsed= -
(sede) comportamiento | “SMP”
distinto

A continuacion, se detalla el caso de prueba para el caso de uso “Realizar
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emausuemp Valor 4. Cualquier | 5: Cualquier
(email) cadena cadena
alfanumérica alfanumérica

menor a 50 | menor a 50
caracteres que | caracteres que no
incluya al final | incluya al final del
del texto el signo | texto el signo @ vy

@ y texto | texto después del

después del | signo
signo
asusol Valor 6: Cualquier | 7: Cualquier
(asunto) cadena cadena
alfanumérica alfanumérica

menor a 30 | mayor a 30

caracteres. caracteres.
dessol Valor 8: Cualquier | 9: Cualquier
(descripcién) cadena cadena
alfanumeérica alfanumeérica

menor a 150 fmayor a 150

caracteres. caracteres.

solicitud”.
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Tabla 95:

Casos de prueba “Realizar solicitudes”

turno noche

N° Clase de nomtipusu | nomsed emausuemp asusol dessol Resultado
Caso | equivalen
cia
1 1,3,5, Consulta | SMP probando Consulta de Quisiera realizar | Mensaje de
6, 8 cambio de un cambio de error: “Email no
horario horario para el vélido”.
turno noche
2 1,3,4 Consulta | SMP probando@gmai | “ Mensaje de
l.com error: “Debe
completar los
siguientes
campos”.
3 1, 3,4, Consulta | SMP probando@gmai | Consulta de Quisiera realizar | Mensaje enviado
6, 8 l.com cambio de un cambio de
horario horario para el
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6. Despliegue
A. Documento de aceptacion del producto de software
En la pag. 111 se observa el documento generado por la Escuela de
conductores integrales Cervanco S.C.R.L, firmada por la gerente general
Liz Cervantes Melgarejo, dando aprobacion a la documentacion del

software y aceptando poner en produccion dicho sistema y aplicacion movil.

B. Capacitacién a usuarios
Se realizd una capacitacion a la gerente general y al personal de atencién
al cliente en la Escuela de conductores integrales Cervanco S.C.R.L, los

pasos que se realizaron fueron los siguientes:

Sistema web de apoyo

1. Proporcionar el url de acceso al sistema web.

2. Ingresar con el usuario y contrasefa de prueba.

Creacién de usuarios para el personal de atencién al cliente.
Editar informacion de usuarios.

Filtrar informacion de las tablas.

o 0 bk~ w

Generar reportes.

Aplicacion movil
1. Instalacion del emulador BlueStack con la version de Android 7.0.
Abrir la cuenta en Gmail del correo corporativo de la empresa.

Descarga de la aplicaciéon mévil “Cervanco” desde play store.

h w DN

Ingreso al login de la aplicacion moévil con el usuario y contrasefia
creado por el usuario administrador.

Editar informacion de los cursos.

Verificar informacion de alumnos.

Enviar mensaje a los alumnos.

Responder solicitudes.

© © N o O

Realizar inscripcion.

10.Ver cursos y requisitos.
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