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Resumen 

 

El presente proyecto de investigación tiene la finalidad de desarrollar un aplicativo 

móvil para mejorar la gestión de ventas, la cual está orientado a la problemática 

que tiene la empresa hacia con sus clientes y vendedores, pues no tienen un 

manejo correcto de las ventas y sus clientes en su mayoría no vuelven a usar estos 

servicios por ende estamos brindando una herramienta fácil y ágil de utilizar como 

es el aplicativo móvil que ayudará a mejorar las ventas de pasajes y sobre todo a 

retener a los clientes para que a través de sus diferentes facilidades puedan volver 

y seguir realizando sus viajes con la empresa. 

Al tener en cuenta la problemática de la empresa y los antecedentes tanto 

nacionales como internacionales investigados, se planteó las hipótesis que actúan 

sobre los indicadores que hemos propuesto: la efectividad del cierre de ventas y la 

tasa de retención de los clientes, donde nuestra muestra para la efectividad al cierre 

de ventas está estratificada en 20 días y la muestra para la tasa de retención de 

clientes están estratificadas en 7 semanas, los cuales fueron validados por tres 

expertos de la especialidad. 

El presente proyecto de investigación tiene un tipo de estudio experimental - 

aplicada, el diseño de estudio es pre-experimental, de enfoque cuantitativo y 

método hipotético deductivo. Para el desarrollo del aplicativo se siguió el marco de 

trabajo de la metodología ágil SCRUM junto con la arquitectura de desarrollo 

MVVM. 

En la implementación se realizaron las pruebas de análisis descriptivo e inferencial 

a través de la prueba de Shapiro-Wilk y T de Student de acuerdo al tamaño de la 

muestra investigada. 

Se concluye que el aplicativo móvil mejoró la gestión de ventas en la empresa 

Internacional Expreso San Cristóbal SRL, de nuestro indicador tasa de retención 

en de clientes en un 7.45% y del indicador efectividad de cierre de ventas en un 

5.50%. Lo cual permitió alcanzar los objetivos planteados en esta investigación. 

 

Palabras Claves: Aplicativo Móvil, Gestión de ventas, Scrum 
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Abstract 

 

This research project aims to develop a mobile application to improve sales management, 

which is oriented to the problems that the company has with its customers and sellers, since 

they do not have a correct management of sales and their customers Most do not use these 

services again, therefore we are providing an easy and agile tool to use such as the mobile 

application that helps to improve ticket sales and above all to retain customers so that 

through its different facilities they can return and continue traveling with the company. 

 

Taking into account the problems of the company and the national and international 

antecedents investigated, the hypotheses that act on the indicators that we have proposed 

were raised: the effectiveness of the closing of sales and the retention rate of customers, 

where our sample for the effectiveness at the close of sales is stratified in 20 days and the 

sample for the customer retention rate is stratified in 7 weeks, which were validated by three 

experts in the specialty. 

 

This research project has a type of experimental study - applied, the study design is pre-

experimental, with a quantitative approach and a hypothetical deductive method. For the 

development of the application, the SCRUM agile methodology framework was followed 

along with the MVVM development architecture. 

 

In the implementation, the descriptive and inferential analysis tests were carried out through 

the Shapiro-Wilk test and T-Student test according to the size of the investigated sample. 

It is concluded that the mobile application improved the sales management in the 

International Expreso San Cristóbal SRL company, of our indicator of customer retention 

rate by 7.45% and of the sales closing effectiveness indicator by 5.50%. Which allowed us 

to achieve the objectives set out in this research. 

 

Keywords: Mobile Application, Sales Management, Scrum 
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I. INTRODUCCIÓN 

Los clientes y los mercados están evolucionando rápidamente, por ello las 

empresas están obligadas a mejorar cada día para así poder mantener y ganar 

clientes, por ello siempre se debería estar compitiendo por clientes en un mercado 

globalizado y por los avances que se dan día a día en la tecnología. 

Las aplicaciones móviles forman parte de una herramienta para los usuarios que 

tienen la necesidad de mostrar la información necesaria de la empresa o negocio 

mediante un Smartphone o Tablet. A través de estas herramientas el negocio es 

capaz de dar a conocer sus productos, los servicios que brindan y las novedades 

que tienen, así como también los tipos de ofertas que manejan, para que así puedan 

brindar un mejor servicio al usuario final. (Cabrera y Espinoza, 2016). Es necesario 

resaltar que una aplicación es un medio exclusivo para hacerles llegar promociones 

y servicios de forma original y personalizada, esto ocasiona que más personas se 

descarguen la aplicación para acceder a las promociones haciendo así que 

aumenten los clientes. La ventaja de las aplicaciones es que en su mayoría son 

fáciles de utilizar además de divertidas y están al alcance de todos, estas facilitan 

las funciones y ayudan a las organizaciones a construir relaciones individuales con 

los clientes, de tal manera que tanto la empresa como el cliente obtengan el máximo 

provecho del intercambio, proporcionando a ambas partes beneficios a largo plazo.  

Actualmente dentro del rubro de transportes terrestre interprovincial, la gestión de 

ventas junto con las reservas de pasajes mediante una tecnología se está haciendo 

más común. Vivimos en una época en la cual las empresas consideran que el área 

de ventas contiene el proceso más importante, dado que en el mismo se logran las 

metas y objetivos que tiene la organización; lo cual ha permitido que las ventas 

tradicionales mejoren y ya no tengan muchos inconvenientes, siendo muchos más 

eficientes. Esto consiste en que los clientes se acerquen al punto de venta y hagan 

una compra o reserva, lo cual genera dificultades en el control de documentos o 

comprobantes del producto o servicio por su mala organización. Este proceso 

puede ser modificado para no necesariamente ser llevado de forma presencial. 

Existen nuevas plataformas que permiten realizar el proceso a través de la web o 

de un aplicativo, los cuales facilitan el acceso a la información, reducen costos y 

también se reduce el tiempo de atención. (Vilcachagua, 2017). Así mismo, la 

necesidad por vender hace que las empresas innoven con un medio de venta no 
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muy conocido en el rubro como es una aplicación móvil, que permita a la marca 

captar más clientes y al mismo tiempo fidelizarlos, con una aplicación se puede 

alcanzar a un gran grupo de personas el cual en un futuro se puedan convertir en 

un gran grupo de clientes. Además, una aplicación permite segmentar a los clientes 

según su perfil o comportamiento y a la vez se logra comprometerse con estos, 

puesto que el beneficio es que, si una persona descarga la aplicación en su 

Smartphone o Tablet, podrá tener contacto directo con la empresa las 24 horas del 

día. Por ende, es demostrarles que la marca está siempre disponible para los 

clientes, de esta manera responder con necesidades y exigencias que siempre son 

mayores. 

Los aplicativos móviles llegan a tener un mejor control en todos los procesos que 

tienen las empresas, esto ayuda a sus clientes a que puedan tener mayores 

facilidades en las diversas solicitudes o procesos que desean realizar. Es 

importante el uso de los aplicativos móviles, pues las empresas que llegan a usar 

las mismas cuentan con mayores ingresos anuales y sobre todo tienen un mayor 

índice de llegada con sus clientes (Parra, 2016). Asimismo, el realizar un aplicativo 

móvil apoya las predicciones que tiene la empresa hacia un futuro no muy lejano, 

pues hoy en día la tecnología avanza y muchas empresas no quieren quedarse 

atrás frente a la competencia y buscan innovar o llegar con un sistema hacia sus 

clientes de esta manera los fidelizan y tienen mayor llegada hacia los mismos. 

En la actualidad y sobre todo en la pandemia que estamos pasando, es muy 

riesgoso el realizar compras, ventas o modificación de los pasajes. Es por ello, que 

el realizar un aplicativo móvil ayuda tanto a los clientes como a la empresa, pues 

llegan a tener un mayor control y beneficios para mejorar la gestión de la venta y 

sea más fácil y sencillo para los clientes los procesos antes mencionados. 

El realizar un aplicativo móvil a las diversas organizaciones ayuda a que los clientes 

puedan tener un mejor control de las diferentes gestiones que brinda la empresa y 

sobre todo el llegar a fidelizar a los clientes, en el sentido de brindar más facilidades 

(Chavarría y Rodríguez, 2018). También, es importante mencionar, que las grandes 

empresas cuentan con aplicativos móviles, pues estos ayudan a sus clientes de 

diversas maneras y sobre todo les facilita las operaciones que llegan a realizar. 
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La empresa Internacional Expreso San Cristóbal presentaba problemas con la 

gestión de ventas, porque no cuentan con un sistema Web que esté en su 100% 

de desarrollo ocasionando que no se cumplan las necesidades de los clientes. Así 

mismo, esta empresa no estaba actualizada y gestionaba las ventas en papeles 

ocasionando que los clientes realicen compras a través de boletos y en caso se les 

perdiera no habría manera de contar con esa venta lo que ocasionaba malestar en 

ambas partes. También, la empresa tenía problemas en sus procesos, donde 

participaban los administradores, vendedores, conductores y el cliente, pues la 

venta no se llevaba a cabo de manera rápida y eficaz. Otro problema adicional que 

ocurría con los clientes era que no pueden realizar sus compras en línea y no 

podían acercarse a la agencia por miedo de contraer el COVID, Además, la 

empresa no tenía un buen control en la venta de pasajes, debido a que los clientes 

no podían ver información del viaje, así como la de la tripulación que está 

conformado por conductores, terramoza y ayudante los cuales tampoco podían ver 

información del pasajero, lo que les obliga acercarse a ellos haciendo contacto 

directo, ya que estos necesitaban ver en qué agencia bajarán los pasajeros. Otro 

de los problemas que presentaba la empresa es que no podían hacer llegar 

promociones o descuentos a los clientes y no era muy accesible lo cual dificultaba 

las ventas, a pesar de que se había reducido la aglomeración de personas en la 

agencia, se consideró esto muy importante para que la empresa cuente con 

tecnologías que le permitan dominar el mercado. Adicionalmente a todo ello, la 

empresa necesitaba un cambio de imagen, ya que tenía mala imagen porque no 

era eficaz con la venta de pasajes. 

Por lo antes mencionado, es que la empresa necesitaba el aplicativo móvil, sobre 

todo porque en los últimos años el uso de aplicativos móviles tuvo una gran 

demanda y también porque en base a las tesis investigadas hemos podido darnos 

cuenta que mejora mucho tanto los ingresos de la empresa como la retención de 

los clientes y mejora el alcance a más clientes. 

Por todo lo antes indicado nos habíamos planteado las siguientes preguntas: ¿Cuál 

fue el efecto de un aplicativo móvil para la gestión de ventas en la empresa 

Internacional Expreso San Cristóbal SRL? ¿Cuál fue el efecto de un aplicativo móvil 

en la efectividad de cierre de ventas en la empresa Internacional Expreso San 

Cristóbal SRL? ¿Cuál es el efecto de un aplicativo móvil en la tasa de retención de 
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clientes de la empresa Internacional Expreso San Cristóbal SRL? Estas 

interrogantes las realizamos con el fin de que llegáramos tanto al cliente como a la 

empresa y teniendo buenos resultados del mismo, observaremos cómo ha 

evolucionado la empresa luego del uso del aplicativo. 

Ante lo planteado se obtuvo el siguiente objetivo general: Analizar el efecto de un 

aplicativo móvil en la gestión de ventas en la empresa Internacional Expreso San 

Cristóbal SRL y objetivos específicos: 1). Demostrar la influencia de un aplicativo 

móvil en la efectividad de cierre de ventas en la empresa Internacional Expreso San 

Cristóbal SRL. 2). Identificar el efecto de un aplicativo móvil en la tasa de retención 

de clientes de la empresa Internacional Expreso San Cristóbal SRL.  

Los objetivos mencionados anteriormente permiten plantearnos la siguiente 

hipótesis general: Un aplicativo móvil mejoro la gestión de ventas en la empresa 

Internacional Expreso San Cristóbal SRL. y las hipótesis específicas: 1). Un 

aplicativo móvil mejoro la efectividad de cierre de ventas en la empresa 

Internacional Expreso San Cristóbal SRL. 2). Un aplicativo móvil mejoro la tasa de 

retención de clientes de la empresa Internacional Expreso San Cristóbal SRL. 

Así también, se pudo indicar que desde el criterio de la relevancia social, esta 

investigación brindo a la sociedad, un aplicación móvil que mejora el proceso de 

ventas en la empresa Internacional Expreso San Cristóbal, esta investigación 

beneficio a los clientes, los cuales pudieron realizar sus compras a través de la 

aplicación, la cual automatizo el proceso de venta en línea, ver información del viaje, 

ver información del pasajero y hacer llegar promociones a los clientes, también 

permitió que la tripulación pueda ver la información del pasajero y vender un pasaje 

si es necesario, en resumen este proyecto, apoyo a la empresa porque permitió 

tener un mejor control y facilitar la venta de pasajes en la organización. 

Desde el criterio de las implicaciones prácticas, facilitó la accesibilidad del proceso 

de ventas, ya que estaba en un dispositivo que está al alcance de todos, además 

facilitó la compra de pasajes a los clientes que no se podían acercar a la agencia 

por miedo de contraer el COVID, también permitió a la tripulación ver la información 

de los pasajeros para no acercarse a ellos y evitar el contacto directo, porque los 

conductores necesitan ver en qué agencia bajarán cada pasajero.  

Desde el criterio de valor teórico, se logró contribuir al conocimiento sobre el uso 

de las aplicaciones en distintos rubros, ya que esta tecnología siempre ha 



 

 

5 
 

colaborado para que unos grupos dominen a otros, y que quien tenga el control 

tecnológico también tenga el poder. Sin embargo, cabe señalar que la tecnología 

en sí no tiene poder en absoluto, ya que es producto de las necesidades impuestas 

por quienes la desarrollan y controlan.  

Desde el criterio de la utilidad metodológica, el aplicativo móvil se desarrolló con 

buenas prácticas bajo la metodología ágil SCRUM y permitió integrar todos los 

datos de la empresa, el aplicativo está disponible las 24 horas y la información es 

confiable gracias a esta herramienta que permitió que todo esté controlado dado 

que se integró a su sistema web con la aplicación móvil, esta investigación 

proporciona bases para futuras investigaciones sobre este rubro.  

II. MARCO TEÓRICO 

Salam (2017), en su investigación titulada Development of a mobile application to 

teach english: sunrise 12, NICOSIA. Tuvo como objetivo de estudio desarrollar una 

aplicación de aprendizaje móvil que ayude a la enseñanza del idioma extranjero 

para facilitar las habilidades de estudio de los alumnos y que los estudiantes puedan 

aprender en sus momentos de ocio sin la presencia de su instructor o maestro. Fue 

una investigación de tipo aplicado de diseño experimental, la población fueron los 

estudiantes y la muestra fueron los alumnos de duodécimo; El instrumento fue la 

ficha de observación. El resultado principal fue que la aplicación permite el 

aprendizaje por enseñar básicamente el idioma inglés a través de prácticas 

interactivas. Se concluyó que esta aplicación móvil basada en Android desarrollada 

para el aprendizaje del inglés ayudará a los estudiantes interesados en aprender el 

idioma inglés de manera rápida y eficiente debido a su combinación de funciones 

interactivas que han demostrado ser muy eficaces en las actividades de 

aprendizaje. De esta investigación se toma como referencia la variable aplicativo 

móvil y como esta de forma interactiva mejora la ejecución de actividades además 

de agilizar algunos procesos. 

Gálvez (2018), en su tesis que lleva por título: ¿Cómo mejorar la tasa de retención 

de clientes en una tienda por departamento? Donde el problema principal 

presentado fue que las tiendas por departamento en el Perú no tienen o no están 

aplicando la mercadotecnia que los ayudaría a facilitar su relación con los usuarios 

e incrementar sus ventas. Además, tuvo como objetivo mejorar la tasa de retención 

de clientes en una tienda por departamentos. El diseño realizado es Aplicado – 
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Cuasi Experimental, también se determinó que la investigación será mixta, dado 

que se realizarán encuestas donde se recolectarán datos cuantitativos y 

cualitativos. La población consta de cuatro empresas y se tomará como muestra 

solo a tres. Se pudo concluir que en un 60.6% incrementó más la tasa de retención 

de los usuarios, siempre y cuando se implemente la mejora de servicio postventa 

con estrategias de marketing. De dicha investigación se toma como referencia el 

indicador de la tasa de retención de clientes. 

Wesley (2017), en su investigación titulada Desenvolvimento de um aplicativo 

móvel sobre acidentes com múltiplas vítimas como estratégia de aprendizagem. 

Tuvo como objetivo de estudio el desarrollar una aplicación móvil de accidentes de 

víctimas múltiples en la educación permanente de los profesionales que laboran en 

SAMU de idioma portugués que desarrolló una investigación aplicada, la población 

fue el personal del hospital. Se concluyó que el aplicativo es una herramienta 

auxiliar para el uso de la formación continua de los expertos de SAMU, teniendo 

esta forma de proveer nuevas formas de enseñanzas para los accidentes. De esta 

investigación se toma como referencia la variable aplicación móvil y la forma del 

desarrollo del aplicativo.  

Masucci (2018), en su investigación titulada Bebômetro: Desenvolvimento de um 

aplicativo móvel para registro e acompanhamento do consumo de bebidas 

alcohólicas para universitários. Tuvo como objetivo de estudio el desarrollar un 

aplicativo móvil que servirá como un registro y rastreo en el consumo de bebidas 

alcohólicas, que pueda analizar su uso a través de una muestra de estudiantes 

universitarios de idioma portugués, esta fue desarrollada a través de una 

investigación descriptiva exploratoria con un cualitativo y se realizó a 22 

participantes con el fin de validar su funcionalidad. Se concluyó que el aplicativo 

almacena los datos de las bebidas alcohólicas y que pueden determinar el consumo 

de los estudiantes de las emociones del individuo con la finalidad de buscar el 

bienestar físico y emocional. De esta investigación se toma como referencia la 

variable aplicación móvil y la interfaz realizada. 

Rosas (2018), en su investigación que lleva por título Sistema Web para el proceso 

de almacenaje en el Colegio Odontológico del Perú. El principal problema que se 

presentó en esta empresa es que esta no cuenta con un sistema informático para 

las diferentes gestiones que tiene, especialmente el del almacén lo cual ocasiona 
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demoras y mala organización, tuvo como objetivo de la investigación crear y aplicar 

un Sistema Web para la gestión logística de almacén. Fue un estudio de tipo 

aplicado y tiene un diseño experimental de tipo pre-experimental, la población son 

todos los reportes de entradas y salidas, la muestra se tomará a partir del mes 

diciembre y se contará con 51 registros en el año 2018; El instrumento es la 

recolección a través de una ficha de información. Los principales resultados de las 

entregas recibidas se elaboraron correctamente creciendo en 29.35 a comparación 

con el proceso antes de la implementación. Se concluyó que un sistema web 

impacta positivamente el proceso de almacén debido a la mejor organización y 

reducción de tiempos. De esta investigación se tomó como referencia el uso de la 

metodología ágil SCRUM el cual permitió al investigador culminar el trabajo de 

investigación y desarrollo del proyecto. 

Pérez (2018), en su investigación que lleva por título Sistema Web para el proceso 

de ventas en Neoestructura SAC. El problema presentado en esta investigación es 

que los datos de Neoestructura no están sincronizados lo que ocasiona pérdida de 

tiempo al realizar la venta y tuvo como objetivo principal determinar el efecto del 

Sistema Web en el proceso de ventas. Fue un estudio de tipo Aplicada pre-

experimental, porque se implementó un sistema web para el proceso de ventas y 

el cuales es presentado como solución al problema presentado, la población es 9 

proyectos, la muestra es probabilística y el muestreo es aleatorio simple, el 

instrumento es una ficha de registro. El resultado principal es sobre el indicador 

cierre de ventas, el cual en el Pre-Test tuvo un valor de 20,50 por ciento el cual 

incrementó hasta 30,88 por ciento cuando implementó el sistema web. Este 

resultado demostró que hubo un incremento de 10 por ciento en la eficacia del cierre 

de ventas. Se concluyó que después de la implementación del sistema web en la 

empresa se presentó un crecimiento en la eficiencia del proceso. De esta 

investigación se tomó como referencia el indicador efectividad de cierre de ventas. 

Melgarejo (2017), en su tesis titulada Implementación de un software integrado de 

tecnología web y móvil para la mejora del proceso de venta de pasajes en una 

empresa de transportes. La finalidad primordial de esta indagación era mostrar la 

optimización del proceso de comercialización de pasajes en una organización de 

transporte interprovincial con la utilización de un programa incluido de tecnología 

web y móvil. El tipo de estudio de esta tesis era cuasi experimental, que contaba 
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con una muestra de 208 pasajes del proceso de venta de pasajes. Seguidamente 

el grupo experimental es de 104 elementos. El resultado principal de esta 

investigación es que se redujo el tiempo a 55% y también se redujo el número de 

errores a un 91%. Se concluye que el sistema informático en plataforma web mejoró 

el proceso de venta de pasajes en la empresa Transzela ya que redujo el tiempo y 

los errores en el proceso. De esta investigación se toma como referencia el valor 

positivo que brinda la implementación de un aplicativo para el proceso de venta de 

pasajes. 

Liza y Siancas (2016), en su tesis que lleva por título Calidad de Servicio y 

Satisfacción del Cliente en una Entidad Bancaria de Trujillo, 2016 y tuvo como 

objetivo de investigación saber cómo impactaría la calidad del servicio brindado al 

cliente en la entidad bancaria. Fue un estudio de tipo correlacional de corte 

transversal y diseño no experimental, La población era de 19065 clientes 

registrados en el mes de marzo, como muestra se tomó 377 clientes a encuestar. 

Se utilizaron tres técnicas en la presente investigación: observación, revisión 

documental y encuesta. Los principales resultados demuestran que la correlación 

de GL1 (Satisfacción general) y GL2 (Recomienda a la Empresa), con las 

dimensiones son más altas y significativas en el momento de usar las dimensiones 

de percepción. También que la calidad percibida demostró una significancia de 1%. 

No sucede lo mismo cuando se usa la calidad esperada en relación con GL1 y GL2. 

Se concluyó que la calidad de servicio mejora la satisfacción del cliente en 0.143 y 

0.071 para el caso de expectativas. De esta investigación se tomó como referencia 

el indicador tasa de retención de los clientes, porque cuando se ofrece un buen 

servicio se satisface a los clientes y por consiguiente se logra retener y captar más 

clientes por las recomendaciones. 

Quispe, Gutiérrez, Matzumura y Pastor (2020), en su investigación titulada 

Aplicativo móvil en el trabajo colaborativo: valoración en estudiantes de postgrado 

de gerencia de servicios de salud, el cual tuvo como finalidad conocer la valoración 

de WhatsApp para un trabajo el trabajo de colaboración de los alumnos postgrado 

en la gerencia de los servicios de salud; la tesis es de enfoque cuantitativo y de 

corte transversal. Para la recolección de datos se utilizó un cuestionario con 59 

preguntas y cuatro dimensiones referentes a WhatsApp y como esta puede integrar 

a un grupo de trabajo. Los principales resultados fueron que en promedio los 
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alumnos de segundo semestre tomaban a WhatsApp como algo positivo y los de 

cuarto semestre tomaban a WhatsApp de forma negativa y esta no se adecuaba. 

