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RESUMEN

La presente tesis tuvo como objetivo determinar el impacto de la implementacion de la
aplicacion SCOM en el indice de satisfaccion de los clientes del grifo “Mi Amigo” en
Cajamarca. Al ser una investigacion pre experimental, se trabajo la variable independiente para
probar un aumento o disminucion de la variable dependiente. Con una muestra de 50 clientes;
para ello, se analizoé la realidad problematica actual, para realizar un estudio que pueda ayudar a
la sociedad en general. Posteriormente, se aplicaron las herramientas de medicion, encuestas pre
y post test a los 50 clientes, comprobando el nivel de satisfaccion en las diferentes dimensiones
tales como: Fiabilidad, Empatia, Seguridad y Capacidad de respuesta; cada una de ellas demostro
un incremento en el porcentaje de satisfaccion de los clientes. Se puede inferir que esto sucedio
debido a la aplicacién y utilizacién de este, que fue desarrollada bajo estandares de calidad como
es la 1ISO 25010 y también se desarrolld utilizando la metodologia OpenUp. Se evidenci6 una
mejora en los resultados obtenidos entre el pre y post test que ratifico la viabilidad del proyecto
demostrando el impacto positivo de la aplicacion SCOM en el indice de satisfaccion de los

clientes.

Palabras clave: Satisfaccion, OpenUp, Usabilidad, Aplicacion, Encuesta, cliente.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

1.1.Realidad problematica

El contexto actual, nos ha demostrado que tener un avance tecnoldgico en las empresas es de
suma importancia para la continuidad del negocio. Como afirma SaaS Rank (2021), las empresas
no escaparon a los cambios impuestos por la pandemia del 2020 y de la crisis sanitaria; haciendo
que el sector empresarial le llegd la hora de adaptarse a la nueva realidad, soportando su gestion
en dispositivos moviles utilizados tanto por colaboradores y proveedores, como por prospectos y
clientes activos. También cita a Sydow (2020), la cual sefiala que la descarga de aplicaciones
moviles empresariales registré un crecimiento de 90% con respecto al promedio semanal de
2019, durante la semana del 14 al 21 de marzo 2020. La categoria empresarial de apps para iOS
y Android, superd los 62 millones de descargas en apenas 7 dias, el registro mas impactante
hasta el momento. La semana anterior habia reportado un incremento de 45% en las descargas de
las aplicaciones empresariales disponibles en todas las tiendas. También cita a SalesForce
(2018) quien hace su aporte sefialando que en el afio 2018 destacaron las apps bancarias,

financieras y de inversion que alcanzaron un méaximo histérico de 3.400 millones de descargas.

Por su parte, AlianzaRed (2021) en su web sefiala que el 68% de las empresas estan
integrando las aplicaciones méviles como estrategia para diferenciarse de sus competidores,
ademas que el 71% de los vendedores consideran las aplicaciones méviles como una estrategia

de vital importancia para el crecimiento de la empresa

Las estadisticas de SaaSRank (2021) apuntan, segun iResearch, que en 2023 las aplicaciones

moviles generaran méas de 935 mil millones de dolares por concepto de descargas y pago de
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publicidad. La proyeccion para este 2021 es de 693 millones y de 808.7 millones de ddlares en

2022.

En el Perd el Diario Gestion (2020) menciona que al decretarse el aislamiento social, las
familias comenzaron a hacer un uso intensivo del internet para el teletrabajo, la educacion virtual
y el entretenimiento; y el tréfico de datos registrd un incremento importante en las dos primeras
semanas. Ademas, se sefiala que, en las redes fijas, el trafico llegd hasta un 42% entre el 23 y 29
del mes de marzo; y en redes moviles subio hasta 21% en los primeros dias del aislamiento,
haciendo temer una posible saturacion. Finalmente indica que a finales de marzo, el OSIPTEL
hizo publica el requerimiento para que los proveedores de video y de servicios de internet

gestionara las redes para evitar una mayor congestion.

Asimismo, el Diario Gestion (2017) indica que las aplicaciones moviles que facilitan los
procesos de actividades de negocios han logrado un incremento de 63% en la productividad del
personal de las empresas, 50% en la satisfaccion del cliente y 13% en ventas, segun estadisticas
manejadas por Telefénica del Perd. Asimismo, estas soluciones empresariales han permitido la
reduccién de costos operativos con ahorros de hasta 63% en uso de papel y 31% en tiempos de
viaje.

