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RESUMEN

El presente trabajo tuvo como objetivo determinar la influencia de un aplicativo
movil para el proceso de atencién al cliente en la Imprenta J&M Impresiones
S.A.C., considerando como indicadores de evaluacion a eficacia de servicio,
tasa de adquisicion y nivel de satisfaccion. El estudio fue de tipo
preexperimental, para el desarrollo del aplicativo se utilizd la metodologia
Mobile-D, almacenamiento de datos MySQL y para proceso de atencién al

cliente se utilizé la metodologia Six Sigma.

Para la evaluacion del estudio se elaboro instrumentos como fichas de registro
y cuestionario de satisfaccion validados por expertos, dichos instrumentos
fueron aplicados en dos momentos a los clientes potenciales de la empresa.
Los resultados obtenidos demostraron un incremento favorable en el indicador
eficacia de servicio, cuya media en el pretest fue de 57,19% para luego
incrementar en el postest a un 79,03%, la tasa de adquisiciéon ascendiendo de
49,49 % a 64,99% y el nivel de satisfaccion con un incremento de 33,3%. El
estudio se contrasto a través de la prueba T-student y U Mann de Whitney para
muestras independientes para los indicadores. Concluyendo que el aplicativo
movil contribuyo de manera significativa al proceso de atencién de clientes a la

Imprenta J&M Impresiones S.A.C.

PALABRAS CLAVE:

Aplicativo Mévil, Proceso de Atencion al Cliente, Mobile-D, Eficacia de Servicio,

Tasa de Adquisicion, Nivel de Satisfaccion.



ABSTRACT

The present work aimed to determine the influence of a mobile application for the
customer service process for the Printing J&M impressions S.A.C. considering as
evaluation indicators the effectiveness of service and the rate of customer
acquisition and level of satisfaction. The study was pre-experimental, for the
development of the application the Mobile-D methodology was used, MySQL data

storage and for customer service process, the Six Sigma methodology was used.

For the evaluation of the study, instruments such as registration sheets and
satisfaction questionnaire validated by experts were developed, these instruments
were applied at two times to the company's potential customers. The results
obtained showed a favorable increase in the service efficiency indicator, whose
average in the pretest was 57.19% and then increase in the postest to 79.03% and
the acquisition rate rising from 49.49% to 64.99%. and the level of satisfaction with
an increase of 33.3%. The study was contrasted through Whitney's T-student and U
Mann test for independent samples for the indicators. Concluding that the mobile
application contributed significantly for the customer service process for the Printing
J&M impressions S.A.C.

KEYWORDS:

Mobile Application, Customer Service Process, Mobile-D, Service Efficiency,

Acquisition Rate, Satisfaction level.
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l. INTRODUCCION

Realidad Problematica

El proceso de atencion al cliente en la actualidad en las imprentas es relevante
porque permite tener una buena interaccion haciendo un seguimiento de sus
servicios y el uso de la tecnologia permite agilizar sus procesos mediante un
sistema web, sistema de escritorio, aplicativo moévil dando un buen servicio,
asegurando sus necesidades permitiendo confianza y ser reconocida. El proceso
de atencion al cliente es relevante la recopilacién de datos para almacenar el
servicio que solicita, por ende el encargado ofrece los servicios de la
organizacion. Pasmay (2016) menciona que el area de ventas es uno de los
componentes clave, porque permite de asegurar el servicio al cliente,
manteniendo siempre actualizada la informacion, siendo sus esfuerzos vy
resultados un beneficio para las empresas econdmicas, que deben ser
recompensados para que puedan trabajar juntos para hacer realidad los ideales

de la entidad.

Vasquez, J., Pua, R., & Trejo (2017) menciona que la situacién actual las
organizaciones continuan ejecutando manualmente sus procesos de atencién al
cliente, insisten en utilizar procesos manuales para atraer clientes y administrar su
datos, y otros procesos. Al aplicar esta estrategia tienen conflictos en el mercado ,
pero haciendo un buen trabajo de gestion, manteniéndose en linea con los
avances tecnoldgicos actuales, pueden superar cualquier obstaculo y cumplir con
las expectativas del mercado, aumentar las ventas y enfrentar desafios. Asi
mismo Espinoza y Arrobo (2017) también menciona que el principal problema
para la organizacién es la desaceleracion en las ventas, comparando un periodo
con otro. Las organizaciones tienen problema de sus servicios a menudo, por
carencia de buena atencién hacia el cliente, por falta de interés del personal
encargado lo cual perjudica a la organizacion. El motivo relacionado fue la falta de
capacitacién interna y comunicacion externa, por lo que se desarrollé una
estrategia de marketing que incrementa las ventas. El siguiente paso es brindar
descuentos o promocion, capacitar al personal y construir relaciones duraderas

con los clientes a lo largo del tiempo.
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Gordon (2016) En su estudio realizado en Ecuador, menciona que la relacién con
clientes y usuarios debe ser muy buena, esa es la actitud positiva que muestran
los socios frente a los clientes. Al contar con un sistema de gestion, se mejorara la

calidad del servicio al cliente porque es una parte relevante de la organizacion.

En un enfoque orientado a las empresas , Silva (2016) menciona que el servicio
brindado al usuario no cumple con el punto de vista necesario, precisamente
porque el iniciador no realizé las tareas en las que participé y lo hizo llegar, no se
concentr6 sus responsabilidades. La atencion del cliente no acaba con el
problema, no conoce las actividades promocionales vigentes, lo que provoca que
el cliente sienta un cierto malestar y desconfianza al mismo tiempo. El objetivo del
proyecto es implementar una propuesta para mejorar el servicio de atencion en

diferentes puntos de venta dentro de la organizacion.

Flores (2017) menciona que las organizaciones buscan alcanzar mayor liquidez
para enfrentar sus costos a corto plazo debido a los cambios repentinos o
abruptos que ocasiona la globalizacion, con las nuevas tecnologias,
conocimientos y métodos que contribuiran a las organizaciones a ser lideres en la
produccion y demanda objetiva. Gracias a la implementacion de este modelo en la
empresa beneficiaria, se generd un estandar en el proceso de atencién al cliente,
y por medio de los indicadores se puede realizar la comparacion y el analisis de
estrategias para dicho proceso, por medio de publicidad para la captacion de
clientes, buen seguimiento de los servicios, produccién, abastecimiento. El cual el
cliente estard satisfecho por el servicio ofrecido, permitiendo la buena

organizacion y buen manejo de atencién al cliente en la empresa.

En base a todo lo mencionado anteriormente se definio el problema principal y los

problemas especificos.
Formulacion del problema

¢ Como influye un aplicativo movil para el proceso de atencién al cliente en la

Imprenta J&M Impresiones S.A.C.?
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Problemas secundarios

¢, Como influye un aplicativo movil en la eficacia de servicio para el proceso de

atencion al cliente en la Imprenta J&M Impresiones S.A.C.?

¢ Como influye un aplicativo movil en la tasa de adquisicion para el proceso de

atencion al cliente en la Imprenta J&M Impresiones S.A.C.?

¢, Coémo influye un aplicativo maovil en el nivel de satisfaccion para el proceso de

atencion al cliente en la Imprenta J&M Impresiones S.A.C.?

Justificacion

Esta investigacion se justifica mediante los datos recopilados , ya que permitié una
mejora de los indicadores para las organizaciones en el rubro de publicidad y se dividira
en 3 partes las cuales son justificacion Metodoldgica, Tecnologica y Operativa,
esto servird para poder medir la viabilidad, confiabilidad, calidad y utilidad en la

Imprenta J&M Impresiones SAC.

Respecto a la justificacion metodoldgica, segun Bernal (2015) Una investigacion
se justifica metodolégicamente cuando se investiga una nueva estrategia que
permita obtener conocimiento valido o confiable. Asi como menciona el autor, esta
investigacion se sustenta y se justifica de manera metodolégica ya que al
implementar este aplicativo, la intencion es solucionar problemas y mejorar el
proceso, generando de manera eficiente, gracias a la metodologia Mobile-D que
permite el buen desarrollo de apps a través de sus fases y la metodologia Six
Sigma asegura la rentabilidad del negocio y reduce la variabilidad de sus
procesos, de esta manera se espera los resultados esperados por la

organizacion.

En el nivel tecnolégico para Remolins (2017) menciona la tecnologia genera
beneficio ya que brinda calidad, gestiona los problemas, capacitacion a los
colaboradores. De esta manera el desarrollo de software hace una transformacién

a la organizacion de una manera optima. El aplicativo movil que desea la empresa
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J&M Impresiones SAC, es para optimizar el proceso de atencién al cliente, en el
cual se controlara los problemas descritos en el aplicativo, desde su trabajo u
hogar, de este modo poder realizar las peticiones conforme lo solicitado y

brindando un servicio de buena calidad.

Y sobre la justificacién operativa, Segun Patalano (2016) , menciona que es
relevante la eficacia de servicio y procesos en funcion de lo que necesita la
organizacion, con el fin de incrementar los servicios, lograran grandes cambios,
permitiendo la configuracidon de procesos que se pueden integrar con las
funciones diarias de la organizacién”. La aplicacion contara con instrucciones,
manuales y capacitacion para usar y administrar el sistema para que sea mas facil
y sin problemas. Al mismo tiempo, se realizara capacitacion para comprender

mejor el desarrollo del sistema y sus herramientas.

Objetivo Principal

Determinar la influencia de un aplicativo moévil para el proceso de atencion al
cliente en la IMPRENTA J&M IMPRESIONES S.A.C.

Objetivos Secundarios

Determinar la influencia de un aplicativo mévil en la eficacia de servicio para el

proceso de atencién al cliente en la Imprenta J&M Impresiones S.A.C.

Determinar la influencia de un aplicativo movil en la tasa de adquisicion para el

proceso de atencion al cliente en la Imprenta J&M Impresiones S.A.C.

Determinar la influencia de un aplicativo movil en el nivel de satisfaccion para el

proceso de atencion al cliente en la Imprenta J&M Impresiones S.A.C.
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Hipétesis de la investigacion

Hipétesis Principal

El aplicativo movil mejora el proceso de atencion al cliente en la imprenta J&M

Impresiones S.A.C.

Hipétesis Secundarios

El aplicativo mévil incrementa la eficacia de servicio en el proceso de atencion al

cliente en la Imprenta J&M Impresiones S.A.C.

El aplicativo mévil incrementa la tasa de adquisicion en el proceso de atencion al

cliente en la Imprenta J&M Impresiones S.A.C.

El aplicativo movil incrementa el nivel de satisfaccion en el proceso de atencion al

cliente en la Imprenta J&M Impresiones S.A.C.
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Il. MARCO TEORICO

Antecedentes

En el afio 2021, Silva et. at. En su investigacion mencioné que el objetivo general
fue analizar los servicios que se le ofrece al cliente en la organizacion,
determinando la calidad y servicio. Las pymes deben dar una buena calidad de
servicio, mostrar empatia de este modo los clientes tendran una buena
satisfaccion. En conclusion el servicio que se le ofrece al cliente con buena

calidad es una gran ventaja ya que el cliente se beneficia y la organizacion.

En el aino 2016 Nannetti, Mesquita y Teixeira. En su investigacion mencion6 que
el objetivo fue analizar principalmente pequenas empresas, ya que tienen
demasiados empleados. Sin embargo, los estudios han demostrado que el
departamento rara vez se preocupa por las calificaciones de los empleados. Esto
puede deberse a que la oferta supera a la oferta en circunstancias normales, lo
que pone el enfoque de la gestidn de personal en un segundo plano. Es relevante
los empleados en la organizacion para ofrecer servicios de buena calidad, que
puedan obtener la fidelizacion de los clientes y satisfaccidon, aumentando asi la

rentabilidad de la organizacion.

En el afio 2021, Malpica. En su investigacion menciono6 que el objetivo fue realizar
el analisis que los encargados realizaban a los clientes al momento de dar
soluciones lo cual permite ayudar a hacer su trabajo de manera mas eficiente y
exitosa. Para ello, las empresas pueden asociarse con partners especializados
que les faciliten herramientas tecnologicas para la buena comunicacién con los
usuarios. Por ejemplo, a través de soluciones de centro de contacto que pueden
identificar a los clientes que realizan una solicitud y proporcionar a los agentes el
historial de interacciones y otros datos relevantes para que tengan una vision de

360 grados de los problemas del cliente y estén hechos a medida.

En el afo 2018, Quevedo Richard. En su investigacion mencion6 que el objetivo
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fue analizar el proceso estandarizado y eficiente para mejorar el proceso de
gestidén y reducir los costos asociados de los usuarios en el centro de servicio.
Para ello, primero se diagnostico el actual proceso de manejo de quejas, lo cual
se determinaron los tramites relacionados con las quejas y sus soluciones, y los
tipos de quejas fundamentadas e infundadas.(Bravo Borjas 2018) El objetivo
general fue mejorar en el proceso de atencion al cliente, el encargado debe
resolver todas las dudas del usuario, ver los problemas a futuro de manera
optima, entrega del pedido en el tiempo propuesto, una comunicacién fluida entre

el encargado y cliente.

En el afo 2019 Soto Miluska. En su investigacion mencioné que el objetivo
general fue mejorar los procesos de servicio al cliente como estrategia de gestion.
Las tendencias historicas se determinan en el proceso de enfermeria y su gestion.
Caracteriza el status quo de los gerentes de empresas y la gestiéon de los
procesos organizativos de los trabajadores, y para ello realiza una encuesta a los
colaboradores. A través de una encuesta por cuestionario a clientes y personal de
la tienda, se diagnosticé el estado del proceso de servicio. Se formula una
estrategia de gestion, se definen actividades, gerentes y metas estratégicas, y

acciones a implementar en corto y largo plazo.

En el afio 2019 Medina, Hernandez, Nogueira y Comas. realizaron su
investigacion con el objetivo que fue analizar la mejora continua y ajustes
estratégicos a los clientes. Introduce métodos de analisis de procesos
desarrollados para la mejora. Es relevante enfocarse al desarrollo que tiene
demanda hacia los clientes. En conclusion, existen una serie de herramientas que
pueden brindar valor agregado como la metodologia Six Sigma que permite
mejorar procesos y calidad , y hacer que como organizacion tenga un mayor

impacto en los clientes.

En el afio 2019 Choque Luz realizé su tesis con el objetivo que fue implementar
una herramienta web que permita aumentar la calidad de atencion del cliente,
generando el incremento de sus ventas y seguridad hacia sus clientes. La

muestra fue comprendida por 187 peticiones que ha sido elaborado por los
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clientes. El muestreo para esta investigacién fue probabilistico simple. En esta
investigacion fue utilizada la metodologia SCRUM, permitiendo que la
investigacion entregue mejores resultados a través de buenas practicas ya que su
desarrollo es agil.

En el ano 2018 Heredia Irvin realizé su tesis con el objetivo que fue implementar
un sistema informatico que ayude a capturar clientes a través de publicidades. La
muestra fue comprendida por 126 clientes. El muestreo para esta investigacion
fue probabilistico simple. Se ha utilizado la metodologia SCRUM ya que se enfoca

en entregables dando resultados exitosos para la organizacion.

En el afio 2020 Jiménez Victor El objetivo de esta investigacion fue realizar las
buenas practicas para el mejoramiento de sus procesos de atencion al cliente. El
tipo de disefio fue no experimental. La muestra fue comprendida por 59 personas.
Se concluye que la propuesta dada por el investigador mejorara en el proceso del
cliente, por eso se requiere su implementacién para una buena eficiencia en la

organizacion.

En el afio 2021 Arbietro y Guerrero 2021. En su investigacion menciono que el
objetivo fue analizar la influencia de un aplicativo mévil para el proceso del cliente
en administracion. El tipo de muestreo fue probabilistico. En esta investigacion ha
utilizado la metodologia Mobile-D, es agil para aplicaciones y se adapta a las

necesidades del proyecto permitiendo resultados de buena calidad.

En el afio 2020 Phatti y Pfuro En su investigacion menciono que el objetivo
general fue proponer un sistema que permita saber los costos reales, permitiendo
el control de sus productos y servicios en la organizacion. El tipo de investigacion
fue descriptiva. El tipo de técnica fue la entrevista ya que la investigacion es
cualitativa. Se concluye que se implementd un sistema para apreciar los costos de

manera relevante siendo una organizacién competitiva.
En el ano 2027 Munoz y Garcia. En su investigacion menciono que el objetivo de

fue desarrollar un aplicativo moévil para que los clientes puedan hacer una compra

de manera rapida y segura con respecto al pago en la organizacion. El estudio fue
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de tipo descriptivo. La técnica fue la entrevista en el cual se elaboré un

cuestionario para saber qué tipo de sistemas operativos suelen usar las personas.

Aplicativo Movil

Un aplicativo moévil consta de varios actividades, proveedores, servicios,
contenido y contenedores de mensajes. Cada actividad tiene una funcién
diferente, pero esto no impide que las aplicaciones moéviles realicen una o mas de
estas funciones al mismo tiempo; Ademas, puede habilitar un archivo de
manifiesto en estas aplicaciones que especifique lo que necesita la aplicacion,
como la version minima de Android, requisitos de hardware, seguridad en la app
entre otras. Android esta basado en Java y aunque otros lenguajes pueden
usarse en algunos espacios en blanco. Cuello y Vittone (2013) sefiala que el JDK
compila el cédigo junto con todas sus configuraciones y recursos de la aplicacion
en el paquete de compatibilidad del sistema operativo Android y necesita instalar
una extension .apk. Esto también define el significado de la aplicacion moévil que

contiene componentes (si desea desarrollarlos).

Para el desarrollo de aplicaciones moviles existen las siguientes:

Tabla 1. Type of aplications

Applications /
Features Native Web Hibridas
Light It depends on the Fast
Cross-platform internet speed
Internet connection | NO YES NO
Hardware access | Not necessary Necessary Not necessary
Installation Full Partial Request permission
Necessary Browser Necessary
App store Available Browser Available

Fuente: Elaboracion Propia
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ANDROID

Segun Robledo (2016) menciona que es un sistema basado en Linux que fue
desarrollado en smartphones y los SO. Actualmente, no solo es adecuado para
teléfonos moviles, sino también para varios dispositivos como televisores,
tabletas, GPS, etc., porque el SO Linux es fundamental de su kernel. EI SO
autoriza el desarrollo de aplicaciones utilizando Dalvik, derivado de Java que
permite a las aplicaciones incorporar elementos de su propio sistema en su
interfaz de usuario, como GPS, libretas de direcciones usando Java, etc., su
facilidad de uso y simplicidad y un Inventario gratuito del entorno de desarrollo.
Libera miles de aplicaciones en el mercado, ampliando la funcionalidad del

smartphone.

21



Aplicaciones
— i— J— —
nscio Conlactos Ex plor ador

Armazdén de Aplicaciones
" Mmg[rﬁlm " rnlnlg.lr.,.:;'n' ! rwa-.-dr.-r de Wisla del
de Aclividad de Vonlanas conlenidos Sigtoma

ﬁﬂnlstr.v.l:-r [ !lulnl:tr.l.dl.'r " hi-rillf.ldu-l

do poaguslos do Telefonn dn Koo sos

. nimhlnlt.ld:n' . lrinhlt.ulo.-

de Ublcaciones de Molilicaciones

Librerias Android Runtime

y "'TE ine de
e
=
|

Kernel de Linux

mr'ﬂ:ldurl.“. mﬁ o 2% mﬂhﬂﬁi'-‘- miﬂ'-’:‘ﬂﬂf 25

Bincler [IPC)

de Pantaolla da Iln Chmora de Memoring Flaah

—E;ﬁmum _ﬁrmad«' ' Conlrol poios " Gg;l_uh de
de Tockd o da Wil da Augic Ervsrgyia

Figura 1. Android Architecture Diagram

ARQUITECTURA DE ANDROID

Segun Robledo (2016) menciona que tiene como lenguaje Java las apps se
muestra por capas, asimismo apps de fabrica como: mensajeria, reloj calendario,
correo, libreta de contactos, entre otras.

MVC (MODELO VISTA CONTROLADOR)

Delechamp y Laugie (2016) El término patrén MVC (modelo, vista, controlador)

separa la vista, los datos y el controlador que actua como comunicador. El modelo
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se representa como un conjunto de clases presentadas como objetos en el
sistema de alojamiento, pero el modelo no sabe que hay controladores y vistas.
La vista es la representacion visual del modelo en un contexto especifico y su
funcion es mostrar los datos de usuario del modelo. El controlador es responsable
de la comunicacién entre el controlador y la vista, y es responsable de administrar

e instruir las operaciones a realizar en el modelo.

Lo que hace Lo que ve

Figura 2. Model View Controller (MVC)

DATABASE MYSQL

Combaudon (2018 )Es un software de base de datos de open source mas comun
debido a su credibilidad y rendimiento. Después de su uso generalizado en la
década de 2000, MySQL se ha utilizado en apps de gama baja, se ha incluido
como una funcioén en la web, y asi logra su eficiencia a través del uso en casi
todos los sitios web. MySQL fue visto como un administrador de bases de datos
en la década de los 90, su ventaja es: gratuito, fluido y algunos han optado en
tecnologias NoSQL, a pesar de ello en los ultimos afios MySQL ha incrementado
sus ventajas y funcionalidades, lo que hace que los problemas de los jévenes

muestren la solucion NoSQL.
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Figura 3. Datos relacional de una base de datos

LENGUAJE PHP

Arias (2017) PHP (Hypertext Preporocessor) es un lenguaje de programacion
cliente a servidor, lo que significa que se desarrollara con el servidor, y su
lenguaje se puede usar para cddigo en documentos HTML y PHP; contintua
evolucionando con el tiempo y ahora esta disponible, caracteristicas de los
comandos y sus propias funciones. PHP es gratuito y se puede desarrollar en
diferentes sistemas operativos desarrollados por Microsoft.

ANDROID SDK
Es un simulador de smartphone que es desarrollado por software para que el
usuario pueda interactuar la interfaz del aplicativo, en el cual muestra el grupo de

bibliotecas.

LENGUAJE JAVA
Es un lenguaje de programacién que con su gran desarrollo permite crear

aplicaciones, sitios web, software de escritorio entre otros.

WEB SERVICE
Es una tecnologia que utiliza protocolos para intercambiar comunicacion entre

varios lenguajes.

LIBRERIAS NATIVAS
Utiliza el lenguaje de programacién nativo del dispositivo, Objective C o Swift para

iOS, Java para Android. Es un modelo que depende de la plataforma y la



aplicacioén, por lo que la aplicacion no es portable y se debe desarrollar una

plataforma.

APLICACIONES
Las aplicaciones son programas descargados por el usuario en el smartphone en

el appstore.