En general el 32,9% indican que WhatsApp recibe alta valoración y valoración 

media, mientras 34,2% respondieron que tenía baja valoración. Se concluyó que el 

uso de aplicativo móvil WhatsApp es considerada con valoración baja con respecto 

al trabajo colaborativo. De esta investigación se tomó como referencia la variable 

aplicativo móvil, el cual permitió conocer cómo afecta un aplicativo móvil a una 

actividad. 

García (2019), en su investigación propuso el siguiente título: Aplicación móvil para 

la captura de datos de inventario en plantaciones de eucalipto, en el cual tuvo como 

objetivo de investigación realizar y evaluar un aplicativo móvil que capture y 

almacene información para el inventario de plantaciones comerciales de Eucaliptos. 

Su área de estudio es la propia empresa FOMEX, la cual cuenta con un total de 5 

896 eucaliptos. El diseño de la implementación de la app fue basado en el software 

Edraw Max, la base de datos se realizó con SQLite y para la interfaz gráfica fue 

Sqlite studio y finalmente para la fase de desarrollo fue usada Android Studio. 

Asimismo, se realizó un muestreo a 10 usuarios del funcionamiento del App. Los 

resultados obtenidos fueron que la implementación de la App llegó a tener un 

control adecuado de las plantaciones de eucalipto. Finalmente, se concluye que el 

realizar un aplicativo móvil es excelente para reducir duplicidades y/o error de 

datos, pues la cantidad que maneja la empresa es considerable. De esta 

investigación se tomó referencia la forma de captura de datos y el funcionamiento 

que le el aplicativo a la empresa. 

Silveira (2019), en su investigación titulada Money Identifier: aplicación de 

identificador de billetes de dinero en dispositivos móviles que tiene como objetivo 

brindar accesibilidad a personas con discapacidad visual o visión reducida, así 

como a personas con dificultades para identificar y agregar dinero. El tipo de 

aplicación de estudio fue experimental a través de un estudiante ciego del Curso 

de Sistemas de Información de la UFSM, y también destinado a ser validado con la 

comunidad de estudiantes ciegos y empleados de la UFSM. Los resultados 

obtenidos fueron la forma rápida y fácil para las personas con discapacidad visual, 

el manejo del dinero a través de la aplicación móvil. Se concluyó que la aplicación 

realizada a través de la cámara del teléfono móvil permite identificar y agregar 
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facturas para saber si el cambio realizado o el pago realizado es correcto, todo 

gracias a los recursos visuales y sonoros que tiene la aplicación y una opción de 

usuario. De esta investigación se tomó referencia los diferentes tipos de diseños y 

métodos usados para la implementación del aplicativo móvil que vamos a realizar.  

Rivero, Soria y Turpo (2018). en su investigación titulada Aprendizaje móvil en 

matemáticas. Estudio sobre el uso del aplicativo Oráculo Matemágico en educación 

primaria. El cual tuvo como objetivo principal analizar el uso del aplicativo Oráculo 

Matemágico para el desarrollo de las capacidades matemáticas en estudiantes de 

quinto y sexto grado de primaria de ocho Instituciones Educativas urbano 

marginales del Perú. Fue un estudio de enfoque mixto. Para dicho propósito se 

combinó la aplicación de tres instrumentos de recolección de información: una 

prueba y encuesta dirigida a los estudiantes y una entrevista a los docentes. Los 

resultados señalaron que al finalizar el estudio en ambos grados se mejoró la nota 

del área de Matemática; sin embargo, no hay diferencias significativas en cuanto a 

la autoeficacia. En conclusión, los resultados obtenidos en este trabajo muestran 

diferencias significativas en los niveles de logro de la prueba de matemática tanto 

en los niños de quinto y sexto de primaria de los grupos experimental y control, 

observándose una tendencia a la mejora de las notas al finalizar la intervención, 

especialmente en quinto de primaria del grupo experimental. De esta investigación 

se tomó como referencia el beneficio que tienen las aplicaciones como es la 

disposición al realizar ciertas actividades, el cual favorece la propuesta de 

implementación de un aplicativo móvil. 

Gregorio (2017), en su investigación propuso el siguiente título: Implementación de 

aplicaciones móviles para la gestión de la investigación a partir de información 

bibliométrica, el cual tuvo como objetivo de investigación el proponer una 

metodología para la implementación de un aplicativo móvil (APP) en la Universidad 

Javeriana, Colombia. Realizó una metodología mixta para exponer tanto los 

elementos teóricos, metodológicos y tecnológicos; donde la investigación se realizó 

a un total de 747 investigadores a través de un formulario con los correos brindados, 

y el tipo de muestreo fue aleatoria simple. Se presentaron diferentes resultados, 

puesto que las formas de visualización de información tanto en el funcionamiento y 

lectura de resultados, como también en la importancia de la gestión de 

investigación, puesto que dentro de la universidad y facultad tienen una posición 
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distinta al uso de la aplicación por la relevancia del funcionamiento. Finalmente, 

como conclusión se tiene que la App ofrece información e indicadores 

bibliométricos en tiempo real e hizo que la interacción entre el usuario y tecnología 

sea de un entorno más sencillo y ameno. El uso de la APP favorece la visibilidad 

de los académicos de la universidad y sus futuras colaboraciones, como también 

ayuda al mejoramiento de la búsqueda de proyectos e identificación de 

profesionales de información. De esta investigación se tomó referencia la 

interacción entre el usuario y la tecnología, siendo esta más sencilla y rápida para 

los clientes. 

Cruz (2018), en su investigación propuso el siguiente título: Diseño de una 

aplicación móvil para la interpretación de gases arteriovenosos, el cual tuvo como 

objetivo principal diseñar y establecer la utilidad de una aplicación móvil para el 

análisis de gases arteriovenosos en una población de estudiantes y profesionales 

del cuidado respiratorio. La población fue de 57 personas, se realizó una 

metodología mixta y al evaluar las interpretaciones gasométricas sin y con la 

aplicación se encontró que el no uso de la misma se determinó una pérdida de 26%. 

Se concluyó que la implementación del aplicativo móvil contribuye a la identificación 

de ácido-base para el cálculo del transporte, difusión y extracción de oxígeno; 

además de disminuir la interpretación. De esta investigación se tomó referencia el 

efecto positivo de la implementación de un aplicativo móvil. 

Ydrogo (2020). en su investigación titulada Desarrollo de un aplicativo móvil para el 

registro del cumplimiento y desempeño de líneas de transporte público en la ciudad 

de Lima. Tuvo como objetivo desarrollar un prototipo de una aplicación móvil para 

ayudar a gestionar el cumplimiento y el rendimiento de las rutas de transporte. El 

tipo de investigación es aplicada experimental. La población está formada por los 

usuarios del servicio de transporte público y la muestra son 103 personas las cuales 

fueron encuestadas en Lima. Los resultados indican que en Lima donde el 91% de 

los usuarios encuestados registró con éxito el incidente ocurrido durante la 

prestación de servicios, el 77% creía que la información mostrada por la aplicación 

móvil era útil y el 70% de la información se puede utilizar como insumo para evaluar 

el servicio. se concluyó que un aplicativo móvil permite registrar y mostrar 

información del cumplimiento y desempeño del servicio de transporte público. De 

la presente investigación se toma como referencia el uso de la metodología ágil 
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Scrum sobre la variable aplicativo móvil y su relación con el transporte demostrando 

que una aplicación se integra muy bien al rubro. 

Araujo (2018). en su investigación que se titula Implementación de un aplicativo 

para dispositivos móviles que permita administrar el mapa del delito y controlar 

rutas inseguras en el Distrito del Tambo. Tuvo como objetivo la implementación de 

un aplicativo móvil que brinde información al transeúnte sobre las rutas inseguras 

a través de un mapa del delito y el control de rutas inseguras. La investigación es 

de enfoque cuantitativo y la población de estudio fueron los 430 y la muestra 105 

transeúntes, el instrumento fue el cuestionario. El resultado demostró que el 67,6% 

de los encuestados, consideraron que el aplicativo ayuda a controlar las rutas 

inseguras. Se concluyó que el mapa del delito que brinda la comisaría permite a los 

transeúntes identificar las calles seguras, además permite conocer nuevas 

denuncias y ver actividades criminales. De esta investigación se toma como 

referencia la aceptación de los usuarios a la variable aplicativo móvil, ya que esta 

demuestra una vez más que es beneficioso para los usuarios porque es accesible. 

Botero y Ríos (2018). en su investigación titulada Desarrollo de aplicativo prototipo 

en QT para apoyo a la hospitalización domiciliaria en dispositivos móviles Android. 

Tuvo como objetivo implementar un aplicativo móvil para poder controlar algunas 

enfermedades que requieren un control y seguimiento médico como es la diabetes 

o alguna enfermedad cardiovascular. Se concluye que en esta investigación que 

los aplicativos móviles permiten llevar un mejor control de la salud gracias a su 

capacidad de integrar un USB serial a una red de sensores de temperatura, 

frecuencia cardiaca y guárdala en una base de datos. De este artículo se toma 

como referencia el uso de un aplicativo móvil para ayudar a una persona en caso 

tenga una deficiencia. 

Quezada (2017). en su tesis que lleva por título Implementación de una solución 

web y móvil para la gestión vehicular basada en Arquitectura de Aspectos y 

metodologías ágiles: Un enfoque educativo de la teoría a la práctica. tuvo como 

objetivo implementar una solución web y móvil para el control de vehículos el cual 

consiste en llevar un registro de la información acerca de las órdenes de 

combustible, mantenimiento, facturas, proveedores, conductores y vehículos; 

Además, de controlar el alquiler de vehículos como son las solicitudes, entradas, 

salidas y el estado de estos. Se concluyó que el aplicativo web y móvil llevado a 
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cabo con la metodología ICONIX y con la programación orientada a aspectos, 

demostró que los datos y las características de la metodología y la programación 

facilitan la elaboración del proyecto del sistema de gestión vehicular. De la presente 

investigación se toma como referencia la metodología ágil ICONIX para la 

elaboración de la variable aplicativo móvil. 

Cobo y Pérez (2016). en su investigación que se titula Proyecto Anamnesis - 

Desarrollo de una aplicación web y móvil para la gestión de una Historia Clínica 

Unificada de los colombianos. El cual tenía como objetivo la creación de un sistema 

de plataforma móvil y web, que permitiera registrar una consulta de la historia 

médica de los colombianos para centralizar, optimizar y agilizar el acceso a la 

historia en caso de emergencia. Se concluyó que el proyecto permitirá que los datos 

estén integrados y en disposición del gobierno, ya que permitirá integrar a nuevos 

usuarios que no hacen uso del servicio, accedan al mismo. De la presente 

investigación se toma como valor importante la implementación de un aplicativo 

móvil y web para agilizar y facilitar los procesos. 

Bejarano, Calvo y Tovar (2020). en su investigación titulada Aplicativo móvil para la 

detección de Sigatoka negra, tuvo como objetivo el diseño e implementación de un 

aplicativo móvil que ayudará a realizar la detección de la enfermedad de la Sigatoka 

Negra dentro de los cultivos de plátanos de manera rápida, con la finalidad de poder 

brindar a los a agricultores una herramienta tecnológica eficaz y que les permita 

actuar de manera rápida frente a esta problemática que afecta sus cultivos y que 

genera pérdidas considerables en sus producciones. Se encuestó a 221 

agricultores, el principal resultado fue que el 97% de los agricultores que usaron el 

aplicativo vieron su utilidad y les fue de gran apoyo en que se detecte si su cultivo 

de plátanos presenta la enfermedad de la Sigatoka Negra. se concluyó que el 

aplicativo realizado muestra resultados positivos al ser utilizado en celulares de 

diferentes gamas y estándares, llegándose a demostrando ser una aplicación que 

no se ve afectada en su uso para cualquier referencia de Smartphone, teniendo en 

cuenta las distintas versiones de sistemas operativos Android que se pueden 

encontrar en el mercado a partir de la versión 5. De la presente investigación se 

toma como referencia el uso de un aplicativo móvil para beneficio de los usuarios 

finales porque permite un mejor control de sus actividades. 
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Navarro, Vega, Chiroque y Rivero (2018). en su investigación titulada Percepción 

de los docentes sobre las buenas prácticas con un aplicativo móvil para la 

enseñanza de matemáticas. El cual tenía como finalidad identificar las nociones 

que los profesores de las instituciones educativas públicas tienen acerca de la 

definición de las buenas prácticas, especialmente sobre el uso de la tecnología en 

un salón de estudio. Esta investigación es cualitativa y se recolectó los datos a 

través de entrevistas. Además, esta investigación es descriptiva porque detalla la 

percepción de los docentes sobre las buenas prácticas como las TIC, así como 

también su percepción acerca del aplicativo Oráculo Matemágico. Los resultados 

indican que el aplicativo móvil Oráculo Matemágico promueve el aprendizaje 

porque los alumnos realizan ejercicios matemáticos de forma competitiva, gracias 

al diseño del aplicativo. Se concluyó que la aplicación fue probada por profesores, 

los cuales describieron las cualidades y el uso de aplicaciones para educar, en 

particular en la enseñanza del curso matemático. De esta investigación se toma 

como referencia la aceptación de los docentes y alumnos a un aplicativo móvil y 

como este se integra con facilidad a la actividad. 

Martínez, Flórez y Bravo (2017). en su investigación titulada Desarrollo de un 

sistema web y móvil para la gestión de cultivos agrícolas. Tuvo como objetivo 

elaborar un sistema en plataforma web y móvil para cumplir con la función de riego 

remoto, también para llevar un control sobre las actividades y cuidados que se debe 

tener con los cultivos. La investigación es de enfoque aplicado y se recolectaron los 

datos a través de una entrevista, cuestionario y la observación directa. El resultado 

del proyecto demuestra que el aplicativo genera impacto positivo y mejora la forma 

de vida de los agricultores. Se concluyó que la integración del sistema aporta 

significativamente al cuidado de los cultivos, además este brinda aviso sobre el 

momento adecuado para regar y también disminuye los gastos y los tiempos para 

hacer efectivas las tareas. De la presente investigación se tomó como referencia el 

uso de la metodología ágil XP (Extreme Programming) y como está permite 

alcanzar el objetivo sobre la variable aplicativo móvil y Gestión. 

Adán, Calderón, Cánovas y Loredo (2021) en su investigación titulada La gestión 

de la satisfacción del cliente como fuente de ventaja competitiva sostenible de una 

microempresa. El presente artículo tuvo como finalidad principal hacer una 

propuesta para el procedimiento de administración de la satisfacción del cliente de 
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una empresa que brinde una ventaja competitiva sostenible en el contexto de la 

economía cubana. Se utilizó la encuesta para la recolección de datos y se concluyó 

que el Servqual permite establecer la brecha entre las expectativas y la satisfacción 

del cliente, pero no brinda información para la toma de decisiones que generen los 

recursos para cerrar esta brecha y garantizar la rentabilidad de la empresa, lo cual 

es la clave para su combinación con el Bezoroen Bidez que sí permite realizar una 

buena toma de decisiones. De la presente investigación se toma de referencia la 

aplicación de dos procedimientos que se complementan para medir la satisfacción 

del cliente.  

Zambrano (2019), en su investigación propuso el siguiente título: Aplicación web 

con soporte móvil para la gestión de procesos en Agencia Aduanal Glorimar C.A., 

el cual tuvo como objetivo principal proponer una aplicación web con soporte a Móvil 

para la gestión de procesos en Agencia Aduanal Glorimar C.A. La metodología 

aplicada fue tipo descriptiva y proyectiva, con un diseño experimental, a través de 

la observación documental. El resultado obtenido fue que la aplicación reúne los 

requisitos y es eficiente. Se concluye que la validación de campos, reglas e 

integración de procesos y la entrada de datos respectivamente, otorgando una serie 

de ventajas comparativas y competitivas. De esta investigación se toma como 

referencia la variable Aplicación Móvil y el impacto que tiene en los procesos de la 

empresa. 

Londoña, López y Escobar (2019), en su investigación propuso el siguiente título: 

Desarrollo de un aplicativo móvil y web que calcule la huella de carbono en el sector 

educativo y transporte, el cual tiene como objetivo realizar un aplicativo móvil que 

pueda calcular las emisiones de CO2 que se generan por empresas de transporte 

y por el sector educativo. La metodología usada para la implementación del 

aplicativo fue la SCRUM que permitió identificar, administrar y establecer tiempos 

más rápidos y eficaces. También se realizó una metodología aplicada de tipo 

descriptiva. Se concluyó que el realizar un aplicativo móvil separa la interfaz del 

usuario con la lógica del negocio, lo cual permite que la móvil y web consuman 

información desde la misma base de datos y brinde al cliente una fácil y didáctica 

forma de impactar al usuario final. De esta investigación se toma como referencia 

el uso de la metodología ágil SCRUM y el impacto que tiene el desarrollo del 

aplicativo móvil con los usuarios finales. 
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Martínez (2020), en su investigación propuso el siguiente título: Desarrollo de 

aplicativo informático plataforma de gestión educativa escolar en etapa inicial, el 

cual tiene como objetivo el desarrollo de una plataforma web escolar que apoye a 

gestionar de forma eficiente y eficaz los ciclos lectivos de educación inicial para 

todos los alumnos. Las metodologías se basan razonablemente en los efectos y 

causas por ello se usa el DCU (Diseño centrado en el usuario) la cual da solución 

a todos los problemas de usabilidad, diseño, funcionalidad y eficacia dentro de los 

aplicativos informáticos. La muestra se realizó en un colegio de inicial y el tipo de 

muestreo es aleatorio simple. El resultado principal fue haber aplicado los 

conocimientos para el apoyo de la gestión educativa. Se concluyó que el realizar el 

aplicativo apoya a la gestión de clases para menores en etapa inicial. De esta 

investigación se toma como referencia el uso de la metodología DCU a fin de poder 

tenerla como otra opción para la implementación de nuestro aplicativo móvil. 

Ocrospoma y Romero (2021), en su investigación propuso el siguiente título: 

Sistema Web para el proceso de incidencias en la empresa RR&C Grupo 

Tecnológico SAC, el cual tenía como objetivo conocer el efecto que tenía un nuevo 

software que permita tener un mejor control sobre las incidencias, esta tesis fue de 

diseño aplicada- experimental, con Pre-Test y Post-Test. Se recolectaron los datos 

a través de una guía de observación. Para la muestra se tomaron 40 incidencias. 

Los resultados más importantes demuestran que el promedio de incidencias 

incremento de 61.48% a un 87.00% y la tasa de incidencias se redujo de 16.80% a 

un 8.35%. De tal manera, se concluye que el implementar un sistema web mejora 

el proceso de incidencias en la empresa. De esta investigación se toma como 

referencia el proceso de incidencias y cómo a través un sistema se logra tener 

mejores resultados. 

 

Con la finalidad de poder contar con un respaldo a nuestra investigación se ha 

tomado las referencias teóricas sobre nuestro tema, una de ellas es aplicativo móvil 

el cual para la Real academia española (2020) un aplicativo móvil, también llamado 

aplicación móvil es un programa informático destinado y diseñado para ejecutarse 

en un dispositivo inteligente como puede ser un teléfono inteligente, o una Tablet u 

otros dispositivos móviles. Por otro lado, Serna (2016) indica que un aplicativo móvil 

es un pequeño paquete de software encargado de facilitar la elaboración de ciertas 
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actividades y procesos en particular. Son similares a los conocidos programas de 

computadora de la empresa Microsoft o el programa de diseño gráfico. La diferencia 

radica en que esta tiene una complejidad menor y optimizada para el contexto móvil 

(p.20). Aunque las aplicaciones suelen ser pequeñas unidades de software con 

funciones limitadas, pueden proporcionar a los usuarios servicios y experiencia de 

alta calidad. 

Según Cano, Collado, Sánchez y Martín (2016) define al aplicativo móvil como un 

programa con diferentes características y esta se puede instalar en el entorno de 

una Tablet o Smartphone y a la vez es de menor tamaño porque no cuenta con 

muchas características porque se limita a las capacidades del dispositivo, también 

agregó que el objetivo de una aplicación es brindar facilidad a la ejecución de una 

tarea y dar accesibilidad a operaciones de gestión diaria, la forma en la que el 

usuario controla la aplicación es mediante del contacto directo a la pantalla (p.11). 

Por ello se agrega que una aplicación móvil en un software para un dispositivo 

móvil, así como un programa trabaja en una computadora. Además, es un 

programa descargable al que se puede acceder directamente desde un teléfono 

móvil o una Tablet.  

El realizar un aplicativo móvil ayuda a las empresas a agilizar los procesos que 

manejan y llegan a brindar un mejor servicio a los clientes. Al respecto, Miranda 

(2018), indica que las aplicaciones en la actualidad tienen mayor demanda; pues 

cuentan con todo tipo de modelo, aspecto y detalle, sin embargo, hay muchas 

aplicaciones que solo cuentan con los procesos que se realizan, lo cual no llega a 

impactar a los clientes. Por, ello el realizar un aplicativo móvil no solo es realizado 

los procesos que requieren los clientes sino también, la forma de impactar a los 

usuarios finales, lo cual muchas empresas no llegan a realizar, pues solo buscan la 

solución más rápida para sus clientes no teniendo en cuenta que se puede llegar a 

llamar la atención del usuario final con los diseños que tiene el aplicativo y lo 

didáctico que puede ser para los diferentes servicios que desean realizar. 

Las aplicaciones móviles han ido evolucionando año tras año y con ello la gran 

mayoría de las empresas ha desconocido su funcionamiento. Sin embargo, por la 

pandemia que estamos atravesando ha ganado más popularidad, pues los clientes 

realizan el uso de los mismos diariamente, ya sea para realizar pagos, consultas, 

etc. Al respecto, Bustamante (2018) menciona que las aplicaciones son la nueva 
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vanguardia que la tecnología ha traído y con ella están generando nuevos avances 

tecnológicos. Por ello, podemos hacer mención que los aplicativos móviles son en 

la actualidad indispensables para las empresas y/o clientes, sobre todo para los 

clientes quienes son los usuarios finales en las empresas y requieren de dichos 

sistemas informáticos para que puedan evitar las esperas de atención y sea más 

práctico, rápido y didáctico la atención o consultas que desean realizar. 

Las empresas en su gran mayoría piensan que el realizar un aplicativo móvil es 

para los usuarios finales. Sin embargo, no se dan cuenta de la importancia que es 

para sus trabajadores en los diferentes procesos que llega a tener la empresa; por 

ejemplo: si un cliente realiza la compra a través del aplicativo y el vendedor que le 

brindó los detalles o manera de realizar la compra por el aplicativo no registra o no 

toma importancia a la venta realizada, esta perjudica al vendedor pues no estaría 

contando como una venta para él, sino al contrario la empresa pensaría que es el 

mismo cliente quien hizo la compra. Esto puede ocasionar que el vendedor piense 

que la empresa no le está reconociendo su esfuerzo y lo cual llevaría a 

inconformidades. Al respecto, Quispe (2021) menciona que el tener un aplicativo 

móvil es de una gran relevancia en el apoyo a la sociedad, pero requiere de 

capacitación a los trabajadores de la empresa, a fin de que ellos puedan interactuar 

con los usuarios finales sin tener alguna duda al respecto. Por ello, cuando la 

empresa realiza la implementación de un aplicativo móvil se tiene que tener en 

cuenta que todos sus trabajadores conozcan las ventajas y la forma de usar el 

aplicativo, a fin de evitar algún reclamo, malentendido o incluso denuncias. 