En cuanto al tema de la satisfaccion de los clientes, va ligado al tema de la calidad de servicio
que se brinda en una empresa. El Diario Gestion (2019), menciona que segun JL Consultores el
71% de clientes suelen no regresar mas a una empresa tras una mala experiencia en el servicio
recibido. Ademas, menciona que el 36% de los usuarios ha utilizado la redes sociales como

medio para publicar sus malas experiencias en dichos establecimientos. Asimismo, sefialan que
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los usuarios limefios consideran que un servicio de calidad influye en un 60% su decision de

compra de un producto o servicio.

Por otro lado, en cuanto al tema de satisfaccion del cliente Durand Lira (2019), indica que el
cliente es el que dicta las normas; en ese sentido, la vision del cliente ha cambiado a lo largo del
tiempo, por lo tanto, las empresas deben dedicarse a analizar las necesidades de los clientes, su
costo de satisfaccion, los canales adecuados de distribucion, los medios de comunicacion mas
oportuno para que lleguen a los clientes. Actualmente ya no se trata solo de fabricar productos y
tratar de venderlos, sino es esencial conocer las necesidades de los clientes y desarrollar el

producto en funcion de estas.
1.2. Formulacion del problema

¢Cudl es el impacto de la implementacion de la aplicacion SCOM en el indice de satisfaccion

de los clientes del grifo Mi amigo, afio 20227
1.3. Antecedentes

Los autores Alvarez VVasquez & Morales Enriquez (2018), en la investigacion “Desarrollo de
aplicacion mavil interactiva implementando realidad aumentada y geolocalizacion, como
herramienta de apoyo para los usuarios de transporte publico urbano de la ciudad de Guatemala™.
Se plantearon como objetivo agrupar informacion de las rutas de transporte publico y posibilitar
el acceso a la informacion de rutas aprovechando el uso de dispositivos moviles para divulgar la
informacion recopilada, permitiendo el acceso segun la ubicacion de los usuarios o noticias
vinculadas con el transporte, obtenidas desde redes sociales. Teniendo como resultado una
aplicacion que agrupa la informacion de las rutas del transporte publico de la capital; incluyendo

rutas como Transmetro y Transurbano. EI GPS es un factor vital con el que cuenta la mayoria de

Guerra Mendoza, Jaime Luis
Pag. 19
Cuzco Cerquin Luis Alberto



A

el Impacto de la implementacion de la aplicacion SCOM en el indice
4 UNIVERSIDAD de satisfaccion de los clientes del grifo Mi amigo, afio 2022.

PRIVADA DEL NORTE
dispositivos moviles. Se presenta al usuario, segun su ubicacién y sin necesidad de realizar el
registro en la aplicacion, la informacidn referente a los paraderos cercanos en un radio de 100
metros. Informacidn que comprende la distancia desde la ubicacion actual, valor del transporte y

destino final de la ruta. Se concluy6 que el uso de los dispositivos moviles es un factor

importante y de gran utilidad para la difusién de informacién de cualquier tipo.

Los autores Rosas Sierra & Colorado (2017), en su investigacion “Disefio e implementacion
de un sistema automatico de identificacion, seguimiento y control de producto en proceso para
Colmena S.A.S”, Colombia. Tuvo como objetivo disenar e implementar un sistema de
informacion automatizado en planta, que posibilite en tiempo real la captura, busqueda y control
de la elaboracion de cada uno de los centros de trabajo de la planta y asi mejorar la recopilacion
de los registros generados en el proceso productivo. La metodologia para la recopilacion de datos
fueron la Matriz FODA; el Diagrama de Ishikawa; y una encuesta realizada a los individuos
directamente, participes en los procesos. Teniendo como resultado con la implementacion del
sistema de control de elaboracion basado en la captura de datos a través de la aplicacion
Wipcontrol, se obtuvieron numerosas mejoras conocimiento en tiempo real, de los procesos de
produccion para cada centro de trabajo, verificacion de los tiempos de produccién, andlisis de
costos de produccidn, informacion sobre el personal que interviene en el proceso de produccion.
Las conclusiones de este trabajo de grado se enfocan al desarrollo de los nuevos sistemas de
captura de datos, aplicados al sistema de elaboracion, la implementacion de soluciones mas

eficientes para el control de la produccion

El autor Bautista Sanchez (2019), en su proyecto de investigacion titulado “Aplicacion movil