ELEMENTOS CLAVES DE ESTUDIO

VARIABLE DEPENDIENTE: PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE

Cruz y Reyes (2017) El objetivo fue mejorar la situacién organizacional aplicando
la metodologia Six sigma, de tal manera que los procesos tengan un buen
resultado ya que carece de procedimientos para el cumplimiento de sus
actividades, la investigacion fundamenta que usando la metodologia Six sigma se
disminuya los frecuentes problemas y asi poder mejorar procesos el cual tendra
como resultado que la organizacién tenga mayor demanda en sus servicios

generando el aumento de sus ganancias.

Nieto (2014) El objetivo general fue el desarrollo de la metodologia Six Sigma
para los servicios tecnologicos y el mejoramiento de sus procesos este modo
hacer un monitoreo de manera frecuente a los procedimientos, lo cual darda como
resultado incrementar la productividad y suprimiendo errores.

METODOLOGIA SIX SIGMA

Tiene como objetivo examinar los procesos de las organizaciones, incrementando
la rentabilidad y reduciendo los cambios para futuros errores con un costo menor.
Utiliza herramientas estadisticas y analiticas. Segun Escalante (2014) Es una
metodologia que monitorea la condicion de la organizacion cuyo objetivo
suprimiendo todos los aspectos que dificulten con los procesos, se enfoca en las
necesidades del cliente. Por otro lado, la metodologia Six Sigma permite
disminuir los costos de elaboracion e incrementar el rendimiento. El objetivo es

mejorar la calidad en la organizacion, aumentando la productividad con las fases
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el método.

Dependiendo de lo que se observe hacia el cliente, la atencién adecuada se
genera por sus prioridades, como psicosociales, sociodemograficas, y otras que
crean el sentimiento de recibir un buen servicio por el encargado. En el proceso
de atencion, uno de los principales objetivos a considerar es la adecuada
comunicacién e interrelaciones que se llevan a cabo con el usuario para generar
un buen clima, agradable y el medio adecuado. El usuario solicita una peticion y la
organizacion tiene su encargado que le otorga un listado de actividades, luego es

ejecutado por la organizacion y se enfoca en sus necesidades.

Figura 4. Etapas de la metodologia Six Sigma

FASES DEL PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE

Identificacion del Cliente: En esta fase se requiere las caracteristicas del cliente.
Identificacion de las necesidades del cliente: Segun Martinez (2015) En esta
fase Segun se requiere indagar el bien o servicio que requiere, para poder

ofertarselo mediante una tactica de venta conforme al tipo de publico”.

Obtenciéon de informacion: En esta fase se obtiene toda la informacion del
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cliente como nombre, apellido, dni entre otras para su respectivo contrato.

Entrega del pedido: El cliente recibe su producto o servicio de manera rapida.
Esto dependera mucho de los encargados para que el cliente tenga un alto grado

de satisfaccion.

Grado de Satisfaccion: Es la actitud del cliente hacia un servicio, que es
prestado por la organizacion. La satisfaccion se demuestra cuando expectativas o

necesidades del cliente se han cumplido de forma exitosa.

Finalizacion del proceso: Segun Martinez (2015) sostiene que: “se puede
efectuar con negocio (el cliente realiza la operacion comercial) o sin negocio (el
cliente rechaza la operacién comercial y, como resultado, el vendedor no
consigue su objetivo). Ambas situaciones requieren un seguimiento posterior.
Venta. Se debe pretender fidelizar el cliente. Sin venta. Hay que analizar si ha
existido algun error en el proceso: en la determinacion del cliente, en los

argumentos de negocio, si se ha hecho alguna pregunta incorrecta, entre otros”.
(p- 4)

Fases del proceso de atencion al cliente

Identificacion del Cliente

Obtencion de Informacion

Entrega del pedido

Grado de Satisfaccion

Finalizacion del Proceso

Figura 5. Fases del proceso de atencion al cliente

DIMENSION: ENTREGA DEL PEDIDO
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INDICADOR: Eficacia de Servicio

Carbaijal (2014) La eficacia de servicio es cuando el cliente en ciertas ocasiones
quiere adquirir una peticion de la organizacién y el encargado le da la informacién

adecuada; si la peticion se encuentra disponible.

Féormula:

Eficacia de Servicio: Peticiones atendidas x 100
Peticiones recibidas

Fuente: Elaboracion Propia

DIMENSION: FINALIZACION DEL PROCESO
Indicador: Tasa de Adquisiciéon

Dominguez y Gamma (2013) La conquista de cada comprador es como vinculo
entre compradores que no se le dio buena orientacion y compradores ganados, la
organizacion invierte para ganar clientes potenciales permitiendo ganar usuarios

en un tiempo establecido

Foérmula:

Tasa de Adquisicion:  Numero de clientes nuevos en el periodo
Numero de clientes nuevos totales

Fuente: Elaboracion Propia

DIMENSION: GRADO DE SATISFACCION
Indicador: Nivel de Satisfaccion

Kotler y Lane (2006) El grado de satisfaccion o decepcion del cliente lleva a
comparar la experiencia del servicio con expectativas positivas. Si el resultado es
pobre y el cliente no esta satisfecho, perdera al cliente. Si el resultado cumple con

las expectativas, el cliente quedara satisfecho.

Férmula:
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Nivel de Satisfaccion: Numero de valoraciones positivas x100
Total de valoraciones obtenidas

Fuente: Elaboracion Propia

MOBILE-D

Ventura, Negrete y Salinas (2013) Este es un método agil que le ayuda a
optimizar dinamicamente el proceso de desarrollo de aplicaciones. Permite a los
equipos interactuar con los clientes, que es una metodologia inspirada en XP
(Extreme Programming), RUP (Rational Unified Process) y Crystal Methodology.
Se divide en cinco etapas segun el modelo de desarrollo de software. Estas
etapas incluyen sprints, desde la identificacion del sistema hasta la entrega y la
prueba. Fue desarrollado para planificar, fabricar, empaquetar y distribuir
productos. A pesar de su estructura secuencial. Fomente la iteracion para mostrar
el producto final mas tarde. Un denominador comun de este enfoque agil es el
desarrollo impulsado por pruebas. Integracion continua, programacion acoplada,

etc.

Explore Initialize Productionize Stabilize System Tesl
and Fix

Figura 6. Etapas de la metodologia Mobile-D

LAS ETAPAS DEL CICLO DE DESARROLLO SON:

Explore: Se planifica y estable la estructura del producto y su entorno.

Initialize: Asegura el éxito de las etapas, soluciona inconvenientes, fallas en el

desarrollo entre otras.

Productionize: Implementa la funcion de cada producto, con el ciclo de desarrollo

en base a pruebas.
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Stabilize: Asegura la calidad del producto y las ultimas actividades de integracion.

System Test and Fix: En esta fase se realiza las pruebas del sistema ya

culminado con pocos errores para el desarrollo final.
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Tabla 2. Comparacién de metodologias de desarrollo

item

M. Cascada

Incremental

XP

Mobile-D

RUP

Descripcion Breve

Este modelo de desarrollo de
software cubre una

secuencia de pasos y cada
una depende de la

finalizacion de la anterior.

Este modelo incorpora las
funcionalidades del modelo

de cascada y de prototipos.

Esta metodologia trabaja bajo

en el enfoque orientado a
objetos. Asimismo, se basa
en la reaccion  para la

implementacion.

Es una metodologia que se
enfoca en los resultados y en

grupos pequenfios.

Es una metodologia enfocada
a grandes proyectos
mediante diagramacion UML
para el andlisis, disefios de
sistemas enfocados en

objetos.

Etapas

e Analisis de requisitos
° disefio de
implementacién
. Pruebas

. Mantenimiento

e Analisis de Proyecto
e Programacion

° Pruebas

. Pruebas
. Planificacion
. Disefio

° Codificacion

e  Exploracion
° Inicializacion
° Produccion
° Estabilizacién

e  Prueba y reparacién

° Inicio
° Elaboracion
. Construccion

° Transiciéon

Caracteristicas Propias

Se puede retroceder en las

etapas.

Se desarrolla con los

requerimientos especificos.

Se complementa

en UseStories.

Las etapas de este modelo
son distribuidas en grupos de
3 dias para trabajar,
planificar y un dia para

mostrar el resultado.

Parte de los casos de usos
ademas de ser incremental e

interactivo.

Tipo de proyecto De software

reque

Proyectos con

rimientos claro y de reingenieria.

Software
empresar
ial

Software web y movil.

Software moévil

Software web y movil.

Programador

Necesidad de usuario para

obtener informacion

Se trabaja con el usuario en

paralelo.

Trabaja de la mano con el

cliente.

La interaccién con

el usuario es frecuente.

La relacién con el usuario es

estrecha.

Fuente: Elaboracion Propia




. METODOLOGIA
3.1 Tipo y Diseio de investigaciéon
Tipo de Investigacion

Como menciona Hernandez et. at (2018) Como parte de esta investigacion
aplicada afirma que se enfoca en resolver problemas concretos, su finalidad es
entregar soluciones, recopilacion de los datos ya que se convierten en graficos
llevando al uso de herramientas estadisticas. Por lo que se define que esta

investigacion fue de tipo aplicada.
Diseino de investigacion

Segun Hernandez et. at (2018) menciona que el preexperimental es un disefo
que se enfoca en estudiar una variable, no se manipula la variable y emplea el
grupo de control (p.90)

Para la presente investigacion preexperimental, porque el proceso de apreciacion
tuvo dos fases. El primero fue antes que se implemente la solucién y el segundo
fue el después de que se implementd la solucion. De esta forma, es posible como

la variable dependiente es afectada por la independiente.

G1: O1 —_— X —_— 02

Figura 7. Disefo de Investigacion Pre - Experimental

Dénde:

G: Grupo experimental, es la poblacion que se van a estudiar para realizar las
pruebas Prey Post.

X: Resuelve la variable independiente, el cual seria el aplicativo movil.

O1: Resultado de pruebas pre-test que se ejecuta sin aplicativo movil.

02: Resultado de pruebas post-test que se ejecuta después de la implementacién

del aplicativo movil.
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3.2. Variables y operacionalizacion

Definicion conceptual

(VI) Variable Independiente: Aplicativo Movil

Robledo (2016) menciona que aplicativo mévil es un programa de informacion que
tiene varios componentes como: servicios, proveedores de contenido, actividades
y mensajes. Cada componente tiene su desarrollo, su desemejante del otro, pero
no impide que un aplicativo movil realice estas funciones en un tiempo
establecido, el cual permite al usuario a que pueda utilizar diversos

modulos(p.36).

(VD) Variable Dependiente: Proceso de atencion al cliente

Balarezo y Susana (2013), menciona que el proceso donde se desarrollé6 una
correcta atencién al cliente, debe ser considerado como uno de los pilares
realizado en el cliente, el cual se lleva a cabo en el buen trato del encargado al
usuario. El proceso de atencién tiene que ver con la focalizacion y la satisfaccion.
Comienza cuando un cliente solicita su peticion, el encargado le ofrece el servicio
solicitado, si el producto es de su agrado ya sea por material o costo, se le otorga

un contrato al cliente.

Definicion Operacional

Variable Independiente: Aplicativo Movil
El sistema movil permitira fidelizacion de clientes garantizando una solucion

eficiente al proceso de atencion por medio de una interfaz amigable.

Variable Dependiente: Proceso de atencién al cliente
El proceso de atencion al cliente permitira el manejo correcto a las peticiones del
cliente , generando un seguimiento de esta manera evitando reclamos y pérdida

de clientes.
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3.3. Poblaciéon, muestra y muestreo y unidad de analisis
POBLACION

Segun Sanchez (2018) El grupo de elementos que comparten los mismos o
similares. El total ya sean personas, eventos o cosas, estos elementos de estos
se denomina poblacién, con el fin de realizar una investigacion de una

caracteristica que todos comparten.

Para esta investigacion se utilizaron 3 objetos de estudio, el primero fue las
peticiones, los cuales mensualmente eran en promedio 216, esta fue definida
como la poblacion para los indicadores eficacia de servicio y clientes nuevos en el
periodo para el indicador tasa de adquisicién. El segundo objeto de estudio fue el
cliente, que en promedio se manejan 18, este fue utilizado para el indicador nivel
de satisfaccidon. Para esta investigacion, se realizaran un total 20 registros para
cumplir con los objetivos propuestos de implementacion del marco encomendado

de la imprenta.

Universo hipotético U

Comunto il i
unidad //' 7 Universo finitoN

/\-

\l

Poblacion

\IEHLI}\H .\‘\‘

Figura 8. Esquema de poblaciéon y muestra
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MUESTRA

Lépez, Pedro y Facheli, Sandra (2015), menciona que: “El disefio de la muestra
generalmente se disefia en base a las muestras. Se identifica el muestreo,
probabilisticos y no probabilisticos. Este estudio utilizara exclusivamente la
muestra probabilistica, ya que las unidades examinadas tienen la probabilidad de
ser seleccionadas mediante un proceso aleatorio”.

Las muestras probabilisticas son: muestras simples, sistematicas, estratificadas y

aleatorias por conglomerados.

Aleatorio Simple

N\

Aleatorio Sistematico

— Probabilistico

Aleatorio estratificado

Par conglomerados

Tipo de muestreo

Accidental

N/

Conveniencia

—— Mo probabilistico

Cuotas

/

Bola de nieve

Figura 9. Tipos de muestreo

Para hallar la muestra de la poblacion en la Imprenta J&M Impresiones S.A.C en
el mes de julio se hara uso de la siguiente férmula cuando el tamafo de la

poblacién es de finita y se conoce.
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_ZZN
M= 22 4 anEE?)

Figura 10. Férmula para hallar la muestra

Donde:

n= Tamano de la muestra
Z= Nivel de confianza

N= Poblacion de éxito

EE = Error estimado (al 5%)

Calculo de la muestra para el indicador eficacia de servicio

11.96/°%149
11.96 "+ 4%149%(0.05)2

no_ 3.8416x149
3.8416+596(0.0025)

n=107.35 - 107 peticiones

Calculo de la muestra para el indicador tasa de adquisicion

. (1.96]°%170
11.96 "+ 4%170%(0.05)2

no_ 3.8416%170
3.8416+680(0.0025)

n=117.84 - 118clientes

TAMANO DE LA MUESTRA
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En esta investigacion se hara uso del (MAS) muestreo aleatorio simple ya que en
este procedimiento todos los individuos tienen la misma probabilidad de ser
elegido, y en el caso de la Imprenta J&M Impresiones S.A.C todos los clientes
tienen la probabilidad de ser atendidos y registrados en un contrato sin

discriminacion alguna.

Tabla 3. Determinacién de la muestra para el proceso de atencion

INDICADOR Muestreo Poblacion Muestra
Eficacia de Probabilistico — 149 107
servicio aleatorio estratificado peticiones peticiones
Tasa de Probabilistico — 170 clientes 118 clientes
adquisicion aleatorio estratificado
Nivel de No Probabilistico — 18 clientes 18 clientes
Satisfaccion por conveniencia

Fuente: Imprenta J&M Impresiones S.A.C.

Muestreo
Para esta investigacion se utilizdé dos tipos de muestreo, el probabilistico y el no

probabilistico, lo cual se detalla a continuacion:

Muestreo probabilistico
Segun Hernandez y Morales (2016) , menciona que cada tema que compone el
universo en estudio tiene la misma probabilidad de ser seleccionado para formar

una muestra, pues la seleccidn se realiza mediante analisis aleatorio.

Por esta razén la muestra para eficacia de servicio y tasa de adquisiciéon fue de 23

registros.

Muestreo aleatorio estratificado
Segun Hernandez y Morales (2016) , menciona que la seleccion de la muestra
toma en cuenta los rasgos sobresalientes considerados por los investigadores con

base en el propdsito general de la investigacion.
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Muestreo por conveniencia

Segun Rios (2017) menciona que en el muestreo por conveniencia no existe una

planificacién y las unidades se eligen por circunstancias fortuitas.

Para este caso se toman los 50 clientes mas resaltantes de la empresa, los
cuales seran entrevistados a través de una encuesta para la satisfaccion al

cliente.

3.4. Técnicas e instrumento de recoleccion de datos

Para Sanchez, Reyes y Mejia (2018) mencionan que las técnicas de recopilacion
de datos apoyan al investigador, basado en preguntas. Mejora la calidad en la

organizacién resolviendo problemas a través de una entrevista.

Para esta investigacion se tom6 como técnicas para la recoleccion de informacion
el fichaje ya que se necesitd recopilar los datos de ingreso en las peticiones por el

cliente, por ello es relevante realizar el registro por medio la ficha.

INSTRUMENTOS

Cuestionario

Para Sanchez Hugo, Reyes Carlos y Mejia Saenz (2018).El cuestionario es una
técnica para recopilar datos. Es una forma interrogativa, en la que se recopila
informacion sobre las variables de la encuesta. Las formas de recoleccién en las

que estara este instrumento se pueden aplicar de forma virtual o presencial.

Ficha de registro

Para Sanchez Hugo, Reyes Carlos y Mejia Saenz (2018 )Son un instrumento que
permite datos significativos que se extraen por evidencia. En esta investigacion se
utilizé el fichaje y la ficha de registro donde se obtendra los datos de la empresa,

observado durante el tiempo de visitas y asi sucesivamente.

38



Para la recoleccion de datos se utilizé la ficha como instrumento, permitiendo

realizar el calculo de los indicadores mencionados.

Tabla 4. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

Indicador Técnica Instrumento Informante
Eficacia de servicio Fichaje Ficha Stakeholder
Tasa de adquisicion Fichaje Ficha Stakeholder
Nivel de Satisfaccién Encuesta Fichaje Cuestionario Ficha Cliente

Fuente: Elaboracion Propia

Maravé (2017) menciona que el termino de validez es el método para la

verificacion de equipos realizados por expertos, identificando la importancia y

calidad de cada indicador.

Validez Participacion De Expertos

Tabla 5. Validacion del instrumento - Eficacia de Servicio

N° EXPERTO GRADO PUNTAJE | OBSERVACION
ACADEMICO

1 | Acufa  Meléndez, Magister 80 Muy Bueno
Maria Eudelia

2 | Aradiel Castarieda, Magister 80 Muy Bueno
Hilario

3 | Pacheco Torres, Juan Magister 80 Muy Bueno
Francisco

80

PROMEDIO

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 6. Validacion del instrumento - Tasa de Adquisicion

N° EXPERTO GRADO PUNTAJE | OBSERVACION
ACADEMICO

1 | Acufia  Meléndez, Magister 80 Muy Bueno
Maria Eudelia

2 | Aradiel Castafieda, Magister 80 Muy Bueno
Hilario

3 | Pacheco Torres, Juan Magister 80 Muy Bueno
Francisco

80
PROMEDIO

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 7. Validacion del instrumento - Nivel de Satisfaccion

N° EXPERTO GRADO PUNTAJE | OBSERVACION
ACADEMICO

1 | Acufa  Meléndez, Magister 80 Muy Bueno
Maria Eudelia

2 | Aradiel Castafieda, Magister 80 Muy Bueno
Hilario

3 | Pacheco Torres, Juan Magister 80 Muy Bueno
Francisco

80
PROMEDIO

Fuente: Elaboracion Propia

CONFIABILIDAD

Un coeficiente o indice cuantitativo que expresa el grado de correlacion entre
dos variables. Suele utilizarse para cuantificar variables y se basa en el

principio de variacion.(Sanchez, Reyes y Mejia 2018)
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Tabla 8. Niveles de confiabilidad

Escala Nivel
0.00 < sig. <0.20 Muy bajo
0.25 < sig. <0.40 Bajo
0.40 < sig. < 0.60 Regular
0.60 < sig. < 0.80 Aceptable
0.80 < sig. < 1.00 Elevado

Fuente: Sanchez, Reyes y Mejia (2018)

3.5. Procedimientos

En esta investigacion se propuso buscar antecedentes nacionales e
internacionales con caracteristicas similares a las variables de trabajo actual, e
investigar las tecnologias de la informacion para realizar esta encuesta, los
indicadores tienen sus propias dimensiones y métodos. Se selecciona el analisis
de datos, como la evaluacion de la validez y confiabilidad del indicador en los
registros previos y posteriores a la prueba, al igual que el indice de satisfaccion
utilizando cuestionarios. En definitiva, se determina el método de andlisis de los
datos recolectados de la investigacién, y se utiliza el programa SPSS Statistics
25, que permite el analisis descriptivo de visualizacion de frecuencia a través de
Shapiro-Wilk y analisis de razonamiento de prueba de normalidad, que nos dira si

la aplicacion Tiene distribucion normal.

3.6. Método de analisis de datos

En la presente investigacion se efectué un analisis cuantitativo, pues segun Green
y Salkind (2016), define que “se efectua el analisis tomando en cuenta las
mediciones de las variables mediante estadistico, por ello puede ser inferencial o

descriptiva.”(p. 271).

41



En este estudio, realizamos un analisis descriptivo de las variables. En este
analisis, aplicativo maovil (V. independiente) proceso de atencion al cliente (V.
dependiente). Desarrolle pruebas previas para reflejar el estado actual del
indicador y luego realice pruebas posteriores utilizando los nuevos datos

obtenidos a través de la implementacion del aplicativo.

Gonzales y Cosmes (2019). Con base en la prueba de normalidad de la eficacia
de del servicio, la tasa de captacion de clientes, también se realiza un analisis
inferencial. Se concreta con el método de Shapiro-Wilk determinado por El
contraste del conjunto de datos es menor o igual que el conjunto de distribucion

normal de 30.

5ig < 0.05 es distribucion no normal, se debe aplicar la
prueba no parametrica Wilcoxon.

Sig < 0.05 es distribucion normal, se debe aplicar la
prueba paramétrica - Student o Z, dependiendo el

tamafio de muestra.

Figura 11. Distribuciones del Shapiro Wilk

En esta investigacion, utilicé la prueba de Shapiro-Wilk para determinar si la
distribucion es normal; En caso contrario, se utilizaria la una prueba de Wilcoxon
no parameétrica. Segun Lane (2017) menciona que la prueba para la media y la
diferencia entre dos muestras, en circunstancias normales, usa el parametro T-
student que esta disefado como una prueba estadistica en una muestra pequena,
donde 30 se distribuye normalmente, y compara la media y la desviacion del
estandar. Si la hipotesis nula es mayor que la region de aceptacion, entonces la

hipétesis nula se considera verdadera.
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Figura 12. Region de Distribuciones del Shapiro Wilk

3.7 Aspectos éticos

El autor de esta investigacidn estda comprometido con la autenticidad de todos los
resultados logrados en esta investigacién, ademas asegura la confiabilidad de que

los datos son reales y brindados por la organizacion.

El investigador sefiala que esta investigacién no ha sido copia de manera parcial

o total de otra investigacion.