Asimismo, que la gran mayoría de la empresa conozca del aplicativo y sobre todo 

aquellos que tienen un trato cercano con los clientes beneficia tanto a la empresa 

como a sus clientes y trabajadores, pues se disminuyen costos, tiempos y reclamos. 

El proceso o los procesos que llegan a tener las empresas en su gran mayoría y el 

que tiene mayor relevancia es de la venta, pues en el mismo implica otros procesos 

o subprocesos. Al respecto, Díaz (2017) menciona que un proceso de venta 

tradicional, es cuando la empresa utiliza un pequeño sistema que solo registra la 

venta, datos personales, monto a pagar y el detalle de la venta realizada sin contar 

con un procedimiento detallado. Por ello, podemos hacer mención que los procesos 

parecen sencillos, pero si lo vemos desde el punto de vista del cliente. Sin embargo, 

cuando un trabajador menciona los diferentes procesos que tiene la venta a realizar 
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nos damos cuenta que no es tan sencillo como se cree. Es por eso, que cuando se 

implementó el aplicativo móvil a las empresas se tiene que conocer los procesos 

que tiene y el funcionamiento que se brinda, todo ello es con la finalidad de que al 

momento que el cliente realice algún proceso el mismo no se quede estancado o 

no se le llega a concretar la solicitud que realizó. 

La variable dependiente de la investigación fue la Gestión de Ventas en la Empresa 

Internacional Expreso San Cristóbal SRL, para lo cual se tomó como referencia el 

proceso actual que tiene la empresa y para ello hemos definido primero que es la 

gestión de ventas. Por otro lado, Huaylinos (2017), detalla que la gestión optimiza 

el proceso, mejorando el servicio de atención al cliente e implementando un sistema 

mejora la calidad y aumenta la satisfacción del cliente. También, detalla que en la 

gestión es donde se almacena todo lo que la empresa necesita, es decir, los 

requerimientos para los cuales se estaría implementando el sistema. 

Según Baltazar (2018), la gestión de ventas es el elemento principal en el proceso 

de ventas, dado que es la clave y el que no debe tener fallas, porque de ello 

dependerá directamente el éxito o fracaso de la venta. Si bien es cierto, no 

solamente el concretar las ventas es importante sino también la cantidad de ventas 

que se realizan. Es por ello, que se puede decir que dentro de la gestión de pasajes 

la venta de pasajes será la principal gestión para los empleados y clientes pues en 

ella se tiene mayor interacción. Asimismo, Cayo (2019) detalla que para realizar 

una gestión se tiene que validar las características o procesos para poder definir 

ello, es decir, ver cuantos procesos o gestiones maneja la organización para que a 

través de ellos se pueda implementar el sistema y apoye a cada uno de ellos. 

Acosta, Salas, Jiménez y Guerra (2018, p.9) indican que por estrategia de venta el 

dueño del negocio debe ser capaz de gestionar las ventas. Lo que significa que es 

el proceso en el cual se le envuelve al cliente para que este compre un servicio o 

producto y siga favorablemente lo que el vendedor manifieste. Esta definición tiene 

mucho que ver con la gestión ya que está compuesta por personas y procesos que 

se encargan de llevar a cabo una venta. Además, Acosta, Salas, Jiménez y Guerra 

(2018, p.11-12) agregaron que: la venta cuenta con fases importantes y diferentes 

criterios en cada una de ellas, estas se consideran 6 elementos importantes para 

llevar a cabo un buen proceso de ventas los cuales son: Preparación, Concertación 
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de visita, Contacto y presentación, Sondeo y necesidades, Argumentaciones, 

Objeciones y Cierre.  

Por otro lado, Carbajal, Ormeño y Sanz (2019, p.58) indican que el proceso cuenta 

con 6 fases para el proceso de venta los cuales son: Preparación, Acercamiento, 

Presentación, Manejo de objeciones, Cierre y Seguimiento. 

Preparación: esta fase es importante porque se prepara al personal y al producto o 

servicio para poder captar a los clientes analizando sus necesidades. 

Acercamiento: en esta fase se intenta llegar a contactar con los clientes buscando 

un medio para poder llegar al cliente. Puede ser llegar a él a través de llamadas, 

correo o una comunicación directa.  

Presentación: en esta fase el personal de ventas recaba la información del cliente 

y propone el producto o servicio para llamar la atención del cliente potencial. 

Manejo de objeciones: Etapa en la cual se reciben las negativas del cliente, y es 

cuando el vendedor puede rebatir para enganchar al cliente. 

Cierre: Es la etapa donde se puede cerrar una venta o no, ya que depende mucho 

del cliente  

Seguimiento: Etapa en la cual se busca fidelizar a un cliente, es fundamental porque 

realizará compras recurrentes. De hecho, a las pymes les cuesta seis veces más 

captar nuevos clientes que mantener a los antiguos. 

La dimensión cierre tiene como indicador a la efectividad de cierre de ventas el cual 

es el porcentaje obtenido de todas las ventas cerradas en un periodo determinado. 

Respecto a ello Pérez (2018) indica que: la efectividad del cierre de ventas es el 

porcentaje de todas las ventas finalizadas, sobre el número de visitas, el resultado 

multiplicado por cien. Por tanto, el cierre de ventas se cuantifica de la siguiente 

manera: 

 

Donde: 

ECV: Efectividad del cierre de ventas 

N° VF: Número de Ventas Finalizadas 

N° dV: Número de Visitas 

La dimensión seguimiento tiene como indicador a la tasa de retención de clientes 

el cual consiste en medir la capacidad de la empresa para mantener a los clientes. 
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Respecto a ello Fernández (2017) indica que: para calcular la tasa de retención de 

los clientes se debe tomar la relación de clientes activos de la empresa en un 

momento determinado y establecer cuántos de estos clientes permanecen activos 

después del período, también agregó que se calcula de la siguiente manera clientes 

retenidos (Clientes al final del último periodo menos los clientes nuevos durante el 

periodo) sobre clientes totales en un período (clientes al comienzo del periodo), 

todo multiplicado por cien. Por lo tanto, se cuantifica de la siguiente manera. 

 

Donde: 

TRC= Tasa de retención de clientes 

CR= Clientes retenidos 

CT= Clientes totales  

Metodologías para el desarrollo del software 

Metodología RUP 

Kruchten (2004) nos dice que RUP (Proceso Unificado de Rational) está formada 

por pasos para el desarrollo de sistemas, el cual puede ser aplicado en 

organizaciones de diferentes rubros, RUP pertenece a IBM y se está incluido en la 

asignación de tareas que conlleva a tener muchas responsabilidades dentro de la 

empresa, siendo un desarrollo seguro y con la finalidad de obtener un software de 

gran nivel que satisfaga a los usuarios finales dentro de los plazos establecidos y 

reduciendo los tiempos de manera considerable. También nos indica que RUP tiene 

4 fases en las cuales se llevan a cabo interacciones que varían según el tamaño 

del proyecto donde se da la mayor o menor importancia a algunas actividades.  

La primera fase es el principio o inicio la cual consta y tiene por finalidad definir el 

alcance de la investigación con los investigadores del proyecto, también es donde 

se identifican los riesgos, en esta primera parte también se propone el tener una 

visión clara del prototipo del software, así como crear un plan para las fases y las 

interacciones posteriores.  

La segunda fase es la fase de elaboración consiste en la selección de los datos de 

información los cuales posibilitan definir la metodología del proyecto, en esta 

segunda fase se especifican los casos de uso y también en esta fase se elabora el 

análisis del dominio de la problemática y se elabora la solución inicial.  
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La tercera fase es la fase de implementación y se puede definir que es la fase donde 

se llegan a complementar las funcionalidades del software, por lo cual se detallan 

e identifican los requisitos primordiales. En esta fase también se gestionan los 

cambios a partir de las pruebas realizadas por los usuarios para así posteriormente 

mejorar el proyecto. 

La cuarta fase es la fase final o también llamada de transición y tiene como finalidad 

comprobar que el sistema sea accesible para los usuarios finales, en esta fase 

también se corrigen los bugs y defectos que fueron encontrados en la revisión 

siendo este una retroalimentación, también se capacita a los usuarios para después 

proveerlos de un soporte técnico. Por último, se tiene que revisar que el proyecto 

tenga las especificaciones y requerimientos a fin de que pueda ser entregado a los 

responsables del proyecto. 

 

Figura 01: Fases del Proceso Unificado de Rational 

Kruchten (2004) llega a definir a los 4 elementos de RUP de la siguiente manera: 

Disciplinas, Artefactos, Flujos de trabajo y roles. 

El primer elemento son las disciplinas los cuales son contenedores encargados de 

estructurar los procesos cuando comienza el inicio de vida del software. 

El segundo elemento son los artefactos que son a su vez parte del comienzo y fin 

de los procesos. Ello es una pieza de ayuda para el proyecto que genera y se usa 

para elaborar y crear el sistema final. 

El tercer elemento son los flujos de trabajo que están compuestos por la secuencia 

de las actividades que a su vez generan resultados visibles a través de la 

integración de disciplinas, artefactos, roles y actividades. 
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El cuarto elemento son los roles que son las funciones que cumplen los individuos 

que se encargan de llevar a cabo cada proceso. 

 

Figura 02: Elementos de RUP 

Metodología SCRUM 

Según Lasa y Álvarez (2017), la metodología SCRUM es considerada como un 

marco de desarrollo ágil de software que permite el trabajo colaborativo entre 

equipos y también se utiliza para reducir riesgos en la elaboración de un proyecto. 

Además, SCRUM proporciona ventajas referentes a calidad, productividad y 

también en poder brindar un seguimiento constante a los avances, permitiendo que 

los participantes del grupo trabajen conjuntamente, tengan una mejor comunicación 

y enfocado en entregar los avances individuales. Esta metodología consta de unas 

funciones y compromisos principales, que son asignados en cada etapa del proceso 

de desarrollo los cuales son Project Owner, Scrum Master y Development Team.  

El Project Owner está encargado de asegurar que el proyecto se realice de acorde 

a los objetivos planteados por la empresa. Asimismo, este detalla historias de los 

usuarios, dándole una prioridad a algún referente a otras y las coloca en el Product 

Backlog. El Scrum Master es el facilitador y el encargado de poder verificar y 

eliminar todo obstáculo que impida que el equipo logre alcanzar los objetivos 

planteados también es el que conoce más esta metodología. El Development Team 

son los responsables de implementar el software, esto para que esté disponible 

junto con todas las exigencias planteadas por la empresa, está compuesto entre 3 

y 9 personas con múltiples disciplinas en su defecto son desarrolladores, diseñador 

gráfico, administrador de base de datos, etc. Los Product Backlog son como una 

lista de deseos que se compone por describir las funcionalidades del producto final. 
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Esto es diseñado por el Product Owner, quien cumple con la función de priorizar 

los requerimientos o dependiendo de su importancia para la empresa. La finalidad 

es que el Product Owner siempre tenga la capacidad de dar una respuesta a las 

interrogantes, ¿Qué se debe hacer? Por otro lado, los Sprint Backlog son un 

subnivel del ítem del Product Backlog, estos son elegidos por el grupo de trabajo 

de desarrolladores para elaborar durante un sprint en el cual se va a desarrollar. 

además, ellos mismos son los que indican cuando debe durar el Sprint. El Sprint 

Planning Meeting (Reunión de planificación de Sprint) es la junta que se realiza al 

inicio de cada sprint y es donde se determina la manera en la que va orientado el 

proyecto que viene del Product Backlog, es decir, los tiempos y etapas. Un Sprint 

se compone de diferentes features, es decir, que en esta se puede detallar las 

características como puede ser colores, contenido o diseño. Un Sprint, consta de 

un intervalo predeterminado el cual aumenta el producto que se está utilizando a lo 

largo de todo el desarrollo, siendo constante y consecutivo durante todo el proceso. 

Por ello, se puede indicar que hay Sprints en todo el proyecto. 

El Daily Scrum Meeting (Reunión diaria de Scrum) es la reunión diaria donde se 

contestan individualmente a las interrogantes ¿Qué se puede hacer?, ¿Qué se hará 

hoy?, ¿Qué se necesita? y el Scrum Master es el encargado de dar solución a los 

problemas planteados y a los obstáculos presentados. El Sprint Review (Revisión 

de Sprint) se da cuando se revisa un sprint finalizado, el cual debe tener un avance 

para poder presentarle al cliente. El Sprint Retrospective (Retrospectiva del Sprint) 

se da cuando el equipo revisa el sprint terminado, en esta se detalla y apunta los 

detalles malos y buenos para así no cometer los mismos errores. Esta etapa 

permite añadir un plus adicional desde la perspectiva del desarrollador. 
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Figura 03: Metodología SCRUM 

Metodología XP o Programación extrema (Extreme programming) 

Michele (2014) indica que: la metodología XP es ágil y se enfoca en mejorar la 

relación interpersonal para lograr un mejor desarrollo de software, esta promueve 

llevar actividades en equipo y también permite y promueve el aprendizaje de los 

programadores gracias a su marco de trabajo. Esta metodología está basada en la 

retroalimentación constante del cliente y los desarrolladores, también promueve la 

comunicación fluida de los partícipes, brinda eficiencia en las propuestas de 

solución planteadas y apoyo el enfrentar los cambios que pueden venir. Esta 

metodología se adecua en proyectos donde existen requisitos muy imprecisos y 

variables y sobre todo donde tienen un gran riesgo técnico alto. Siendo la práctica 

y sus principios de sentido común el apoyo para el desarrollo, por lo que de ahí 

proviene el apelativo Programación extrema. El ciclo de vida de esta metodología 

cuenta con hasta seis fases. En la fase de exploración los usuarios plantean las 

historias de clientes que forman parte del primer prototipo planteado. A la vez los 

desarrolladores conocen las herramientas y tecnologías y prácticas que se 

utilizarán durante la elaboración del proyecto. En la segunda fase, Planificación de 

la Entrega define prioridades de las historias de usuario y a la vez los 

desarrolladores pueden ver el esfuerzo necesario para poder realizar cada uno de 

ellas. También se realizan acuerdos acerca del avance de la primera entrega y 

posteriormente se define un cronograma con ayuda del cliente. Cada entregable no 

debe pasar de los tres meses, esta etapa solo dura unos cuantos días. La fase de 

interacciones consta de varias interacciones acerca del sistema antes de su 

entrega. El plan de entrega se compone de interacciones que duran menos de 3 

semanas, donde en la primera interacción se establece el diseño del software que 

será utilizado durante el resto del proceso. La fase de producción consiste en 

realizar pruebas adicionales y hacer revisiones acerca del rendimiento del sistema 

antes de ser lanzado a producción. A la vez se toman decisiones acerca de 

características nuevas que se llevaron a cabo durante esta fase. La fase de 

mantenimiento se lleva a cabo mientras que el primer entregable se encuentra en 

implementación, el proyecto se mantiene funcionando mientras se crean nuevas 

interacciones; Para esto se requiere actividades para el soporte. De esta manera la 

intensidad del desarrollo se reduce luego de ponerlo en producción. En esta fase a 
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veces se requiere un nuevo integrante en el equipo y por consiguiente cambiar la 

estructura. La fase de muerte del proyecto consta cuando el cliente ya no tiene más 

requerimientos para mejorar el sistema. Es por ello que en esta fase se enfoca en 

cubrir las necesidades acerca del mejoramiento de confiabilidad y producción. 

También se elabora la documentación del software y ya no se realizan 

modificaciones en el diseño, a esta fase también se llega cuando el sistema no tiene 

beneficios o cuando el cliente no puede costear el mantenerlo. 

 

 

Figura 04. Metodología XP 

 

Tabla 01: Cuadro comparativo de RUP, Scrum y XP 

RUP SCRUM XP 

● Diseña, analiza e 

implementa la 

documentación de los 

sistemas orientados a 

objetos. 

● En cada una de sus 

fases se llegan a 

realizar más de una 

● Gestión y desarrollo de 

software que consta de un 

proceso iterativo e 

incremental. 

● Sus pruebas se hacen 

cuando se finalizan los 

procesos, enfatizando la 

reutilización de los 

● Tiene una aceptación 

adaptable, consta de 

mayor flexibilidad, 

dinámica y funcional. 

● Tiene que ser integrado 

como mínimo una vez 

al día y se debe realizar 
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interacción, llegando a 

perfeccionar así todos 

los objetivos y no ser el 

caso no se puede 

continuar a la siguiente 

fase. 

● Está orientada a objetos 

que buscan establecer 

las plantillas y ejemplos 

para todos los 

procedimientos y fases 

del desarrollo del 

software. 

● Consta de un proceso 

iterativo e incremental 

por fases: 

   -Inicio 

- Elaboración 

- Desarrollo o 

Construcción 

- Transición 

● Está dirigido por casos 

de uso.  

● Orientada para grandes 

equipos. 

● Se establece a través de 

una buena arquitectura. 

● Incremental e Iterativo 

● Consta de mini 

proyectos que 

incrementan el trabajo 

componentes de los 

programas ya comprados. 

● Redefine y llega a crear 

modelos existentes. 

Además, tiene un alto 

rendimiento por el ahorro de 

tiempos, permitiendo reducir 

costos en el desarrollo y 

enfocándose en mantener 

una alta calidad en todo el 

proceso. 

● Las fases de la metodología 

Scrum se resumen en 5 

etapas de implementación: 

- Inicio 

- Planificación y estimación 

- Implementación 

- Revisión y retrospectiva 

- Lanzamiento 

● El seguimiento de un plan no 

es relevante. 

● Está orientada para 

medianos y pequeños 

equipos de trabajo 

● Consta de un modelo que es 

adaptable a lo requerido por 

el cliente 

● Construcción incremental 

basada en iteraciones 

● No existe trabajo con diseño 

o abstracción. 

las pruebas sobre la 

totalidad del proceso. 

● Basado en dar 

prioridad a trabajos con 

resultados directos, se 

enfoca directamente en 

la satisfacción del 

cliente, en el trabajo en 

grupo y actúa sobre 

variables 

● Liviana y adaptable 

desarrollado por fases: 

- Planificación del 

proyecto. 

- Diseño 

- Codificación 

- Pruebas 

● Se basa en la 

programación. 

● No apto para muchas 

personas. 

● Para proyectos de 

riesgo fecha de 

entrega. 

● Posibilidades de 

cambio 

Fuente: Elaboración propia 
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En la presente investigación se validó y aplicó a través de expertos que fueron de 

3 asesores de proyecto de investigación (Ver anexo 11), llegando a utilizar el 

formato de juicio de expertos y brindando un cuadro comparativo de las 

metodologías implicadas en esta evaluación tal como se muestra en la siguiente 

tabla. 

Tabla 02: Validación de expertos para la aplicación de la metodología 

Experto 
Grado 

Académico 

Puntuación de la 

Metodología Metodología 

escogida 

RUP SCRUM XP 

PÉREZ FARFÁN, IVÁN 

MARTÍN 

Magister 17 24 22 SCRUM 

ARADIEL CASTAÑEDA, 

HILARIO 

Magister 8 24 16 SCRUM 

DIAZ REATEGUI, 

MONICA 

Doctora 16 24 16 SCRUM 

Promedio 14 24 18 SCRUM 

Fuente: Elaboración propia 

Luego de la revisión realizada por los expertos, se determinó que SCRUM es la 

metodología que mejor se adapta a las características del desarrollo de la 

investigación. Siendo, la metodología SCRUM para el desarrollo del Aplicativo móvil 

después de haber obtenido el puntaje más alto, tras la evaluación de expertos en 

la metodología, dado que SCRUM consta de un desarrollo ordenado en su 

software, además de tener una gran consideración a las exigencias que tiene el 

cliente y se adapta al entregable desarrollado brindando su respaldo a los 

entregables por lo que se cree conveniente en la implementación y programación 

del aplicativo móvil propuesto en el presente trabajo de investigación. 
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III.  METODOLOGÍA 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

El presente trabajo de investigación es de tipo Experimental – Aplicada, pues el 

mismo radica en manipular la variable experimental y luego de observarse puede 

acontecer una situación controlada por los autores. 

Para Hernández, Fernández y Baptista. (2014), una investigación de tipo 

experimental se maneja desde la variable independiente la cual es la causa, por la 

cual se puede estudiar el efecto sobre la variable dependiente, esto se lleva a cabo 

ante una situación controlada por el investigador.  

Por otro lado, Baena (2017), hace mención que una investigación de tipo aplicada 

consta de un objeto el estudio el cual puede ser un problema destinado a la acción 

y que también puede brindar hechos recientes, también se enfoca o va dirigida a la 

aplicación de leyes o hipótesis científicas ya resueltas, dado que brindan un 

resultado a la gran mayoría de problemas sociales. Además, la investigación 

aplicada en su esencia promueve el avance de la investigación al relacionar 

directamente la ciencia con nuevos problemas prácticos. Agregó que este tipo de 

investigaciones tienen objetivos inmediatos y prácticos de manera bien definida y 

se están estudiando para incluir, modificar, innovar o de ser necesario transformar 

cambios de una parte de la empresa que se vea enfocada a la realidad. (p.18), 

como es el caso de un aplicativo móvil que busca demostrar la mejora e incremento 

sobre la efectividad de cierre de ventas y la tasa de retención de clientes en la 

Empresa Internacional Expreso San Cristóbal SRL. 

El método que se está utilizando en la presente investigación es hipotético 

deductivo. Para Bernal (2016), un Método hipotético-deductivo es aquel que brinda 

un proceso de detalles a las aseveraciones con la finalidad de que estos sean unas 

hipótesis y se pueda definir si son verdaderas o falsas a fin de que se pueda 

escoger la mejor hipótesis, con ello se podrá llegar a contar con las conclusiones 

que al final deberán ser comparadas con los hechos reales (p.60). La investigación 

actual examina las causas de las resoluciones rápidas de los problemas 

presentados. En este caso, la aplicación móvil mostrará los resultados con los 

datos. 

Asimismo, el presente proyecto de investigación tiene un diseño de estudio Pre-

Experimental; con Pre-Test y Post-Test que se realizará en un solo grupo. Por tal 
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motivo es que el investigador tendrá el control de los factores en los cuales los 

interesados o grupo experimental puedan ser sometidos durante el periodo de 

indagación y se llegue a observar el resultado final. Para Hernández, Fernández y 

Baptista. (2014) afirman que los diseños pre-experimentales son definidos de esta 

manera porque tienen un grado de control mínimo. El cual consiste en brindar un 

estímulo o apoyo a un equipo de trabajo para después ser aplicado en una medición 

que se realizará en una o más variables, del mismo modo el modelo que se plantea 

el autor, es el siguiente, en donde se podrá apreciar y describir de acuerdo a lo 

antes mencionado. 