para la gestion de calidad y satisfaccion del servicio a los clientes en la empresa famitiendas
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distribuciones S.A.S de Bucaramanga”.Se plante6 como objetivo implantar una aplicacion para
dispositivos moviles como herramienta de trabajo que posibilite conocer el nivel de satisfaccion
del consumidor, a traves de una medicion de los indicadores vinculados con el servicio al cliente,
aplicada a la empresa Famitiendas Distribuciones S.A.S. En el proyecto mencionado, la
metodologia se encuentra enmarcada en cinco fases (Analisis, Disefio, Desarrollo, Pruebas de
funcionamiento, Entrega) relacionadas entre si, las cuales posibilitan cumplir con los objetivos
especificos, asegurando el cumplimiento del objetivo general abordado en este trabajo de
investigacion. Como resultado se obtuvo una aplicacion para mejorar la gestion de calidad y
satisfaccion del servicio en los clientes. En conclusion, se disefiaron las interfaces que
cumplieran con los requerimientos necesarios del establecimiento como por ejemplo: una
interfaz que sea agradable y de facil uso para los colaboradores y sus clientes. Con este proyecto
se esper6 desarrollar una aplicacion para dispositivos moviles, la cual constituya un instrumento

para la empresa Famitiendas Distribuciones S.A.S en sus procesos de mejora continua de la

calidad y servicio a los clientes.

El autor Mamani Jordan (2019), en su tesis “Desarrollo de una aplicacion movil para la
gestion del proceso de atencidn al cliente en las ventas, via REST en el servicio del snack para la
Universidad Peruana Union Filial Juliaca” tuvo como objetivo desarrollar una aplicacion movil
para ventas haciendo uso de la tecnologia REST en el servicio del snack de la Universidad
Peruana Union Filial Juliaca. Para cumplir este objetivo utilizé la metodologia Mobile-D, que es
una metodologia propiamente disefiada para aplicar a desarrollo de aplicaciones modviles. Como
resultado obtuvo que la primera fase de Mobile-D es esencialmente importante para que se pueda

construir una aplicacion que cumpla las necesidades del usuario. Es asi que concluyo, que el
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producto final present6 funcionalidad y calidad en menor tiempo en base al comercio tradicional
gracias a la aplicacion desarrollada bajo los estandares de metodologia agil Mobile-D, cubriendo

asi las necesidades de los usuarios.

El autor CCamerccoa Mamani (2019), en su tesis “Implementacion de un sistema
automatizado para gestionar la seguridad de accesos en viviendas juliaquefias mediante
aplicativo movil e internet de las cosas”, se plantedé como objetivo implementar un sistema
automatizado para administrar la seguridad de accesos en viviendas juliaquefias mediante una
aplicacion movil e internet de las cosas. Se hizo de uso la metodologia Mobile-D en cada una de
sus fases para satisfacer las necesidades de los usuarios en un periodo corto. Por ello se obtuvo
como resultado la construccién y el desarrollo la aplicacién mavil y la conexién del hardware
con el software. La conclusion obtenida esté en base principalmente a los objetivos trazados en
su proyecto en primer lugar, por los instrumentos utilizados en el proyecto, se adopté de buena
manera en el desarrollo, comenzando en la metodologia, cuando se decidid utilizarla hubo las
modificaciones a esta y con ello se consiguié mostrar todo lo que se queria obtener en su

proyecto.

El autor Caceres Huaméan (2020), en su tesis “Disefio e implementacion de un aplicativo
movil para la mejora del proceso de gestion de inventarios para el area de Patrimonio del
Instituto Nacional de Salud”, tuvo como objetivo Disefiar e implantar una aplicacion movil para
mejorar el control de bienes del proceso de gestion de inventarios para el campo de Patrimonio
del Instituto Nacional de Salud. Se utilizé la metodologia estandar de desarrollo, RUP. Como
resultado se obtuvo el correcto desarrollo e implementacion gracias a la metodologia RUP. Y asi

se concluyo que el disefio e implementacion de un aplicativo mavil mejora significativamente
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con la ayuda de metodologias enfocadas en el analisis, implementacion y documentacion de

sistemas orientados a objetos.