El investigador tiene la obligacion de proteger el bienestar y la dignidad de los
involucrados. También debe tomarse en cuenta, que los investigadores deberan
informar desde el principio de la investigacion, todos los detalles correspondientes

al proyecto que se realizara a los participantes que estaran involucrados.
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IV. RESULTADOS

4.1 Resultados descriptivos de la investigacion

4.1.1 Resultados descriptivos de Eficacia de Servicio

Con respecto al indicador de eficacia de servicio, los resultados descriptivos
evidenciados en la tabla 9 muestra que los resultados del promedio después de la
aplicacion del sistema presentan un ligero incremento respecto al antes con
valores de 57.19 y 79.03 respectivamente, por otro lado, la variabilidad de las
peticiones recibidas que utilizan para su implementacién el antes del aplicativo
movil es menor con 10.69 , y los valores minimo y maximo del después son
superiores con valores 50 y 100 indicando que ligeramente el aplicativo movil

ayudo a incrementar las peticiones atendidas.

Tabla 9. Analisis descriptivo de la Eficacia de Servicio (ES)

Estadisticos ES_Antes ES Después
N 20 20
Media 57.191 79.035
Mediana 55.00 80.00
Desv. Desviacion 10.692 14.079
Minimo 40.00 50.00
Maximo 80.00 100.00

Fuente: Elaboracion Propia

Los resultados comparativos del indicador eficacia de servicio que tiene que ver
con las peticiones recibidas por los encargados para la elaboracion del aplicativo
movil que tiene la empresa Imprenta J&M Impresiones SAC, la figura 13, muestra
que los resultados después del aplicativo movil (linea roja) son ligeramente mayor
que del antes (linea azul), indicando que la eficacia de servicio para generar las

peticiones casi en su gran mayoria mejoro de manera significativa.
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Figura 13. Eficacia de servicio antes y después de implementar el aplicativo movil

4.1.2 Resultados descriptivos de Tasa de Adquisicion

Con respecto al indicador de Tasa de Adquisicion, los resultados descriptivos
evidenciados en la tabla 10 muestra que los resultados del promedio después de
la aplicacion del sistema presentan una ligera disminucion respecto al antes con
valores de 49,49 y 64,99 respectivamente, por otro lado, la variabilidad de los
clientes nuevos que utilizan para su implementacion el antes del aplicativo movil
es menor con 17.02 , y los valores minimos y maximos del después son
superiores con valores 20 y 100, indicando que ligeramente el aplicativo movil

ayudo a incrementar nuevos clientes.
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Tabla 10. Analisis descriptivo de la Tasa de Adquisicion (TA)

Estadisticos TA_Antes TA_Después
N 20 20
Media 49.494 64.990
Mediana 47.220 55,000
Desv. Desviacion 17.021 26,909
Minimo 16,67 20.00
Maximo 83.33 100.00

Fuente: Elaboracion Propia

Los resultados comparativos del indicador tasa de adquisicion que tiene que ver
con nuevos clientes en el periodo, para la elaboracion del aplicativo movil que
tiene la empresa Imprenta J&M Impresiones SAC, la figura 14, muestra que los
resultados después del aplicativo movil (linea roja) son ligeramente mayor que del
antes (linea azul), indicando que la tasa de adquisicibn ayudo a incrementar

nuevos clientes casi en su gran mayoria mejoro de manera significativa.

100,00
80,00

60,00
==Tasa de Adquisicion ANTES

e 1353 de Adquisicidn
DESFUES

Valor

40,00

20,00

0o

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 1 12 13 14 15 16 17 18 19 20

Figura 14. Tasa de adquisicién antes y después de implementar el aplicativo mévil
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4.1.3 Satisfaccion

La tabla 11 evidencia los resultados de nivel de satisfaccion que tuvieron los
clientes en la imprenta detallado por encuestadas, donde se presenta un
incremento favorable del 33.3% (antes 11.1% y después de 44.4%) en el nivel
muy satisfecho, asimismo hubo mejora significativa en el nivel de satisfecho de
33.3% antes de la aplicacion de aplicacion comparada con el 38.9% después.

Estos resultados claramente evidencian mejorar respecto a este indicador.

Tabla 11. Nivel de Satisfaccién del Cliente

Pre-Test Post-Test
Niveles
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje

Muy 1 5.6 0 0.00
insatisfecho

Insatisfecho 3 16.7 1 5.6
Neutral 6 33.3 2 111
Satisfecho 6 33.3 7 38.9
Muy satisfecho 2 111 8 44 .4
Total 18 100.0 18 100.0

Fuente: Elaboracion Propia

4.2 Resultados del contraste de hipétesis de la investigacion

4.2.1 Analisis de normalidad de los datos

Hipétesis de normalidad

Ho: Los datos analizados presentan una distribucion normal

Ha: Los datos analizados no presentan una distribucién normal

Analisis de normalidad Shapiro-Wilk

Para el estudio, en el caso de contraste de normalidad se considero la prueba de
Shapiro-Wilk ya que la muestra fue menor o igual a 30 , donde la tabla 12,
muestra que la eficacia de servicio los resultados del pretest fue sig = 0.069 y del
postest= 0.165 el cual fue mayor que el valor del a = 0.05, concluyendo la
utilizacidon de la prueba paramétrica para el indicador mencionado. Adicionalmente

se reconocid que el indicador se ajustaba a poblaciones para muestras
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independientes por ende es necesario la aplicacién de la prueba T de student. Por
otro lado, para el indicador tasa de adquisicién los resultados del pretest fue sig =
0.827 y del postest= 0.007 el cual fue menor que el valor del a = 0.05,
concluyendo la utilizacién de la prueba no paramétrica, y como ese indicador tiene
la misma caracteristica de poblaciones para muestras independientes se utilizara
la prueba U de Man Witney. Ambos indicadores seran contrastados con un 95%
de confianza. Finalmente, para el indicador nivel de satisfaccién los resultados del
pretest fue sig = 0.155 y del postest= 0.002 el cual fue menor que el valor del a =
0.05, concluyendo la utilizacién de la prueba no paramétrica, y como ese
indicador tiene la misma caracteristica de poblaciones para muestras
independientes se utilizara la prueba U de Man Witney. Ambos indicadores seran

contrastados con un 95% de confianza.

Tabla 12. Pruebas de normalidad de los indicadores Eficacia de Servicio, Tasa de
Adquisicién y Nivel de Satisfaccion

Pre-test Post-test
Indicadores Shapiro-Wilk Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Eficacia de servicio 0.912 20 0.069 0.931 20 0.165
Tasa de adquisicion 0.974 20 0.827 0.855 20 0.007
Nivel de satisfaccion 0.925 18 0.155 0.801 18 0.002

Fuente: Elaboracion Propia

4.2.2 Contraste de hipoétesis eficacia de servicio
Formulacion de hipétesis

Ho: El aplicativo mévil no incrementa la eficacia de servicio en el proceso de
atencion al cliente en la Imprenta J&M Impresiones S.A.C.
Ha: El aplicativo mévil incrementa la eficacia de servicio en el proceso de atencion

al cliente en la Imprenta J&M Impresiones S.A.C.

Nivel de confianza

Para el estudio se esta considerando un nivel de confianza del 0.95 y un nivel de

significancia del a=0.05
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Regla de decision
Rechazar la Hosi sig<a
Aceptar la Ho si  sig > a
Estadistico de prueba:

El estadistico de prueba aprobada es para el estudio después de analizar los
supuestos es la prueba T de student para muestra independientes cuya formula

se presenta a continuacion:

. X, X,
Jmll)s;(nzl)si 11
(n1_1)+(n2_1) n n,

Resultados del estadistico de prueba utilizando SPSS 25.0

Para desarrollo del resultado se utilizo la herramienta estadistica del SPSS 25.0.
el resultado descriptivo comparando los dos grupos de estudio se presentan en la
tabla 13. dicho resultado indica que el promedio eficacia de servicio antes de la
implementacion del aplicativo movil (pretest x=57.191) fue superior a los
resultados del analisis posterior al aplicativo movil (postest= x=79.035). dichos
resultados describen un incremento considerable de la eficacia de servicio

durante el periodo del experimento en la Imprenta J&M Impresiones S.A.C.

Tabla 13. Estadisticas de grupos de Eficacia de servicio

Desv.
T : Desv. Error promedio
Grupos de analisis N Media Desviacion P
Pretest (A) 20 57,1910 10,69282 2,39099
Postest (B) 20 79,0355 14,07976 3,14833

Fuente: Elaboracion Propia

Por otro la tabla 14, evidencia los resultados inferenciales de la prueba T de
student para muestras independientes, donde el primer resultado explica la
suposicion de la igualdad de varianza a través de la Prueba de Levene, dando
como resultado favorable a la igualdad. Asimismo, estadistico de prueba sig =
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0.000< a = 0.05 indica que existen diferencias significativas entre los promedios

en eficacia de servicio antes y después de implementar el aplicativo mévil con una

diferencia de incremento de 21.84%, de manera que los resultados se muestran

favorables para el estudio.

Tabla 14. Prueba T para la igualdad de medias de Eficacia de servicio

Sig/

Diferencia

Diferencia de

95% de intervalo de

Pruebade |F Sig. t al P value | de medias error ponfianza. :
Levene - estandar Inferior Superior

Se asumen

varianzas 0.3850.539 55-26 38 0.000 -21.84450 3,95333 -29.84760 | -13.84140

iguales )

No se

asumen .~ |35.446| 0.000 | -21.84450 | 3,95333 | -29.86658 | -13.82242

varianzas 5.526

iguales

Fuente: Elaboracion Propia

Distribucion de la estadistica de prueba:

Para obtener la decision del contraste de hipotesis fue necesario al utilizacion de

la prueba que esta distribuida como t,(1—

= ;n,+n,—2) grados de libertad. Para

este casos reemplazando los valores se tuvo como resultados t,,(0,95;38). Para

los resultados de decision se comparo utilizando la campana de gaus el cual se

presenta a continuacion.

t,,=—5.526

Figura 15. Prueba T de Student Eficacia de Servicio

(1]

ttab(0.95;38):_1-686
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Por otro lado, la figura 16 muestra que el resultado de la tcal cayo en la region de
rechazo, de manera que permite rechazar al Ho a favor de la Ha, concluyendo
asi, que existe evidencia estadistica de que el aplicativo movil, contribuyo en el
incremento de la eficacia de servicio a la Imprenta J&M Impresiones S.A.C. con

un 95% de confianza.

4.2.3 Contraste de hipotesis tasa de adquisicion
Formulacion de hipétesis

Ho: El aplicativo movil no incrementa la tasa de adquisicidn en el proceso de
atencion al cliente en la Imprenta J&M Impresiones S.A.C.
Ha: El aplicativo movil incrementa la tasa de adquisicidon en el proceso de

atencion al cliente en la Imprenta J&M Impresiones S.A.C.

Nivel de confianza

Para el estudio se esta considerando un nivel de confianza del 0.95 y un nivel de

significancia del a=0.05

Regla de decision

Rechazar la Ho si sig <a

Aceptar la Ho si sig > a

Estadistico de prueba:

El estadistico de prueba a utilizar en este estudio después de analizar los
supuestos necesarios es la prueba de U de Mann-Whitney para grupos de
muestra independientes cuyo proceso y férmula se detalla a continuacion:

Para obtener el estadistico es necesario el calculo y desarrollo de U1 y U2
considerando la informacién del indicador o variable de estudio en funcion a los
grupos de comparacion (pretest y postest) y para su desarrollo se considera la

siguientes formulas:

nl(n1+1)
2

n,(n,+1|

U,=n,n,+ —R,; U2=n1n2+T—R2; U=min(U,,U,|
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El estadistico de prueba de U de Mann-Whitney es representado a través de Z y

su formula se presenta a continuacion:
U_n1n2
2
Z= N(0,1)
\/nlnz(n1+n2+1)
12

Resultados del estadistico de prueba utilizando SPSS 25.0

Los resultados comparativos de los rangos analizados por cada grupo se
presentan en la Tabla 15 donde se evidencia claramente que en promedio el
grupo del pos-test presenten valores superiores respecto al pre-test, asimismo la
suma del rango es inferior en el pre-test con 343 puntos sobre el pos-test con 477,
orientando de esta manera que los resultados del pos-test son superiores a los

del pre-test favoreciendo al estudio.

Tabla 15. Rangos comparativos de Tasa de adquisicion

Grupos de analisis N ps;ar:gc;o Srl;:; oie
Pretest 20 17.15 343.00

Tasa de adquisicion Postest 20 23.85 477.00
Total 40

Fuente: Elaboracion Propia

Por otro lado, el contraste de la prueba estadistica que evidencia la tabla 16,
declara que existe diferencia significativa entre los grupos de estudio (pre-test,
pos-test) resultado que refleja el valor de Z = -1.821 favorable al incremento en el
indicador que los representa tasa de adquisicion, asimismo lo evidencia el valor
del sig = 0.069 < a = 0.05, sefialando que los grupos analizados presentan

resultados diferentes.
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Tabla 16. Estadisticos de prueba de U de Mann-Whitney de tasa de adquisicion

Pruebas estadisticas Tas_a_d_e'
adquisicion
U de Mann-Whitney 133.000
W de Wilcoxon 343.000
Z -1.821
Sig. asintotica(bilateral) 0.069

Fuente: Elaboracion Propia

Distribucion de la estadistica de prueba:

Para obtener la decision del contraste de hipotesis fue necesario la utilizacion de
la distribucion normal representada como zmb(l— o /2), reemplazando lo valores
se obtuvo z,,(0.975)= 1.96. este resultado sirvié como limite de comparacion con
el valor de Zcal =-1.821, el cual se comparo6 graficamente utilizando la campana

de gaus el cual se presenta a continuacion.

Z.= —1.821

Figura 16. Prueba U Mann de Whitney Tasa de Adquisicién

Como Zcal < Ztab y cae en la region de rechazo, se decide rechazar la Ho a favor
de Ha, concluyendo que existe evidencia estadistica que acredita que el los
grupos analizados presentan resultados diferentes favorables al estudio, es decir
que los clientes analizados a través tasa de adquisicion incrementaron después

de implementar el aplicativo movil en la imprenta.
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4.2.4 Contraste de hipotesis nivel de satisfaccion
Formulacion de hipétesis

Ho: El aplicativo movil no incrementa el nivel de satisfaccion en el proceso de
atencion al cliente en la Imprenta J&M Impresiones S.A.C.
Ha: El aplicativo movil incrementa el nivel de satisfaccidn en el proceso de

atencion al cliente en la Imprenta J&M Impresiones S.A.C.

Nivel de confianza

Para el estudio se esta considerando un nivel de confianza del 0.95 y un nivel de

significancia del a=0.05

Regla de decision

RechazarlaHo si sig<a

Aceptar la Ho si sig > a

Estadistico de prueba:

El estadistico de prueba a utilizar en este estudio después de analizar los
supuestos necesarios es la prueba de U de Mann-Whitney para grupos de
muestra independientes cuyo proceso y férmula se detalla a continuacion:

Para obtener el estadistico es necesario el calculo y desarrollo de U1 y U2
considerando la informacion del indicador o variable de estudio en funcién a los
grupos de comparacion (pretest y postest) y para su desarrollo se considera la
siguientes formulas:

n,(n,+1| n,(n,+1|

Ulznln2+ 5 _Rl; UZ:n1n2+T_R2; U:min(Ul,Uz)

El estadistico de prueba de U de Mann-Whitney es representado a través de Z y

su férmula se presenta a continuacion:
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U_n1n2
2
/= N[O,l)
\/nlnz(n1+n2+1)
12

Resultados del estadistico de prueba utilizando SPSS 25.0

Los resultados comparativos de los rangos analizados por cada grupo se
presentan en la Tabla 17 donde se evidencia claramente que en promedio el
grupo del pos-test presenten valores superiores respecto al pre-test, asimismo la
suma del rango es inferior en el pre-test con 251 puntos sobre el pos-test con 414,
orientando de esta manera que los resultados del pos-test son superiores a los

del pre-test favoreciendo al estudio.

Tabla 17. Rangos comparativos de Nivel de Satisfaccion

Grupos de analisis N pzar‘rr:gccl,io Sr:r::oie
Pretest 18 13.97 251.50

Nivel de Satisfaccion Postest 18 23.03 414.50
Total 36

Fuente: Elaboracion Propia

Por otro lado, el contraste de la prueba estadistica que evidencia la tabla 18,
declara que existe diferencia significativa entre los grupos de estudio (pre-test,
pos-test) resultado que refleja el valor de Z = -2.689 favorable al incremento en el
indicador que los representa tasa de adquisicion, asimismo lo evidencia el valor
del sig = 0.007 < a = 0.05, sefialando que los grupos analizados presentan

resultados diferentes.

Tabla 18. Estadisticos de prueba de U de Mann-Whitney de nivel de satisfaccion

Pruebas estadisticas N.|vel d?,
Satisfacciéon
U de Mann-Whitney 80.500
W de Wilcoxon 251.500
V4 -2.689
Sig. asintotica(bilateral) 0.007
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Fuente: Elaboracion Propia

Distribucion de la estadistica de prueba:

Para obtener la decision del contraste de hipotesis fue necesario la utilizacion de
la distribucién normal representada como z.,(1— =« /2), reemplazando lo valores
se obtuvo z,,(0.975)= 1.96. este resultado sirvid como limite de comparacion con
el valor de Zcal =-2.689, el cual se compard graficamente utilizando la campana

de gaus el cual se presenta a continuacion.

chl - '2-689

Figura 17. Prueba U Mann de Whitney de Nivel de Satisfaccion

Como Zcal < Ztab y cae en la region de rechazo, se decide rechazar la Ho a favor
de Ha, concluyendo que existe evidencia estadistica que acredita que el los
grupos analizados presentan resultados diferentes favorables al estudio, es decir
que los clientes analizados a través tasa de adquisicion incrementaron después

de implementar el aplicativo mévil en la imprenta.
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V. DISCUSION

Dado que los resultados obtenidos en esta encuesta son de gran utilidad, cuando
es posible comparar estudios anteriores y posteriores (pre-test y post-test), un
estudio previo en torno a la amplia diferencia en los indicadores de eficiencia del
servicio obtuvo 57,19 respecto al grupo experimental. %, mostrando un
incremento del 79.03%, y un resultado esperado de un incremento del 21.84% en
la elaboracion de la eficiencia del servicio brindado a los clientes en la atencion
brindada.

Los datos obtenidos corroboraron lo expresado por Silva Pier, quien hizo una
declaracién en un estudio titulado "Recomendaciones para la mejora del proceso
de atencion al cliente del Punto de Venta (Chain Store) de América Mévil Peru
S.A.C.". Esto se manifiesta en el retraso de la busqueda durante el proceso de

venta, lo que provoco molestias al cliente.

En el método de investigacion de Silva Pier se puede ver que en todas las cosas
efectivamente hay un retraso en la descripcidn detallada del proceso, porque todo
se hace de forma manual, y no se han logrado las metas que debian alcanzar en
el proceso de ejecucion. Ademas, recuerde que existe un claro compromiso de
brindar el mejor servicio al cliente, aumentando asi la productividad y brindando
un buen servicio. Para hacer recomendaciones para las investigaciones de
seguimiento, es necesario implementar la aplicacién maévil, y también se necesita
un administrador de cobranza y facturacion directa que se pueda implementar en
la aplicacion movil, que pueda cerrar todo el proceso y obtener el pago en ventas

en un Certificado de forma fisica o virtual.

De igual forma, en torno al método previamente prescrito, Olinda Cava y Angella
Cerna plantean en su investigacion como "Un sistema de red para la gestion de
reservas de habitaciones Villacerna-Balneario de Huanchaco 2016", que puede
demostrarse que es el momento mas frecuente para que los turistas se registren y

El El proceso de reserva de una habitacién ha dado como resultado un nivel de

57



calidad de servicio de baja calidad, que ha aumentado entre un 40,3% y un 90%
después de la implementacion, lo que supone una mejora del 49,7% en la calidad

del servicio.

Equivalente a la investigacion y desarrollo de Cava y Cerna, YnRiver propuso el
contenido anterior porque propuso el método de recoleccion de informacion
propuesto en el ultimo afo posterior a la realizacion de la investigacion, dandose
cuenta de que los resultados de mejora casi completa se producian antes de la

produccion y proceso.

De tal forma es para Baldoceda Jean, dentro del estudio realizado de “Desarrollo
de un aplicativo movil basado en la metodologia Mobile-D , para mejorar el
desempeno de actividades de calidad en atencion al cliente, en la empresa Caribe
de Huaral.” Dando como resultado una medida de las mejoras obtenidas
influyendo satisfactoriamente en la captacién de nuevos clientes apoyado del

proceso de reserva de habitaciones a través de dispositivos méviles

En cuanto al indicador de tasa de adquisicidon, antes de la implementacion de la
aplicacién mévil, el indicador se mostré como 49,49% y el porcentaje del indicador
después de la implementacién fue 64,99%. Da el resultado esperado, un
incremento del 15,50%. Ha habido un aumento en las aplicaciones moviles que
representan el indicador de tasa de adquisicion en Imprenta J&M Impresiones
SAC. De la misma forma que Andrea, J Araya Tapia y Cristian A Bascuian Lopez,
determinaron en su investigacion que por el uso del sistema de red permitieron
incrementar la tasa de captacién de clientes. tasa de adquisicién al 26%. Por ello,
se dice que en comparacion con Andrea, los resultados obtenidos en esta

encuesta incrementaron la tasa de captaciéon de clientes en ambas encuestas.
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VI. CONCLUSIONES

Se concluye que el Aplicativo Movil optimizé el proceso de atencion al cliente en
la imprenta J&M Impresiones SAC, permitid el incremento de la eficacia de
servicio y de igual forma aumentar la tasa de adquisicién de clientes, lo que

concedio lograr los objetivos de esta investigacion.

Se concluye que el Aplicativo Mévil mejoré la eficacia de servicio en un 21,84%.
Por consiguiente, se testifica que el Aplicativo Mévil fue eficientemente productivo

logrando mejorar el proceso de atencion al cliente.

Se concluye que el Aplicativo Movil mejord la tasa de adquisicion de clientes en
un 15,50%. Por lo tanto se afirma que el proceso de atencion al cliente con el uso
del Aplicativo Movil fue eficientemente productivo logrando mejorar el proceso de

atencion al cliente.

Se concluye que el Aplicativo Mévil mejord el nivel de satisfaccion de clientes en
un 33,3%, Por lo tanto se afirma que el proceso de atencion al cliente con el uso
del Aplicativo Mévil fue satisfactorio logrando mejorar el proceso de atencion al

cliente.
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VI. RECOMENDACIONES

Se recomienda para investigaciones posteriores o amplificar la ya elaborada, con
el fin de optimizar el proceso de atencién al cliente en la IMPRENTA J&M
IMPRESIONES SAC podra lograr una mejora perenne en dicho proceso y por

consiguiente podra concebir valor para si misma.

Para otros trabajos de investigacion similares que se requiera tomar como
referencia el indicador eficacia de servicio, con la intenciéon de obtener una mejor
visibilidad en las peticiones recibidas dando un buen servicio a los clientes, para

atender en un plazo determinado.