 

Figura 05. Diseño de Estudio 

Donde: 

G: Grupo Experimental (Muestra) 

O1: Gestión de Venta de la empresa Internacional Expreso San Cristóbal (Pre-Test) 

O2: Gestión de Venta de la empresa Internacional Expreso San Cristóbal (Post-

Test) 

X: Implementación del Aplicativo móvil (Aplicación de la variable experimental) 

Esta investigación tiene un diseño Experimental - Pre experimental, por lo tanto, a 

la muestra se le aplicará una prueba antes y después de la inserción del aplicativo 

móvil a la gestión de ventas en la empresa Internacional Expreso San Cristóbal 

SRL. 

3.2. Variables y operacionalización 

La variable Independiente, Aplicativo móvil para la Real academia española (2020) 

lo define de la siguiente manera: Un aplicativo móvil, es también llamado aplicación 

móvil es un programa informático destinado y diseñado para ejecutarse en diversos 

dispositivos tecnológicos como puede ser un celular inteligente o teléfono, o una 

Tablet u otros dispositivos móviles. Igualmente, para Serna (2016) indica que un 

aplicativo móvil es un paquete pequeño de información la cual tiene un software 

integrado y que sirve para poder solucionar diversas tareas que se pueden 

presentar o alguna en particular. Además, son parecidas a los conocidos 

procesadores de información, como son las hojas de cálculo, los programas de 
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diseño y edición de videos los cuales trabajan a través de diferentes softwares de 

escritorio, pero que tienen una menor complejidad y están optimizadas para el 

dispositivo móvil. (p.20). 

La variable dependiente, Gestión de Ventas para Acosta, Salas, Jiménez y Guerra 

(2018, p.9) indica que: se trata de una forma estratégica de que los negocios en la 

actualidad puedan dar la hora, es decir, que, si se sabe gestionar los procesos de 

ventas, se tendría mayores ingresos y llegada a los clientes. Por ello, esto puede 

significar que el proceso del personal y la manera en la cual llega a persuadir al 

cliente son de gran ayuda a este proceso, pues como se sabe el fin del mismo es 

vender el articulo y fidelizar al cliente, todo ello para que el vendedor tenga una 

relación con el cliente y puedan llegar a más personas y de esta manera el proceso 

de venta se pueda incrementar, ocasionando de que la empresa también tenga 

mayores clientes y ventas. Asimismo, Huaylinos (2017), detalla que la gestión 

optimiza el proceso y que mejora los servicios de atención al cliente e 

implementando un sistema que pueda mejorar la calidad y así también aumente el 

grado de satisfacción de los usuarios finales. También, detalla que en la gestión es 

donde se almacena todo lo que la empresa necesita, es decir, los requerimientos 

para los cuales se estaría implementando el sistema. 

El aplicativo móvil permitirá gestionar las ventas que se lleguen a realizar en la 

empresa Internacional Expreso San Cristóbal SRL. Para la medición de esta 

variable se utilizó las dimensiones Cierre y Seguimiento (Ver Anexo 02). 

Para la dimensión Cierre se utilizó como indicador al Cierre de ventas y para la 

dimensión Seguimiento se utilizó como indicador Tasa de Retención de clientes. 

Como escala de medición se utilizó la razón (Ver Anexo 03).  

 

3.3. Población, muestra y muestreo 

Para Bernal (2016) una población es aquella que está conformada por una gran 

cantidad de elementos (objetos) o usuarios (personas) de las cuales se pueden 

sacar ciertas similitudes a fin de que se pueda realizar una recolección de 

información. (p.160), Es por ello que la población de estudio para el presente 

proyecto de investigación está determinada de la siguiente manera para cada 

indicador: para el indicador Efectividad del cierre de ventas, está determinado en 

todas las ventas emitidas en 20 días, los cuales son un aproximado de 4500 ventas 
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y para el indicador Tasa de retención de clientes, está determinada en los clientes 

retenidos en 7 semanas, los cuales son un aproximado de 4500 clientes. 

Tabla 03: Población estimada por indicador 

Indicador Población Periodo 

Efectividad del cierre de ventas 4500 Pasajes 20 días 

Tasa de retención de clientes 4500 Registro de clientes 7 semanas 

 

Fuente: Elaboración propia 

Donde: 

Pasajes: Son documentos que tiene la empresa para realizar una venta, la cual 

muestra los datos sobre el viaje y el cliente. 

Registros de clientes: Son documentos utilizados en la empresa, en el que se 

almacenan los datos de identificación y de contacto de los clientes. 

Bernal (2016) define la muestra como una parte representativa de toda la población 

que fue seleccionada, esto para que pueda medir realmente la información que se 

encuentre en el proceso de estudio y sobre todo cómo afecta esta medición a las 

variables que están siendo estudiadas de tal manera que en muchas ocasiones se 

puede trabajar con poblaciones o muestras muchas más pequeñas. 

 

 

Donde: 

n = Tamaño de la muestra 

N = Población del estudio 

e = Error estimado al 5% (0.05) 

z = Nivel de confianza al 95% (1.96) elegido para la investigación 

p = Probabilidad a favor de 50% (0.5) 

q = Probabilidad en contra de 50% (0.5) 



 

 

33 
 

La muestra para la presente investigación está determinada para cada indicador de 

la siguiente manera (Ver anexo 05): 

Indicador 1: Efectividad del cierre de ventas = 354 

Indicador 2: Tasa de retención de clientes = 354 

Para Baena (2017) el muestreo se puede definir como un procedimiento en donde 

sólo algunos sujetos de la población (personas u objetos), son seleccionados a fin 

de que puedan ser relevantes en la población final. Además, hace referencia que 

el muestreo tiene una ventaja importante que permite conocer a una gran población, 

pero con un bajo costo, de manera razonable y con una rapidez comparativa a 

través de una enumeración de la población al similar a un censo que se realiza cada 

cierto tiempo (p.84).  

Para Bernal (2016) un muestreo puede ser también estratificado pues este se utiliza 

cuando se quiere estimar algún tamaño en particular de la muestra o también 

cuando dentro del objetivo de estudio se selección un objeto en particular, ya que 

debe haber una variable que esté relacionado a dicho objeto de estudio que será 

medido y esta variable ayuda a que los sujetos sean heterogéneos, por tal motivo 

recomienda que se deben agrupar ya sea por rangos o estratos de acuerdo al tipo 

de investigación que se llega a realizar (p.183).  

El tipo de muestreo que se utilizó para el desarrollo de este proyecto de 

investigación es el muestreo estratificado, debido a que es necesario estratificar los 

sujetos de la población por fechas para ser seleccionados para la muestra. 

 

3.4. Técnicas e Instrumentos de recolección de datos 

Según Rizo (2015), determina que el fichaje es utilizado como una técnica auxiliar 

que se puede emplear en la gran mayoría de investigaciones. Pues, este consiste 

en un uso sistemático de las fichas de registro que comprenden información y de la 

cual luego serán trasladadas a otras fuentes. Esto implicaría también la elaboración 

de un auxiliar a fin de que se pueda ser más detallado los procedimientos y pueda 

ayudar a obtener información con un mismo propósito en particular. Asimismo, se 

indica que la ficha es una técnica muy utilizada para realizar las diferentes 

investigaciones, dado que recolecta información y almacena la misma, con cada 

ficha se puede tener una serie de datos los cuales contemplan una variable 

referente al tema y tiene un valor propio (p. 90). La técnica utilizada para la 
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recolección de datos es la técnica de fichaje, cuya información es procesada según 

los indicadores. 

Hernández, Fernández y Baptista (2014) hacen mención que, dentro de un proyecto 

de investigación, la recolección es una etapa importante dado que en el mismo se 

recolecta datos de vital importancia para el objetivo de estudio, de esto mucho 

dependerá que tan válido es el trabajo a realizar (p.267). Asimismo, detallan que la 

recolección permite tener claro los conceptos de la variable o variables que se 

trabajan, de esta manera se tendrá un muestreo o análisis de los casos (proceso, 

etapas, fases, etc.). El recolectar datos implica en su gran mayoría realizar un plan 

detallado de todos los procedimientos que se tienen que realizar con un propósito 

en particular (p.198).  

Hernández, Fernández y Baptista (2014) indican que un instrumento de recolección 

de datos siempre tiene que cumplir con tres requisitos indispensables los cuales 

son: confiabilidad, validez y objetividad (p.262). 

En la presente investigación se utilizó la ficha de registro como instrumento de 

recolección de datos, la cual permite contener la descripción, características y 

porcentajes del indicador Cierre de ventas y el indicador Tasa de retención (Ver 

anexo 04). Los investigadores revisaron la base de datos de la empresa y realizaron 

visitas para la medición del Test, ReTest, población, Pre-Test y Post- Test. 

Según Baena (2017), una entrevista se puede comprender como un diálogo entre 

una o más personas todo ello para que se pueda tener claro el objetivo de estudio 

y la problemática que tiene el individuo, dentro del cual el sujeto de estudio puede 

brindar un comentario, crítica o enseñanza de lo que se requiere, por el cual una 

entrevista debe ser monográfica para el uso propio o de una historia en particular. 

(p. 80). Por ello, es que hemos realizado la entrevista al encargado de la Empresa 

Internacional Expreso San Cristóbal SRL a fin de que pueda tener en cuenta las 

propuestas planteadas en el Anexo 09 y pueda brindarnos su aprobación. (Ver 

Anexo 09). 

En la presente investigación se utilizó la entrevista como instrumento de recolección 

de datos sobre la problemática de la empresa (Ver anexo 10). 

Hernández, Fernández y Baptista (2014) refieren que para validar un instrumento 

se tiene que tener bases claras y precisas de todas las evidencias que se obtuvieron 

durante el desarrollo del proyecto. Además, hacen mención que a una mayor 
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cantidad de validez se podrá tener un instrumento óptimo para el desarrollo de la 

investigación, siendo este cada vez más representativo para la variable o variables 

a medir. (p.204). En la presente investigación, se procedió con la validación del 

instrumento a nivel datos de la ficha de registro, a nivel de aspectos de la ficha de 

registro. los cuales han sido evaluados por tres expertos con el grado académico 

de Magíster, los cuales desempeñan sus labores en la Universidad César Vallejo 

(Ver anexo 06). 

Los instrumentos de recolección de datos usados en la presente investigación (Ver 

anexo 04), fueron evaluados en base al juicio de tres expertos (Ver anexo 06), como 

puede observar en la siguiente tabla. 

Tabla 04: Validación de expertos para las fichas de registro 

N° Experto Grado 

Académico 

Puntaje 

1° Ficha 2° Ficha 

1 PÉREZ FARFÁN, IVÁN MARTÍN Magister 71% 71% 

2 ARADIEL CASTAÑEDA, HILARIO Magister 80% 80% 

3 DIAZ REATEGUI, MONICA Doctora 75% 75% 

Total 75% 75% 

Fuente: Elaboración propia 

Luego de la validación de cada instrumento se obtuvieron diferentes puntajes para 

la realización de la presente investigación. Al respecto, sobre el indicador: “Tasa de 

retención de clientes” (1° Ficha), obtuvo 75%. Por otra parte, el indicador 

“Efectividad de cierre de ventas” (2° Ficha), obtuvo 75%. Como se puede observar 

en el anexo 06. 

Hernández, Fernández y Baptista (2014) indica que la confiabilidad de un 

instrumento debe ser aplicada al mismo usuario o sujeto de estudio a fin de que 

sea mucho más eficaz y eficiente (p.200). Se puede decir que la confiabilidad de un 

instrumento se obtiene mediante un coeficiente y los coeficientes de fiabilidad 

cuantitativa varían entre 0 y 1 (0 = nula confiabilidad, 1 = total confiabilidad) (p.262). 

El método de confiabilidad seleccionado brindó 7 niveles de resultado de acuerdo 

con las siguientes condiciones: Si su valor era cercano a 1.00 se trataba de un 
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instrumento confiable, y no hay error; Si su valor se acercaba a 0 el instrumento 

está contaminado de error. 

En la tabla 04, se evidencia las interpretaciones de confiabilidad del instrumento 

establecido por el coeficiente de correlación de Pearson respetando las escalas. 

Tabla 05: Coeficiente de correlación de Pearson 

Coeficiente Interpretación 

-1.00 Correlación negativa perfecta 

-0.90 Correlación negativa muy fuerte 

-0.75 Correlación negativa considerable 

-0.50 Correlación negativa media 

-0.25 Correlación negativa débil 

-0.10 Correlación negativa muy débil 

0.00 No existe correlación 

+0.10 Correlación positiva muy débil 

+0.25 Correlación positiva débil 

+0.50 Correlación positiva media 

+0.75 Correlación positiva considerable 

+0.90 Correlación positiva muy fuerte 

+1.00 Correlación positiva perfecta 

Fuente: Hernández, Fernández y Baptista (2014) 

Hernández, Fernández y Baptista (2014) mencionan que cuando se realiza un Test 

y también un ReTest se debe contar con una medida estable, es decir, que el 

procedimiento aplicado en el instrumento de medición deberá ser también aplicado 

una o más veces en el mismo grupo de estudio o proceso, pero que se deberá 

esperar un tiempo prudente para la aplicación de una segunda medición. Solo se 
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considera confiable cuando los resultados tienen una correlación positiva, de lo 

contrario no se podría aplicar el mismo. (p.294).  

Hernández, Fernández y Baptista (2014) indican que la correlación de Pearson se 

tiene que calcular a partir de los resultados obtenidos en la muestra de las dos 

variables aplicadas. Posteriormente, se deben relacionar los resultados de cada 

variable una con la otra. Donde el coeficiente r de Pearson puede variar de −1.00 a 

+1.00, donde: −1.00 = correlación negativa perfecta. (“A mayor X, menor Y”, de 

manera proporcional. Es decir, cada vez que X aumenta una unidad, Y disminuye 

siempre una cantidad constante). Esto también se aplica “a menor X, mayor Y” 

(p.305). 

Para mensurar la confiabilidad se empleó el Test y ReTest y el coeficiente de 

correlación de Pearson. A continuación, se muestra el grado de confiabilidad del 

instrumento de ambas variables que se obtuvo mediante la herramienta IBM SPSS 

STATISTICS versión 25. 

Se realizó el uso del método de confiabilidad de los dos indicadores gracias a una 

base de datos experimental (Ver anexo 07) para el análisis del Test y ReTest y así 

conocer la confiabilidad de los dos indicadores de la presente investigación (Ver 

anexo 08). En la tabla 06, se puede apreciar el valor de la correlación de la variable 

Test y ReTest del indicador Tasa de retención de clientes y en la tabla 07, se puede 

apreciar el valor de la correlación de la variable Test y ReTest del indicador 

Efectividad de cierre de ventas. 

Tabla 06: Correlaciones del Indicador Tasa de retención de clientes 

 Test ReTest 

Test Correlación de 
Pearson 

1 ,805** 

Sig. (bilateral)  ,001 

N 13 13 

ReT
est 

Correlación de 
Pearson 

,805** 1 

Sig. (bilateral) ,001  

N 13 13 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 

(bilateral). 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla 07: Correlaciones del Indicador Efectividad de cierre de ventas 

 Test Retest 

Test Correlación de 
Pearson 

1 ,758** 

Sig. (bilateral)  ,000 

N 20 20 

Retes
t 

Correlación de 
Pearson 

, 758** 1 

Sig. (bilateral) ,000  

N 20 20 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 

(bilateral). 

Fuente: Elaboración propia 

En las tablas 05 y 06 se puede observar que la correlación se encuentra en un nivel 

aceptable para ambos indicadores.  

3.5. Procedimientos 

En la presente sección se tuvo la descripción de un modelo de recolección de 

información de la empresa Internacional Expreso San Cristóbal SRL, el cual fue 

realizado mediante una ficha de registros y para contar con la información 

recolectada se debió coordinar con el área encargada del proceso de ventas a fin 

de poder solicitar los permisos correspondientes para contar con una recolección 

correcta de los datos (Ver anexo 09). 

En la siguiente tabla 08, podemos observar el detalle antes mencionado, en donde 

se evidencia los datos generales de la empresa, junto con las áreas encargadas del 

proceso. Asimismo, se tiene como especificaciones la técnica, fuentes, 

instrumentos e información de cada indicador. 

Tabla 08: Procedimientos de recolección de datos 

Datos generales 

Organización Internacional expreso San Cristóbal SRL 

Coordinación Área encargada de la gestión de ventas 

Recolección Gestión de ventas 
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Especificaciones 

Indicador Técnica Instrumento Fuente Informante 

Efectividad del 

cierre de ventas 

Fichaje Ficha de 

registro 

Venta de 

pasajes  

 

Gerente general 

de la empresa 

Tasa de retención 

de clientes 

Fichaje Ficha de 

registro 

Registros 

de clientes 

 

Gerente general 

de la empresa 

Fuente: Elaboración propia 

3.6. Método de análisis de datos 

Hernández, Fernández y Baptista (2014) indica que la recolección de datos, es 

donde el investigador detalla los procedimientos ya determinados que son 

cuantitativos, es decir, son de una estadística inferencial y descriptiva. Para la 

selección de estas técnicas y de los modelos se han analizado que estas estén 

relacionadas con el problema de investigación, que tengan el mismo diseño y 

cuenten con estrategias para los procedimientos que llegan a tener; el análisis de 

esta gestión puede ser de dos tipos una directa que se encuentra en los datos 

originales y otra indirecta que requiere de una modificación. (p.574). Por tal motivo, 

es que la presente investigación es de enfoque cuantitativo, dado que nos permitirá 

recolectar y analizar los datos numéricos, de esta manera se podrá comprobar que 

método que sería el más ideal para determinar los promedios, se realicen 

predicciones, se lleguen a comprobar los resultados y a través de la población se 

obtengan datos reales. Para Bernal (2016), refiere que al método cuantitativo 

también se le conoce como método tradicional: pues en el mismo se puede 

fundamentar a través de la medición de aquellos fenómenos sociales que tienen 

características diferentes, de esta manera puede ser derivada a través de un marco 

conceptual que permita analizar el problema presentado, dando una serie de 

interrogantes que puedan expresarse entre sí a través de las variables estudiadas 

a lo largo de la investigación. Finalmente, concluye que el método tiene como 

finalidad integrar y unificar los resultados obtenidos (p.60). El método de análisis de 

datos que se utilizará para la presente investigación es cuantitativo y pre 



 

 

40 
 

experimental. Además, se obtuvieron estadísticas que ayudan a comprobar si la 

hipótesis aplicada sería la más acertada. Dado que la presente investigación 

buscará ver los resultados actuales de la empresa a través del Pre-Test con los 

resultados posteriores al aplicar la herramienta del Post-Test. Determinando si la 

muestra sería mayor a 30 individuos y se encuentra dentro de la distribución normal, 

entonces la verificación a contraste de la hipótesis se hará con la prueba Z; en caso 

contrario se utilizará la prueba de T de student. 

La prueba Z se considera como una prueba de distribución normal cuya finalidad 

es de comparar los puntajes de distribuciones que son diferentes entre cada una. 

(Bernal, 2016, p.209). 

La prueba t de Student se considera como una prueba estadística la cual evalúa la 

hipótesis en torno a una media, cuando los tamaños de la muestra n son menores 

de 30 mediciones (n < 30), y se quiere saber si existe diferencia significativa entre 

la media de la muestra y la media poblacional (Bernal, 2016, p.212). 

Las pruebas de normalidad más utilizadas son la prueba de kolgomorov-Smirnov y 

la prueba de Shapiro Wilk. Se utilizará la prueba de Shapiro Wilk cuando la muestra 

sea menor a 50, caso contrario se utilizará la prueba de kolgomorov-Smirnov. 

Hernández, Fernández y Baptista (2014) indican que una prueba de hipótesis, es 

también conocida como un escrutinio empírico que ayuda a determinar si la 

hipótesis aplicada apoya o puede ser refutada, de acuerdo a los resultados u 

observaciones del investigador. De esta manera, se pueden formular una hipótesis 

deductiva, es decir, se llegará a determinar si la hipótesis es verdadera o falsa y de 

esta manera poder brindar los argumentos necesarios para obtener los datos y el 

investigador pueda argumentarlos (p.117). 

Componentes 

Hipótesis Nula (Ho) 

Hernández, Fernández y Baptista (2014) hace mención que una hipótesis es nula 

cuando de cierta manera dicha hipótesis es inversa a lo que la investigación quiere 

indicar. Asimismo, detalla que esta constituye una relación proporcional entre una 

o más variables relacionadas, que solo servirán para refutar o negar la hipótesis 

que se está investigando. (p.114). 

Hipótesis Alternativa (Ha) 
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Hernández, Fernández y Baptista (2014) indican que estas hipótesis son 

alternativas de posibles soluciones a las investigaciones realizadas y que es distinta 

a la nula, pues estas ofrecen una descripción o detalle distinta a lo que las otras 

proporcionan (p.114). 

 

Por otro lado, Hernández, Fernández y Baptista (2014) mencionan que el grado de 

significancia debe ser de un nivel alto a fin de que no se llegue a equivocarse y se 

pueda fijar lo prioritario para el investigador (p.302). Para la presente investigación 

el nivel de significancia tomado es de 5% de error que es equivalente a 0.05, el cual 

permitirá aceptar o rechazar la hipótesis. 

 

Margen de error: x = 0.05. 

Nivel de confiabilidad: (1-x) = 0.95. 

En consecuencia, se tuvo como método de análisis de datos la prueba t de student. 

En la figura 06 se muestra la fórmula para el análisis de la prueba de hipótesis. 

Figura 06: Fórmula de la distribución T de Student 

 

Donde: 

x = Media 

u = Valor a analizar  

Sx= Desviación estándar 

n = Tamaño de la muestra 

Grado de libertad = df = n - 1  

La región de rechazo es t = tx 

Donde tx es tal que: 

P [ t > tx] = 0.05, donde tx = Valor tabular. 

Luego, la región de rechazo: t > tx 

Para Hernández, Fernández y Baptista (2014) una prueba t es aquella que tiene 

una distribución muestral o diferente dependiendo de la medida que se llegue a 

distribuir, la t de Student también significa que la identificación de los grados puede 
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llegar a variar libremente, dado que son determinantes, en los procesos que se 

quieren llegar a espera de t, además que dependiendo del tamaño se pueden 

comparar en los diferentes grupos (p.310). En la figura 07, se puede evidenciar el 

gráfico de distribución t de student mostrando la región de rechazo y región de 

aceptación del valor de t identificado su ubicación en el trazado. 

 

Figura 07: Distribución T de Student 

 

Fuente: Hernández, Fernández y Baptista (2014) 

Figura 08: Valores de rangos de la distribución t de student 
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Fuente: Hernández, Fernández y Baptista (2014) 

3.7. Aspectos éticos 

Para la realización de la presente investigación se llegaron a considerar los 

lineamientos planteados por la universidad César Vallejo de la sede Lima Norte, de 

esta forma estamos respetando las políticas para la realización de una correcta 

elaboración del presente proyecto de investigación. 
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A lo largo de la investigación se elaboró una gran investigación con la finalidad de 

obtener toda la información requerida para que se pueda estar libre de plagios o 

modificaciones y no se llegue a alterar a cada momento la investigación, es decir, 

que la recolección de toda la información fue correctamente aplicada y sobre todo 

respetando las políticas de validez y transparencia de la información.  