Las autoras Cabrera Pérez & Gonzales Espinoza (2019), en su tesis “Influencia del uso de una
aplicacion movil con estandares de usabilidad en la tenencia responsable de mascotas domésticas
en una asociacion de proteccion animal en Cajamarca”, se plantearon como objetivo determinar
el impacto del uso de una aplicacion movil con estdndares de usabilidad en la tenencia
responsable de mascotas domésticas en una asociacion de cuidado animal en Cajamarca. Para
lograr esto se utilizo la metodologia OpenUp con sus cuatro fases: fase de Inicio, fase
elaboracion, fase de construccion y fase de transicion. Como resultado obtuvieron dos aplicativos
que facilitaron extraer la informacion necesaria para el estudio planteado en la investigacion, una
aplicacion web para la asociacion y una aplicacién mévil para los usuarios. Por lo cual se
concluyé que se logré disefiar y desarrollar la aplicacion movil y web con la metodologia
OpenUp, la cual permiti6é conseguir una implementacion rapida de acorde a los tiempos

establecidos.

El autor Into Arroyo (2021), en su tesis “Fiabilidad de la aplicacion movil Smileypet para la
tenencia responsable de las mascotas en los socios de la asociacion mi pequefo hermano”. Se
plante6 como objetivo determinar la fiabilidad de la aplicacion movil “SMILEYPET” para la
posesion responsable de mascotas de los integrantes de la asociacion “Mi Pequefio Hermano”.
Para lograr esto se utiliz6 metodologia Open Up tomando en cuenta sus cuatro fases: inicio,
elaboracidn, construccion y transicion. Como resultado se logré implementar el aplicativo mévil
para el sistema operativo Android 5.1 en adelante en el IDE Android Studio, la utilizacién de la

metodologia Open Up ha permitido una implementacion exitosa del movil “SMILEYPET”. Por
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esto es que se concluyod que, la aplicacion movil “SMILEYPET” se implementd correctamente

cumpliendo con la metodologia Open Up; la cual llevé a buenas practicas en la implementacion

del aplicativo movil para el sistema operativo Android.

El autor Vereau Aguilera (2020) en su tesis “Uso de aplicacion mévil y su impacto en la
satisfaccion del visitante al conjunto monumental de belén, Cajamarca”, tuvo como objetivo
determinar la influencia del uso de un aplicativo mévil en la satisfaccion del visitante al
Conjunto Monumental de Belén. Para el desarrollo de la aplicacion mavil, se siguié una mezcla
entre metodologia SCRUM y GTD. Como resultado se desarrollé correctamente el aplicativo
movil con ayuda de las metodologias mencionadas. Es por esto que se concluyé que la se logro
desarrollar la aplicacion de forma exitosa utilizando la metodologia Scrum, puesto que esta,
ayuda a controlar todo el desarrollo del aplicativo a través de sus iteraciones generando
entregables y poder apreciar un avance en el desarrollo del producto final. Y la metodologia

GTD que se utilizé como técnica de productividad personal.

La autora Lopez Mosquera (2018) en su trabajo de investigacion “Calidad del servicio y la
Satisfaccion de los clientes del Restaurante Rachy s de la ciudad de Guayaquil”. Se plante6
como objetivo determinar la relacion entre la calidad del servicio con la satisfaccion de los
clientes del Restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil, mediante una investigacion de
campo para el disefio de estrategias de mejora del servicio al cliente. La metodologia de la
investigacion se fundamentd en un enfoque mixto, en lo cuantitativo se escogié el modelo
ServQual y la obtencién de la informacion se la realizd a través de encuestas destinadas a los
clientes que consumen en el restaurante Rachy’s. Como resultado se obtuvo que la calidad del

servicio que ofrecer el restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil se relaciona de manera
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positiva con la satisfaccion del cliente. Es por ello que se concluyd que el servicio al cliente es
muy importante en cualquier establecimiento, depende de esto el éxito o el fracaso de la misma.

Para una organizacién siempre es bueno que un cliente quede satisfecho para que asi ellos

puedan recomendar a su entorno el lugar por su buena comida y servicio.