Para otros trabajos de investigacion similares que se requiera tomar como
referencia el indicador tasa de adquisicion de clientes, con la intencion de obtener
una mejor visibilidad de quieres son nuestros clientes nuevos y quienes no lo son,
en base a ello aplicar medidas de o decisiones para tener una mejor captacion de

clientes.

Finalmente, cada vez que la tecnologia y los sistemas de informacion abarcan
mas en diferentes campos como salud, constitucion, educacion, aplicaciones
moviles ya que los sistemas y la informacién aportan ventajas competitivas y
brindan funcionalidades que otras plataformas no tienen, por eso se recomienda a
IMPRENTA J&M IMPRESIONES SAC, no solo para implementar un sistema de
informacion para este proceso de investigacion, sino también para cubrir mas

procesos y / o requerimientos para el uso de herramientas de informacion.
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ANEXO N° 01: Matriz de consistencia

Problemas

Objetivos

Hipétesis

Variables e Indicadores

Métodos

Principal

General

General

¢Como influye un aplicativo movil para
el proceso de atencion al cliente en la
Imprenta J&M Impresiones S.A.C.?

Determinar la efectividad de la
implementacién de un aplicativo movil
en el proceso de atencion al cliente en la
IMPRENTA J&M IMPRESIONES S.A.C.

La implementacidn de un Aplicativo
Movil es efectivo para el proceso de
atencion al cliente.

Especificos

Especificos

Especificos

¢Cémo influye un aplicativo mévil en la

eficacia de servicio para el proceso de

atencidn al cliente en la Imprenta J&M
Impresiones S.A.C.?

Determinar la influencia de un aplicativo
movil en la eficacia de servicio para el
proceso de atencion al cliente en la
Imprenta J&M Impresiones S.A.C.

El aplicativo mdvil incrementa la eficacia

de servicio en el proceso de atencién al

cliente en la Imprenta J&M Impresiones
S.A.C.

¢ Cémo influye un aplicativo movil en la

tasa de adquisicion para el proceso de

atencidn al cliente en la Imprenta J&M
Impresiones S.A.C.?

Determinar la influencia de un aplicativo
moévil en la tasa de adquisicion para el
proceso de atencion al cliente en la
Imprenta J&M Impresiones S.A.C.

El aplicativo movil incrementa la tasa de

adquisicion en el proceso de atencidn al

cliente en la Imprenta J&M Impresiones
S.A.C.

¢Como influye un aplicativo movil en el

nivel de satisfaccién para el proceso de

atencidn al cliente en la Imprenta J&M
Impresiones S.A.C.?

Determinar la influencia de un aplicativo
movil en el nivel de satisfaccidn para el
proceso de atencion al cliente en la
Imprenta J&M Impresiones S.A.C

El aplicativo mdvil incrementa el nivel de

satisfaccion en el proceso de atencion al

cliente en la Imprenta J&M Impresiones
S.A.C.

VARIABLE INDEPENDIENTE:
Aplicativo movil

Indicadores:

USABILIDAD
- Interfaz Amigable
ADAPTABILIDAD
- Efectividad del disefio
responsivo
OPERABILIDAD
- Capacidad de manejo y
control intuitivo
AUTENTICIDAD
- Comprobacidn de accesos

VARIABLE DEPENDIENTE:
Proceso de atencion al cliente

D1. Entrega del pedido
Indicador: Eficacia de servicio

D2.Finalizacién del proceso
Indicador: Tasa de adquisicion

D3. Grado de Satisfaccion
Indicador: Nivel de Satisfaccion

Tipo de Investigacion
Aplicada

Disefio de Investigacidn:
Pre-experimental

[ X

G1:O1

Dénde:

G: Grupo experimental, es la poblacién que se
van a estudiar para realizar las pruebas Prey
Post.

X: Resuelve la variable independiente, el cual
seria el aplicativo movil.

01: Resultado de pruebas pre-test que se
ejecuta sin aplicativo movil.

02: Resultado de pruebas post-test que se
ejecuta después de la implementacion del
aplicativo movil.

Método

Cuantitativo

Poblacién

216 peticiones
158 Clientes
18 Clientes

Muestra

138 peticiones
117 Clientes
18 Clientes

Muestreo
Probabilistico




ANEXO N° 02: Matriz de Operacionalizacion de la variable independiente

VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES INSTRUMENTO DE ESCALA
OPERACIONAL L2lElel)
Una aplicacion mévil consta de Segun Robledo (2016),
varios elementos, como define que: Una aplicacién USABILIDAD
actividades, servicios, movil estd constituida de - Interfaz
proveedores de contenido y varios elementos como: Amigable
contenedores de mensajes. Actividades, servicios, ADAPTABILIDAD
Cada elemento tiene una proveedores de contenidos - Efectividad del
funcion diferente, pero esto no y receptos de mensajes. disefio
prohibe que las aplicaciones Cada elemento tiene una responsivo
moviles puedan realizar una o funcion distinta a la otra, OPERABILIDAD . ., .
. . ; . Ficha de observacion Razdn
mas de estas funciones al pero esto no prohibe que - Capacidad de
APLICATIVO mismo tiempo; ademas, en una aplicacion movil puede manejo y
MOVIL estas aplicaciones se puede efectuar una o varias de control
activar lo que es un archivo de estas funciones a la vez; intuitivo
manifiesto, el cual indicara Qué ademas en estas AUTENTICIDAD
las necesidades de la aplicaciones se puede - Comprobacién
aplicacién, como la version activar lo que es el archivo de accesos
minima de Android, requisitos manifest que indicara lo
de hardware, permisos de que la aplicacion necesitara
seguridad de la aplicaciodn, etc. por ejemplo la version
Las aplicaciones de Android minima del Android, los
estan basadas en Java, aunque requerimientos del
se pueden utilizar C u otros hardware, permisos para la
lenguajes en algunos espacios seguridad de la aplicacién
en blanco. etc. P. (36).




ANEXO N° 03: Matriz de Operacionalizacién de la variable dependiente

VARIABLE

DEFINICION CONCEPTUAL

DEFINICION
OPERACIONAL

DIMENSIONES

INDICADORES

INSTRUMENTO DE
MEDICION

ESCALA

Proceso de
Atencion al
Cliente

Una aplicaciéon mévil consta de
varios elementos, como
actividades, servicios,
proveedores de contenido y
contenedores de mensajes.
Cada elemento tiene una
funcién diferente, pero esto no
prohibe que las aplicaciones
moviles puedan realizar una o
mas de estas funciones al
mismo tiempo; ademds, en
estas aplicaciones se puede
activar lo que es un archivo de
manifiesto, el cual indicara Qué
las necesidades de la
aplicacién, como la versién
minima de Android, requisitos
de hardware, permisos de
seguridad de la aplicacidn, etc.
Las aplicaciones de Android
estan basadas en Java, aunque
se pueden utilizar C u otros
lenguajes en algunos espacios
en blanco.

Segun Balarezo, Susana
(2013), define que:
“Dentro del proceso

donde se elabora una
correcta atencion hacia el
contratante, se debe
considerar uno de los
pilares para el trato
efectuado en el cliente, la
cual se efectia enla
correcta comunicacion de
parte del emisor hacia el
receptor a través de un
medio”.

El proceso de atencién al
cliente se trata de apuntar
y satisfacer. Estos pasos
comienzan cuando un
cliente potencial se pone
en contacto con un
agente de servicio al
cliente y el cliente solicita
informacion sobre el
producto, y si el producto
coincide con sus
necesidades, el agente
proporciona la
informacidn solicitada. El
pago se realizard a
peticién de la persona,
cuando se ha firmado el
contrato.

1. Entrega del
Pedido

2. Finalizacién
del Proceso

3. Grado de
Satisfaccion

1. 1. Eficacia de Servicio:

Segln Carvajal, Luis (2014), define que: “La
eficacia de servicio indica en cuantas ocasiones el
cliente que decide adquirir un producto de una
empresa determinada lo encuentra disponible y
lo adquiere. La estimacion de su dimension.” (p.
120).

2. Tasa de Adquisicion: Dentro Dominguez y
Gamma (2013), indica que: “la conquista de cada
comprador es como vinculo entre compradores
perdidos y compradores ganados, mide en
correspondencias absolutas o relativos el coste en
que la compafiia gana clientes, [...] permite
enterarse el nUmero de nuevos clientes en un
periodo determinado”. (p. 74)

3. Nivel de Satisfaccion

Segun Kotler, Keller (2006) definen que: “El nivel
de satisfaccion de cliente es como: sensacion de
placer o de decepcién que resulta de comparar la
experiencia del producto (o los resultados
esperados) con las expectativas de beneficios
previas. Si los resultados son inferiores a las
expectativas, el cliente queda insatisfecho. Si los
resultados estan a la altura de las expectativas, el
cliente queda satisfecho. Si los resultados superan
las expectativas, el cliente queda muy satisfecho o
encantado.

Ficha de observacion

Razén




ANEXO N° 04: Entrevista a la Sra. Salome Huaracha Maque

N° de Entrevista 01

Nombre del Entrevistado Sra. Salome Huaracha Maque
Cargo Encargada de la Imprenta
Fecha 11/10/2021

¢ Cual es el nombre comercial y la razon social de la Empresa?
La razon social de la empresa es IMPRENTA J&M IMPRESIONES SAC.

2. ¢ Cual es el proceso principal de la empresa?

Uno de los procesos mas importantes en la imprenta es el proceso de
atencion al cliente.

. :Cuantas personas atienden por dia?
Por dia atenderemos entre 15 a 30 personas aproximadamente.

4, cUsted piensa que mediante los sistemas de informacion se puede
solucionar diversos problemas en el proceso de atencion al cliente?

Si se puede solucionar ya que la tecnologia con el tiempo ha evolucionado y
ahora en cualquier sitio utilizan programas para optimizar las tareas en sus
procesos, asi como los supermercados, bancos y centros de salud.

5. :Cual es el proceso critico que usted desearia que se solucione
mediante un sistema de informacion?

La imprenta fiene varios afios aun hay muchos procesos que me gustaria
que puedan solucionarse con un sistema, pero si tuviera que elegir el que
necesita mas atencion seria el proceso de atencion al cliente.

6. ¢ Podria explicar como funciona ese proceso?

El proceso de atencion al cliente en la IMPRENTA J&M IMPRESIONES
S.AC. empieza cuando el cliente solicita atencion luego el empleado

recepciona al cliente, ofrece los servicios del imprenta, el cliente cotiza y
elige el servicio, el empleado anota el servicio, para después llevar el servicio

al disenador para posteriormente llamar al cliente y asi analizarlo y realizarle
un predisefio, asi mismo se le pregunta si el cliente desea que se le realice
el procedimiento y luego se anota datos importantes para contactarse con el
cliente y se le hace un seguimiento.
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:Considera que existe algin problema dentro del proceso de atencion
al cliente?

Si, tenemos dificultades en cuanto al proceso de atencion al cliente, por falta
de integracion del personal, seguimiento al cierre de una peticion y carencia
de la buena atencion hacia el publico.

<En que perjudica principalmente estos problemas?

Bueno a mi me perjudica en la parte economica mas que en todo y también
a los clientes que vienen en la tarde y quiere que se les atiendan lo mas
rapido posible, o también los clientes se quejan por la demora del frabajo
ya que no hay un seguimiento adecuado en el cual el cliente pueda ver su
frabajo de manera rapida.

¢ Usted esta dispuesto a cambiar el proceso habitual por uno que
funcione con un sistema de informacion?

Claro si es para el bien estoy dispuesta a cambiar el proceso que se
desarrolla actualmente por uno que funcioneé mejor y que sea eficaz y
eficiente.

¢En qué plataforma usted desearia que se elabore el proyecto y
porque?

Me conviene en mi celular ya que es rapido de manejar y de una forma
mas sencilla y eficaz podria verificar a mis clientes ademas ya que todas
las personas usan Smartphone y estan conectados a internet, tal que las
personas ya hacen sus operaciones por internet ya sea para hacer un
pedido o comprar cosas por apps. Ya que es un dispositivo facil de
manejar, rapidoe y portable.



ANEXO N° 05: Diagrama de Proceso de Atencion al cliente
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ANEXO N° 06: Arquitectura del Sistema
Servidor web - Hosting
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ANEXO N° 7 CARTA DE ACEPTACION DE LA INVESTIGACION EN LA IMPRENTA J&M
IMPRESIONES S.A.C.

toriza D

MPRENTA & d
NA

SU
/\_ IMPRESIONES W=

RUC: 20537965917

Lima, 29 de noviembre del 2021
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
PRESENTE

De mi consideracion:

Mediante la presente es grato dirigirme a usted a fin de saludarlo muy
cordialmente a nombre de la “Imprenta J&M Impresiones S A.C."y a la vez informar
la acreditacion respectiva para realizar el desarrollo del proyecto: “APLICATIVO
MOVIL PARA EL PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE EN LA IMPRENTA
J&M IMPRESIONES S.A.C." el estudiante AMPUERO HUARACHA, MIGUEL |
ANGEL del X ciclo de la escuela de Ingenieria de Sistemas, en el depositamos
nuestra confianza para el desarrollo de dicho proyecto.

Agradeciendo su atencién a la presente, es propicia la oportunidad para expresarle
la muestra de mi consideracion y estima.

Atentamente.

R
b LT P YY.
0 v
O e aNSOR O
CARY oanas
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ANEXO N° 08: VALIDACION DE LA METODOLOGIA

. DATOS GENERALES:

Apellidos y Nombres del Experto: ACUNA MELENDEZ, MARIA EUDELIA

Titulo y/o grado: Ingeniero de Sistemas
Universidad donde labora: Universidad
Fecha: 20/09/2021

Autor: Ampuero Huaracha, Miguel Angel

Titulo de la investigacion:

César Vallejo

Aplicativo Mavil para el Proceso de Atencién al Cliente en la IMPRENTA JA&M IMPRESIONES SAC

. VALIDACION:

Puntajes: Bueno

=3, Regular: 2, Malo: 1

TEM CRITERIOS SCRUM XP Mobile-
D

1 Representa y describe adecuadamente un 5 5 3
flujo de trabajo.

2 Tamaiio del proyecto es proporcional a ’) 1 3
5Us interacciones.

3 | Posee tiempos limitados de entrega. 2 2 3

4 Permite tener menos personal segun sus 2 2 3
roles.

5 | Desarrollo, iterativo e incremental. 2 2 3

5 Fermite la adaptabilidad v respuesta a 7 1
cambios.

7 | Permite que el cliente sea parte del 2
equipo.

8 | Asegura un software de alta calidad. 2 2 3

TOTAL: 16 14 24
. Observaciones: la metodologia es aplicable

Firma del Experto
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ANEXO N° 09: VALIDACION DE LA METODOLOGIA

I DATOS GENERALES:
Apellidos y Nombres del Experto: ARADIEL CASTANEDA, HILARIO
Titulo yio grado: Ingeniero de Sistemas

Universidad donde labora: Universidad César Vallejo
Fecha: 20/09/2021

Autor: Ampuero Huaracha, Miguel Angel
Titulo de la investigacion:

Aplicativo Mavil para el Proceso de Atencion al Cliente en la IMPRENTA JAM IMPRESIONES SAC

Il. VALIDACION:
_ Puntajes: Bueno = 3, Regular: 2, Malo: 1
ITEM CRITERIOS SCRUM XP Mobile-
D
1 Fepresenta v describe adecuadamente un 3 4 5
flujo de trabajo.
3 Tamafio del proyecto es proporcional a sus 3 4 5
interacciones.
3 | Posee tiempos limitados de entrega. 3 4 5
4 Permite tener menos personal segln sus 3 4 5
roles.
5 | Desarrollo, iterativo e incremental. 3 4 5
6 Fermite la adaptabilidad vy respuesia a 3 4
cambios.
T | Permite que el cliente sea parte del equipo. 3 4
2 | Asegura un software de alta calidad. 3 4 5
TOTAL: 24 32 40

. Observaciones: la metodologia es aplicable

Firma del Experto
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ANEXO N° 10: VALIDACION DE LA METODOLOGIA

L. DATOS GENERALES:
Apellidos v Nombres del Experto: PACHECO TORRES, JUAN FRANCISCO
Titulo y'o grado: Ingeniero de Sistemas

Universidad donde labora: Universidad César Vallejo
Fecha: 2000972021

Autor: Ampuerc Huaracha, Miguel ﬁmgel
Titule de la investigacion:

Aplicativo Mavil para el Proceso de Atencion al Cliente en la IMPREMTA J&M IMPRESIOMNES SAL

Il. VALIDACION:

) Puntajes: Bueno = 3, Regular: 2, Malo: 1
ITEM CRITERIOS SCRUM | XP | Mobile-
1]
Representa y describe adecuadamente un
1 flujo de trabajo. NA 4 5
Tamano del proyvecto es proporcional a sus
z inferacciones. NA 4 4
3 | Posee tiempos limitados de entrega. A 4 5
4 Permite tener menos personal segln sus M 4 4
roles.
5 | Desamolle, terativo & incremental. MNA 4 5
Permite la adaptabilidad v respuesta a
6 cambios. NA 4 :
T | Permite que el cliente sea pare del equipo. | NA 4 5
& | Asegura un software de alta calidad. A 4 4
TOTAL: MA 32 KT
[11. Observaciones: la metodologia es aplicable

Firma del Experto
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Anexo N° 11: Instrumento De Investigacion Pre Test Indicador — Eficacia De

Servicio

Ficha de Registro

Tipo de Prueba

Pre test

Empresa Investigada

IMPRENTA J&M IMPRESIONES S,AC,

Motivo de Investigacion

Eficacia de Servicio

Investigador

Ampuero Huaracha, Miguel Angel

Fecha de Inicio 01/07/2021 | Fecha Final | 23/07/2021
Variable Indicador Medida Férmula
Proceso de Atencion al Eficacia de Servicio Razén Eficacia de servicio=(P.etilciones atendidas /Peticiones
Cliente recibidas) x 100
Peticiones Atendidas Peticiones . . .

Fecha PA) Recibidas (PR) Eficacia de servicio (ES)
01/07/2021 5 7 71.43
02/07/2021 3 5 60.00
03/07/2021 3] 5 60.00
05/07/2021 2 4 50.00
06/07/2021 3] 5 60.00
07/07/2021 2 4 50.00
08/07/2021 3] 6 50.00
09/07/2021 3] 7 42.86
10/07/2021 4 5 80.00
12/07/2021 5] 7 71.43
13/07/2021 3] 6 50.00
14/07/2021 2 4 50.00
15/07/2021 5 7 71.43
16/07/2021 3] 5 60.00
17/07/2021 4 6 66.67
19/07/2021 2 4 50.00
20/07/2021 3 6 50.00
21/07/2021 2 5 40.00
22/07/2021 3 5 60.00
23/07/2021 2 4 50.00
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Anexo N° 12: Instrumento De Investigacion Post Test Indicador — Eficacia De

Servicio

Tipo de Prueba Posttest
Empresa Investigada IMPRENTA J&M IMPRESIONES S AC,
Motivo de Investigacidn Eficacia de Semvicio
Investigador Ampuero Huaracha, Miguel Angel
Fecha de Inicio 01112021 ] Fecha Final 231172021

Proceso de Atencion al
Cliente

Eficacia de Senicio

Eficacia de servicio=[Peticiornes atendidas | Peticioness

recibidas] « 100

011112021 5 [3 83.33
011112021 3 4 75.00
031112021 4 5 80.00
0411112021 3 3 100.00
0501172021 2 4 50.00
061112021 3 5 60.00
08/11/2021 5 & 83.33
091112021 6 8 75.00
101172021 5 5 100.00
11112021 4 5 80.00
1211112021 4 5 80.00
1311/2021 5 5 100.00
15112021 3 7 8571
16112021 4 5 80.00
17112021 2 3 65.67
181112021 4 5 80.00
191 1/2021 3 5 B0.00
2011112021 3 3 100.00
2211112021 3 4 75.00
2311112021 2 3 66.67
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Anexo N° 13: Instrumento De Investigacion Pre Test Indicador — Tasa de
Adquisicién

Ficha de Registro
Tipo de Prueba Pre test
Empresa Investigada IMPRENTA J&M IMPRESIONES S,AC,
Motivo de Investigacion Tasa de Adquisicion
Investigador Ampuero Huaracha, Miguel Angel
Fecha de Inicio 01/11/2021 | Fecha Final | 23/11/2021
Variable Indicador Medida Formula
PI'OCGSO(;;Q:HCK’)H a Tasade Adquisici(’)n Razdn | TA=N“Clientes Nuevos por periodo / N° Clientes Totales por periodo) x 100
Fecha Numero de clien.tes Numero de cl;lientes Eficacia de servicio (ES)
nuevos en el periodo en el periodo

01/07/2021 2 5 40.00
02/07/2021 3 6 50.00
03/07/2021 3 4 75.00
04/07/2021 1 3 33.33
05/07/2021 2 5 40.00
06/07/2021 3 4 75.00
08/07/2021 3 7 42.86
09/07/2021 5 6 83.33
10/07/2021 3 5 60.00
11/07/2021 4 8 50.00
12/07/2021 3 5 60.00
13/07/2021 1 3 3333
15/07/2021 5 9 55.56
16/07/2021 3 8 37.50
17/07/2021 1 6 16.67
18/07/2021 4 9 44.44
19/07/2021 5 8 62.50
20/07/2021 2 7 28.57
22/07/2021 3 5 60.00
23/07/2021 2 5 40.00
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Anexo N° 14: Instrumento De Investigacion Post Test Indicador — Tasa de

Adquisicién

Tipo de Prueba Post test
Empresa Investigada IMPRENTA J&M IMPRESIONES SAC,
Motivo de Investigacion Tasa de Adquisicidn
Investigador Ampuero Huaracha, Miguel Angel
Fecha de Inicio 0111112021 | FechaFinal | 2311112021

Proceso de Atencidn al
Cliente

Tasa de Adquisicién

Razén

T[N Clientas Nutvos pot parioda ! ' Clicstes Totales por periode] x
100

011172021 ‘ 75.00

[ 8
021112021 3 7 4285
031112021 5 5 100.00
041112021 3 3 100.00
051112021 4 4 100.00
061112021 5 b 8333
081112021 6 1 50,00
09112021 7 7 100.00
10/11/2021 6 10 60.00
1111112021 6 10 60.00
121112021 [ 12 50.00
131172021 [ & 100.00
151112021 6 14 4286
16/11/2021 5 13 3846
171112021 1 5 20,00
181172021 L 9 LLEE
101112021 4 10 4000
201112021 3 7 42.86
2211112021 4 4 100.00
231112021 3] 5 50.00
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ANEXO N° 15: VALIDACION DEL INSTRUMENTO

L. DATOS GENERALES

Apellidos y Nombres del Experto: ACUNA MELENDEZ, MARIA EUDELIA

Grados Académicos:
Fecha: 20/09,/2021

= Motivo de Evaluacidon: Ficha de Registro — Eficacia de Servicio

« Farmula:

ES = Eficacia de Servicio
FA = Peticiones Atendidas
FPR= Feliciones Recibidas

ES-( ng)xmo

« Titulo de la Investigacion: Aplicativo Movil para el Proceso de Atencidn al Cliente

en la IMPRENTA J&M IMPRESIONES SAC

« Autor: Ampuero Huaracha, Miguel ﬁmgel

INDICADORES CRITERIO

DEFICIENTE
0-20%

REGULAR | BUEND
21-507% SM-70%

MUY BUEND
T1-80%

EXCELENTE
B1-100%

CLARIDAD Presenta un
lenguaje
apropiado

20%

OBJETIVIDAD Expresa datos
perfectaments
registrables

50%

ORGANIZACION | Muestra los |
datos en un
orden relacional

20%

SUFICIENCIA Presenta los
datos
necesarios para
medir &l
indicador

20%

INTENCIONALID | Adecuado para
AD el registro de
datos

50%

COHERENCIA Presenta

coherencia con
los indicadores
y dimensiones

20%

METODOLOGIA | Responde al
proposito del
trabajo de

investigacion

20%

PERTIMENCIA Adecuado para
el tipo de
investigacion

20%

Promedio de valoracion: _80%__

Firma del Experto
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ANEXO N° 16: VALIDACION DEL INSTRUMENTO
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L DATOS GENERALES

Apellidos y Nombres del Experto: ACUNA MELENDEZ, MARIA EUDELIA
Grados Académicos:
Fecha: 20/09/2021

= Motivo de Evaluacion: Ficha de Registro — Tasa de Adguisicion

=« [Farmula:

TA = Tasa de Adquisicidn

x 100

CMP = N” Clientes NMuavo por periodo TA = ( CNP
CTP= N* Clientes Tolales por panodo

CTP

= Titulo de la Investigacion: Aplicative Mavil para el Proceso de Atencion al Cliente

en la IMPRENTA J&M IMPRESIONES SAC

« Autor: Ampuero Huaracha, Miguel Angel

INDICADORES

CRITERIO

DEFICIENTE
0-20%

REGULAR
H-50%

BUENC
31-T0%

MUY BUEND

T1-B0%

EXCELENTE
B1-1007%

CLARIDAD

Presenta un
lenguaje
apropiado

20%

OBJETIVIDAD

Expresa datos
perfectaments
registrables

30%

ORGANIZACION

Muestra los
datos en un
arden relacional

30%

SUFICIENCIA

Presenta los
datos
necesarios para
medir el
indicador

20%

INTENCIONALID
AD

Adecuado para
el registro de
datos

a0%

COHERENCIA

Presenta

coherencia con
los indicadores
y dimensiones

20%

METODOLOGIA

Responde al
proposito del
trabajo de

investigacion

20%

PERTINENCIA

Adecuado para
el tipo de
investigacion

20%

Promedio de valoracion: _80%

Firma del Experto

ANEXO N° 17: VALIDACION DEL INSTRUMENTO
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L DATOS GENERALES

Apellidos y Nombres del Experto: ARADIEL CASTANEDA, HILARIO
Grados Acadéemicos:
Fecha: 20/09/2021
« Motivo de Evaluacion: Ficha de Registro — Eficacia de Servicio
« Formula:

ES = Eficacia da Servicio
Fa = FPaeticiones Atendidas ES = ( ;‘2 ) x 100

PR= Peliciones Recibidas

» Titulo de la Investigacion: Aplicativo Movil para el Proceso de Atencion al Cliente
en la IMPREMTA J&EM IMPRESIONES SAC

= Autor: Ampuero Huaracha, Miguel ﬁmgel

INDICADORES CRITERIO DEFICIENTE REGULAR | BUEND MUY BUENC EXCELENTE
0-20%: 21-30% 31-T0% T1-80% 81-100%

CLARIDAD Presenta un 20%
lenguaje
apropiado

OBJETIVIDAD Expresa datos a0%
perfectamentes
registrables

ORGANIZACION | Muestra los 20%%
datos en un
arden relacional

SUFICIEMCIA Presenta los Bi0%
datos
Necesarios para
medir &l
indicador

INTENCIONALID | Adecuado para a0%
AD el reqgistro de
datos

COHERENCIA Presenta 20%
coherencia con
los indicadores
y dimensiones

METODOLOGIA | Responde al a0%
proposito del
trabajo de

investigacion

PERTINENCIA Adecuado para a0%
gl fipo de
investigacion

Promedio de valoracion: _80%__ Firma del Experta

e

L =
_\ah";.:;_h,.-
i -

ANEXO N° 18: VALIDACION DEL INSTRUMENTO
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L DATOS GENERALES

Apellidos y Nnmt#es del Experto: ARADIEL EASTAKIEI]A, HILARIO
Grados Académicos:
Fecha: 20,/09,/2021
= Motivo de Evaluacion: Ficha de Registro — Tasa de Adquisicidn
=« Farmula:

TA = Tasa de Adquisicidn
CHMP = N Clientes Nuavo por penodo TA = ( ?]I?If) x 100
CTP= N” Clientes Tolalas por panodo g

= Titulo de la Investigacion: Aplicativo Mavil para el Proceso de Atencion al Cliente
en la IMPRENTA J&M IMPRESIONES SAC
« Autor Ampuero Huaracha, Miguel Angel

INDICADORES CRITERIO DEFICIENTE REGULAR | BUENO | MUY BUEND EXCELENTE
0-20% 21-50% 3-T0% 71-80% 21-100%

CLARIDAD Prasenta un 20%
lenguaje
apropiado

OBJETIVIDAD Expresa datos a0%
perfectaments
registrables

ORGANIZACION | Muestra los 200
datos en un
arden relacional

SUFICIENCIA Presenta los B0%
datos
necesarios para
medir el
indicador

INTENCIONALID | Adecuado para a0%
AD el reqgistro de
datos

COHERENCIA Presenta 20%
coherencia con
los indicadores
y dimensiones

METODOLOGIA | Responde al a0%
proposito del
trabajo de

investigacion

PERTINENCIA Adecuado para a0%
el tipo de
investigacion

Promedio de valoracion: _80%__ Firma del Experta
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ANEXO N° 19: VALIDACION DEL INSTRUMENTO

. DATOS GENERALES

Apellidos y Nombres del Experto: PACHECO TORRES, JUAN FRANCISCO
Grados Académicos:
Fecha: 20,/09/2021

« Motivo de Evaluacion: Ficha de Registro — Eficacia de Servicio

o Formula:
ES = Eficacia de Servicio
FA = Faticiones Atendidas ES = ( F':g ) = 100
FPR= Paliciones Recibidas

« Titulo de la Investigacion: Aplicative Mavil para el Proceso de Atencion al Cliente
en la IMPREMTA J&M IMPRESIONES SAC

« Autor: Ampuero Huaracha, Miguel ﬁmgel

INDICADORES CRITERIO DEFICIENTE REGULAR | BUENO MUY BUEND EXCELENTE
0-20% 21-50°% -T0% T1-80% 81-100%

CLARIDAD Fresenta un 0%
lenguaje
apropiado

OBJETIVIDAD Expresa datos 0%
perfectamente
registrables

ORGANIZACION | Muestra los 20%
datos en un
orden relacional

SUFICIENCIA Presenta los 20%
datos
necesarios para
medir el
indicador

INTENCIONALID | Adecuado para 0%
AD el registro de
datos

COHERENCIA Frasenta a0%
coherencia con
los indicadores
y dimensiones

METODOLOGIA | Responde al 0%
proposito del
trabajo de

investigacion

PERTINENCIA Adecuado para 20%
el fipa de
investigacion

Promedio de valoracion: _80% Firma del Expertao

ANEXO N° 20: VALIDACION DEL INSTRUMENTO
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L DATOS GENERALES

Apellidos y Nombres del Experto: PACHECO TORRES, JUAN FRANCISCO
Grados Académicos:
Fecha: 20/09/2021

+ Motivo de Evaluacion: Ficha de Registro — Tasa de Adquisicion

e  Formula:

TA = Tasa de Adguisicidn
CMP = N” Cliantes Nuavo por periodo TA = ( ??F"’: x 100
CTP= N* Clientes Tolales por perodo %

« Titulo de la Investigacion: Aplicativo Movil para el Proceso de Atencion al Cliente
en la IMPRENTA J&N IMPRESIONES SAC
« Autor: Ampuero Huaracha, Miguel Angel

INDICADORES CRITERID DEFICIENTE REGULAR | BUEND | MUY BUEND EXCELENTE
0-20% 21-30% S1-T0% 71-80% 21-100%

CLARIDAD Presenta un a0%
lenguaje
apropiado

OBJETIVIDAD Expresa datos B0%
perfectaments
registrables

ORGANIZACION | Muestra los 80%
datos en un
orden relacional

SUFICIENCIA Presenta los 80%
datos
necesarnos para
medir el
indicador

INTENCIOMALID | Adecuado para B0%
AD el registro de
datos

COHERENCIA Prasenta B0%
coherencia con
los indicadores
y dimensiones

METODOLOGIA | Responde al 20%
propasito del
trabajo de

investigacion

PERTINENCIA Adecuado para B0%
el tipo de
investigacion

Promedio de valoracion: _80%__ Firma del Experto

ey
= | g

c
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ANEXO N° 21: Cuestionario Indicador: Nivel de Satisfacciéon

1- DATOS GEMERALES DEL ENCUESTADC:

SATISFACCION DEL CLIENTE
CUESTIONARIO

Estimados clientes de la empresa IMPRENTA J&M IMPRESIONES SAC, que
asisten en la imprenta reciban un saludo especial y agradezco desde ya, el apoyo
que me brindaran al llenar la presente encuesta que tiene como objetivo conocer la
satisfaccion del cliente que se brinda con el fin de contribuir, como parte de la de
los servicios de impresion grafica en el pais, con mejoras significativas en la
atencion de los clientes. Sus respuestas son estrictamente confidenciales y
anonimas.

Explicar la tabla

Muy Satisfecho
Satisfecho
Meutral
Insatisfecho

Muy Insatisfecho

= P | L [ e | LT
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Instrucciones

Marque (x) solo una de las siguientes alternativas por cada interrogante de
acuerdo a su opinion. Segun la leyenda.

Con el tiempo pactado que solicita la empresa IMPRENTA J&M IMPRESIONES SAC.
Responda las preguntas en funcion al nivel de satisfaccion que tiene a continuacién

siguiendo la siguiente coherencia en qué nivel esta satisfecho.

items

Muy
satisfecho
(5)

Satisfecho
(4)

Neutral
(3)

Insatisfecho
(2)

Muy
Insatisfecho

(1)

1.- iCual es el grado de
satisfaccion respecto ala
atencion recibida?

X

2. - ;Qué tan satisfecho se
encuentra respecto a la
calidad de servicio de
sequimiento?

3. - { Qué tan satisfecho se
encuentra respecto al
tiempo de esperado del
trabajo?

4. - ;Qué tan satisfecho se
encuentra con el tiempo de
solucion de un reclamo?

5. - ¢ Qué tan satisfecho se
encuentra se encuentra con
las peticiones del servicio?

6. ; Qué tan satisfecho se
encuentra al recomendar los
servicios?

7. - i Cuél es su nivel de
satisfaccion respecto a la
fecha que se entregd el
trabajo ?

Gracias por su colaboracion
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ANEXO N° 22: IMPLEMENTACION DE LA METODOLOGIA SIX SIGMA

Es importante iniciar este capitulo aclarando que la herramienta de la metodologia
Six Sigma, esta enfocada en la mejora incremental de procesos existentes, utiliza
las siglas DMAIC es un acrénimo ( por sus siglas en inglés: Define, Measure,
Analyze, Improve, Control) que al traducirlo y ya definidos por la metodologia

equivale a DMAMC: Definir, Medir, Analizar, Mejorar y Controlar.

FASES DE DMAIC

Fase Definir (D)

Aca se va a definir los requerimientos que son necesarios para el cliente y asi
poder entender aquellos procesos de mayor importancia que pueden ser
afectados. Estas exigencias del cliente con puntos Criticos de Calidad. En esta
etapa se definira quien es el cliente, asi como sus necesidades mas resaltantes e
importantes, cada uno acorde a la calidad y su servicio requerido. De igual
manera se va a fijar alcanzar el proyecto: delimitando el principio y la terminacion
del desarrollo de la busqueda de la mejoria, elaborando un mapa de flujo del

proceso.

Precisar a la clientela y sus pedidos
Organizar el personal

Determinar el problema (linea de base, y potencialidad) objetivos y finalidades,
seguimientos, bienes recibidos, servicios ansiados personal involucrados,

aceptacion del plan y duracién tasado.

Formar un plano del desarrollo del alto nivel.

Fase Medir (M)

En esta etapa se medira y controlara la funcion actual del procedimiento que
requiere la mejoria. Para ello de utilizaran los indicadores, con el fin de determinar
los tipos de defectos que se observaran a lo largo del desarrollo del proyecto.

Post - evaluacion, se disehara un plan para el levantamiento de la informacion e
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identificacion, para llevar la 6ptima recolecta de datos se elegiran varias fuentes,
organizando las hipotesis causa — efecto, donde se realizara una semejanza de
los efectos actuales con las exigencias de la clientela determinara la magnitud de

la mejoria requerida.

» Elaborar un plano especificado del desarrollo.
» Reconocer ingresos y partidas.

» Estimar el plan de medida.

Fase Analizar (A)

Se Ejecuta la investigacion y detalles primordiales de la investigacién que fue
acumulada para poder establecer el origen de los defectos y hallar ocasiones para
la mejoria continua. Siguiendo con el proceso se realizara un filtro de las posibles
mejoras que se pueden hacer, todo sera acorde a la relevancia que tenga para los
clientes o usuarios finales, validando sus causas de desviacidén respectos del

patron original establecido.

» Reconocer ingresos y partidas.

> Estimar el método de medida.

Fase Mejorar (l)

En esta etapa se realizaran los redisefios necesarios para brindar las soluciones
que impacten directamente a los problemas en cuestion hallando la causa de
estos, donde posteriormente se dirijan los resultados hacia lo esperado por el

cliente. En este punto se desarrollan los planes para su implementacion.

» Optimar los ingresos criticos.
» Originar y tantear resultados probables.

» Elegir el mejor resultado.
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» Crear un proyecto de implementacion.

» Comprobar la capacidad final del desarrollo.

Fase Controlar (C)

En esta fase implementa la inspeccion que asegure que el procedimiento que
mantiene un nuevo camino, el cual va a prevenir que la solucién sea temporal, se

documentan los nuevos procesos con su respectivo plan de monitoreo.

> Crear un proyecto de inspeccién y monitorizar.
> Lograr la aceptacion-recibo del propietario del desarrollo.
> Preparar el reporte final/lecciones estudiadas.

» Mejoramiento continuo
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S;\IEXO N° 23: DESARROLLO DE METODOLOGIA DE SOFTWARE (MOBILE-
Mobile-D fue el pionero en ser una metodologia agil para desarrollo de sistemas
moviles. Mobile-D fue introducido en el afio 2004 por Abrahamsson siendo esta
una metodologia inspirada en XP (Extreme Programming), Crystal Methodology
y RUP (Rational Unified Process). (Florian, Daniel, A.Papadopoulos, George y
Thiran, Philippe, 2013, p.93).

1. FASE 1 - EXPLORACION

El objetivo de desarrollar este producto usando la metodologia Mobile-D es
completar cada parte de las fases en tiempo reducido ademas de no requerir
muchas personas que intervengan en el proyecto, para desarrollar se necesita
entre 1 a 10 personas trabajando en un mismo lugar, Segun esta metodologia al

trabajar de esta manera hace que el producto se finalice en un tiempo corto.

1.1. Establecimiento de los Stakeholders
Para el desarrollo del producto de la investigacion se definid a los siguientes
Stakeholders:

o Jefe de Proyecto: Es el responsable de verificar que se cumpla cada
entregable segun lo establecido y de asegurar que el producto cumpla

todos los requisitos.

o Desarrollador: Es el responsable del desarrollo tanto de la interfaz y
del codigo de la aplicacion movil.
° Gerente, empleados y clientes.: Son las personas que haran uso de
la aplicacion las cuales trabajan en la imprenta.
1.2. Alcance
Elaborar un Aplicativo Movil para el proceso de atencion al cliente en la
IMPRENTA J&M IMPRESIONES S.A.C.

1.3. Limitaciones

e La aplicacion se esta elaborando con el APl 26 (Android 8.0) y como
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version minima requerida Android 5.0.

e La aplicacion solo sera de uso exclusivo del gerente, empleados y

clientes.

e La aplicacion al funcionar con una base de datos en linea, requiere

acceso total a internet.

e La aplicacion movil se desarrolla con el IDE Android Studio por

consecuente solo sera disponible para moviles con el sistema operativo

Android.

1.4. Definicién del proyecto

En esta etapa se definié los recursos necesarios para el desarrollo del proyecto tanto

técnico como el ambiente fisico.

Tabla 19. Documento de Analisis inicial y de Disefio de Arquitectura base

Tecnologia Android
Versiones compatibles 8.0 o superior
Lenguaje de Programacion Java, PHP
Motor de base de datos MySQL
IDE Android Studio
Equipos o 1 Computadora de 6 nucleos a
mas, 16 GB de RAM y 30 de
almacenamiento como minimo en el
disco.
o 1 Smartphone con sistema
operativo Android 8.0 o superior.
Metodologia Mobile-D

Fuente: Elaboracién Propia
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a. Cronograma del Proyecto
Tabla 20. Cronograma por fases del proyecto
CRONOGRAMA POR FASES DEL PROYECTO
Fase Tareas N° de Semana
T]2[3]4]5]6]7
EXPLORACION
Establecimiento de los Stakeholders TO1
Alcance T02
Limitaciones T03
Definicién del proyecto T04
Cronograma del proyecto T05
INCIALIZACION
Configuraciéon del ambiente de desarrollo TO6
Configuracién de Android Studio TO7
Capacitaciones TO8
Comunicacién T09
Planeamiento Inicial T10
Definicion de requerimientos funcionales T11
Definicion de requerimientos no funcionales T12
Definicion del desarrollo sobre la aplicacion en base a T13
moddulos
Elaboracién de prototipos de mediana Fidelidad T14
PRODUCCION
Modelo de datos T15
Diccionario de la base de datos T16
Stories Cards T17
ESTABILIZACION
Recomendacion de equipo movil T18
PRUEBAS
Pruebas Unitarias T19
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2,

2.1.

2.2,

2.3.

24,

2.5.

FASE 2 - INICIALIZACION

Configuracion del ambiente de desarrollo
Instalacion y configuracion del entorno de desarrollo Android.
Instalacién de herramientas de apoyo en el desarrollo (Sublime Text,
Postman, XAMPP)
Instalacion y configuracion de herramientas para el modelado de
prototipos (Balsamic Mockups, Ninja Mockup)
Preparacion del entorno de trabajo y asi de las herramientas para el
trabajo en equipo.

Preparacion del Servidor en el cual se hara uso de peticiones por http.

Configuracion de Android Studio
Version de Android Studio 2020.3.1
SDK 26
Version del Gradle 11.0.10

Librerias

Volley
MPAnNdroidChart
CirclelmageView
Picasso

Fabs

Capacitaciones

Capacion técnica al equipo de trabajo sobre la metodologia, idea del trabajo y

el ambito del proyecto.

Comunicacion:

Para entablar comunicaciéon entre los Stakeholders e interesados en el

sistema se solicitd sus numeros telefonicos, correos electrénicos y cuentas

de Facebook o WhatsApp.

Planeamiento Inicial
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e Se hara uso del modelo MVVC

e Se hara uso del Patrén Singleton o Instancia Unica

2.6. Definicién de requerimientos funcionales definidos

Tabla 21. Requerimiento funcional Splash Screen

Identificador FO1 Nombre Splash Screen

Tipo Funcional Prioridad Baja

Necesidad Baja Verificable Si

Descripcion El usuario podra ver una vista de presentacion de la
aplicacion

Tabla 22. Requerimiento funcional loguearse en la aplicacion

Identificador F02 Nombre Loguearse en la
aplicacion

Tipo Funcional Prioridad Alta

Necesidad Si Verificable Si

Descripcion El usuario o administrador debe identificarse a través de un
login para ingresar a la aplicacion y esta verificara en la
base de datos si existe la cuenta o no, en caso que no
exista se le informara al usuario que no existe la cuenta en
caso contrario accedera al menu del aplicativo mostrando
los
modulos segun su nivel de permiso.

Tabla 23. Requerimiento funcional Menu

|dentificador FO3 Nombre Menu

Tipo Funcional Prioridad Media

Necesidad Regular Verificable Si
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Descripcién Al acceder al aplicativo se guardara la persistencia de la
sesion para que el usuario una vez logueado no tenga que
hacerlo cada vez que acceda a la aplicacién.

Tabla 24. Requerimiento funcional Listar Clientes

Identificador F04 Nombre Listar Clientes

Tipo Funcional Prioridad Alta

Necesidad Si Verificable Si

Descripcion El usuario podra visualizar el listado de clientes mostrando
su foto, nombre y datos principales.

Tabla 25.Requerimiento funcional Buscar Cliente

|dentificador FO5 Nombre Buscar Clientes

Tipo Funcional Prioridad Alta

Necesidad Si Verificable Si

Descripcion El usuario podra consultar un cliente a través de su

Documento de identidad.

Tabla 26. Requerimiento funcional Registrar Cliente

|dentificador FO6 Nombre Registrar Clientes
Tipo Funcional Prioridad Alta

Necesidad Si Verificable Si

Descripcién El usuario podra registrar a los clientes validando la

ser unica

existencia de su Documento de identidad la cual tiene que
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Tabla 27. Requerimiento funcional Actualizar Cliente

|dentificador FO7 Nombre Actualizar
cliente

Tipo Funcional Prioridad Alta

Necesidad Si Verificable Si

Descripcion El usuario podra actualizar la informacion de los clientes

especificando el motivo del cambio

Tabla 28. Requerimiento funcional Ver perfil del Cliente

Identificador FO8 Nombre Ver perfil del
cliente

Tipo Funcional Prioridad Alta

Necesidad Si Verificable Si

Descripcién El usuario podra ver el perfil de cada cliente

Tabla 29. Requerimiento funcional Listar Usuarios

|dentificador FO9 Nombre Listar Usuarios
Tipo Funcional Prioridad Alta
Necesidad Si Verificable Si

Descripcion El administrador podra ver el listado de los usuarios con

acceso a la aplicacién

Tabla 30. Requerimiento funcional Buscar usuario

Identificador F10 Nombre Buscar usuario
Tipo Funcional Prioridad Alta
Necesidad Si Verificable Si
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Descripcidn

correo el cual sera unico.