Asimismo, no se discrimino a ningún de los participantes ni mucho menos se les 

llegó a discriminar, previamente se coordinó la realización del estudio y se solicitó 

la autorización de la empresa para poder realizar toda la documentación a utilizar 

junto a las personas que se encargaran en la realización de la presente tesis. 

IV. ASPECTOS ADMINISTRATIVOS  

4.1. Recursos y Presupuesto  

Recursos Humanos  

Para la realización de la presente investigación se recurrió a los siguientes recursos 

humanos: 

Tabla 09: Recursos Humanos 

N° PERSONAL UNIDAD COSTO 
UNITARIO 

DURACIÓN IMPORTE S/. 

1 SCRUM Master 1 S/.1,600.00 5 Meses S/.8,000.00 

2 Product Owner 1 S/.1,000.00 5 Meses S/. 5,000.00 

3 DBA 1 S/.2,000.00 1 Mes S/.2,000.00 

4 Analista 
programador 

1 S/.1,600.00 5 Meses S/.8,000.00 

5 Diseñador 1 S/.1,500.00 1 Mes S/.1,500.00 

TOTAL S/.24,500.00 

Fuente: Elaboración propia 

Materiales 

Para la realización de la presente investigación se hizo uso de los siguientes 

materiales: 

Tabla 10: Materiales requeridos 

N° DESCRIPCIÓN CANTIDAD IMPORTE S/. 
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1 Lapiceros 12 S/.6.00 

2 Hojas Bond 1 millar S/.25.00 

TOTAL S/.31.00 

Fuente: Elaboración propia 

Software 

Para la realización de la presente investigación se hizo uso de los siguientes 

materiales: 

Tabla 11: Software 

N° DESCRIPCIÓN IMPORTE S/. 

1 IBM SPSS Statistics 25: Es un sistema que permite el 
análisis de datos. 

S/.1,254.00 

2 Microsoft Office 2016: Herramienta para la administración 
de información. contiene (Ms Project y Ms Word) 

S/.270.00 

3 Android Studio: Android Studio es el entorno de desarrollo 
integrado oficial para la plataforma Android. 

S/.00.00 

TOTAL S/.1,524.00 

Fuente: Elaboración propia 

Hardware 

Para la realización de la presente investigación se hizo uso de los siguientes 

materiales: 

Tabla 12: Hardware 

N° DESCRIPCIÓN IMPORTE S/. 

1 Ordenador de sobremesa: Procesador I7, 16Gb RAM, 
SSD 500 GB 

S/.2,000.00 

2 Laptop: I5, 8Gb RAM, SSD 240Gb  S/. 0.00 

3 Laptop: I3, 4Gb RAM, HDD 500Gb  S/. 0.00 

TOTAL S/.2,000.00 

Fuente: Elaboración propia 

Otros 

Para la realización de la presente investigación se hizo uso de los siguientes 

materiales: 
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Tabla 13: Otros gastos 

N° DESCRIPCIÓN COSTO MENSUAL S/. MESES IMPORTE S/. 

1 Luz S/. 70.00 9 S/.630.00 

2 Agua S/. 70.00 9 S/.630.00 

3 Internet S/. 142.00 9 S/.1,278.00 

TOTAL S/.2,538.00 

Fuente: Elaboración propia 

Presupuesto 

El presupuesto invertido para el proyecto de investigación se presenta a 

continuación: 

Tabla 14: Presupuesto 

N° DESCRIPCIÓN IMPORTE S/. 

1 Recursos Humanos S/.24,500.00 

2 Materiales Requeridos  S/. 31.00 

3 Software S/. 1,524.00 

4 Hardware S/. 2,000.00 

5 Otros gastos S/. 2,538.00 

TOTAL S/.30,593.00 

Fuente: Elaboración propia 

4.2. Financiamiento 

El presente trabajo de investigación tiene una inversión de S/. 30,593.00 que será 

asumido al 50% por la empresa y 50% por los investigadores del proyecto, 

cubriendo además todo tipo de gastos adicionales. 

Tabla 15: Recursos Humanos 

N° DESCRIPCIÓN PORCENTAJE % IMPORTE S/. 

1 Monto cubierto por los investigadores 50 % S/.15,296.00 

2 Monto cubierto por la empresa 50 % S/.15,296.00 

TOTAL S/.30,593.00 

Fuente: Elaboración propia
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4.3. Cronograma de ejecución 

  Figura 09: Cronograma de ejecución 

 

 



 

 

48 
 



 

 

49 
 

V. RESULTADOS 

Descripción 

La investigación se realizó en dos etapas para la determinación de la hipótesis de 

acuerdo al diseño de estudio pre-experimental. La primera etapa constituye con la 

aplicación de la prueba Pre-Test, es decir; se realizó la medición de cada indicador 

antes de la implementación del sistema propuesto, posteriormente a ello se realizó 

nuevamente la medición de los indicadores del software implementado es decir el 

Post-Test, permitiendo realizar las comparaciones en base a los datos obtenidos 

en cada etapa de la investigación. 

Los datos de las pruebas realizadas se sometieron a análisis con ayuda del 

software SPSS Statistics versión 25, a fin de determinar la prueba de normalidad, 

según el tamaño de la muestra y comprobar la veracidad o falsedad de las hipótesis. 

5.1. Análisis descriptivo 

En el estudio se aplicó un aplicativo móvil para mejorar la efectividad de cierre de 

ventas y la tasa de retención de clientes para la gestión de ventas de la empresa 

Internacional Expreso San Cristóbal SRL; para ello se aplicó un Pre-Test que 

permita conocer las condiciones iniciales del indicador; posteriormente se 

implementó el aplicativo móvil y nuevamente se registró la efectividad de cierre de 

ventas y la tasa de retención de clientes para la gestión de ventas. Los resultados 

descriptivos de estas medidas se observan en las tablas N° 16 y 17. 

INDICADOR: Tasa de retención de clientes 

Los resultados descriptivos de la tasa de retención de clientes y la información 

descriptiva generada del Pre-Test y Post-Test se puede apreciar en la Tabla 16.  

Tabla 16: Medición de la tasa de Retención 

 

Fuente: Elaboración propia 

Se puede observar que para este indicador la tasa de retención de clientes, el nivel 

de exactitud mínima fue de 28.0% antes y 44.5% después de la implementación del 

aplicativo móvil, tal como se puede observar en la tabla 16. Además, el resultado 
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del Pre-Test se obtuvo un valor de 45.59%, mientras que en el Post-Test fue de 

53.04% tal como se aprecia en la figura 10; esto indica una gran diferencia antes y 

después de la implementación del aplicativo móvil. 

 

Figura 10: Índice de la tasa de retención de clientes antes y después de la 

implementación del aplicativo móvil. 

 

Fuente: Elaboración propia 

INDICADOR: Efectividad de cierre de ventas 

Los resultados descriptivos de la Efectividad de cierre de ventas y la información 

descriptiva generada del Pre-Test y Post-Test se puede apreciar en la Tabla 17.  

Tabla 17: Medición de la Efectividad de cierre de ventas 

 

Fuente: Elaboración Propia  

Se puede observar que para este indicador Efectividad de cierre de ventas, el nivel 

de exactitud mínima fue de 42.37% antes y 41.20% después de la implementación 

del aplicativo móvil, tal como se puede observar en la tabla 17. Además, el resultado 

del Pre-Test se obtuvo un valor de 66.02%, mientras que en el Post-Test fue de 
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71.52% tal como se aprecia en la figura 11; esto indica una gran diferencia antes y 

después de la implementación del aplicativo móvil. 

Figura 11: Índice de la Efectividad de cierre de ventas antes y después de la 

implementación del aplicativo móvil. 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

5.3. Análisis inferencial 

Prueba de Normalidad 

Se procedió a realizar las pruebas de normalidad para los indicadores: efectividad 

de cierre de ventas y la tasa de retención de clientes a través del método Shapiro-

Wilk, debido a que el tamaño de nuestra muestra está conformado por 27 fichas de 

registros y es menor a 50, tal como lo indica (Bernal, 2016, p.212). 

Las pruebas se realizaron introduciendo los datos del Pre-Test y Post-Test de cada 

indicador en el software estadístico SPSS versión 25, bajo las siguientes 

condiciones, para un nivel de confiabilidad de 95%, bajo las siguientes condiciones: 

Si:  

Sig. < 0.05 adopta una distribución no normal 

Sig. >= 0.05 adopta una distribución normal 

Donde:  

Sig.: P-Valor o nivel crítico del contraste.  
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Los resultados fueron los siguientes: 

INDICADOR: Tasa de Retención de clientes 

Con la finalidad de seleccionar la prueba de hipótesis correcta, hemos realizado a 

los datos una comprobación de su distribución, a fin de validar si los datos de la 

Tasa de Retención cuentan con una distribución normal. 

Tabla 18: Prueba de normalidad del indicador Tasa de Retención 

 

Fuente: Elaboración propia 

Como se puede observar en la Tabla 18 los resultados de la prueba hacen 

referencia que la Tasa de Retención de clientes en el Pre-Test fue de 0.179, cuyo 

valor es mayor igual que 0.05. Por lo tanto, para el indicador la Tasa de Retención 

se distribuye normalmente. Asimismo, los resultados de la prueba del Post-Test 

indican que el indicador Tasa de Retención fue de 0.123, cuyo valor también es 

mayor igual que 0.05. Por lo que, se determina que el indicador Tasa de Retención 

se distribuye normalmente. Lo cual confirma la distribución normal de ambos datos 

de la muestra, ello se puede apreciar en las Figuras N° 12 y 13. 

Figura 12: Tasa de Retención de Clientes (Pre-test) 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Figura 13: Tasa de Retención de Clientes (Post-Test) 

 

Fuente: Elaboración propia 

Los datos del indicador Efectividad de cierre de ventas fueron consultados en la 

prueba de normalidad, con la finalidad si tiene una distribución normal, y en base a 

ello seleccionar la prueba de hipótesis a utilizar. 

Tabla 19: Prueba de normalidad del indicador Efectividad de cierre de ventas 

 

Fuente: Elaboración propia 

Los resultados de la tabla 19 muestra que, con respecto al indicador Efectividad de 

cierre de ventas, el valor obtenido en el Pre-Test fue de 0.688, el cual es mayor 

igual que 0,05. Se sugiere que el indicador siga con una distribución normal. Por 

otro lado, el Post-test, el valor resultante fue de 0,197 lo cual es mayor igual que 

0,05. Por lo que se confirma que este indicador sigue una distribución normal. 
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Figura 14: Efectividad de cierre de ventas (Pre-Test) 

 

Fuente: Elaboración propia 

Figura 15: Efectividad de cierre de ventas (Post-Test) 

 

Fuente: Elaboración propia 

Por ello, en la presente investigación para los indicadores Tasa De Retención De Clientes 

y efectividad de cierre se utilizó la prueba de normalidad de Shapiro Wilk, debido que 

ambos indicadores trabajan en función de que la muestra es menor a 50 (n<50) y sus 

rangos e intervalos son paramétricos y su distribución es normal. El método estadístico 

utilizado para la validación de la hipótesis es la t de Student. 

 

5.3. Prueba de hipótesis 

Hipótesis 

Hipótesis General 

H.G. El aplicativo móvil mejora la gestión de ventas en la empresa Internacional 

Expreso San Cristóbal SRL. 

Hipótesis Específicos 
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Hipótesis de investigación 1: 

● H.E.1: El aplicativo Móvil incrementa la efectividad de cierre de ventas en la 

Empresa Internacional Expreso San Cristóbal SRL en el año 2021. 

● Indicador: Efectividad de Cierre de Ventas 

Hipótesis Estadísticas 

Definición de Variables: 

● ECVa: Efectividad de cierre de ventas antes de usar el aplicativo móvil. 

● ECVb: Efectividad de cierre de ventas después de usar el aplicativo móvil. 

● Ho: El aplicativo móvil no incrementa la efectividad de cierre de ventas en la 

Empresa Internacional Expreso San Cristóbal SRL en el año 2021. 

Ho:ECVa>=ECVb 

El indicador sin el aplicativo móvil es mejor que con el indicador con el aplicativo 

móvil. 

● Ha: El aplicativo móvil incrementa la efectividad de cierre de ventas en la 

Empresa Internacional Expreso San Cristóbal SRL en el año 2021. 

Ha: ECVa<ECVb 

El indicador con el aplicativo móvil es mejor que con el indicador sin el aplicativo 

móvil. 

En la figura N° 16 el indicador Efectividad de cierre de ventas Pre-Test es de 

66.02% y el Post-Test es de 71.52%. 

Figura 16: Índice de la Efectividad de cierre de ventas - Comparativa General 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Se concluye de la Figura N° 16 que existe un incremento en el indicador de Efectividad de 

Cierre de Ventas, el cual se puede verificar al comparar las medias respectivas que 

ascienden de 66.02% al valor de 71.52%. 

En cuanto al resultado del contraste de hipótesis realizado mediante la prueba de 

normalidad se aplicó la prueba de T-Student, debido que los datos obtenidos durante la 

investigación (Pre-Test y Post-Test) poseen una distribución normal. El valor de T contraste 

es de -3.242, el cual es claramente menor que -1.725 (Ver tabla N°20) 

Tabla 20: Prueba T-Student para el indicador Efectividad de Cierre de Ventas 

en la Empresa Internacional Expreso San Cristóbal SRL 

 

Fuente: Elaboración propia 

Figura 17: T-Student para el indicador ECV 

 

Fuente: Elaboración propia 

De acuerdo a la tabla de distribución de T-Student, el valor de t es igual a -3.242 el cual es 

menor que -1.725, ubicando se en la zona de rechazo. Entonces se rechaza la hipótesis 

nula, aceptándose la hipótesis alterna con un 95% de confianza. Además, el valor T 
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obtenido, como se muestra en la Figura 18, se ubica en la zona de rechazo. Por lo tanto, 

el aplicativo móvil incrementa la Efectividad de Cierre de Ventas en el año 2021. 

Figura N° 18:  Campana de Gauss para el indicador ECV 

 

Fuente: Elaboración propia 

Hipótesis de investigación 2: 

● H.E.2: El aplicativo Móvil incrementa la Tasa de Retención de clientes en la 

Empresa Internacional Expreso San Cristóbal SRL en el año 2021. 

● Indicador: Tasa de Retención 

Hipótesis Estadísticas 

Definición de Variables: 

● TRCa: Tasa de Retención de clientes antes de usar el aplicativo móvil. 

● TRCb: Tasa de Retención de clientes después de usar el aplicativo móvil. 

● Ho: El aplicativo móvil no incrementa la Tasa de Retención de clientes en la 

Empresa Internacional Expreso San Cristóbal SRL en el año 2021. 

Ho:TRCa>=TRCb  

El indicador sin el aplicativo móvil es mejor que con el indicador con el aplicativo 

móvil. 

● Ha: El aplicativo móvil incrementa la Tasa de Retención en la Empresa 

Internacional Expreso San Cristóbal SRL en el año 2021. 

Ha: TRCa<TRCb 

El indicador con el aplicativo móvil es mejor que con el indicador sin el aplicativo 

móvil. 

En la figura N° 19 el indicador Tasa de Retención de Clientes Pre-Test es de 

45.59% y el Post-Test es de 53.04%. 
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Figura 19: Índice de la Tasa de Retención - Comparativa General 

 

Fuente: Elaboración propia 

Se concluye de la Figura N° 19 que existe un incremento en el indicador de Tasa de 

Retención, el cual se puede verificar al comparar las medias respectivas que ascienden de 

45.59% al valor de 53.04%. 

En cuanto al resultado del contraste de hipótesis realizado mediante la prueba de 

normalidad se aplicó la prueba de T-Student, debido que los datos obtenidos durante la 

investigación (Pre-Test y Post-Test) poseen una distribución normal. El valor de T contraste 

es de -3.422, el cual es claramente menor que -1.705 (Ver tabla N° 21) 

Tabla 21: Prueba T-Student para el indicador Tasa de Retención en la 

Empresa Internacional Expreso San Cristóbal SRL 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Figura 20: T-Student para el indicador TRC 

 

Fuente: Elaboración propia 

De acuerdo a la tabla de distribución de T-Student, el valor de t es igual a -3.422 el cual es 

menor que -1.895, ubicando se en la zona de rechazo. Entonces se rechaza la hipótesis 

nula, aceptándose la hipótesis alterna con un 95% de confianza. Además, el valor T 

obtenido, como se muestra en la Figura 21, se ubica en la zona de rechazo. Por lo tanto, 

el aplicativo móvil incrementará la Tasa de Retención de los clientes en el año 2021. 

Figura 21:  Campana de Gauss para el indicador TRC 

 

Fuente: Elaboración propia 
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VI. DISCUSIÓN 

En el presente proyecto de investigación, se tuvo como resultado que el Aplicativo 

Móvil aumentó la efectividad de cierre de ventas en la Empresa Internacional 

Expreso San Cristóbal SRL de un 66.02% a un 71.52%, lo que equivale a un 

aumento de 5.50%. 

 

De la misma manera Melquiades Melgarejo, en su investigación “Implementación 

de un software integrado de tecnología web y móvil para la mejora proceso de venta 

de pasajes en una empresa de transportes”, llegó a la conclusión que la 

implementación de un software integrado de tecnología web y móvil mejora la 

efectividad de cierre de ventas en el proceso de ventas de pasajes pues de manera 

manual tiene una media de 93.464 segundos y luego de la implementación del 

software es 41.353 segundos, con ello se demostró la mejora en el proceso de 

ventas. 

 

También, se tuvo como resultado que el aplicativo móvil incrementa la Tasa de 

Retención de Clientes en la Empresa Internacional Expreso San Cristóbal SRL de 

un 45.59% a un 53.04%, lo que equivale a un aumento de 7.45%. 

 

De igual manera Ariana Gálvez, en su investigación “¿Cómo Mejorar la tasa de 

retención de clientes en una tienda por departamento?”, llegó a demostrar que la 

aplicación combinada llegó a mejorar la tasa de retención de los clientes de un 

51.00% a un 55.80%, lo que equivale a un 4.8%. 

 

Los resultados obtenidos en el presente proyecto de investigación comprueban que 

la utilización de una herramienta de software brinda accesos sencillos y fácil de 

utilizar para todos los procesos, confirmando de esta manera que un Aplicativo 

Móvil en el proceso de ventas incrementa la efectividad de cierre en un 5.50% y la 

tasa de retención de clientes en un 7.45%. 

 

De los resultados obtenidos hemos concluido que el Aplicativo Móvil mejora la 

Efectividad de Cierre de Ventas y la Tasa de Retención de clientes en la Empresa 

Internacional Expreso San Cristóbal SRL. 
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VII. CONCLUSIONES 

 

Las conclusiones obtenidas en la presente tesis son las siguientes: 

 

PRIMERO: Se concluye que el aplicativo móvil mejoró significativamente la 

efectividad de cierre de ventas en 5.50%. Teniendo inicialmente un 66.02% y 

posteriormente un 71.52%. Por lo tanto, se afirma que el aplicativo móvil incrementó 

la efectividad de cierre de ventas en la gestión de ventas. 

 

SEGUNDO: Se concluye que el aplicativo móvil mejoró significativamente la tasa 

de retención de clientes en 7.45%. Teniendo inicialmente un 45.59% y 

posteriormente un 53.04%. Por lo tanto, se afirma que el aplicativo móvil mejoró la 

tasa de retención de clientes en la gestión de ventas. 

 

TERCERO: Se concluye que el aplicativo móvil mejoró la gestión de ventas en la 

empresa Internacional Expreso San Cristóbal SRL, Lo cual permitió alcanzar los 

objetivos planteados en esta investigación. 
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VIII. RECOMENDACIONES 

Con respecto a las recomendaciones para la empresa, se recomienda lo siguiente: 

- Contratar a un profesional para el área de TI a tiempo completo. 

- Promover el uso del aplicativo al personal.  

- Promover el uso del aplicativo a los clientes.  

- Invertir en promociones para la captura de clientes. 

 

Con respecto a las empresas desarrolladoras de software se recomienda lo 

siguiente: 

- Utilizar lenguajes de código abierto para el desarrollo de software. 

- Utilizar arquitecturas de desarrollo que faciliten la programación y permitan 

que el producto final sea escalable. 

- Implementar nuevos módulos para brindar un valor agregado a las funciones 

con las que cuenta el aplicativo móvil. 

- Contar con un grupo de trabajo responsable, comprometido, comunicativo y 

creativo para el cumplimiento de las tareas que se les asigne.  

 

Con respecto a las recomendaciones para para futuras investigaciones, se 

recomienda lo siguiente: 

- Conocer y entender todas las reglas del negocio. 

- Recabar información detallada del proceso del negocio. 
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Anexo 01: Matriz de consistencia 

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES 
INDICADO

RES 
INSTRUMEN

TOS 
METODOLOGÍA 

P: ¿Cuál es el efecto 
de un aplicativo móvil 
para la gestión de 
pasajes en la 
empresa 
Internacional 
Expreso San 
Cristóbal SRL? 

O: Determinar el 
efecto de un 
aplicativo móvil para 
la gestión de pasajes 
en la empresa 
Internacional Expreso 
San Cristóbal SRL 

H:un aplicativo 
móvil mejora la 
gestión de 
pasajes en la 
empresa 
Internacional 
Expreso San 
Cristóbal SRL 

Variable 
Independiente

: 
Aplicativo 

móvil 

  Tipo de estudio: 
Experimental - 
Aplicada. 
 
Diseño: Pre-
Experimental, de la 
clase pre 
experimental, con 
PreTest y PostTest 
con 
un solo grupo. 
 
Instrumento: 
Ficha de registro 
correspondiente a la 
investigación. 
 
Método: 
Hipotético-deductivo. 
Técnicas de 
Recolección de 
Datos: 
Técnica: Entrevista 
Instrumentos: Ficha 
de registro. 

P1: ¿Cuál es el 
efecto de un 
aplicativo móvil en la 
efectividad de cierre 
en la empresa 
Internacional 
Expreso San 
Cristóbal SRL? 

O1: Demostrar la 
influencia de un 
aplicativo móvil en la 
efectividad de cierre 
de ventas en la 
empresa 
Internacional Expreso 
San Cristóbal SRL 

H1: Un aplicativo 
móvil mejora la 
efectividad de 
cierre de ventas 
en la empresa 
Internacional 
Expreso San 
Cristóbal SRL 

Variable 
Dependiente: 

Gestión de 
Ventas 

 

Efectividad 
de cierre 
de ventas 

Ficha De 
Registro 

P2: ¿Cuál es el 
efecto de un 
aplicativo móvil en la 
Tasa De Retención 
De Clientes en la 
empresa 
Internacional 
Expreso San 
Cristóbal SRL? 
 

O2: Identificar el 
efecto de un 
aplicativo móvil en la 
Tasa De Retención 
De Clientes en la 
empresa 
Internacional Expreso 
San Cristóbal SRL. 
 