El autor Basantes Avalos (2017), en su investigacion “Modelo ServQual Académico como
factor de desarrollo de la calidad de los servicios educativos y su influencia en la satisfaccion de
los estudiantes de las carreras profesionales de la Universidad Nacional Chimborazo Riobamba —
Ecuador”, se planted como objetivo establecer el impacto del Modelo ServQual académico
enfocado en la calidad de los servicios educativos en la Satisfaccion de los alumnos de la
Universidad Nacional de Chimborazo Riobamba- Ecuador. Para lograr el objetivo se utilizé la
técnica de la encuesta; donde se aplico la encuesta con informacion de calidad del servicio y
satisfaccion utilizando la escala de Likert por un periodo de media hora, se dio las explicaciones
necesarias para responder las preguntas del cuestionario y después se procedio a recoger 43 los
cuestionarios. Se obtuvo como resultado que el modelo propuesto integra la demanda de la
sociedad con las de los alumnos y las demandas de los estandares de acreditacién con la
comprension de los directivos para después redefinir los servicios académicos que permiten
aumentar la calidad en la Universidad. Se concluyé que el Modelo ServQual Académico
enfocado en la Calidad de los Servicios Educativos es positivo e influye de manera significativa
en la satisfaccion de los alumnos de las carreras profesionales de la universidad, por lo cual se

recomienda su aplicacion.

Remache Yungéan (2019), en su tesis “Calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en la

empresa Sipecom SA. de la ciudad de Guayaquil — Ecuador”, tuvo como objetivo determinar la
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correlacion que existe entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa
SIPECOM SA. en la ciudad de Guayaquil - Ecuador. La metodologia que se utilizo para la
recoleccion de datos fue aplicar unas encuestas basadas en los niveles de calidad de servicio y la
satisfaccion de los clientes de la empresa SIPECOM de Guayaquil. Se obtuvo como resultado
que existe relacion positiva entre la tangibilidad y la satisfaccion del cliente en la empresa
Sipecom SA. en la ciudad de Guayaquil. Se concluyé que el 66.67% de los encuestados califican
a la satisfaccion del usuario en un grado de aceptacion bueno, destacando el rendimiento

percibido, expectativa y nivel de satisfaccion; Ademas, el 33,33% manifestd que el nivel de

satisfaccion del cliente es muy bueno en la organizacién Sipecom SA de la ciudad de Guayaquil.

El autor Gil Rodriguez (2020), en su tesis “Estandarizacion de procesos operativos y su
influencia en la satisfaccion del cliente en la empresa turismo cuatro ases S.A.C. Trujillo 20197,
tuvo como objetivo determinar el impacto de la estandarizacion de procesos operativos en la
satisfaccion del cliente en la empresa Turismo Cuatro Ases. Para lograr esto utilizé la
metodologia de la investigacion aplicando: guia de entrevista, cuestionario, Check List y una
ficha de observacion. Se obtuvo como resultados que el 59,21% de clientes sefialan que estan
satisfechos con los servicios que brinda la empresa en el pre-test, por otro lado, en el post-test se
obtuvo que el 84,21% de los clientes encuestados indican que estan satisfechos con los servicios
que brinda la empresa Turismo Cuatro Ases. Es por esto que, se concluy6 que la estandarizacién
de procesos operativos influye de manera positiva en la satisfaccion del cliente, comprobando el
nivel de satisfaccion en diferentes ramas tales como: satisfaccion al servicio, que incremento en

un 42.22%, los requerimientos del cliente que incrementd en un 40.92%, la atencion al cliente
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incremento en un 3.16%, la satisfaccidn con el precio incremento en un 49.98% vy el nivel de

demora redujo en un -72.10%.

Las autoras Gonzales Macedo & Flores Lozano (2020), en su tesis “La satisfaccion del cliente
y su relacion con la fidelizacion en los clientes de la agencia de viajes y turismo Quiquiriqui
tours, provincia de San Martin —2019”; tuvieron como objetivo determinar la satisfaccion de los
clientes y su relacion con la fidelizacion de los clientes de la agencia de viajes y turismo
Quiquiriqui Tours, en la Provincia de San Martin. Para lograr esto, la metodologia de la
investigacion se desarroll6 mediante la aplicacion de una encuesta. Se obtuvo como resultado en
la satisfaccion del cliente, de la dimension “rendimiento percibido” y la edad engloba un 25.0%
con un nivel alto en las edades de 46 a 55 afios, con el objetivo de haber obtenido el producto y/o
servicio, mientras que en la edad de 46 a 55 afios, muestra 28.3% con un indice alto en la
dimension. Las expectativas, se sintieron satisfechos con el servicio y/o producto, un 23.3% en
las edades de 25 a 55 afios, demostrando un indice alto en la dimension de niveles de
satisfaccion. Por lo que se concluy6 que la satisfaccion del cliente en la agencia de viajes y
turismo Quiquiriqui Tours S.R.L. Tarapoto. En los resultados obtenidos respondieron que estan
de acuerdo el 70%. En cuanto a la dimension “rendimiento percibido”, se manifesté que estan de
acuerdo un 55%, en la dimension de “las expectativas” se encuentran en un indice de acuerdo
con un 46,7% y en la dimension de “niveles de satisfaccion”; se manifestd que se encuentran de

acuerdo con un 78,3%.