El administrador podra consultar un usuario a través de su

Tabla 31. Requerimiento funcional Registrar Usuario

Identificador F11 Nombre Registrar usuario
Tipo Funcional Prioridad Alta

Necesidad Si Verificable Si

Descripcion El administrador podra registrar a un nuevo usuario en la

aplicacién colocando sus datos como el nivel de permiso.

Tabla 32. Requerimiento funcional Actualizar Usuario

Identificador F12 Nombre Actualizar usuario
Tipo Funcional Prioridad Alta
Necesidad Si Verificable Si
Descripcién El administrador podra Actualizar la informacion de cada
usuario.
Tabla 33. Requerimiento funcional Listar Asuntos
Identificador F13 Nombre Listar Asuntos
Tipo Funcional Prioridad Alta
Necesidad Si Verificable Si
Descripcion El administrador podra ver el listado de los asuntos con
acceso a la aplicacién
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Tabla 34. Requerimiento funcional Buscar Asunto

|dentificador F14 Nombre Buscar Asuntos

Tipo Funcional Prioridad Alta

Necesidad Si Verificable Si

Descripcidn El administrador podra consultar un asunto especificado en
el aplicativo movil.

Tabla 35. Requerimiento funcional Registrar Asunto

Identificador F15 Nombre Registrar Asuntos

Tipo Funcional Prioridad Alta

Necesidad Si Verificable Si

Descripcién El administrador podra registrar a un nuevo asunto en el
aplicativo movil.

Tabla 36. Requerimiento funcional Actualizar Asunto

Identificador F16 Nombre Actualizar Asunto

Tipo Funcional Prioridad Alta

Necesidad Si Verificable Si

Descripcién El administrador podra Actualizar la informacion de cada
asunto.

Tabla 37. Requerimiento funcional Listar Servicios

|dentificador F17 Nombre Listar Servicios

Tipo Funcional Prioridad Alta

Necesidad Si Verificable Si

Descripcion El administrador podra ver el listado de los servicios con
acceso al aplicativo movil.
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Tabla 38. Requerimiento funcional Buscar Servicios

|dentificador F18 Nombre Buscar Servicios
Tipo Funcional Prioridad Alta

Necesidad Si Verificable Si

Descripcidn El administrador podra consultar un servicio especificado en

el aplicativo movil.

Tabla 39. Requerimiento funcional Registrar Servicio

|dentificador F19 Nombre Registrar Servicio
Tipo Funcional Prioridad Alta

Necesidad Si Verificable Si

Descripcién El administrador podra registrar a un nuevo servicio en el

aplicativo movil.

Tabla 40. Requerimiento funcional Actualizar Servicio

Identificador F20 Nombre Actualizar Servicio
Tipo Funcional Prioridad Alta
Necesidad Si Verificable Si
Descripcion El aQn_winistrador podra Actualizar la informacion de cada
servicio.
Tabla 41. Requerimiento funcional Listar Contratos
Identificador F21 Nombre Listar Contratos
Tipo Funcional Prioridad Alta
Necesidad Si Verificable Si
Descripcion El administrador podra ver el listado de los contratos con
acceso al aplicativo movil.

101



Tabla 42. Requerimiento funcional Buscar Contratos

Identificador F22 Nombre Buscar Contratos
Tipo Funcional Prioridad Alta

Necesidad Si Verificable Si

Descripcién El administrador podra consultar un contrato especificado

en el aplicativo movil.

Tabla 43. Requerimiento funcional Registrar Contratos

Identificador F23 Nombre Registrar Servicio
Tipo Funcional Prioridad Alta

Necesidad Si Verificable Si

Descripcion El administrador podra registrar a un nuevo contrato en el

aplicativo movil.

Tabla 44. Requerimiento funcional Actualizar Contrato

Identificador F24 Nombre Actualizar
Contrato
Tipo Funcional Prioridad Alta
Necesidad Si Verificable Si
Descripcion El administrador podra Actualizar la informacion de cada
contrato.
Tabla 45. Requerimiento funcional Listar Peticiones
Identificador F25 Nombre Listar Peticiones
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Tipo Funcional Prioridad Alta
Necesidad Si Verificable Si

Descripcion El administrador podra ver el listado de las peticiones con

acceso al aplicativo movil.

Tabla 46. Requerimiento funcional Buscar Peticiones

|dentificador F26 Nombre Buscar Peticiones

Tipo Funcional Prioridad Alta

Necesidad Si Verificable Si

Descripcién El administrador podra consultar una peticion especificado
en el aplicativo movil.

Tabla 47. Requerimiento funcional Registrar Peticiones

Identificador F27 Nombre Registrar
Peticiones
Tipo Funcional Prioridad Alta
Necesidad Si Verificable Si
Descripcion El administrador podra registrar una nueva peticiéon en el
aplicativo movil.

Tabla 48. Requerimiento funcional Timeline Peticiones

Identificador F28 Nombre TimeLine
Peticiones
Tipo Funcional Prioridad Alta
Necesidad Si Verificable Si
Descripcién El administrador podra ver en una linea de tiempo las
peticiones activas y anuladas.

Tabla 49. Requerimiento funcional Nivel de Satisfaccion

Identificador F29 Nombre Nivel de
Satisfaccion
Tipo Funcional Prioridad Alta
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Necesidad

Si

Verificable

Si

Descripcion

El cliente podra calificar la peticion una vez haya sido

concluida.

Tabla 50. Requerimiento funcional Generar Reporte de Eficacia de Servicio

Identificador F30 Nombre Reporte de
Eficacia de
Servicio
Tipo Funcional Prioridad Alta
Necesidad Si Verificable Si
Descripcion El administrador podra generar reportes del indicador

Eficacia de Servicio.

Tabla 51. Requerimiento funcional Generar Reporte de Eficacia de Servicio

Identificador F31 Nombre Reporte de Tasa
de Adquisicion

Tipo Funcional Prioridad Alta

Necesidad Si Verificable Si

Descripcion El administrador podra generar reportes del indicador Tasa

de Adquisicion.

Tabla 52. Requerimiento funcional Generar Reporte de Eficacia de Servicio

Identificador F32 Nombre Reporte de Nivel
de Satisfaccion
Tipo Funcional Prioridad Alta
Necesidad Si Verificable Si
Descripcion El administrador podra generar reportes del indicador Nivel
de Satisfaccion.
Tabla 53. Requerimiento funcional Cerrar sesion
Identificador F33 Nombre Cerrar Sesion
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Tipo Funcional Prioridad Alta
Necesidad Si Verificable Si
Descripcion El usuario podra cerrar sesion del sistema y regresar al

login.

2.7 Definicion de Requerimientos no funcionales definidos

Tabla 54. Requerimientos no funcionales

Identificador Descripcion

RNFO1 La base de datos para la aplicacion es MySQL

RNF02 Lenguaje de desarrollo sera Java 'y PHP

RNFO03 El sistema operativo para la aplicacién sera Android

RNF04 La aplicacion sera de uso exclusivo para el Gerente y
asistentes de la Imprenta J&M Impresiones S.A.C.
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2.8 Definicién del desarrollo sobre la aplicaciéon en base a Médulos

Tabla 55. Modelo de procesos para la aplicacion

N° Modulo Proceso Requerimientos
MO1 | Modulo Splash Pantalla de presentacion FO1
Screen de la aplicacion.
MO2 | Modulo Login Validacion del usuario FO02,NF04,NF01,FO3
registrando sus
credenciales.
MO3 | Modulo Clientes Listar, registrar, actualizar, | FO4,F05,F06,FO7 ,FO
buscar y ver perfil de los 8
clientes.
MO04 | Médulo Usuario Listar, registrar, actualizar, | FO9,F10,F11,F12
buscar y ver perfil de los
usuarios.
MO5 | Modulo Asuntos Listar, registrar, actualizar, | F13,F14,F15,F16
buscar y visualizar asunto.
MO6 | Modulo Listar, registrar y F17,F18,F19,F20
Servicios actualizar servicios.
MO7 | Modulo Listar, registrar, filtrar y F21,F22,F23,F24
Contratos actualizar contratos.
MO8 | Médulo Listar, registrar, buscar y F25,F26,F27,F28,F29
Peticiones actualizar peticiones.
MO9 | Médulo Generar reportes de los F30,F31,F32
Reportes indicadores
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2.9. Elaboracion de prototipos de mediana fidelidad

PMO01: Splash Screen N
Descripcion:

En el siguiente prototipo se vera el
inicio de la aplicacion mediante una

pantalla de presentacion que muestre

||||||||

el logo y el nombre de la imprenta. ’\(,MPRES,ONES

RUC: 20637965917

Figura 18. Prototipo Splash Screen
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PM02: Login
Descripcion:
En el siguiente prototipo muestra el
login en el cual se podra acceder a la
aplicacién ingresando las credenciales

necesarias y correctas.

IMEREN IA

""\(:Mpnss.'ouss

RUC: 206374965917

D Mostrar contrasefia

S S—

| INICIAR SESION

| ———

\.

Figura 19. Prototipo Login

PMO03: Menu
Descripcion:
En el siguiente prototipo, tenemos los
modulos respectivos y validados por

cada nivel de permiso de la aplicacion.

Foto de perfil

O Clientes
O Usuarios

O Asuntos
o Servicios
O Contratos

O Peticiones

O Reportes
O Cerrar sesién

Figura 20. Prototipo Menu
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PMO04: Lista de Clientes f—ﬁ

0o 0

Descripcion:
En la siguiente pantalla se muestra el
. . <Cllemes
listado de los clientes en lo cual
| Agregar ]l Buscar I

vamos a poder agregar, buscar y

. . RUC: 10324 2xxxxx
edltar Cllente Q\ Razbn social: axxxx

a Opciones
RUG: 10324 3xxxxx
Editar Cliente | Ver Cliente
Razén social: bxxxx

RUG: 10324 4xxxxx
Razon social: exxxx

\ - J/

Figura 21. Prototipo Lista de Clientes

PMO5: Buscar Cliente

Descripcion: 0 —

Se podra hacer la busqueda de los

clientes por su Razén social. < Buscar Cliente
Razén Social E

RUC: 10324 2xxxxx
Razén social: axxxx

g Opciones
‘ Editar Cliente I Ver Cliente I

\ — J/

Figura 22. Prototipo Buscar Cliente

109




PMO06:Registrar Cliente
Descripcion:

En la siguiente pantalla se podra
agregar al cliente con sus datos
correspondientes, Ademas se podra
agregar una imagen respectiva
eligiendo de la galeria o tomando

una foto.

)

0 0

< Registrar cliente

®

| Tomar foto I
Razén Social :]
Telefono :]
Direccién fiscal :]

| Registrar I

| ———

Figura 23. Prototipo Registrar Cliente

PMO7: Actualizar Cliente

Descripcion:

datos correspondientes y legales.

En caso que al momento de agregar al
cliente se haya olvidado un dato o
haya escrito mal uno se podra

actualizar al cliente ingresando sus

< Actualizar cliente m

Razén Social :
reeons [ ]
Direccién fiscal :

Q Seleccionar Imagen

\.

| ——— )

Figura 24. Prototipo Actualizar Cliente
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PMO08: Ver Perfil Cliente \

0
Descripcion:

En la siguiente pantalla se podra ver la o
£ Perfil cliente

descripcion del perfil agregado del

cliente. ED\

= L O

N® RUC

Razén Social

Correo

Telefono

Direccién fiscal

\. — J

Figura 25. Prototipo Ver perfil cliente

PMO09: Lista usuarios

Descripcion: 0

En la siguiente pantalla tenemos a

Listar usuarios, en lo cual se han [ < vswre

agregado dos botones para buscar, [ [_asese ] [_sucer ]

agregar y actualizar. Usuario

Nombres
Tipes de usuario

g Opciones
Usuario

Tipes de usuario

Usuaric

Nombres

Q\ Nombres 1Editnr Usuario I Ver Usuario

Tipes de usuario

— )

Figura 26. Prototipo Lista usuarios
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PM10: Buscar usuario
Descripcion:

En la siguiente pantalla se podra

hacer la busqueda de los usuarios [J] < Buscor usuario
por su correo. Usuario [ ]

Usuario

/QD\ Nombres
Tipos de usuario
; Opciones
Edltur Usuario ' Ver Usuorlo_J

Figura 27. Prototipo Buscar usuario

PM11:Registrar usuario —
Descripcion:

En la siguiente pantalla se podra

< Registrar Usuario

ﬁd{)\ | Tomar Foto I
Documento =
Numero de Documente E
Nombres L I
D- ¢Es clienta?

] N—

| Registrar I
I

hacer el Registro de Usuario

correspondiente  completado  sus

datos, foto, contrasena, el nivel de

permiso, su firma y especialidad.

| ———

Figura 28. Prototipo Registrar usuario
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PM12: Actualizar usuario
Descripcion:

En la siguiente pantalla en caso que
se requiera modificar algunos de sus
datos, podremos volver a ingresarlos

correctamente.

< Actualizar usuario m

| Seleccionar Imagen I
| Tomar Foto I
Documento | Tipo de document H

Numero de Documento

Nombres L
[ :Es cliente?

oo [T se o ]
Usuario L

Password L

| Actualizar I

Figura 29. Prototipo Actualizar usuario

PM13: Listar asuntos
Descripcion:

En la siguiente pantalla tenemos a
Listar asuntos, en lo cual se han
agregado dos botones para buscar,

agregar y actualizar.

< Asuntos

Agregar ] | Buscar ]

1D:
Nombre de asunto

ID: Opciones
Nombre de asunto 9

1D:
Nombre de asunto

\.

| — Y,

Editur Asunto ' Ver Asunt

=)

Figura 30. Prototipo Listar asuntos
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PM14: Buscar de Asuntos
ﬁ

Descripcion: 0

En la siguiente pantalla se podra hacer

la busqueda de los asuntos por su < Asuntos

nombre | Agregar Il Buscar I

ID:
Nombre de asunto

ID: Opciones
Nombre de asunto

ID: ‘ Editar Asunto I Ver Asunto

Nombre de asunte

\. — J/

Figura 31. Prototipo Buscar asuntos

PM15: Registrar Asuntos
Descripcion:
En la siguiente pantalla se podra hacer

< Registrar asunto

el registro de los asuntos

correspondientes. Nombre

L

Figura 32. Prototipo Registrar asuntos
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PM16: Registrar Asuntos

Descripcion:

En la siguiente pantalla

en caso que se

requiera modificar algun dato, se podra < Actualizar asunto

actualizar correctamente. Nombre

L

Figura 33. Prototipo Actualizar asuntos

Actualizar

PM17: Listar servicios

Descripcion:

En la siguiente pantalla se agregaron

dos botones correspondientes, asi

mismo se podra ver lo

ofrece la imprenta.

0 0

P —————
{ servicios
s servicios que ([ IAzesr ] [_Buscor ]

ID
Nombre de servicio

ID
Noemkbre de servicio

ID
Nombre de servicio

\. — /

KN

Opciones

‘Edjtr Servrciol Ver Servicio

Figura 34. Prototipo Listar servicios
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PM18: Buscar servicios

Descripcion:
En la siguiente pantalla se podra hacer
’ .. < Buscar contratos
la busqueda de los servicio del
imprenta por el nombre del servicio ||| *eetee=e ]
-

que se requiere. -
Codigo ~\
Empresa:
%tc:ka: g Opciones
E;‘:;‘?;o; @iwr Contralo' Ver Comratb
Fecha:
Total
Codigo:
Empresa:
Fecha:
Total:

—

Figura 35. Prototipo Buscar servicios

PM19: Registrar servicios
Descripcion:
En la siguiente pantalla se podra hacer

el registro del servicio que ofrece la < Registrar servicio

imprenta.

Nombre

L

Figura 36. Prototipo Registrar servicios
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PM20: Actualizar servicios
Descripcion:

En la siguiente pantalla se podra hacer la
actualizar del servicio que ofrece la

imprenta.

< Actualizar servicio

Nombre

L

Actualizar

Figura 37. Prototipo Actualizar servicios

PM21: Listar contratos

Descripcion:

En la siguiente pantalla se agregaron dos
botones correspondientes, asi mismo se

podra ver los contratos del cliente.

< Contratos

| Agregar Il

Buscar I

Codigo:
Empresa:
Fecha:
Total

Codige:
Empresa:
Fecha:
Total:

KN

Codigo:
Empresa:
Fecha
Total:

Opciones

Editaf Comrato' Ver Comratd

Figura 38. Prototipo Listar contratos
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PM22: Buscar contrato

Descripcion:

En la siguiente pantalla se podra hacer la
busqueda de los contratos de la imprenta

por el nombre del contrato.

< Buscar contratos

Codige:
Empresa:
Fecha:

Total: a Opciones

Codigo: g
Emprgesa: bﬁltar Controto' Ver Comrotd

Fecha:
Total:

Codigo:
Empresa:
Fecha:

Total:

Figura 39. Prototipo Buscar contratos

PM23: Registrar contrato
Descripcion:

En la siguiente pantalla se podra
hacer el registro del contrato del

cliente.

£ Registrar contrato

Clientes

I 1]
v |
Fecha L I
Firma

N

Figura 40. Prototipo Registrar contrato
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PM24: Actualizar contrato
Descripcion:

En la siguiente pantalla se podra
actualizar el contrato que ofrece la

imprenta.

< Actualizar contrato

Clientes

Figura 41. Prototipo Actualizar contrato

PM25: Listar peticiones & N
——
Descripcion:
En la siguiente pantalla se agregaron dos
< Ppeticiones
botones correspondientes, asi mismo se
| Seleccione una opcion _)vl
podra ver las peticiones del cliente.
Empresa
Servicio
Asunto @
Ultimo estade
Opciones
Empresa *
i:&:f;o @ @ﬂar Petic\ones' Ver Peliciomeﬂ
Ultimo estade
Empresa
Servicio
Asunto @
Ultime estado
—
| ——
J/

Figura 42. Prototipo Listar peticiones
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PM26: Buscar peticiones

Descripcion:

En la siguiente pantalla se podra hacer la
busqueda de las peticiones de la imprenta

por el nombre de la empresa.

< Buscar peticiones

| Seleccione una opcion lv]

Empresa
Servicio
Asunto @

Ultimo estado

Empresa

Servicio

Asunto &
Ultimo estado

Empresa
Servicio
Asunto &

Ultimo estade

KN

Opciones

Editar Peticion l Ver Peticion
& 2

Figura 43. Prototipo Buscar peticiones

PM27: Registrar peticiones
Descripcion:

En la siguiente pantalla se podra
hacer el registro de las peticiones del

cliente.

< Registrar peticion

Clientes

I N
Contratos

I 1]
Servicios

I 1]
Asuntos

I N
Tipo I_ I

Informacion

\ | ——

J/

Figura 44. Prototipo Registrar peticiones
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PM28: Timeline peticiones
Descripcion:

En la siguiente pantalla se podra
visualizar el estado de cada peticion del

cliente a través de una linea de tiempo.

{ TimeLine peticion

Recibido

1 Atendido

' 9

| | Reenviado

Finalizado

Opciones

k Menu l Anular peticion
>y

Figura 45. Prototipo Timeline peticiones

PM29: Satisfaccion del cliente
Descripcion:

En la siguiente pantalla se podra
visualizar una vez concluido Ila
peticion

Marcando el nivel de satisfaccion de

dicho servicio.

{ satisfaccion del cliente

Satisfaccion del cliente

) & & & B

| ———

Figura 46. Prototipo Satisfaccion del cliente
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PM30: Eficacia de Servicio
Descripcion:

En la siguiente pantalla se podra
generar los reportes correspondientes

de los indicadores.

Figura 47. Prototipo Generar reporte del indicador Eficacia de Servicio

PM31: Tasa de Adquisicion
Descripcion:

En la siguiente pantalla se podra
generar los reportes correspondientes

de los indicadores.

Figura 48. Prototipo Generar reporte del indicador Tasa de adquisicion

< Reportes

Tipe de reporte
| Eficacia de servicio ‘VI

E Fecha Inicio E Fecha Fin

Generar Reporte

< Reportes

Tipe de reporte
| Tasa de Adquisicidn ‘v]

E Fecha Inicio E Fecha Fin

Generar Reporte
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PM32: Nivel de Satisfaccion i

Descripcion:

En la siguiente pantalla se podra
. <Reportes
generar los reportes correspondientes

Tipo de reporte
| Nivel de Satisfaccion ‘VI

H Fecha Inicio H Fecha Fin

de los indicadores.

Generar Reporte

\. — J

Figura 49. Prototipo Generar reporte del indicador Nivel de Satisfaccion
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3.

4 g nidPeticion : int{11) -

FASE 3 - PRODUCCION

a. Modelo de datos

ﬁ £5d 17220804 imprentadb personas:
@ nldPersona :int{11) Y
sMombres : varchar{200) \
sApellidoPaterno : varchar(200) \
sApellidoMaternc : varchar[200)

o @

D

sMumeroDocumento : varchar(20})
nldTipoDocumento - int(11)
sCormreo : varchar(200}

nActivo © int{11)
dFechaModificacion : datetime
dFechaCreacion : datetime

BE s 6@

sDireccion : varchar(200) .'\

| M@ 217520201 _imprenizob fipodocumentos
# nldTipoDocumento : int{11)

& sDeseripcion : warchar(200}

# nActivo : int(11)

m dFechaModificacion : datetime

& dFechaCreacion : datetime

& nidPeticionSeguimiento : int(11)
# nidPeticion : int(11)

# nidEstadoPeticion : int{11}

= sinformacion : text

# nidUsuario : int(11}

# nActivo - int[11)

m dFechaModificacion : datetime
m dFechaCreacion : dateti

£ d1TE20501_imagreniadE peticionseguimientos

E & id 17820201 _imprentadb peticiones)

# nidDeialleContrato : int(11)
# nidAsunte : int(11)
@ sOtroAsunto : warchar{500)
# nldTipoPeticion : int{11)
# nActivo - int(11}
0 dFechaModificacion : datetime !
| @ dFechaCreacion : datetime \

£ id 17520301 impreniadb
& nldAsunto : int{11)
& sNombre : varchar{200)
# nActivo : int{11)
1 dFechaMaodificacion : datetime
M@ dFechaCreacion : datetime

——4 i nidPeticion : int{11)

E & 1417820201 _imprenizdb estadospeticion
@ nidEstado - int{11)
& sDeseripcion : warchar{200}
# nActivo : int{11)
m dFechaModificacion : datetime
m dFechaCreacion : datetime

94047820204 imprentadb usuarios
# nldUsuario : int{11)

# nidTipoUsuario : int(11)

# nldPersona : int{11)

# bCliente : finyint{1)

# nldCliente : int{11)

@ sUsuario : varchar(100)

@ sPassword : varchar{200)

& slmagenPerfil : varchar{200)

# nActivo :int(11)

@ dFechaModificacion : datetime
m dFechaCreacion : i

ﬁ £ id17820201_imprentadb calificaciones,
g nidCalificacion : int{11}

# nCantidad : int{11)

# nActivo :int(11}

m dFechaModificacion : fimestamp
m dFechaCreacion : timesiamp

a 4 id17220501_imprentado detallescontrato
@ nldDetalleContrato : int(11)

# nidContrato : int{11)

# nldServicio : int{11)

# nimporte : decimal(10,2}

& sDescripcion : mediumtext

# nCantidad - int{10)

# nActivo o int{11)

m dFechaModificacion : datetime

m dFechaCreacion : i

F & 1417820201 _impreniach tipopeticiones,
dTipePeticion : int{11)

5 =Deseripoion © varchar(200)

# nactivo : int{11)

@ dFechaModificacion : datetime

| @ dFechaCreacion : datetime

£ id 17520201 _imprentadhb tipousuarios,

@ nildTipolUsuario : int{11)

& sDeseripcion : warchar(200)

# nActivo ©int{11)

m dFechaModificacion : datetime
m dFechalreacion : datetime

©.id17220801_imprentadn, clientes)
@ nidCliente : int(11)
g nRuc : varchar(200}
@ sRazonSocial : varchar(200)
= sCorreo : varchar(200)
sTelefono : varchar{200)
= sDomicilioFiscal - varchar(200)
& slmagenPerfil : varchar(200)
# nActivo : int(11)
@ dFechaModificacion : datetime
@ dFechaCreacion : datetime.

|86 917220801 _imprentads contratos|
g nidContrato - int{11)

# nidCliente : int(11}

& sCodigo : varchar{100)

@ dFecha : date

& shcuenta : varchar{200)

& s3aldo : varchar(200)

& sDescripcion : varchar({500)

& slmagenFirma : varchar{500)
# nActivo : int(11)

m dFechaModificacion : datetime
m dFechaCreacion : datetime

= sUsuarioCreador : varchar[200)

g nidServicio : int{11}
& sMombre : varchan(200)
# NActivo ©int(11)
m dFechaModificacion : datetime
m@ dFechaCreacion : datetime

\ & 17220801 imprentadb servicios,

Figura 50. Disefio fisico de datos en MySQL
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b. Diccionario de la base de datos

Tabla 56. Diccionario de Base de datos

Tablas Descripcion
Personas Almacena la informacién de las personas que se van
atender en la imprenta.
Clientes Almacena la informacion de los clientes que se van

atender en la imprenta.