H2: Un aplicativo 
móvil mejora la 
Tasa De 
Retención De 
Clientes en la 
empresa 
Internacional 
Expreso San 
Cristóbal SRL 
 

Tasa De 
Retención 

De 
Clientes 

Ficha De 
Registro 
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Anexo 02. Matriz de operacionalización de variables   

VARIABL
E 

DEFINICIÓN CONCEPTUAL DEFINICIÓN OPERACIONAL DIMENSIONE
S 

INDICADORES 

Aplicativo 
móvil 

Serna (2016) indica que una aplicación 
móvil es un pequeño paquete de software 
que sirve para resolver una o varias tareas 
en específico. Son similares a los 
conocidos procesadores de texto, las hojas 
de cálculo, los programas de diseño y 
edición de video de los ordenadores de 
escritorio  pero con una complejidad menor 
y optimizadas para el contexto móvil 
(p.20). 

Una aplicación móvil en esencia no deja de 
ser un software. Las aplicaciones son para 
los móviles lo que los programas son para los 
ordenadores de escritorio. Además, es un 
programa descargable al que se puede 
acceder directamente desde un teléfono 
móvil o una Tablet. Aunque las aplicaciones 
suelen ser pequeñas unidades de software 
con funciones limitadas, pueden 
proporcionar a los usuarios servicios y 
experiencia de alta calidad. 

    

Gestión 
de ventas 

Acosta, Salas, Jiménez y Guerra (2018) 
indica que: un tema estratégico a la hora 
de hacer negocios en la actualidad es 
saber gestionar los procesos de ventas. el 
cual significa que es el proceso personal o 
impersonal de ayudar y/o persuadir a un 
cliente potencial para que compre un 
artículo o un servicio o para que actúe 
favorablemente sobre una idea que tiene 
importancia comercial sobre el vendedor. 
Este concepto tiene una estrecha relación 
con la gestión ya que implica la unión de 
varias personas y procesos para un fin 
común, en este caso la venta. (p.9) 

La gestión de ventas es una parte importante 
del ciclo empresarial de la organización. Ya 
sea que venda un servicio o un producto, los 
jefes de ventas son responsables de liderar 
la fuerza de ventas, establecer los objetivos 
del equipo, planificar y controlar todo el 
proceso de ventas y, en última instancia, 
asegurar la aplicación de la visión del equipo. 
La gestión de ventas cuenta con seis fases. 
los cuales son: Preparación, Acercamiento, 
Presentación, manejo de objeciones, Cierre 
y seguimiento. 

Cierre 
Efectividad de 

cierre de ventas 

Seguimiento 
Tasa de retención 

de clientes 
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Anexo 03. Matriz de Dimensiones, indicadores y fórmulas 

DIMENSIÓN INDICADOR DESCRIPCIÓN TÉCNICA 
INSTRUMENT

O 

UNIDAD 
DE 

MEDIDA 
FÓRMULA 

CIERRE 
Efectividad 

del cierre de 
ventas(ECV) 

Tiene como finalidad poder 
lograr que la venta sea un 
éxito, ya que la habilidad para 
realizar el cierre constituye el 
fin último, de donde se 
cristaliza el provecho y la 
utilidad de la operación y 
actividad empresarial. 

Fichaje 
Ficha de 
Registro 

Razón 

 
Donde: 
ECV: Efectividad del cierre de 
ventas 
N° VF: Número de Ventas 
Finalizadas 
N° dV: Número de Visitas 

SEGUIMIEN
TO 

Tasa de 
retención de 

clientes 
(TRC) 

La tasa de retención de 
clientes es un elemento crítico 
para la rentabilidad de su 
empresa, ya que determina el 
tiempo promedio que sus 
clientes permanecerán y por 
tanto, cuánto valor recibirá de 
estos. 

Fichaje 
Ficha de 
Registro 

Razón 

 
Donde: 
TRC= Tasa de retención de 
clientes 
CR= Clientes retenidos 
CT= Clientes totales 
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Anexo 04. Instrumento de recolección de datos 

Indicador Tasa de retención de clientes 

FICHA DE REGISTRO 

Investigador 
Candelario Fuentes Jhunino Tipo De 

Prueba 
 

Falcón Feliciano Elihu Wiliams 

Empresa 

Investigada 
Empresa Internacional Expreso San Cristóbal SRL 

Motivo de 

Investigación 
Tasa De Retención De Clientes 

Fecha De 

Inicio 
 Fecha Fin  

 

Variable Indicador Medida Fórmula 

Gestión De 

Ventas 

Tasa De Retención De 

Clientes 
Razón TRC=(CR/CT)*100 

 

Ítem 

Periodo 
Clientes 

Retenidos(CR) 

Clientes 

Totales(CT) 

Tasa De 

Retención De 

Clientes(TRC) 
Inicio Fin 

1      

2      

3      

4      

5      

6      

7      

8      

9      

10      

11      

12      

TOTAL  
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Indicador Efectividad del cierre de ventas 

FICHA DE REGISTRO 

Investigador 
Candelario Fuentes, Jhunino  Tipo de 

Prueba 
 

Falcón Feliciano Elihu Williams 

Empresa 

Investigada 
Empresa Internacional Expreso San Cristóbal SRL 

Motivo de 

Investigación 
Efectividad del cierre de las ventas 

Fecha de Inicio  Fecha Final  

     

Variable Indicador Medida Fórmula 

Gestión de 

Ventas 

Efectividad del cierre de las 

ventas 
Razón 

ECV = 

(N°VF/N°DV)*100 

     

Ítem 
Fecha de 

Venta 

Número de Ventas 

Finalizadas(N°VF) 

Número de 

Visitas(N°DV) 

Efectividad del 

Cierre de Ventas 

1     

2     

3     

4     

5     

6     

7     

8     

9     

10     

11     

12     

13     

TOTAL  
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Anexo 05: Cálculo del tamaño de la muestra 

Se utilizó la siguiente fórmula para el cálculo de la muestra: 

  

Donde: 

n = Tamaño de la muestra 

N = Población del estudio 

e = Error estimado al 5% (0.05) 

z = Nivel de confianza al 95% (1.96) elegido para la investigación 

p = Probabilidad a favor de 50% (0.5) 

q = Probabilidad en contra de 50% (0.5)  

 

Reemplazando para el indicador Efectividad de cierre de ventas (ECV) 

𝑛 =
1.962 ∗ 4500 ∗ 0.5 ∗ 0.5

0.052 ∗ (4500 − 1) + (1.962 ∗ 0.5 ∗ 05)
 

𝑛 = 354 

El resultado fue de 354 ventas de pasajes, estratificados en 20 días. Por lo tanto, 

el tamaño de la muestra fue 20. 

 

Reemplazando para el indicador Tasa de Retención de Clientes (TRC) 

𝑛 =
1.962 ∗ 4500 ∗ 0.5 ∗ 0.5

0.052 ∗ (4500 − 1) + (1.962 ∗ 0.5 ∗ 05)
 

𝑛 = 354 

El resultado fue de 354 registros de clientes, estratificados en 7 semanas. Por lo 

tanto, el tamaño de la muestra fue 7. 
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Anexo 06: Validación del instrumento de investigación 

Instrumento del indicador Tasa de retención de clientes 
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Instrumento del indicador Efectividad de cierre de ventas 
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Anexo 07: Base de datos experimental 

Tipo de análisis: Test – ReTest (Confiabilidad) 

Indicador Tasa de Retención de Clientes (TRC) 

Confiabilidad del instrumento 

Valores para el 

Test (Promedio 

de Enero, 

Febrero y Marzo 

del 2020) 

Valores para el 

Test (Promedio de 

Octubre, 

Noviembre y 

Diciembre del 

2020) 

3.50 6.29 

3.92 6.41 

1.09 3.32 

5.39 8.40 

5.04 8.24 

5.10 8.91 

4.03 7.16 

4.92 7.76 

4.73 6.10 

4.30 8.60 

5.60 8.79 

7.03 9.27 

4.66 4.78 

CONFIABILIDAD -> 0,805 

 

 

 

 

 

El instrumento es considerado 

confiable ya que tiene una correlación 

positiva considerable mayor a 75 

(+0.75), siendo 0.805 el coeficiente de 

confiabilidad. 
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Indicador Efectividad de cierre de ventas (ECV)  

Confiabilidad del instrumento 

Valores para el 

Test (Promedio de 

Abril del 2021) 

Valores para el 

Test (Promedio 

de Mayo 2021) 

48.84 47.69 

69.28 66.67 

50.35 50.85 

33.14 34.62 

30.81 39.58 

43.30 50.00 

33.52 42.71 

22.55 40.80 

54.86 52.14 

44.76 48.81 

46.18 41.53 

63.98 62.50 

55.14 60.48 

48.94 62.98 

58.12 69.64 

50.34 65.11 

48.26 67.43 

55.32 68.97 

27.43 51.19 

56.85 70.21 

CONFIABILIDAD -> 0,758 

 

 

 

 

El instrumento es considerado 

confiable ya que tiene una correlación 

positiva considerable mayor a 75 

(+0.75), siendo 0.758 el coeficiente de 

confiabilidad. 
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Anexo 08: Resultados de la confiabilidad de los instrumentos  

Indicador: Tasa de retención de clientes (Test) 
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Indicador: Tasa de retención de clientes (ReTest)  
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Indicador: Efectividad de cierre de ventas (Test) 
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Indicador: Efectividad de cierre de ventas (ReTest) 
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Anexo 09: Constancia de autorización para realizar trabajo de investigación 
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Anexo 10: Entrevista 
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Anexo 11: Validación de la metodología de desarrollo de software 

 



 

97 
 

 



 

98 
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Anexo 12: Pre-Test 

Indicador: Efectividad de cierre de ventas (Pre-Test) 
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Indicador: Tasa de retención de clientes (Pre-Test) 
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Anexo 13: Post-Test 

Indicador: Efectividad de cierre de ventas (Post-Test) 
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Indicador: Tasa de retención de clientes (Post-Test) 
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Anexo 14: Resultado de turnitin 
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Anexo 15 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Desarrollo - Metodología SCRUM 

Metodología de desarrollo del Aplicativo Móvil basada en la metodología 

SCRUM para la gestión de ventas en la empresa Internacional Expreso San 

Cristóbal SRL 
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Introducción  

En el desarrollo del aplicativo móvil se utilizó metodología ágil SCRUM, ya que 

contamos con una definición de requerimientos no tan precisas y cambiantes por 

parte del cliente quien es el principal interesado. En cada presentación logramos 

una retroalimentación continua entre el cliente y el equipo de desarrollo para la 

mejora correcta de cada iteración. 

La propuesta de SCRUM, consiste en realizar entregas en periodos de 2 a 4 

semanas, denominadas Sprints. Además, SCRUM se usa a modo de guía no como 

un reglamento. Se mostrarán los elementos más importantes obtenidos en cada 

una de las etapas de la metodología SCRUM para el desarrollo del aplicativo móvil. 
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1. INICIO 

1.1 Crear la visión del proyecto 

Considerando los objetivos antes mencionados en la investigación, se debe llegar 

a alcanzar los siguientes objetivos adicionales. 

• Desarrollar un aplicativo móvil multiusuario para la gestión de ventas. 

• Desarrollar un aplicativo móvil que permita mejorar la efectividad de cierre de 

ventas. 

• Desarrollar un aplicativo móvil que permita aumentar la tasa de retención de 

clientes. 

 

1.2 Roles y responsabilidades del proyecto 

Tabla 01: Roles y responsabilidades del proyecto 

Rol que desempeña Responsable 

Product Owner Evelin Santos García 

SCRUM Master Elihu Williams Falcón Feliciano 

Development Team Jhunino Candelario Fuentes 

Fuente: Elaboración propia 

 

Algunas otras actividades que veremos de cada responsable son: 

Development Team 

⮚ Estima en tiempo cada implementación de las historias de usuario. 

⮚ Muestra y advierte los riesgos técnicos. 

⮚ Calcula el progreso del equipo de desarrollo. 

⮚ Realiza el seguimiento del progreso de cada iteración. 

⮚ Realiza evaluación si los objetivos son alcanzables en base a las 

restricciones de tiempo y recursos. 

⮚ Determina implementar algún cambio para alcanzar los objetivos de cada 

iteración 

Product Owner 

⮚ Define las historias de usuario que se desarrollarán en el aplicativo. 

⮚ Define los valores de las historias de usuario del aplicativo. 

⮚ Decide qué historias de usuario son prioridad para las entregas próximas. 

SCRUM Master 
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⮚ Crea condiciones adecuadas para el trabajo adecuado entre cliente y 

desarrolladores. 

⮚ Realiza las coordinaciones ante las reuniones necesarias entre el cliente y 

desarrolladores. 

⮚ Define las fechas y tiempos de entrega.  

⮚ Es responsable de que los procesos se sigan correctamente. 

1.3 Historias de usuario 

Son representaciones cortas y simples de los requerimientos, desde la perspectiva del 

usuario a las funcionalidades del software, descrita de forma coloquial y sencilla.  

En la tabla 3 se muestra el resumen de las historias de usuario  

 

Tabla 02: Resumen de Historias de Usuarios 

# H. Usuario Descripción 

Estima 

ción 

(Días) 

Prior 

idad 

H001 Base de datos Crear el modelo lógico y físico de la 

base de datos en el gestor Mysql 

4 Alta 

H002 Prototipos Elaborar prototipos para la revisión 

del product owner 

8 Alta 

H003 Interfaz de 

conexión 

Una pantalla que muestre cuando 

se ha perdido la conexión a internet 

1.5 Alta 

H004 Interfaz Preload Una interfaz amigable mientras 

carga la aplicación 

1.5 Alta 

H005 Interfaz de Inicio Interfaz de bienvenida al usuario 1.5 Alta 

H006 Login El aplicativo permite el inicio de 

sesión de todos los Usuarios, y 

realiza la validación de usuario y 

clave para permitir el ingreso al 

mismo, además 

valida el privilegio, para brindar los 

módulos activos para cada uno. 

3 Alta 

H007 Interfaz Perfiles  Mostrará los datos de los usuario 

que inician sesión 

2 Alta 
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H008 Mostrar itinerario Mostrará los viajes según el tipo de 

usuario 

3 Alta 

H009 Mostrar el mapeo Se mostrará el mapeo del bus para 

ver su estado (Disponible, 

Reservado o Vendido). También se 

mostrará La ubicación de las 

pantallas y escaleras 

3 Alta 

H010 Mostrar el Detalle 

de viaje 

Mostrará el número de pasajeros, 

así como las escalas 

2 Media 

H011 Reservar asiento Permite reservar un asiento sin 

nombres 

2 Media 

H012 Menú del vendedor Menú de navegación para el 

vendedor 

2 Alta 

H013 Gestionar Viajes Permitirá Registrar, Eliminar, 

Modificar y Mostrará los viajes 

3 Alta 

H014 Gestionar Escalas Permitirá Registrar, Eliminar, 

Modificar y Mostrará las Escalas de 

cada viaje. 

2 Alta 

H015 Gestionar Agencias Permitirá Registrar, Eliminar, 

Modificar y Mostrará las agencias. 

2 Alta 

H016 Gestionar Pasajes Permitirá Registrar, Eliminar, 

Modificar y Mostrará los Pasajes 

según el tipo de usuario  

3 Alta 

H017 Gestionar 

Conductores 

Permitirá Registrar, Eliminar, 

Modificar y Mostrará los 

Conductores 

2 Alta 

H018 Gestionar 

Vendedores 

Permitirá Registrar, Eliminar, 

Modificar y Mostrará los Vendedores 

2 Alta 

H019 Gestionar Clientes Permitirá Registrar, Eliminar, 

Modificar y Mostrará los clientes 

2 Alta 

H020 Gestionar Buses Permitirá Registrar, Eliminar, 

Modificar y Mostrará los buses 

2 Alta 

H021 Gestionar Quejas y 

Sugerencias 

Permitirá Registrar, Eliminar, 

Modificar y Mostrará los Quejas y 

sugerencias 

3 Media 
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H022 Gestionar 

Consultas 

Permitirá Registrar, Eliminar, 

Modificar y Mostrará las consultas  

3 Media 

H023 Gestionar las 

promociones 

Permitirá Registrar, Eliminar, 

Modificar y Mostrará las 

promociones  

3 Media 

H024 Mostrar el Manual 

del usuario 

Mostrar a través de un documento 

pdf el manual  de usuario para el 

aplicativo móvil 

3 Baja 

H025 Verificar Registro Permitirá verificar que se ingresó un 

correo valido 

2 Alta 

H026 Contraseña 

olvidada 

Ayudará al usuario a recuperar su 

contraseña 

2 Media 

H027 Abrir ubicación de 

la agencia 

Abrirá en un mapa la ubicación real 

de la agencia elegida 

2 Baja 

H028 Compra en línea Permitirá al cliente realizar la 

compra de pasaje en línea 

  

Fuente: Elaboración Propia 

En la tabla 03 se especifica la Historia de Usuario N° (H001)  

Tabla 03: Historia de usuario N° H001 

Historia de Usuario 

Número H001 Usuario: Todos 

Nombre de Historia Base de datos 

Prioridad Alta Riesgo en desarrollo Alta 

Programador Responsable Jhunino Candelario Fuentes 

Descripción Crear el modelo lógico y físico de la base de datos en el 

gestor Mysql. 

Observaciones - La base de datos debe cumplir con la tercera 

forma normal 

Fuente: Elaboración propia 

En la tabla 04 se especifica la Historia de Usuario (H002) 

 

Tabla 04: Historia de usuario N° H002 

Historia de Usuario 

Número H002 Usuario: Todos 

Nombre de Historia Prototipos 
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Prioridad Alta Riesgo en desarrollo Alta 

Programador Responsable Jhunino Candelario Fuentes 

Descripción Elaborar prototipos de todas las interfaces con las 

que contará el aplicativo para la revisión del product 

owner. 

Observaciones - Debe componerse por interfaces amigables y 

con colores cómodos para la vista 

Fuente: Elaboración propia 

En la tabla 05 se especifica la Historia de Usuario (H003) 

Tabla 05: Historia de usuario N° H003 

Historia de Usuario 

Número H003 Usuario: Todos 

Nombre de Historia Interfaz de conexión 

Prioridad Alta Riesgo en desarrollo Alta 

Programador Responsable Jhunino Candelario Fuentes 

Descripción Una pantalla que muestre cuando se ha perdido la 

conexión al internet. 

Observaciones - El aplicativo mostrará esta interfaz cuando se 

pierda la conexión, ya que esta funciona con 

conexión al internet 

Fuente: Elaboración propia 

En la tabla 06 se especifica la Historia de Usuario (H004) 

Tabla 06: Historia de usuario N° H004 

Historia de Usuario 

Numero H004 Usuario: Todos 

Nombre de Historia Interfaz Preload 

Prioridad Alta Riesgo en desarrollo Alta 

Programador Responsable Jhunino Candelario Fuentes 

Descripción Una interfaz amigable mientras carga la aplicación. 

Observaciones - Debe mostrarse al iniciar el aplicativo, mientras 

carga el primer activity. 

Fuente: Elaboración propia 

En la tabla 07 se especifica la Historia de Usuario (H005) 
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Tabla 07: Historia de usuario N° H005 

Historia de Usuario 

Numero H005 Usuario: Todos 

Nombre de Historia Interfaz de Inicio 

Prioridad Alta Riesgo en desarrollo Alta 

Programador Responsable Jhunino Candelario Fuentes 

Descripción Interfaz de bienvenida al usuario 

Observaciones - Esta interfaz debe contener los colores, logo 

de la empresa así como la razón social y 

otras opciones para su uso. 

Fuente: Elaboración propia 

En la tabla 08 se especifica la Historia de Usuario (H006)  

Tabla 08: Historia de usuario N° H006 

Historia de Usuario 

Número H006 Usuario: Todos 

Nombre de Historia Login 

Prioridad Alta Riesgo en desarrollo Baja 

Programador 

Responsable 

Jhunino Candelario Fuentes 

Descripción El aplicativo permite el inicio de sesión de todos los Usuarios, y 

realiza la validación de usuario y clave para permitir el ingreso 

al mismo, además valida el privilegio, para brindar los módulos 

activos para cada uno. 

Observaciones - El aplicativo se bloqueará después de intentos 

- Se guardará el usuario y contraseña en el dispositivo 

Fuente: Elaboración propia 

En la tabla 09 se especifica la Historia de Usuario (H007) 

Tabla 09: Historia de usuario N° H007 

Historia de Usuario 

Número H007 Usuario: Todos 

Nombre de Historia Interfaz Perfiles 

Prioridad Alta Riesgo en desarrollo Alta 

Programador Responsable Jhunino Candelario Fuentes 
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Descripción Mostrará los datos de los usuario que inician sesión. 

Observaciones - Mostrará diferentes interfaces según el rol del 

usuario del aplicativo 

Fuente: Elaboración propia 

En la tabla 10 se especifica la Historia de Usuario (H008) 

Tabla 10: Historia de usuario N° H008 

Historia de Usuario 

Número H008 Usuario: Todos 

Nombre de Historia Mostrar itinerario 

Prioridad Alta Riesgo en desarrollo Alta 

Programador Responsable Jhunino Candelario Fuentes 

Descripción Mostrará los viajes según el rol del usuario 

Observaciones - Los tripulantes solo verán los itinerarios a los 

que fueron asignados. 

- Los clientes verán los itinerarios que fueron 

habilitados para la venta en línea. 

- Los vendedores verán todos los itinerarios . 

Fuente: Elaboración propia 

En la tabla 11 se especifica la Historia de Usuario (H009) 

Tabla 11: Historia de usuario N° H009 

Historia de Usuario 

Número H009 Usuario: Todos 

Nombre de Historia Mostrar el mapeo 

Prioridad Alta Riesgo en desarrollo Media 

Programador 

Responsable 

Jhunino Candelario Fuentes 

Descripción Se mostrará el mapeo del bus para ver su estado (Disponible, 

Reservado o Vendido). También se mostrará la ubicación de 

las pantallas y escaleras. 

Observaciones - Los vendedores podrán ver la información de cada 

asiento, también podrán vender, reservar y quitar las 

reservas. 
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- Los clientes solo podrán comprar si un asiento está 

disponible 

- La tripulación puede ver la información de los 

pasajeros, reservar y quitar reservas 

Fuente: Elaboración propia  

En la tabla 12 se especifica la Historia de Usuario (H010) 

Tabla 12: Historia de usuario N° H010 

Historia de Usuario 

Numero H010 Usuario: Vendedor y Tripulante 

Nombre de Historia Mostrar el Detalle de viaje 

Prioridad Alta Riesgo en desarrollo Alta 

Programador Responsable Jhunino Candelario Fuentes 

Descripción Mostrará el número de pasajeros, así como las 

escalas. 