Tipodocumentos

Almacena la informacién de tipo de documento de los

clientes ya sea DNI, carnet de extranjeria y/o pasaporte.

Usuarios

Almacena a los usuarios registrados en la aplicacion.

Tipousuarios

Almacena el tipo de usuario ya sea encargado o cliente

Contrato

Almacena la informacioén de los contratos del cliente.

Detallecontrato

Almacena la informacion detallada del contrato.

Servicios

Almacena la informacién de los servicios de la imprenta.

Peticiones

Almacena la peticion del cliente

Tipopeticiones

Almacena el tipo de peticiones que ofrece la imprenta.

Peticionseguimientos

Almacena el seguimiento de las peticiones

Estadospeticion

Almacena el estado de las peticiones del cliente

Asuntos

Almacena los asuntos de la imprenta

Calificaciones

Almacena las calificaciones por peticion del cliente.
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A continuacion se describe la informacidon de cada tabla del modelo de base de

datos:
Tabla 57. Tabla Clientes

Columna Tipo Descripcion Observacion
nldCliente int(11) Cod. de cliente Primary Key
nRuc varchar(200) Numero ruc cliente
sRazénSocial varchar(200) Razdn social cliente
sCorreo varchar(200) Correo cliente
sTelefono varchar(200) Teléfono cliente
sDomicilioFiscal varchar(200) Domicilio cliente
slmagenPerfil varchar(200) Foto cliente
nActivo Int(11) Estado cliente Foreign Key

Tabla 58. Tabla Tipodocumentos
Columna Tipo Descripcion Observacion
nldTipoDocumento int(11) Documento Cliente Primary Key
sDescripcion varchar(200) Descripcion cliente
nActivo varchar(11) Estado documento Foreign Key

Tabla 59. Tabla Usuarios

Columna Tipo Descripcion Observacion
nldUsuario int(11) Cod. de usuario Primary Key
nldTipoUsuario int(11) Tipo de usuario Foreign Key
nldPersona int(11) Cant. persona Foreign Key
bCliente int(11) Correo cliente Foreign Key
nidCliente int(11) Cod. De cliente Foreign Key
sUsuario varchar(100) Nombre usuario
sPassword varchar(200) Contrasena usuario
sImagenPerfil varchar(200) Foto usuario
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[ nActivo [ Int(11) | Estado usuario Foreign Key |
Tabla 60. Tabla Tipousuarios
Columna Tipo Descripcion Observacion
nldTipoUsuario int(11) Tipo de Usuario Primary Key
sDescripcion varchar(200) Descripcion usuario
nActivo varchar(11) Estado documento Foreign Key
Tabla 61. Tabla Contratos
Columna Tipo Descripcion Observacion
nldContrato int(11) Cod. de contrato Primary Key
nldCliente int(11) Cod. de Cliente
dFecha date Fecha de contrato
sAcuenta varchar(200) Acuenta Servicio
sSaldo varchar(200) Saldo de Servicio
sDescripcion varchar(500) Descrip. contrato
slmagenFirma varchar(500) Firma del cliente
nActivo Int(11) Estado usuario Foreign Key
Tabla 62. Tabla Detallecontrato
Columna Tipo Descripcion Observacion
nidDetalleContrato int(11) Cod. detallecontrato Primary Key
nldContrato int(11) Cod. de contrato Foreign Key
nldServicio int(11) Cod. de servicio Foreign Key
nimporte int(10.2) Importe Foreign Key
sDescripcion varchar(500) Servicio Descripcion
nCantidad int(10) Cant. contrato
nActivo int(11) Estado de contrato
Tabla 63. Tabla Servicios
Columna Tipo Descripcion Observacion
nldServicio int(11) Cod. de servicio Primary Key
sNombre varchar(200) Descripcion servicio
nActivo varchar(11) Estado Servicio
Tabla 64. Tabla Peticiones
Columna Tipo Descripcion Observacién
nldPeticion int(11) Cod. de peticion Primary Key
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nldDetalleContrato int(11) Cod.detallecontrato Foreign Key
nldAsunto int(11)) Cod. asunto Foreign Key
sOtroAsunto varchar(500) Otro asunto
nldTipoPeticion int(11) Cod. Tipopeticion Foreign Key
nActivo Int(11) Estado peticion
Tabla 65. Tabla Tipopeticiones
Columna Tipo Descripcion Observacion
nldTipoPeticion int(11) Cod. Tipopeticion Primary Key
sDescripcion varchar(200) Desc. Tipopeticion
nActivo varchar(11) Estado peticiéon
Tabla 66. Tabla Peticionseguimientos
Columna Tipo Descripcion Observacion
nldPeticionSeguimiento | int(11) Cod. peticionseguimiento Primary Key
nldPeticion int(11) Cod. Peticion Foreign Key
nldEstadoPeticion int(11) Cant. Estado Peticion Foreign Key
sInformacion text Informacion detallada
nldUsuario int(11) Cod. de usuario Foreign Key
nActivo Int(11) Estado peticiéon
Tabla 67. Tabla Estadospeticion
Columna Tipo Descripcion Observacion
nidEstado int(11) Cod. estado Primary Key
sDescripcion varchar(200) Descripcion estado
nActivo varchar(11) Estado peticiéon
Tabla 68. Tabla Asuntos
Columna Tipo Descripcion Observacion
nldAsunto int(11) Cod. asunto Primary Key
sNombre varchar(200) Nomb. asunto
nActivo varchar(11) Estado asuntos
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Tabla 69. Tabla Calificaciones

Columna Tipo Descripcion Observacion
nldCalificacion int(11) Cod. calificaciones Primary Key
nldPeticion int(11) Cod. peticion Foreign Key
nCantidad int(11) Cant. calificaciones
nActivo int(11) Estado Calificacién

c. Stories Cards

Tabla 70. Storycard Splash Screen

N° | 01 | DIFICULTAD | BAJA | PRIORIDAD | BAJA

DESCRIPCION

Al momento de iniciar la aplicacién, aparecera el logo de la
empresa por unos segundos, luego desaparecera y se

mostrara el login.

EXCEPCIONES
Debe contar con conexion a internet para que cargue al mpnsm &
siguiente Activity. IMPRESIONES

RUC: 20537965917

FECHA ESTADO COMENTARIO

15/08//2021 | Definido

17/08/2021 Hecho

20/09/2021 Implementado

23/09/2021 Prueba

26/09/2021 Verificado

Tabla 71. Storycard Login

N° | 02 | DIFICULTAD | MEDIA | PRIORIDAD | ALTA

DESCRIPCION

Luego de la actividad Splash Screen y si se verifico la

conexion a internet aparecera el login para acceder a

rmpnsm &
IMPRESIONES

EXCEPCIONES

SACH
RUC: 20537965917

Se debe contar con un usuario y contrasefa, luego el

login validara su nivel de permiso

FECHA ESTADO COMENTARIO

]

INICIAR SESION




15/08//2021 | Definido

18/08/2021 Hecho

20/09/2021 Implementado

23/09/2021 Prueba

26/09/2021 Verificado

Tabla 72. Storycard Menu

N° | 03 | DIFICULTAD | MEDIA | PRIORIDAD | ALTA

DESCRIPCION

Se muestra un menu el cual mostrara los moédulos que

contiene la aplicacion.

15/08//2021 | Definido

EXCEPCIONES ;
Se muestra los moédulos en el cual el usuario tiene -
=]

acceso. .
FECHA ESTADO COMENTARIO =

é

19/08/2021 Hecho

20/09/2021 Implementado

23/09/2021 Prueba

26/09/2021 Verificado

Tabla 73. Storycard Listar Clientes

N° | 04 | DIFICULTAD | MEDIA | PRIORIDAD | ALTA

DESCRIPCION

Se muestra un Listado construido por un RecyclerView el

cual muestra los clientes registrados en la base de datos.

EXCEPCIONES

Se debe contar con conexion a internet o no se

mostrara los clientes.

FECHA ESTADO COMENTARIO

15/08//2021 | Definido




20/08/2021 Hecho
20/09/2021 Implementado
23/09/2021 Prueba
26/09/2021 Verificado

Tabla 74. Storycard Buscar Cliente
N° | 05 | DIFICULTAD | MEDIA | PRIORIDAD | ALTA
DESCRIPCION

Se muestra un menu donde se tiene que ingresar la Razén

social o nombre del cliente.

EXCEPCIONES

Se necesita conexién a internet

| € INVERSIONES L&C

FECHA ESTADO COMENTARIO
15/08//2021 | Definido 2 Lol
21/08/2021 | Hecho Lr g”‘h”'j L
20/09/2021 Implementado & zxcvbonam
23/09/2021 Prueba
26/09/2021 Verificado
Tabla 75. Storycard Registrar Cliente
N° | 06 | DIFICULTAD | MEDIA | PRIORIDAD | ALTA ]
DESCRIPCION | S e e

Se muestra un formulario donde se tiene que ingresar los

datos del cliente asi como su foto de perfil.

EXCEPCIONES

Se necesita completar los campos necesarios.

No admite un ruc existente.

FECHA ESTADO COMENTARIO
15/08//2021 | Definido
22/08/2021 Hecho

10712342530

Rez6n Social
ROBLES SAC

REGISTRAR
4 L ] ||
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20/09/2021

Implementado

23/09/2021

Prueba

26/09/2021

Verificado

Tabla 76. Storycard Actualizar Cliente

N° | 07

DIFICULTAD

MEDIA

PRIORIDAD

ALTA

DESCRIPCION

Se muestra un formulario para poder actualizar los datos del

cliente.

EXCEPCIONES

Se necesita conexidn a internet

FECHA

ESTADO

COMENTARIO

15/08//2021

Definido

23/08/2021

Hecho

20/09/2021

Implementado

23/09/2021

Prueba

26/09/2021

Verificado

| €  Editar cliente

~
-

10400084268

MINAYA MEJIA YOLA

ACTUALIZAR

Tabla 77. Storycard Ver peffil del cliente

N° | 08

DIFICULTAD

MEDIA

PRIORIDAD

ALTA

DESCRIPCION

Se muestra los datos del cliente donde ademas tiene

enlaces directos a whatsapp, correo y llamada.

EXCEPCIONES

Si el cliente no tiene whatsapp, correo y celular no se

podra redireccionar.

FECHA ESTADO COMENTARIO
15/08//2021 Definido
24/08/2021 Hecho

< Detalle Cliente




20/09/2021

Implementado

23/09/2021

Prueba

26/09/2021

Verificado

Tabla 78. Storycard Listar usuarios

N° | 09

DIFICULTAD

MEDIA

PRIORIDAD | ALTA

DESCRIPCION

Se muestra un listado mediante un RecyclerView el listado

de los usuarios con acceso al sistema

((— Usuarios

EXCEPCIONES
Si el aplicativo no tiene conexién a internet no cargara
la lista.
FECHA ESTADO COMENTARIO
15/08//2021 | Definido
25/08/2021 | Hecho Esta activity tiene
acceso solo si eres
20/09/2021 Implementado administrador.
23/09/2021 Prueba
26/09/2021 Verificado
Tabla 79. Storycard Buscar usuario
N° | 10 | DIFICULTAD | MEDIA | PRIORIDAD | ALTA
DESCRIPCION

Se muestra un menu donde se tiene que ingresar la Razon

social o nombre del cliente.

EXCEPCIONES
Si el aplicativo no tiene conexién a internet no se podra
buscar.
FECHA ESTADO COMENTARIO
15/08//2021 | Definido
20/09/2021 Implementado administrador
23/09/2021 Prueba
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26/09/2021 | Verificado

Tabla 80. Storycard Registrar usuario
N° | 11 | DIFICULTAD | ALTA | PRIORIDAD | ALTA
DESCRIPCION

Se muestra un formulario donde se podra registrar a un

usuario ingresando su nombre, correo, contrasefia, nivel de

€ Agregar usuario

permiso.
EXCEPCIONES
Si el aplicativo no tiene conexién a internet no se
registrara.
FECHA ESTADO COMENTARIO

15/08//2021 | Definido

21/09/2021 Implementado administrador.

24/09/2021 Prueba

27/09/2021 Verificado

Tabla 81. Storycard Actualizar usuario

N° | 12 | DIFICULTAD | ALTA | PRIORIDAD | ALTA
DESCRIPCION

Se muestra un formulario donde se puede actualizar los

datos del usuario.

EXCEPCIONES

Si no se completa los datos no se podra actualizar.

FECHA ESTADO COMENTARIO
15/08//2021 Definido
28/08/2021 | Hecho Esta activity tiene
acceso solo si eres
21/09/2021 Implementado administrador
24/09/2021 Prueba
27/09/2021 Verificado

(6 Editar usuario
DN

73170381

Miguel

O

ipo de usuaric
ENCARGADO

MAMPUEROH
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Tabla 82. Storycard Listar asuntos

N° | 13

DIFICULTAD

BAJA

PRIORIDAD

MEDIA

DESCRIPCION

Se muestra un listado mediante un RecyclerView el listado

de los asuntos.

EXCEPCIONES

Se necesita conexién a internet.

€«

ID: 27

Nombre: ATENCION AL CLIENT

ID: 28
Nombre: RECLAMO O DEVOLUCION

FECHA ESTADO COMENTARIO
15/08//2021 | Definido

291082021 | Hecho oo oty tene,
21/09/2021 Implementado administrador.
24/09/2021 Prueba

27/09/2021 Verificado

Tabla 83. Storycard Buscar asunto

N° | 14 | DIFICULTAD | ALTA | PRIORIDAD | ALTA
DESCRIPCION

Se muestra un menu donde se tiene el nombre del asunto

para que se inicie la busqueda.

EXCEPCIONES
Si el aplicativo no tiene conexién a internet no se podra
buscar.
FECHA ESTADO COMENTARIO
15/08//2021 | Definido
SO0B021 | e e ety tere
21/09/2021 Implementado administrador
24/09/2021 Prueba
27 /09/2021 | Verificado

2 3 I

qgwe r tyuioop

a s df gh j k |

@) z x c v bin m§&E
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Tabla 84. Storycard Registrar asuntos

N° | 15

DIFICULTAD

MEDIA

PRIORIDAD

ALTA

DESCRIPCION

Se muestra un formulario donde se registra los asuntos de la

imprenta.

EXCEPCIONES

Se necesita conexién a internet.

€  Agregar asunto

REGISTRAR

FECHA ESTADO COMENTARIO

15/08//2021 | Definido

21/09/2021 Implementado administrador. Sz xcvbonmlE
24/09/2021 Prueba

27/09/2021 Verificado

Tabla 85. Storycard Actualizar asunto

N° | 16 | DIFICULTAD | ALTA | PRIORIDAD | ALTA
DESCRIPCION

Se muestra un formulario donde se puede actualizar los

datos del asunto.

EXCEPCIONES
Si el aplicativo no tiene conexién a internet no se podra
buscar.
FECHA ESTADO COMENTARIO
15/08//2021 | Definido
21/09/2021 Implementado administrador
24/09/2021 Prueba
27 /09/2021 | Verificado

p

< Editar asunto

Nombre
lATENCION AL CLIENTE

ACTUALIZAR
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Tabla 86. Storycard Listar servicio

N° | 17 | DIFICULTAD | MEDIA | PRIORIDAD | ALTA

DESCRIPCION (

| €«  Servicios

Se muestra mediante un RecyclerView el listado de servicios

que ofrece la imprenta.

EXCEPCIONES

Se necesita conexién a internet.

FECHA ESTADO COMENTARIO

15/08//2021 | Definido
Esta activity tiene

02/09/2021 Hecho .
acceso solo si eres

21/09/2021 Implementado administrador.

24/09/2021 Prueba

27/09/2021 Verificado

Tabla 87. Storycard Buscar servicio

N° | 18 | DIFICULTAD | ALTA | PRIORIDAD | ALTA

DESCRIPCION

Se muestra un menu donde se tiene el nombre del servicio

para que se inicie la busqueda.

EXCEPCIONES
Si el aplicativo no tiene conexién a internet no se podra
buscar.
FECHA ESTADO COMENTARIO R .
15/08//2021 | Definido qlwlelrlt]yful o]
Gewrikpidll I FOSCO0RR00

21/09/2021 Implementado administrador = . o

24/09/2021 Prueba

27 /09/2021 Verificado

Tabla 88. Storycard Registrar servicio

N° | 19 | DIFICULTAD | MEDIA | PRIORIDAD | ALTA
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DESCRIPCION

Se muestra un formulario donde se podra registrar servicios

4

| &  Agregar servicio

que ofrece la imprenta. Contometro termico
EXCEPCIONES
Se necesita conexién a internet.
FECHA ESTADO COMENTARIO
15/08//2021 Definido } — ;
04/09/2021 | Hecho Esta activity tiene W ety o g
acceso solo si eres
21/09/2021 | Implementado administrador. apsldiflofnlilky
& z X c/v. b n'm
24/09/2021 | Prueba =
27/09/2021 Verificado
Tabla 89. Storycard Actualizar servicio
N° | 20 | DIFICULTAD | ALTA PRIORIDAD | ALTA
DESCRIPCION <« Editar servicio

Se muestra un formulario donde se puede actualizar los

datos del servicio.

nbr
Gigantografias

ACTUALIZAR

EXCEPCIONES
Si el aplicativo no tiene conexién a internet no se podra
buscar.

FECHA ESTADO COMENTARIO > Guaogetas Gganiradins | Gigan.odls &
15/08//2021 | Definido T L
05/09/2021 | Hecho -sta activity tiene.  o0DO00D
21/09/2021 Implementado administrador
24/09/2021 Prueba
27 /09/2021 | Verificado

Tabla 90. Storycard Listar contrato
N° | 21 | DIFICULTAD | MEDIA | PRIORIDAD | ALTA
DESCRIPCION
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Se muestra mediante un RecyclerView el listado de

contratos de los clientes.

EXCEPCIONES

Se necesita conexion a internet.

&  Contratos

codigo: 11

Empresa: INVERSIONES L&C ASOCIADOS SAC

Fecha: 2021-10-05
Total: 70.00

Cadigo: 0001
Empresa: MINAYA MEJIA YOLA
Fecha: 2021-10-20

Total: 270.00

Cédigo: 0002

SEE ESTADO COMENTARIO
15/08//2021 | Definido
21/09/2021 | Implementado administrador.
24/09/2021 Prueba
27/09/2021 Verificado

Tabla 91. Storycard Buscar contrato
N° | 22 | DIFICULTAD | ALTA | PRIORIDAD | ALTA
DESCRIPCION

Se muestra un menu donde se necesita el nombre comercial

para que se inicie la busqueda del contrato.

Codige: 11
Empresa: INVERSIONES L&C ASOCIADOS SAC
Fecha: 2021-10-05

Total: 70.00

EXCEPCIONES
Si el aplicativo no tiene conexién a internet no se podra
buscar.
FECHA ESTADO COMENTARIO . ey .
15/08//2021 | Definido
07/09/2021 Hecho Esta activity ’Flene asdfgh | kI
acceso solo si eres B : x c vibnomiE
21/09/2021 Implementado administrador e o
24/09/2021 Prueba
27 /09/2021 | Verificado
Tabla 92. Storycard Registrar contrato
N° | 23 | DIFICULTAD | MEDIA | PRIORIDAD | ALTA
DESCRIPCION
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Se muestra un formulario donde se podra registrar el

Agregar contrato

contrato del cliente.

EXCEPCIONES

Se necesita conexion a internet.

FECHA ESTADO COMENTARIO

15/08//2021 | Definido
Esta activity tiene

08/09/2021 Hecho :
acceso solo si eres

21/09/2021 Implementado administrador.

24/09/2021 Prueba

27/09/2021 Verificado

Tabla 93. Storycard Actualizar contrato

N° | 24 | DIFICULTAD | ALTA | PRIORIDAD | ALTA

DESCRIPCION (

Editar contrato

Se muestra un formulario donde se puede actualizar los

MINAYA MEJIA YOLA

datos del contrato.

0001

EXCEPCIONES 20211020
Si el aplicativo no tiene conexién a internet no se podra
buscar.

FECHA ESTADO COMENTARIO

15/08//2021 | Definido
Esta activity tiene

09/09/2021 Hecho .
acceso solo si eres

21/09/2021 Implementado administrador

24/09/2021 Prueba

27 /09/2021 Verificado

Tabla 94. Storycard Listar peticiones

N° | 25 | DIFICULTAD | MEDIA | PRIORIDAD | ALTA

DESCRIPCION Peticiones




Se muestra mediante un RecyclerView el listado de

peticiones de los clientes.

EXCEPCIONES

Se necesita conexion a internet.

FECHA ESTADO COMENTARIO

15/08//2021 | Definido

21/09/2021 Implementado administrador.

24/09/2021 Prueba

27/09/2021 Verificado

Tabla 95. Storycard Buscar peticiones

N° | 26 | DIFICULTAD | ALTA | PRIORIDAD | ALTA
DESCRIPCION € M

Se muestra un menu donde se necesita el nombre comercial

para que se inicie la busquedad de la peticion.

Empresa: MINAYA MEJIA YOLA
Servicio: tarjetas
Asunto: RECLAMO O DEVOLUCION

EXCEPCIONES
Si el aplicativo no tiene conexion a internet no se podra
buscar
FECHA ESTADO COMENTARIO
15/08//2021 | Definido D‘
21/09/2021 Implementado administrador
24/09/2021 Prueba
27 /09/2021 | Verificado
Tabla 96. Storycard Registrar peticiones
N° | 27 | DIFICULTAD | MEDIA | PRIORIDAD | ALTA
DESCRIPCION
& Agregar peticién




Se muestra un formulario donde se podra registrar la

peticion del cliente.

EXCEPCIONES

Se necesita conexion a internet.

FECHA ESTADO COMENTARIO

15/08//2021 | Definido
Esta activity tiene

12/09/2021 Hecho :
acceso solo si eres

21/09/2021 Implementado administrador.

24/09/2021 Prueba

27/09/2021 Verificado

Tabla 97. Storycard Timeline peticiones

N° | 28 | DIFICULTAD | ALTA | PRIORIDAD | ALTA

DESCRIPCION

Se muestra un formulario donde esta los procesos de

atencion al cliente.

EXCEPCIONES

Se necesita conexién a internet.

FECHA ESTADO COMENTARIO

15/08//2021 | Definido -
Esta activity tiene

13/09/2021 Hecho :
acceso solo si eres

21/09/2021 Implementado administrador

24/09/2021 Prueba

27 /09/2021 Verificado

Tabla 98. Storycard Nivel de Satisfaccion

N° | 29 | DIFICULTAD | ALTA | PRIORIDAD | ALTA

DESCRIPCION

¢Como calificarias la atencién?

1.8 .8 8 & ¢

NEVER NOT NOW 0K




Se muestra un formulario donde el cliente califica la atenciéon

al cliente.

EXCEPCIONES

Se necesita conexion a internet.

FECHA ESTADO COMENTARIO

15/08//2021 | Definido
Esta activity tiene

14/09/2021 Hecho :
acceso solo si eres

21/09/2021 Implementado administrador.

24/09/2021 Prueba

27/09/2021 Verificado

Tabla 99. Storycard Generar reporte de indicador eficacia de servicio

N° | 30 | DIFICULTAD | ALTA | PRIORIDAD | ALTA 7

DESCRIPCION €  Reportes

Tipo de reporte

Se puede generar reporte del indicador del proyecto Eheacts de seriets

seleccionado el rango de fechas.

#2021/10)05 [112021/11/06

EXCEPCIONES

Se necesita conexién a internet.

FECHA ESTADO COMENTARIO

15/08//2021 | Definido
Esta activity tiene

15/09/2021 Hecho X
acceso solo si eres

21/09/2021 Implementado administrador

24/09/2021 Prueba

27 /09/2021 Verificado

Tabla 100. Storycard Generar reporte de indicador tasa de adquisicion

N° | 31 | DIFICULTAD | ALTA | PRIORIDAD | ALTA 7

DESCRIPCION €<  Reportes

Tasa de Adquisicion de Clientes

£%12021/10/05 %12021/11/06




GENERAR REPORTE

Se puede generar reporte del indicador del proyecto

seleccionado el rango de fechas.

EXCEPCIONES

Se necesita conexion a internet.

FECHA ESTADO COMENTARIO

15/08//2021 | Definido
Esta activity tiene

16/09/2021 Hecho :
acceso solo si eres

21/09/2021 Implementado administrador.

24/09/2021 Prueba

27/09/2021 Verificado

Tabla 101. Storycard Generar reporte de indicador nivel de satisfaccion

N° | 32 | DIFICULTAD | ALTA | PRIORIDAD | ALTA

DESCRIPCION

((— Reportes

Se puede generar reporte del indicador del proyecto

Nivel de Satisfaccion
seleccionado el rango de fechas.

Fecha fin
2021/10/05 M2021/11f06

EXCEPCIONES

Se necesita conexién a internet.

FECHA ESTADO COMENTARIO

15/08//2021 | Definido
Esta activity tiene

17/09/2021 Hecho .
acceso solo si eres

GENERAR REPORTE

21/09/2021 Implementado administrador

24/09/2021 Prueba

27 /09/2021 Verificado

4, FASE 4 - ESTABILIZACION

4.1 Recomendacion de equipo movil
En esta fase se implementd todas las funcionalidades de la aplicacion y se
corroboré que la aplicacién funciona correctamente en un equipo Android con las

siguientes caracteristicas minimas recomendables:
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Tabla 102. Equipo Movil recomendado

Equipo moévil Android

Software e Sistema operativo: Android
5.0
Hardware e Conexion WIFI 802.11

16GB
Almacenamiento
Interno

Procesador i5-9400f
2.90GHz

8GB RAM

5. FASE 5 - PRUEBAS

a. Pruebas Unitarias

Tabla 103. Prueba Unitaria Splash Screen

CcODIGO

NOMBRE
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PUO1 Prueba Splash Screen

OBJETIVO La aplicacién debe mostrar el logo de la Imprenta
J&M Impresiones S.A.C.

PASOS e Habilitar origenes desconocidos a través del

celular.
e Instalar la aplicacion “Imprenta J&M
Impresiones SAC”

e Ejecutar la aplicacion

RESULTADOS OBTENIDOS

Activity de Splash Screen

Tabla 104. Prueba Unitaria Login

CODIGO NOMBRE

PU02 Prueba Login

OBJETIVO Validar el ingreso de usuarios.
PASOS e Iniciar la actividad

e Esperar que el Splash finalice su ejecucion
e Ingresar un correo

e Ingresar una contrasefia

RESULTADOS OBTENIDOS

Se validan los datos y aparece el menu con los

maodulos respectivos.

Tabla 105. Prueba Unitaria Menu

CODIGO NOMBRE
PUO3 Prueba Menu
OBJETIVO Mostrar los modulos de la aplicacion segun el nivel

de permiso
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PASOS Ejecutar la aplicacion
Esperar que el Splash finalice su ejecucién
Ingresar un correo

e Ingresar una contrasefa

RESULTADOS OBTENIDOS | Apareceran los moédulos correspondientes.

Tabla 106. Prueba Unitaria Listar Clientes

CcODIGO NOMBRE
PU04 Prueba Listar Clientes
OBJETIVO Listar los Clientes existentes
PASOS e Ejecutar la aplicacion
o Esperar que el Splash finalice su ejecucién
e Ingresar un correo
e Ingresar una contrasefia
e Seleccionar el médulo Cliente
RESULTADOS OBTENIDOS | Al seleccionar el médulo clientes aparecera el
listado de los clientes existentes.

Tabla 107. Prueba Unitaria Buscar Cliente

CODIGO NOMBRE

PUO5 Prueba Buscar Cliente

OBJETIVO Buscar cliente por Documento de identidad

PASOS Ejecutar la aplicacion

Esperar que el Splash finalice su ejecucién

Ingresar un Correo

Ingresar una contrasefia

Seleccionar el modulo Cliente

En la parte inferior le saldra un simbolo (+),

seleccionar ese boton flotante y seleccionar

buscar cliente.

e Ingresar el documento de identidad del
cliente.

RESULTADOS OBTENIDOS | Muestra los nombres y apellidos, documento de
identidad y la edad del cliente consultado.

Tabla 108. Prueba Unitaria Registrar Cliente

CODIGO NOMBRE

PUO06 Prueba Registrar Cliente
OBJETIVO Registrar nuevos cliente
PASOS e Ejecutar la aplicacién

147



Esperar que el Splash finalice su ejecucién

Ingresar un correo

Ingresar una contraseia

Seleccionar el modulo Cliente

En la parte inferior le saldra un simbolo (+),

seleccionar ese boton flotante y seleccionar

agregar cliente.

e Ingresar el N° Ruc

¢ Ingresar Razén social, correo, telefono y
domicilio fiscal.

e Hacer clic al boton Registrar Cliente

RESULTADOS OBTENIDOS | Al finalizar el registro se agregara el cliente en la
lista

Tabla 109. Prueba Unitaria Actualizar Cliente

CODIGO NOMBRE

PUO07 Prueba Actualizar Cliente
OBJETIVO Actualizar cliente

PASOS Ejecutar la aplicacion

Esperar que el Splash finalice su ejecucién

Ingresar un correo

Ingresar una contrasefia

Seleccionar el modulo Cliente

Seleccionar el cliente requerido.

Hacer clic en Editar cliente

Seleccionar el tipo de Documento ya sea

DNI, Carnet de Extranjeria, Pasaporte.

e Ingresar el N° Ruc

e Ingresar Razon social, correo, telefono y
domicilio fiscal.

e Hacer clic al botén actualizar Cliente.

RESULTADOS OBTENIDOS | Se actualiza los datos del cliente y regresa al
listado.

Tabla 110. Prueba Ver Peffil Cliente

CcODIGO NOMBRE
PUO8 Prueba Ver Perfil Cliente
OBJETIVO Ver Perfil del cliente con sus datos respectivos
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PASOS Ejecutar la aplicacion

Esperar que el Splash finalice su ejecucion
Ingresar un correo

Ingresar una contrasena

Seleccionar el moédulo Cliente

Seleccionar el cliente requerido.

e Hacer clic en Ver perfil

RESULTADOS OBTENIDOS | Muestra el perfil del cliente con todos sus datos
ingresados en su registro.

Tabla 111. Prueba Unitaria Listar Usuarios

CcODIGO NOMBRE
PU09 Prueba Listar Usuarios
OBJETIVO Listar Usuarios existentes
PASOS e Ejecutar la aplicacion
e Esperar que el Splash finalice su ejecucion
e Ingresar un correo
e |Ingresar una contrasefia
e Seleccionar el médulo Usuarios
RESULTADOS OBTENIDOS | Muestra el listado de los usuarios existentes

Tabla 112. Prueba Unitaria Buscar Usuario

CODIGO NOMBRE
PU10 Prueba Buscar Usuario
OBJETIVO Buscar usuario por correo
PASOS e Ejecutar la aplicacién
o Esperar que el Splash finalice su ejecucién
e Ingresar un correo
e Ingresar una contrasefia
e Seleccionar el médulo Usuario
e En la parte inferior le saldra un simbolo (+),
seleccionar ese boton flotante y seleccionar
buscar usuario
e Ingresar el correo del usuario
e Hacer clic en ok
RESULTADOS OBTENIDOS | Muestra el usuario requerido

Tabla 113. Prueba Unitaria Registrar Usuario

CODIGO NOMBRE
PU11 Prueba Registrar Usuario
OBJETIVO Registrar nuevos Usuarios

149



PASOS

Ejecutar la aplicacién

Esperar que el Splash finalice su ejecucién
Ingresar un correo

ingresar una contrasefia

Seleccionar el médulo Usuarios

En la parte inferior le saldra un simbolo (+),
seleccionar ese botdn flotante y seleccionar
agregar usuario.

Ingresar nombres y apellidos, correo,
contrasefa.

Seleccionar el tipo de usuario, seleccionar
especialidad.

Hacer clic al botén Registrar Usuario

RESULTADOS OBTENIDOS

Al finalizar el registro se agregara el usuario en la

lista

Tabla 114. Prueba Unitaria Actualizar Usuario

CODIGO NOMBRE

PU12 Prueba Actualizar Usuario
OBJETIVO Actualizar Usuario

PASOS

Ejecutar la aplicacion

Esperar que el Splash finalice su ejecucién
Ingresar un correo

Ingresar una contrasefia

Seleccionar el médulo Usuarios

Tocar usuario requerido

Hacer clic en Editar usuario

Ingresar nombres y apellidos, correo,
contrasefa.

Seleccionar el tipo de usuario, seleccionar
especialidad.

Hacer clic al boton Registrar Usuario

RESULTADOS OBTENIDOS

Se actualiza los datos del usuario y regresa a la

lista.

Tabla 115. Prueba Unitaria Listar Asunto

CODIGO NOMBRE

PU13 Prueba Listar Asunto

OBJETIVO Ver Listar Asunto con sus datos respectivos.
PASOS e Ejecutar la aplicacién
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Esperar que el Splash finalice su ejecucién
Ingresar un correo

Ingresar una contrasefia

Seleccionar el médulo Asunto

RESULTADOS OBTENIDOS | Muestra la informacion completa de los asuntos

existentes.

Tabla 116. Prueba Unitaria Buscar Asunto

CODIGO NOMBRE

PU10 Prueba Buscar Asunto
OBJETIVO Buscar Asunto por nombre
PASOS Ejecutar la aplicacién

Esperar que el Splash finalice su ejecucién
Ingresar un correo

Ingresar una contrasefa

Seleccionar el médulo Asunto

Ingresar el nombre del asunto

Hacer clic en ok

RESULTADOS OBTENIDOS | Muestra el asunto requerido

Tabla 117. Prueba Unitaria Registrar Asunto

CcODIGO NOMBRE
PU11 Prueba Registrar Asunto
OBJETIVO Registrar nuevo Asunto
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PASOS Ejecutar la aplicacion

Esperar que el Splash finalice su ejecuciéon
Ingresar un correo

ingresar una contrasefa

Seleccionar el médulo Asunto

En la parte inferior le saldra un simbolo (+),
seleccionar ese boton flotante y seleccionar
agregar asunto.

e Ingresar nombre

e Hacer clic al boton Registrar Asunto

RESULTADOS OBTENIDOS | Al finalizar el registro se agregara el asunto en la
lista

Tabla 118. Prueba Unitaria Actualizar Asunto

CODIGO NOMBRE

PU12 Prueba Actualizar Asunto
OBJETIVO Actualizar Asunto

PASOS Ejecutar la aplicacién

Esperar que el Splash finalice su ejecucién
Ingresar un correo

Ingresar una contrasefia

Seleccionar el médulo Asunto

Tocar asunto requerido

Hacer clic en Editar asunto

Hacer clic al boton Actualizar Asunto

RESULTADOS OBTENIDOS | Se actualiza los datos del asunto y regresa a la
lista.

Tabla 119. Prueba Unitaria Listar Servicios

CODIGO NOMBRE
PU13 Prueba Listar Servicios
OBJETIVO Ver Listar Servicios con sus datos respectivos.

152




PASOS

Ejecutar la aplicacion

Esperar que el Splash finalice su ejecuciéon
Ingresar un correo

Ingresar una contrasefia

Seleccionar el modulo Servicios

RESULTADOS OBTENIDOS

Muestra la informacion completa de los servicios
existentes.

Tabla 120. Prueba Unitaria Buscar Servicios

CODIGO NOMBRE

PU10 Prueba Buscar Servicios
OBJETIVO Buscar Servicios por nombre
PASOS Ejecutar la aplicacién

Esperar que el Splash finalice su ejecucién
Ingresar un correo

Ingresar una contrasefia

Seleccionar el médulo Servicio

Ingresar el nombre del servicio

Hacer clic en ok

RESULTADOS OBTENIDOS

Muestra el servicio requerido

Tabla 121. Prueba Unitaria Registrar Servicio

CcODIGO NOMBRE
PU11 Prueba Registrar Servicio
OBJETIVO Registrar nuevo Servicio
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PASOS Ejecutar la aplicacion

Esperar que el Splash finalice su ejecuciéon
Ingresar un correo

ingresar una contrasefa

Seleccionar el médulo Servicio

En la parte inferior le saldra un simbolo (+),
seleccionar ese boton flotante y seleccionar
agregar servicio.

e Ingresar nombre

e Hacer clic al boton Registrar Servicio

RESULTADOS OBTENIDOS | Al finalizar el registro se agregara el servicio en la
lista

Tabla 122. Prueba Unitaria Actualizar Servicio

CcODIGO NOMBRE
PU12 Prueba Actualizar Servicio
OBJETIVO Actualizar Servicio
PASOS e Ejecutar la aplicacién
e Esperar que el Splash finalice su ejecucion
e Ingresar un correo
e |ngresar una contrasefia
e Seleccionar el médulo Servicio
e Tocar asunto requerido
e Hacer clic en Editar servicio
e Hacer clic al boton Actualizar Servicio
RESULTADOS OBTENIDOS | Se actualiza los datos del servicio y regresa a la
lista.

Tabla 123. Prueba Unitaria Listar Contrato

CODIGO NOMBRE

PU13 Prueba Listar Contrato
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OBJETIVO

Ver Listar Contrato con sus datos respectivos.

PASOS

Ejecutar la aplicacion

Esperar que el Splash finalice su ejecucién
Ingresar un correo

Ingresar una contrasefa

Seleccionar el médulo Contrato

RESULTADOS OBTENIDOS | Muestra la informacién completa de los contratos

existentes.

Tabla 124. Prueba Unitaria Buscar Contrato

CODIGO NOMBRE

PU10 Prueba Buscar Contrato
OBJETIVO Buscar Contratos por nombre
PASOS Ejecutar la aplicacién

Esperar que el Splash finalice su ejecucién
Ingresar un correo

Ingresar una contrasefa

Seleccionar el médulo Contrato

Ingresar el nombre del contrato

Hacer clic en ok

RESULTADOS OBTENIDOS | Muestra el contrato requerido

Tabla 125. Prueba Unitaria Registrar Contrato

CcODIGO

NOMBRE
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PU11 Prueba Registrar Contrato
OBJETIVO Registrar nuevo Contrato
PASOS Ejecutar la aplicacion

Esperar que el Splash finalice su ejecucién
Ingresar un correo

ingresar una contrasefa

Seleccionar el médulo Contrato

En la parte inferior le saldra un simbolo (+),
seleccionar ese boton flotante y seleccionar
agregar contrato.

e Ingresar nombre

e Hacer clic al boton Registrar Contrato

RESULTADOS OBTENIDOS

Al finalizar el registro se agregara el contrato en la

lista

Tabla 126. Prueba Unitaria Actualizar Contrato

CODIGO NOMBRE

PU12 Prueba Actualizar Contrato
OBJETIVO Actualizar Contrato

PASOS Ejecutar la aplicacién

Esperar que el Splash finalice su ejecucién
Ingresar un correo

Ingresar una contrasefia

Seleccionar el médulo Contrato

Tocar asunto requerido

Hacer clic en Editar contrato

Hacer clic al boton Actualizar Contrato

RESULTADOS OBTENIDOS

Se actualiza los datos del contrato y regresa a la

lista.

Tabla 127. Prueba Unitaria Listar Peticiones

CcODIGO NOMBRE
PU13 Prueba Listar Peticiones
OBJETIVO Ver Listar Peticiones con sus datos respectivos.
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PASOS

Ejecutar la aplicacion

Esperar que el Splash finalice su ejecuciéon
Ingresar un correo

Ingresar una contrasefia

Seleccionar el médulo Peticiones

RESULTADOS OBTENIDOS | Muestra la informacién completa de las peticiones

existentes.

Tabla 128. Prueba Unitaria Buscar Peticiones

CODIGO NOMBRE

PU10 Prueba Buscar Peticiones
OBJETIVO Buscar Peticiones por nombre
PASOS Ejecutar la aplicacion

Esperar que el Splash finalice su ejecucién
Ingresar un correo

Ingresar una contrasefia

Seleccionar el modulo Peticiones

Ingresar el nombre de la peticién

Hacer clic en ok

RESULTADOS OBTENIDOS | Muestra la peticién requerida

Tabla 129. Prueba Unitaria Registrar Peticiones

CcODIGO NOMBRE
PU11 Prueba Registrar Peticiones
OBJETIVO Registrar nuevo Peticiones
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PASOS

Ejecutar la aplicacion

Esperar que el Splash finalice su ejecuciéon
Ingresar un correo

ingresar una contrasefa

Seleccionar el moédulo Peticion

En la parte inferior le saldra un simbolo (+),
seleccionar ese boton flotante y seleccionar
agregar peticion.

Ingresar cliente,contrato,servicio,

asunto, tipo de peticion e

informacién.

Hacer clic al botdn Registrar Peticion

RESULTADOS OBTENIDOS

Al finalizar el registro se agregara la peticién en la

lista

Tabla 130. Prueba Unitaria Timeline Peticiones

CODIGO NOMBRE

PU11 Prueba Timeline Peticiones
OBJETIVO Timeline Peticiones

PASOS Ejecutar la aplicacion

Esperar que el Splash finalice su ejecucién
Ingresar un correo

ingresar una contrasefa

Seleccionar el médulo Peticion

En la parte inferior le saldra un simbolo (+),
seleccionar ese boton flotante y seleccionar
agregar peticion.

Hacer clic al boton Responder Peticion

RESULTADOS OBTENIDOS

Al finalizar de responder se visualizara los estados de

peticion.

Tabla 131. Prueba Unitaria Generar reporte del indicador Nivel de Satisfaccion

CcODIGO

NOMBRE

PU11

Prueba generar reporte indicador Nivel de
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Satisfaccion

OBJETIVO

Generar Reporte del indicador Nivel de Satisfaccion

PASOS

Ejecutar la aplicacién

Esperar que el Splash finalice su ejecucién
Ingresar un correo

ingresar una contrasefia

Seleccionar el médulo Reportes
Seleccionar el indicador requerido
Ingresar el rango de fechas

Hacer click en generar reporte

RESULTADOS OBTENIDOS

Abre un navegador el cual descargara el reporte en
formato PDF.

Tabla 132. Prueba Unitaria Generar reporte del indicador Eficacia de Servicio

CcODIGO NOMBRE

PU11 Prueba generar reporte indicador Eficacia de
Servicio

OBJETIVO Generar Reporte del indicador Eficacia de Servicio

PASOS Ejecutar la aplicacion

Esperar que el Splash finalice su ejecucién
Ingresar un correo

ingresar una contrasefa

Seleccionar el modulo Reportes
Seleccionar el indicador requerido
Ingresar el rango de fechas

Hacer click en generar reporte

RESULTADOS OBTENIDOS

Abre un navegador el cual descargara el reporte en
formato PDF.

Tabla 133. Prueba Unitaria Generar reporte del indicador Tasa de Adquisicion

CcODIGO NOMBRE

PU11 Prueba generar reporte indicador Tasa de
Adquisicion

OBJETIVO Generar Reporte del indicador Tasa de adquisicion
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PASOS Ejecutar la aplicacion

Esperar que el Splash finalice su ejecuciéon
Ingresar un correo

ingresar una contrasefa

Seleccionar el modulo Reportes
Seleccionar el indicador requerido
Ingresar el rango de fechas

Hacer click en generar reporte

RESULTADOS OBTENIDOS | Abre un navegador el cual descargara el reporte en
formato PDF.

ANEXO N° 24 TURNITING
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