Observaciones - No debe ser visible desde el rol cliente 

Fuente: Elaboración propia 

En la tabla 13 se especifica la Historia de Usuario (H011) 

Tabla 13: Historia de usuario N° H011 

Historia de Usuario 

Numero H011 Usuario: Todos 

Nombre de Historia Reservar asiento 

Prioridad Alta Riesgo en desarrollo Alta 

Programador Responsable Jhunino Candelario Fuentes 

Descripción Permite reservar un asiento sin nombres 

Observaciones - Estará disponible para los roles vendedor y 

tripulante 

Fuente: Elaboración propia 

En la tabla 14 se especifica la Historia de Usuario (H012) 

Tabla 14: Historia de usuario N° H012 

Historia de Usuario 

Número H012 Usuario: Vendedor 

Nombre de Historia Menú del vendedor 

Prioridad Alta Riesgo en desarrollo Alta 
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Programador Responsable Jhunino Candelario Fuentes 

Descripción Menú de navegación para el vendedor que permite 

desplazarse entre las funcionalidades del aplicativo 

Observaciones - Mostrar un botón para cerrar sesión 

Fuente: Elaboración propia 

En la tabla 15 se especifica la Historia de Usuario (H013) 

Tabla 15: Historia de usuario N° H013 

Historia de Usuario 

Número H013 Usuario: Vendedor 

Nombre de Historia Gestionar Viajes 

Prioridad Alta Riesgo en desarrollo Media 

Programador 

Responsable 

Jhunino Candelario Fuentes 

Descripción Permitirá Registrar, Eliminar, Modificar y Mostrará los viajes 

según el tipo de usuario (Cliente, vendedor, Tripulante) 

Observaciones  

Fuente: Elaboración propia  

En la tabla 16 se especifica la Historia de Usuario (H014) 

Tabla 16: Historia de usuario N° H014 

Historia de Usuario 

Número H014 Usuario: Vendedor 

Nombre de Historia Gestionar Escalas 

Prioridad Alta Riesgo en desarrollo Media 

Programador 

Responsable 

Jhunino Candelario Fuentes 

Descripción Permitirá Registrar, Eliminar, Modificar y Mostrará las Escalas 

de cada viaje. 

Observaciones  

Fuente: Elaboración propia  

En la tabla 17 se especifica la Historia de Usuario (H015) 

Tabla 17: Historia de usuario N° H015 

Historia de Usuario 
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Número H015 Usuario: Vendedor 

Nombre de Historia Gestionar Agencias 

Prioridad Media Riesgo en desarrollo Baja 

Programador 

Responsable 

Jhunino Candelario Fuentes 

Descripción Permitirá Registrar, Eliminar, Modificar y Mostrará las 

agencias. 

Observaciones  

Fuente: Elaboración propia  

En la tabla 18 se especifica la Historia de Usuario (H016) 

Tabla 18: Historia de usuario N° H016 

Historia de Usuario 

Número H016 Usuario: Todos 

Nombre de Historia Gestionar Pasajes 

Prioridad Alta Riesgo en desarrollo Media 

Programador 

Responsable 

Jhunino Candelario Fuentes 

Descripción Permitirá Registrar, Eliminar y Mostrará los Pasajes según el 

tipo de usuario (Cliente, vendedor, Tripulante)  

Observaciones - permitirá ver el boleto en formato pdf 

Fuente: Elaboración propia  

En la tabla 19 se especifica la Historia de Usuario (H017) 

Tabla 19: Historia de usuario N° H017 

Historia de Usuario 

Número H017 Usuario: Vendedor 

Nombre de Historia Gestionar Conductores 

Prioridad Alta Riesgo en desarrollo Media 

Programador 

Responsable 

Jhunino Candelario Fuentes 

Descripción Permitirá Registrar, Eliminar, Modificar y Mostrará los 

Conductores 

Observaciones  
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Fuente: Elaboración propia  

En la tabla 20 se especifica la Historia de Usuario (H018) 

Tabla 20: Historia de usuario N° H018 

Historia de Usuario 

Número H018 Usuario: Vendedor 

Nombre de Historia Gestionar Vendedores 

Prioridad Alta Riesgo en desarrollo Media 

Programador 

Responsable 

Jhunino Candelario Fuentes 

Descripción Permitirá Registrar, Eliminar, Modificar y Mostrará los 

Vendedores 

Observaciones  

Fuente: Elaboración propia  

En la tabla 21 se especifica la Historia de Usuario (H019) 

Tabla 21: Historia de usuario N° H019 

Historia de Usuario 

Número H019 Usuario: Vendedor 

Nombre de Historia Gestionar Clientes 

Prioridad Alta Riesgo en desarrollo Media 

Programador 

Responsable 

Jhunino Candelario Fuentes 

Descripción Permitirá Registrar, Eliminar, Modificar y Mostrará los 

clientes 

Observaciones  

Fuente: Elaboración propia  

En la tabla 22 se especifica la Historia de Usuario (H020) 

Tabla 22: Historia de usuario N° H020 

Historia de Usuario 

Número H020 Usuario: Vendedor 

Nombre de Historia Gestionar Buses 

 

Prioridad Alta Riesgo en desarrollo Alta 

Programador Responsable Jhunino Candelario Fuentes 
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Descripción Permitirá Registrar, Eliminar, Modificar y Mostrará los 

buses 

Observaciones  

Fuente: Elaboración propia  

En la tabla 23 se especifica la Historia de Usuario (H021) 

Tabla 23: Historia de usuario N° H021 

Historia de Usuario 

Número H021 Usuario: Cliente y vendedor 

Nombre de Historia Gestionar Quejas y Sugerencias 

Prioridad Alta Riesgo en desarrollo Media 

Programador Responsable Jhunino Candelario Fuentes 

Descripción Permitirá Registrar, Eliminar, Modificar y Mostrará los 

Quejas y sugerencias 

Observaciones - El vendedor puede ver, registrar y cambiar el 

estado de las quejas y sugerencias 

- El cliente solo puede ver y registrar las quejas 

y sugerencias  

Fuente: Elaboración propia  

En la tabla 24 se especifica la Historia de Usuario (H022) 

Tabla 24: Historia de usuario N° H022 

Historia de Usuario 

Número H022 Usuario: Cliente y vendedor 

Nombre de Historia Gestionar Consultas 

Prioridad Media Riesgo en desarrollo Baja 

Programador 

Responsable 

Jhunino Candelario Fuentes 

Descripción Permitirá Registrar, Responder y Mostrará las consultas  

Observaciones - El vendedor puede ver y responder las consultas. 

- El cliente puede mantener una conversación con la 

empresa a través de su módulo de consultas. 

Fuente: Elaboración propia  

En la tabla 25 se especifica la Historia de Usuario (H023) 
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Tabla 25: Historia de usuario N° H023 

Historia de Usuario 

Número H023 Usuario: Cliente y vendedor 

Nombre de Historia Gestionar las promociones 

Prioridad Media Riesgo en desarrollo Media 

Programador 

Responsable 

Jhunino Candelario Fuentes 

Descripción Permitirá Registrar, Eliminar, Modificar y Mostrará las 

promociones a todos los usuarios  

Observaciones - El cliente puede ver las promociones en forma de 

anuncio 

- El vendedor puede Registrar, Eliminar, Modificar y ver 

las promociones 

Fuente: Elaboración propia 

En la tabla 26 se especifica la Historia de Usuario (H024) 

Tabla 26: Historia de usuario N° H024 

Historia de Usuario 

Número H024 Usuario: Todos 

Nombre de Historia Mostrar el Manual del usuario 

Prioridad Baja Riesgo en desarrollo Baja 

Programador 

Responsable 

Jhunino Candelario Fuentes 

Descripción Mostrar a través de un documento pdf el manual  de usuario 

para el aplicativo móvil 

Observaciones  

Fuente: Elaboración propia  

En la tabla 27 se especifica la Historia de Usuario (H025) 

Tabla 27: Historia de usuario N° H025 

Historia de Usuario 

Número H025 Usuario: Cliente 

Nombre de Historia Verificar Registro 

Prioridad Alta Riesgo en desarrollo Alta 



 

119 
 

Programador 

Responsable 

Jhunino Candelario Fuentes 

Descripción Permitirá verificar que se ingresó un correo valido 

Observaciones - Se enviará un correo a nombre de la empresa con el 

código para la validación y el estado del cliente 

cambiará al estado Verificado. 

Fuente: Elaboración propia  

En la tabla 28 se especifica la Historia de Usuario (H026) 

Tabla 28: Historia de usuario N° H026 

Historia de Usuario 

Número H026 Usuario: Cliente 

Nombre de Historia Contraseña olvidada 

Prioridad Alta Riesgo en desarrollo Alta 

Programador 

Responsable 

Jhunino Candelario Fuentes 

Descripción Ayudará al cliente a recuperar su contraseña 

Observaciones - Es un proceso que se realiza de forma manual con los 

vendedores. 

Fuente: Elaboración propia  

En la tabla 29 se especifica la Historia de Usuario (H027) 

Tabla 29: Historia de usuario N° H027 

Historia de Usuario 

Número H027 Usuario: Todos 

Nombre de Historia Abrir ubicación de la agencia 

Prioridad Alta Riesgo en desarrollo Alta 

Programador 

Responsable 

Jhunino Candelario Fuentes 

Descripción Abrirá en un mapa la ubicación real de la agencia elegida. 

Observaciones - El mapa permitirá trazar una ruta para que el cliente 

pueda llegar a la agencia sin problemas. 

Fuente: Elaboración propia  
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En la tabla 30 se especifica la Historia de Usuario (H028) 

Tabla 30: Historia de usuario N° H028 

Historia de Usuario 

Número H028 Usuario: Cliente 

Nombre de Historia Compra en linea 

Prioridad Alta Riesgo en desarrollo Alta 

Programador 

Responsable 

Jhunino Candelario Fuentes 

Descripción Permitirá al cliente realizar la compra de pasajes en línea. 

Observaciones - Múltiples formas de pago 

- Seguridad a los clientes 

Fuente: Elaboración propia  
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2. Planificación y Estimación  

2.1. Product Backlog:  

Registro de alto nivel que toma como referencia los requerimientos, funcionalidades y 

todo lo que deseamos que desarrolle el aplicativo móvil que se desarrolla en el presente 

proyecto, priorizando su valor hacia el negocio. 

Requerimientos Funcionales 

En la tabla 31 se especifica los requerimientos funcionales 

Tabla 31: Requerimientos Funcionales 

# Requerimientos Funcionales Prioridad Estimación 

RF01 El aplicativo permite el inicio de sesión de 

todos los Usuarios, y realiza la validación de 

usuario y clave para permitir el ingreso al 

mismo, además valida el privilegio, para 

brindar los módulos activos para cada uno. 

Alta 

 

3 

RF02 El aplicativo permite mostrar el mapeo de 

cada viaje 

Alta 

 

3 

RF03 El aplicativo permite el registro, búsqueda, 

consulta, modificación y eliminación de 

escalas 

Alta 

 

3 

RF04 El aplicativo permite el registro, búsqueda, 

consulta, modificación y eliminación de los 

Viajes 

Alta 

 

3 

RF05 El aplicativo permite el registro, búsqueda, 

consulta, modificación y eliminación de 

Pasajes 

Alta 

 

4 

RF07 El aplicativo permite el registro, búsqueda, 

consulta, modificación y eliminación del 

Personal (Vendedores, Conductores) 

Alta 

 

3 

RF08 El aplicativo permite el registro, búsqueda, 

consulta, modificación y eliminación de 

Agencias 

Alta 

 

3 

RF09 El aplicativo permite el registro, búsqueda, 

consulta, modificación y eliminación de Buses 

Alta 

 

3 
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RF10 El aplicativo permite el registro, búsqueda, 

consulta, modificación y eliminación de 

Clientes 

Alta 

 

3 

RF11 El aplicativo permite el registro, búsqueda, 

consulta, modificación y eliminación de las 

quejas y sugerencias 

Alta 

 

3 

RF12 El aplicativo permite mostrar el itinerario y el 

detalle de cada viaje (Escalas, Precios y 

asientos vendidos) 

Media 

 

3 

RF13 El aplicativo permite el registro, búsqueda, 

consulta, modificación y eliminación de las 

consultas 

Media 

 

3 

RF14 El aplicativo permite el registro, búsqueda, 

consulta, modificación y eliminación de las 

Promociones 

Media 

 

3 

Fuente: Elaboración Propia 

Requerimientos No Funcionales 

En la tabla 32 se especifica los requerimientos no funcionales 

Tabla 32: Requerimientos No Funcionales 

# Tipo Requerimientos No Funcionales 

RNF01 Usabilidad El aplicativo debe ser comprensible por los usuarios. 

El aplicativo debe contar con colores adecuados para no 

incomodar a los usuarios. 

El aplicativo debe ser fácil de aprender. 

RNF02 Fiabilidad El aplicativo debe asegurar que los datos estén 

protegidos del acceso no autorizado. 

RNF03 Rendimiento El aplicativo deberá tener un tiempo máximo de 

respuesta de 5 segundos para cualquier operación de 

consulta 

RNF04 Disponibilidad El aplicativo debe estar 100% disponible al personal y 

clientes de la empresa. 

RNF05 Soporte El aplicativo debe ser fácil de analizar y modificar para 

corregir posibles fallas 
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RNF06 Seguridad Los usuarios serán clasificados en perfiles con acceso a 

las opciones de trabajo definidas para cada tipo de 

usuario. 

Fuente: Elaboración Propia 

2.2. Sprint Backlog  

Es un listado de tareas que se deberán realizar para cumplir los requerimientos 

establecidos y objetivos planteados para la iteración durante el desarrollo del proyecto, 

asimismo, al culminar cada sprint se presentará un producto correctamente preparado.  

En la tabla 33 se especifica la definición del Sprint  

Tabla 33: Definición del Sprint 

Sprint Requerimientos Estimación 

Sprint 0 H001,H002 12 

Sprint 1 H003,H004, H005,H006, H007, H008, H009, H010,H011 18 

Sprint 2 H012, H013,H014,H015, H016,H017,H018,H019,H020 19 

Sprint 3 H021,H022,H023,H024,H025,H026,H027,H028 18 

Fuente: Elaboración Propia  

Construcción del Sprint  

En la tabla 34 se especifica la construcción del Sprint  

Tabla 34: Construcción del Sprint 

Tareas Tiempo Estimado (Horas) 

Sprint 0 

Modelo Lógico de la Base de datos 16 

Modelo Físico de la Base de datos 16 

Diseño de prototipos 64 

Sprint 1 

Interfaz de conexión 12 

Interfaz Preload 12 

Interfaz de Inicio 12 

Login 18 

Interfaz Perfiles  16 

Mostrar itinerario 18 

Mostrar el mapeo 24 

Mostrar el Detalle de viaje 16 

Reservar asiento 16 

Sprint 2 
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Menú del vendedor 12 

Gestionar Viajes 16 

Gestionar Escalas 16 

Gestionar Agencias 16 

Gestionar Pasajes 28 

Gestionar Conductores 16 

Gestionar Vendedores 16 

Gestionar Clientes 16 

Gestionar Buses 16 

Sprint 3 

Gestionar Quejas y Sugerencias 24 

Gestionar Consultas 24 

Gestionar las promociones 24 

Mostrar el Manual del usuario 24 

Verificar Registro 18 

Contraseña olvidada 18 

Abrir ubicación de la agencia 12 

Fuente: Elaboración Propia  

2.3 Planificación del lanzamiento 

Tabla 35: Planificación del lanzamiento 

  Nombre de tarea Duración Comienzo Fin 

  

Aplicativo Móvil para la Gestión 

de Ventas en la Empresa 

Internacional Expreso San 

Cristóbal SRL, 2021 

 19/07/2021 27/10/2021 

3 1. Inicio 6 Días 19/07/2021 24/07/2021 

4 1.1 Crear la visión del proyecto 2 Días 19/07/2021 20/07/2021 

5 

1.2 Roles y responsabilidades del 

proyecto 2 Días 21/07/2021 22/07/2021 

6 1.3 Historias de usuario 2 Días 23/07/2021 24/07/2021 

7 2. Planificación y estimación 6 Días 26/07/2021 31/07/2021 

8 2.1. Product Backlog 2 Días 26/07/2021 27/07/2021 

9 2.2. Sprint Backlog 2 Días 28/07/2021 29/07/2021 

10 2.3 Planificación del lanzamiento 2 Días 30/07/2021 31/07/2021 
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11 3. Implementación 75 Días 09/08/2021 23/10/2021 

12 3.1 Desarrollo del Sprint N° 0 14 Días 09/08/2021 22/08/2021 

13 3.2 Desarrollo del Sprint N° 1 20 Días 23/08/2021 11/09/2021 

14 3.3 Desarrollo del Sprint N° 2 21 Días 13/09/2021 03/10/2021 

15 3.4 Desarrollo del Sprint N° 3 20 Días 04/10/2021 23/10/2021 

16 4. Revisión y retrospectiva 1 Días 24/10/2021 24/10/2021 

17 5. Lanzamiento 3 Días 25/10/2021 27/10/2021 

Fuente: Elaboración Propia 

 

3. Implementación 

3.1 Desarrollo del Sprint N° 0 

Tabla 36: Desarrollo del Sprint 0 

Sprint  Estimación 

(día)  

SPRINT 0 14 

Reunión de Planificación del Sprint 0 1  

Diseño y Estructura de la Base de Datos  4 

Diseño de Prototipos  8 

Presentación del Sprint 0 1  

Fuente: Elaboración Propia  
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3.1.1. Acta de reunión de planificación del Sprint 0 



 

127 
 

3.1.2. Diseño y Estructura de la Base de Datos  

Figura 01: Modelo Lógico de la Base de Datos 

 

 Fuente: Elaboración Propia  
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Figura 02: Modelo Físico de la Base de Datos 

 

Fuente: Elaboración Propia 
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3.1.3. Diseño de Prototipos 

En las siguientes figuras se muestran los prototipos enviados al Product Owner para su 

aprobación, los cuales se realizaron en un programa de maquetación llamado Balsamiq 

Mockups. Las cuales se elaboraron según las necesidades de la empresa. 

Figura 12: Prototipo para la pantalla 

preload

 

Figura 13: Prototipo para la pantalla sin 

conexión 
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Figura 14: Prototipo para acceder al 

aplicativo 

 

Figura 15: Prototipo del Perfil del 

Conductor 

 

Figura 16: Prototipo del itinerario del 

Tripulante 

 

Figura 17: Prototipo del Mapeo del bus 
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Figura 18: Prototipo del Detalle de viaje 

 

Figura 19: Prototipo del Menú del 

vendedor 

 

Figura 20: Prototipo del Perfil del vendedor 

 

Figura 21: Prototipo para Registrar 

conductores 
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Figura 22: Prototipo para Listar  

conductores 

 

Figura 23: Prototipo para modificar 

conductores 

 

Figura 24: Prototipo para eliminar 

conductores 

 

 

Figura 25: Prototipo para Registrar 

vendedores 
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Figura 26: Prototipo para Listar 

vendedores 

 

Figura 27: Prototipo para modificar 

vendedores 

 

Figura 28: Prototipo para eliminar 

vendedores 

 

Figura 29: Prototipo para Registrar 

clientes 
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Figura 30: Prototipo para Listar clientes 

 

Figura 31: Prototipo para eliminar clientes 

 

Figura 32: Prototipo para modificar 

clientes 

 

Figura 33: Prototipo para Listar agencias 
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Figura 34: Prototipo para Registrar 

agencias 

 

 

Figura 35: Prototipo para eliminar 

agencias 

 

Figura 36: Prototipo para modificar 

agencias 

 

 

Figura 37: Prototipo para Listar buses 
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Figura 38: Prototipo para Registrar buses 

 

 

Figura 39: Prototipo para eliminar buses 

 

 

Figura 40: Prototipo para modificar buses 

 

 

Figura 41: Prototipo para Listar viajes 
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Figura 42: Prototipo para Registrar viajes 

 

 

Figura 43: Prototipo para eliminar viajes 

 

 

Figura 44: Prototipo para modificar viajes 

 

 

Figura 45: Prototipo para Reservar 

Pasajes 
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Figura 46: Prototipo del perfil del cliente 

 

Figura 47: Prototipo para Registrar Quejas 

o Sugerencias 

Figura 48: Prototipo para ver los itinerarios 

disponibles 

 

Figura 49: Prototipo para ver los asientos 

disponibles 
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Figura 50: Prototipo para la Verificación de 

correo 

 

Figura 51: Prototipo para la Contraseña 

Olvidada 

 

 

Figura 52: Prototipo mejorado para el 

Perfil Cliente 

 

Figura 53: Prototipo mejorado para las 

Quejas y Sugerencias 
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Figura 54: Prototipo para listar las Quejas 

y Sugerencias (vista del vendedor) 

 

Figura 55: Prototipo para modificar los 

Puntos de Venta 

 

Figura 56: Prototipo para el Registro de 

promociones 

 

Figura 57: Prototipo para Modificar las 

promociones 
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Figura 58: Prototipo para Eliminar la 

promoción 

 

Figura 59: Prototipo para listar las 

Consultas (Vendedor) 
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3.1.4. Acta de entrega del Sprint 0 
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3.1.5. Gráfica BurnDown Sprint 0 

Figura 60: Gráfica BurnDown Sprint 0 

 

Fuente: Elaboración Propia 

Para este sprint, se puede observar en la figura 61, que el tiempo real va acorde al 

tiempo ideal, e incluso se terminó como se planificó. Bajo este escenario se puede 

determinar que se ha ejecutado según lo planificado, dando paso al siguiente sprint.  

 

3.2 Desarrollo del Sprint N° 1  

Tabla 37: Desarrollo del Sprint 1 

Sprint  Estimación (día)  

SPRINT 1 20  

Reunión de Planificación del Sprint 1 1 

Interfaz de conexión 1 

Interfaz Preload 2 

Interfaz de Inicio 2 

Login 2 

Interfaz Perfiles  2 

Mostrar itinerario 2 

Mostrar el mapeo 3 

Mostrar el Detalle de viaje 2 
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Reservar asiento 2 

Presentación del Sprint 1 1 

Fuente: Elaboración Propia  

 

3.2.1. Acta de reunión de planificación del Sprint 1 
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3.2.2. Interfaz preload del aplicativo 

Implementación  

La figura 61 muestra la interfaz gráfica de preload del aplicativo, aprobada por el Product 

Owner y desarrollada por el equipo, la cual se muestra cuando se abre el aplicativo 

mientras carga el main activity. 

Figura 61: Interfaz preload del aplicativo 

 

Fuente: Elaboración propia 

Código 

En la figura 62 se puede observar que se agrega el recurso antes de la creación de la 

vista que contiene el main activity, que posteriormente es reemplazado. 

Figura 62: Código del preload del aplicativo 
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Fuente: Elaboración propia 

3.2.3. Interfaz sin conexión 

Implementación  

La figura 63 muestra la interfaz gráfica cuando no hay conexión a internet, aprobada por 

el Product Owner y desarrollada por el equipo. 

Figura 63: Interfaz de conexión 

 

Fuente: Elaboración propia 

Código 

En la figura 64 se puede observar la función que valida la conexión a internet. 

Figura 64: Código para la conexión a internet 
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Fuente: Elaboración propia 

3.2.4. Interfaz de inicio 

Implementación  

La figura 65 muestra la interfaz gráfica de presentación del aplicativo, aprobada por el 

Product Owner y desarrollada por el equipo. 

Figura 65: Página de inicio 

 

Fuente: Elaboración propia 

3.2.5. Acceso al Aplicativo (Login)  

Implementación  
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La figura 66 muestra la interfaz gráfica del acceso al aplicativo, aprobada por el Product 

Owner y desarrollada por el equipo, el cual va a permitir el ingreso al aplicativo según el 

rol del usuario, mediante el ingreso de los campos usuario y contraseña. 

Figura 66: Interfaz Login 

 

Fuente: Elaboración propia 

Código 

En la figura 67 se puede observar la función que determina el acceso al aplicativo. 

Figura 67: Código para el login  
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Fuente: Elaboración Propia  

3.2.6. Perfiles 

En las siguientes figuras se muestra la interfaz del Perfil del usuario, el cual muestra los 

datos del usuario. 

Figura 68:Perfil Tripulante Figura 69: Perfil Vendedor Figura 70: Perfil Cliente 



 

150 
 

   

Fuente: Elaboración propia 

Código 

En la figura 71 se puede observar la función que agrega los datos a la pantalla del perfil. 

Figura 71: Código para agregar datos a la vista del perfil 

 

Fuente: Elaboración propia 

3.2.7. Mostrar Itinerario 

Implementación 

En las siguientes figuras se muestran las interfaces de itinerario, aprobada por el Product 

Owner y desarrollada por el equipo, la cual muestra los viajes según el rol del usuario. 
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Figura 72: Itinerario del 

Tripulante 

Figura 73: Itinerario del 

Vendedor 

Figura 74: Itinerario del 

Cliente 

   

Fuente: Elaboración Propia  

Código:  

En la figura 75 se muestra el código para ver los itinerarios 

Figura 75: Código para ver los itinerarios 

 

Fuente: Elaboración Propia  

3.2.8. Mostrar mapeo 

Implementación 
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En las siguientes figuras se muestran las interfaces de Mapeo, aprobada por el Product 

Owner y desarrollada por el equipo, la cual muestra el estado de los asientos, como los 

números de asientos, las pantallas, las escaleras. Además, permite reservar los asientos 

disponibles. 

Figura 76: Mapeo del 

Cliente 

Figura 77: Mapeo del 

Vendedor 

Figura 78: Mapeo del 

Tripulante 

   

 

Fuente: Elaboración propia 

Código:  

En la figura 79 se muestra el código para el Mapeo  

Figura 79: Código para mostrar el mapeo 
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Fuente: Elaboración Propia  

3.2.9. Gestión del Detalle de viaje 

Implementación 

En la figura 80 muestra la interfaz de detalles del viaje, aprobada por el Product Owner y 

desarrollada por el equipo, la cual muestra los puntos de embarque y desembarque de 

pasajeros, así como también el número de pasajeros. 

Figura 80: Interfaz Detalle de viaje 

 

Fuente: Elaboración Propia  

Código:  

En la figura 81 se muestra el código para la gestión del detalle de viaje  

Figura 81: Código que mostrar el detalle del viaje 
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Fuente: Elaboración Propia  
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 3.2.10. Acta de entrega del Sprint 1 
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3.2.11. Gráfica BurnDown Sprint 1 

Figura 82: Gráfica BurnDown Sprint 1 

 

Fuente: Elaboración Propia 

Para este sprint, se puede observar en la figura 82, que el tiempo real va acorde al 

tiempo planificado, e incluso se terminó como se planificó. Bajo este escenario se puede 

determinar que se ha ejecutado según lo planificado, dando paso al siguiente sprint. 

3.3 Desarrollo del Sprint N° 2  

Tabla 38: Desarrollo del Sprint 2 

Sprint  Estimación (día)  

SPRINT 2 21 

Reunión de Planificación del Sprint 2 1 

Menú del vendedor 1 

Gestionar Viajes 2 

Gestionar Escalas 2 

Gestionar Agencias 2 

Gestionar Pasajes 4 

Gestionar Conductores 2 

Gestionar Vendedores 2 

Gestionar Clientes 2 
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Gestionar Buses 2 

Presentación del Sprint 2 1 

Fuente: Elaboración Propia  

3.3.1. Acta de reunión de planificación del Sprint 2 
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3.3.2. Menú del vendedor 

En la figura 83 se muestra la interfaz del menú del vendedor. 

Figura 83: Interfaz Menú del vendedor 

 

Fuente: Elaboración propia 

Código 

En la figura 84 se puede observar el código del menú de navegación 

Figura 84: Código del menú del vendedor 



 

160 
 

 

Fuente: Elaboración propia 

3.3.3. Gestionar Viajes y escalas 

Crear registros 

Implementación: 

En la figura 85 muestra la interfaz de registro, aprobada por el Product Owner y 

desarrollada por el equipo, la cual permite registrar nuevos viajes. 

Figura 85: Registrar viajes 
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Fuente: Elaboración propia 

Código:  

En la figura 86 se muestra el código para el registro de viajes 

Figura 86: Código para registrar viajes 

 

Fuente: Elaboración Propia  

Leer registros 

Implementación: 
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En la figura 87 muestra la interfaz de viajes, aprobada por el Product Owner y 

desarrollada por el equipo, la cual permite visualizar todos los viajes. 

Figura 87: Listado de viajes 

 

Fuente: Elaboración propia 

Código:  

En la figura 88 se muestra el código para listar los viajes 

Figura 88: Código para listar viajes 

 

Fuente: Elaboración Propia  

Actualizar registros 

Implementación: 
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En la figura 89 muestra la interfaz de modificación, aprobada por el Product Owner y 

desarrollada por el equipo, la cual permite modificar los viajes. 

Figura 89: Modificar viajes 

 

Fuente: Elaboración propia 

Código:  

En la figura 90 se muestra el código para modificar viajes 

Figura 90: Código para modificar viajes 
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Fuente: Elaboración Propia  

Borrar registros 

Implementación: 

En la figura 91 muestra la interfaz de eliminación, aprobada por el Product Owner y 

desarrollada por el equipo, la cual permite eliminar los viajes. 

Figura 91: Eliminar viajes 

 

Fuente: Elaboración propia 

Código:  

En la figura 92 se muestra el código para eliminar viajes 
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Figura 92: Código para eliminar viajes 

 

Fuente: Elaboración Propia  

3.3.4. Gestionar Agencias 

Crear registros 

Implementación: 

En la figura 93 muestra la interfaz de registro, aprobada por el Product Owner y 

desarrollada por el equipo, la cual permite registrar nuevas agencias. 

Figura 93: Registrar agencias 
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Fuente: Elaboración propia 

Código:  

En la figura 94 se muestra el código para el registro de agencias 

Figura 94: Código para registrar agencias 
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Fuente: Elaboración Propia  

Leer registros 

Implementación: 

En las siguientes figuras se muestran las interfaces para listar las agencias, aprobada por 

el Product Owner y desarrollada por el equipo, la cual permite visualizar todas las 

agencias. 

Figura 95: Listado de agencias (Cliente) Figura 96: Listado de agencias (Vendedor) 
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Fuente: Elaboración propia 

Código:  

En la figura 97 se muestra el código para listar las agencias 

Figura 97: Código para listar agencias 

 

Fuente: Elaboración Propia  

Actualizar registros 

Implementación: 

En la figura 98 muestra la interfaz de actualización, aprobada por el Product Owner y 

desarrollada por el equipo, la cual permite modificar las agencias. 

Figura 98: Modificar agencias 
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Fuente: Elaboración propia 

Código:  

En la figura 99 se muestra el código para modificar agencias 

Figura 99: Código para modificar agencias 

 

Fuente: Elaboración Propia  

Borrar registros 

Implementación: 
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En la figura 100 muestra la interfaz para eliminar, aprobada por el Product Owner y 

desarrollada por el equipo, la cual permite eliminar las agencias. 

Figura 100: Eliminar agencias 

 

Fuente: Elaboración propia 

Código:  

En la figura 101 se muestra el código para eliminar agencias 

Figura 101: Código para eliminar agencias 

 

Fuente: Elaboración Propia  

3.3.5. Gestionar Pasajes 

Crear registros 

Implementación: 
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En las siguientes figuras se muestran las interfaces de registro, aprobada por el Product 

Owner y desarrollada por el equipo, la cual permite registrar nuevos pasajes. 

Figura 102: Registrar pasajes (Vendedor) Figura 103: Registrar pasajes (Cliente) 

 
 

Fuente: Elaboración propia 

Código:  

En la figura 104 se muestra el código para el registro de pasajes 

Figura 104: Código para registrar pasajes 
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Fuente: Elaboración Propia  

Leer registros 

Implementación: 

En la figura 105 se muestra la interfaz de pasajes, aprobada por el Product Owner y 

desarrollada por el equipo, la cual permite visualizar todos los pasajes. 

Figura 105: Listado de pasajes 
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Fuente: Elaboración propia 

Código:  

En la figura 106 se muestra el código para listar los pasajes 

Figura 106: Código para listar pasajes 

 

Fuente: Elaboración Propia  

Visualizar Boleto 

Implementación: 
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En la figura 107 se muestra la interfaz externa, aprobada por el Product Owner y 

desarrollada por el equipo, la cual permite visualizar el Boleto. 

Figura 107: Vista del Boleto 

 

Fuente: Elaboración propia 

Código:  

En la figura 108 se muestra el código para visualizar el boleto 

Figura 108: Código para visualizar el boleto 
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Fuente: Elaboración Propia  

Borrar registros 

Implementación: 

En la figura 109 se muestra la interfaz de eliminación, aprobada por el Product Owner y 

desarrollada por el equipo, la cual permite eliminar los pasajes. 

Figura 109: Eliminar pasajes 

 

Fuente: Elaboración propia 

Código:  

En la figura 110 se muestra el código para eliminar pasajes 

Figura 110: Código para eliminar pasajes 
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Fuente: Elaboración Propia  

3.3.6. Gestionar Conductores 

Crear registros 

Implementación: 

En la figura 111 se muestra la interfaz de registro, aprobada por el Product Owner y 

desarrollada por el equipo, la cual permite registrar nuevos conductores. 

Figura 111: Registrar conductores 

 

Fuente: Elaboración propia 

Código:  

En la figura 112 se muestra el código para el registro de conductores 
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Figura 112: Código para registrar conductores 

 

Fuente: Elaboración Propia  

Leer registros 

Implementación: 

En la figura 113 se muestra la interfaz de conductores, aprobada por el Product Owner y 

desarrollada por el equipo, la cual permite visualizar todos los conductores. 

Figura 113: Listado de conductores 

 

Fuente: Elaboración propia 

Código:  
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En la figura 114 se muestra el código para listar conductores 

Figura 114: Código para listar conductores 

 

Fuente: Elaboración Propia  

Actualizar registros 

Implementación: 

En la figura 115 se muestra la interfaz de conductores, aprobada por el Product Owner y 

desarrollada por el equipo, la cual permite modificar los conductores. 

Figura 115: Modificar conductores 
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Fuente: Elaboración propia 

Código:  

En la figura 116 se muestra el código para modificar conductores 

Figura 116: Código para modificar conductores 
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Fuente: Elaboración Propia  

Borrar registros 

Implementación: 

En la figura 117 muestra la interfaz de conductores, aprobada por el Product Owner y 

desarrollada por el equipo, la cual permite eliminar los conductores. 

Figura 117: Eliminar conductores 

 

Fuente: Elaboración propia 

Código:  

En la figura 118 se muestra el código para eliminar conductores 

Figura 118: Código para eliminar conductores 
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Fuente: Elaboración Propia  

3.3.7. Gestionar Vendedores 

Crear registros 

Implementación: 

En la figura 119 se muestra la interfaz de registro, aprobada por el Product Owner y 

desarrollada por el equipo, la cual permite registrar nuevos vendedores. 

Figura 119: Registrar vendedores 

 

Fuente: Elaboración propia 

Código:  

En la figura 120 se muestra el código para el registro de vendedores 

Figura 120: Código para registrar vendedores 
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Fuente: Elaboración Propia  

Leer registros 

Implementación: 

En la figura 121 se muestra la interfaz de vendedores, aprobada por el Product Owner y 

desarrollada por el equipo, la cual permite visualizar todos los vendedores. 

Figura 121: Listado de vendedores 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Código:  

En la figura 122 se muestra el código para listar todos los vendedores 

Figura 122: Código para listar vendedores 

 

Fuente: Elaboración Propia  

Actualizar registros 

Implementación: 

En la figura 123 se muestra la interfaz de vendedores, aprobada por el Product Owner y 

desarrollada por el equipo, la cual permite modificar datos de los vendedores. 

Figura 123: Modificar vendedores 

 

Fuente: Elaboración propia 

Código:  

En la figura 124 se muestra el código para modificar vendedores 

Figura 124: Código para modificar vendedores 
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Fuente: Elaboración Propia  

Borrar registros 

Implementación: 

En la figura 125 se muestra la interfaz de vendedores, aprobada por el Product Owner y 

desarrollada por el equipo, la cual permite eliminar vendedores. 

Figura 125: Eliminar vendedores 

 

Fuente: Elaboración propia 

Código:  

En la figura 126 se muestra el código para eliminar vendedores 

Figura 126: Eliminar vendedores 
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Fuente: Elaboración Propia  

3.3.8. Gestionar Clientes 

Crear registros 

Implementación: 

En las siguientes figuras se muestran las interfaces de registro, aprobada por el Product 

Owner y desarrollada por el equipo, la cual permite registrar nuevos clientes. 

Figura 127: Registrar clientes (Cliente) Figura 128: Registrar clientes (Vendedor) 

  

Fuente: Elaboración propia 

Código:  

En la figura 129 se muestra el código para el registro de clientes 

Figura 129: Código para registrar clientes 
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Fuente: Elaboración Propia  

Leer registros 

Implementación: 

En la figura 130 se muestra la interfaz de clientes, aprobada por el Product Owner y 

desarrollada por el equipo, la cual permite visualizar todos los clientes. 

Figura 130: Listado de clientes 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Código:  

En la figura 131 se muestra el código para listar a los clientes 

Figura 131: Código para listar clientes 

 

Fuente: Elaboración Propia  

Actualizar registros 

Implementación: 

En la figura 132 muestra la interfaz de modificación, aprobada por el Product Owner y 

desarrollada por el equipo, la cual permite modificar los clientes. 

Figura 132: Modificar clientes 

 

Fuente: Elaboración propia 

Código:  

En la figura 133 se muestra el código para modificar clientes 

Figura 133: Código para modificar clientes 
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Fuente: Elaboración Propia  

Borrar registros 

Implementación: 

En la figura 134 se muestra la interfaz de eliminación, aprobada por el Product Owner y 

desarrollada por el equipo, la cual permite eliminar al cliente. 

Figura 134: Eliminar cliente 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Código:  

En la figura 135 se muestra el código para eliminar clientes 

Figura 135: Código para eliminar clientes 

 

Fuente: Elaboración Propia  

3.3.9. Gestionar Buses 

Crear registros 

Implementación: 

En la figura 136 se muestra la interfaz de registro, aprobada por el Product Owner y 

desarrollada por el equipo, la cual permite registrar nuevos buses. 

Figura 136: Registrar buses 

 

Fuente: Elaboración propia 

Código:  

En la figura 137 se muestra el código para el registro de buses 

Figura 137: Código para registrar buses 
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Fuente: Elaboración Propia  

Leer registros 

Implementación: 

En la figura 138 se muestra la interfaz de buses, aprobada por el Product Owner y 

desarrollada por el equipo, la cual permite visualizar todos los buses. 

Figura 138: Listado de buses 
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Fuente: Elaboración propia 

Código:  

En la figura 139 se muestra el código para listar a los buses 

Figura 139: Código para listar buses 

 

Fuente: Elaboración Propia  

Actualizar registros 

Implementación: 
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En la figura 140 se muestra la interfaz de modificación, aprobada por el Product Owner y 

desarrollada por el equipo, la cual permite modificar los buses. 

Figura 140: Modificar buses 

 

Fuente: Elaboración propia 

Código:  

En la figura 141 se muestra el código para modificar buses 

Figura 141: Código para modificar buses 

 

Fuente: Elaboración Propia  

Borrar registros 

Implementación: 
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En la figura 142 se muestra la interfaz de eliminación, aprobada por el Product Owner y 

desarrollada por el equipo, la cual permite eliminar los buses. 

Figura 142: Eliminar buses 

 

Fuente: Elaboración propia 

Código:  

En la figura 143 se muestra el código para eliminar buses 

Figura 143: Código para eliminar buses 

 

Fuente: Elaboración Propia  
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3.3.10. Acta de entrega del Sprint 2 
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3.3.11. Gráfica BurnDown Sprint 2 

Figura 144: Gráfica BurnDown Sprint 2 

 

Fuente: Elaboración Propia 

Para este sprint, se puede observar en la figura 145, que el tiempo real va acorde al 

tiempo planificado, e incluso se terminó como se planificó. Bajo este escenario se puede 

determinar que se ha ejecutado según lo planificado, dando paso al siguiente sprint. 

3.4 Desarrollo del Sprint N° 3  

Tabla 39: Desarrollo del Sprint 3 

Sprint  Estimación (día)  

SPRINT 3 20 

Reunión de Planificación del Sprint 3 1 

Gestionar Quejas y Sugerencias 24 

Gestionar Consultas 24 

Gestionar las promociones 24 

Mostrar el Manual del usuario 24 

Verificar Registro 18 

Contraseña olvidada 18 

Abrir ubicación de la agencia 12 

Presentación del Sprint 3 1 

Fuente: Elaboración Propia  
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3.4.1. Acta de reunión de planificación del Sprint 3 

 



 

197 
 

3.4.2. Gestionar Quejas y Sugerencias 

Crear Registros 

Implementación: 

En la figura 145 se muestra la interfaz de registro de quejas y sugerencias, aprobada por 

el Product Owner y desarrollada por el equipo, la cual permite registrar las quejas y 

sugerencias. 

Figura 145: Registrar quejas y sugerencias 

 

Fuente: Elaboración propia 

Código:  

En la figura 146 se muestra el código para el registro de quejas y sugerencias 

Figura 146: Registrar quejas y sugerencias 
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Fuente: Elaboración Propia  

Actualizar estado de las quejas y sugerencias 

Implementación: 

En la figura 147 se muestra la interfaz de modificación, aprobada por el Product Owner y 

desarrollada por el equipo, la cual permite modificar el estado de las quejas y sugerencias 

Figura 147: Modificar el estado de las quejas y sugerencias 

 

Fuente: Elaboración propia 

Código:  

En la figura 148 se muestra el código para modificar estado de las quejas y sugerencias 
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Figura 148: Código para modificar el estado de las quejas y sugerencias

 

Fuente: Elaboración Propia  

3.4.3. Gestionar Consultas 

Crear registros 

Implementación: 

En las siguientes figuras se muestran las interfaces de registro, aprobada por el Product 

Owner y desarrollada por el equipo, la cual permite registrar consultas. 

Figura 149: Registrar consultas (Cliente) 

 

Figura 150: Registrar consultas 

(Vendedor) 

  

Fuente: Elaboración propia 

Código:  
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En la figura 151 se muestra el código para el registro de consultas 

Figura 151: Código para registrar consultas y respuestas 

 

Fuente: Elaboración Propia  

Leer registros 

Implementación: 

En la figura 152 se muestra la interfaz de consultas, aprobada por el Product Owner y 

desarrollada por el equipo, la cual permite visualizar todas las consultas. 

Figura 152: Listado de consultas 

 

Fuente: Elaboración propia 

Código:  

En la figura 153 se muestra el código para listar las consultas 

Figura 153: Código para listar consultas 
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Fuente: Elaboración Propia  

3.4.4. Gestionar Promociones 

Crear registros 

Implementación: 

En la figura 154 se muestra la interfaz de registro, aprobada por el Product Owner y 

desarrollada por el equipo, la cual permite registrar promociones. 

Figura 154: Registrar promociones 

 

Fuente: Elaboración propia 

Código:  

En la figura 155 se muestra el código para el registro de promociones 

Figura 155: Código para registrar promociones 
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Fuente: Elaboración Propia  

Leer registros 

Implementación: 

En las siguientes figuras se muestran las interfaces de listado, aprobada por el Product 

Owner y desarrollada por el equipo, la cual permite visualizar todas las promociones. 

Figura 156: Listado de promociones 

(Vendedor) 

Figura 157: Listado de promociones 

(Cliente) 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

Código:  

En la figura 158 se muestra el código para listar las promociones 

Figura 158: Código para listar promociones 
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Fuente: Elaboración Propia  

Actualizar registros 

Implementación: 

En la figura 159 se muestra la interfaz de modificación, aprobada por el Product Owner y 

desarrollada por el equipo, la cual permite modificar las promociones. 

Figura 159: Modificar promociones 

 

Fuente: Elaboración propia 

Código:  

En la figura 160 se muestra el código para modificar promociones 

Figura 160: Código para modificar promociones 
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Fuente: Elaboración Propia  

Borrar registros 

Implementación: 

En la figura 161 se muestra la interfaz de eliminación, aprobada por el Product Owner y 

desarrollada por el equipo, la cual permite eliminar las promociones. 

Figura 161: Eliminar promociones 
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Fuente: Elaboración propia 

Código:  

En la figura 162 se muestra el código para eliminar promociones 

Figura 162: Código para eliminar promociones 

 

Fuente: Elaboración Propia  

3.4.5. Verificación de Registro del cliente 

En la figura 163 se muestra la interfaz para verificar el correo del nuevo cliente. 

Figura 163: Interfaz de verificación de correo 

 

Fuente: Elaboración propia 

Código:  
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En la figura 164 se muestra el código para verificar el correo del cliente 

Figura 164: Código para verificar el correo 

 

Fuente: Elaboración propia 

3.4.6. Contraseña Olvidada 

En la figura 165 se muestra la interfaz para las contraseñas olvidadas. 

Figura 165: Interfaz para las contraseñas olvidadas  

 

Fuente: Elaboración propia 
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Código:  

En la figura 166 se muestra el código para las contraseñas olvidadas. 

Figura 166: Código para las contraseñas olvidadas 

 

Fuente: Elaboración propia 

3.4.7. Acta de entrega del Sprint 3 
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3.4.8. Gráfica BurnDown Sprint 3 

Figura 167: Gráfica BurnDown Sprint 3 

 

Fuente: Elaboración Propia 

Para este sprint, se puede observar en la figura 167, que el tiempo real va acorde al tiempo 

planificado, e incluso se terminó como se planificó. Bajo este escenario se puede 

determinar la efectividad del control de tiempos. 
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4. Revisión y retrospectiva 

4.1. Acta de Reunión de Retrospectiva del Sprint 0 

 

En este Sprint no se hallaron errores, todo salió de acuerdo a lo establecido, hubo 

pequeñas demoras en el tiempo, pero se pudo controlar y entregar lo acordado, 

quedando el cliente satisfecho.  
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4.2.  Acta de Reunión de Retrospectiva del Sprint 1 

 

En este Sprint no se hallaron errores, todo salió de acuerdo a lo establecido, hubo 

pequeñas demoras en el tiempo, pero se pudo controlar y entregar lo acordado, 

quedando el cliente satisfecho.  
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4.3. Acta de Reunión de Retrospectiva del Sprint 2 

 

En este Sprint no se hallaron errores, todo salió de acuerdo a lo establecido, hubo 

pequeñas demoras en el tiempo, pero se pudo controlar y entregar lo acordado, 

quedando el cliente satisfecho.  
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4.4. Acta de Reunión de Retrospectiva del Sprint 3 

 

En este Sprint no se hallaron errores, todo salió de acuerdo a lo establecido, hubo 

pequeñas demoras en el tiempo, pero se pudo controlar y entregar lo acordado, 

quedando el cliente satisfecho.  

5. Lanzamiento 
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Anexo 16: Acta de implementación 

 