La autora Morocho Revolledo (2019), en su tesis “Determinar la relacion entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente de la empresa Alpecorp S.A., 2018”. Tuvo como 0bjetivo

determinar la relacién entre satisfaccion del cliente y la calidad del servicio la de la empresa
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Alpecorp S.A. Para lograr este objetivo, la metodologia de la investigacion se desarrolld
mediante la aplicacion de una encuesta. Los resultados obtenidos en las cinco dimensiones de la
satisfaccion del cliente presentan promedios elevados, en funcion a la escala del 1 a 5, donde 1 es
nunca, 2 casi nunca, 3 a veces, 4 casi siempre y 5 siempre; y todas presentaron una repeticion
con tendencia que va entre “casi siempre” a “siempre”. Por lo que se concluy6 que, si la calidad

de servicio incrementara, la satisfaccion del cliente también lo haria, sin embargo, puede pasar lo

contrario.

El autor Sanchez Balcazar (2020), en su tesis “Disefio de un proceso de almacenaje aplicando
la metodologia Lean Belt para incrementar el nivel de satisfaccion del cliente en la empresa
SANMEN constructora E.I1.LR.L.", tuvo como objetivo disefiar un procedimiento de almacenaje
aplicando la metodologia Lean Belt para aumentar el nivel de satisfaccion del cliente en la
empresa constructora SANMEN E.I.R.L. Para lograr esto, la metodologia consistio en el estudio
y evaluacion de variables que corresponden a un enfoque cuantitativo que estan relacionados
directamente a los procesos y actividades que se desarrollan en el area de almacenaje y despacho
de la empresa SANMEN, asi como la influencia que ejercen dichos procesos y actividades en los
costos y rentabilidad econdmica para la empresa, a la misma vez en la satisfaccion de sus
clientes. El resultado obtenido acerca del indice de satisfaccion del cliente, después del disefio
del proceso de almacenaje es que incrementd en un 30% en todos los problemas hallados. Por lo
que se llegd a la conclusion que, disefiar un proceso de almacenaje con la aplicacion de la
metodologia Lean Belt para aumentar el indice de satisfaccion del cliente ayuda a determinar que

el tiempo de despacho, guarda relacion con que el almacén tenga una adecuada distribucion y
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que los articulos se puedan identificar rapidamente, ademas de la no existencia de algun

problema que retrase los movimientos en almacén.

Los autores Incio Ravines & Rodriguez Velasquez (2017), en su tesis “Diseflo de un sistema
de gestion de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 para mejorar el nivel de satisfaccion de
los clientes en el servicio de ejecucidn de obras de la empresa CER E.I.R.L”, tuvieron como
objetivo disefiar un sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO 9001:2015; para
incrementar el indice de satisfaccion de los clientes en el servicio de ejecucién de obras de la
empresa CER E.I.R.L. Se aplico la metodologia de realizar una encuetas a un grupo experimental
en una prueba previa al tratamiento experimental o estimulo, después aplicar el tratamiento y
finalmente aplicar otro cuestionario post prueba al tratamiento. Como resultado se obtuvo una
reduccion total de la insatisfaccion del cliente que califico como deficiente al servicio,
mejorando en un 14% en cuanto al indicador de bueno del servicio de ejecucion de obra; esto
sucedio gracias a que se logr6 identificar todos los procesos del servicio mediante el sistema de
gestion de calidad. Para asi concluir que se logré incrementar el nivel de la satisfaccién del

cliente externo, asi como la fidelizacion del mismo como la atraccién de nuevos clientes.

El autor Herrera Vasquez (2020), en su tesis “Influencia del uso de la aplicacion movil
kashafian en la satisfaccion de usuarios del servicio de transporte publico de la ciudad de
Cajamarca 2020”, tuvo como objetivo calcular el impacto del uso del aplicativo movil Kasha
Nan en la satisfaccion de los usuarios que utilizan el servicio de transporte publico de Cajamarca.
La metodologia que se utilizé para la recoleccion de datos fue aplicar una encuesta, los items del
cuestionario hicieron posible obtener informacion de la percepcién que tienen las personas que

hacen uso el servicio de transporte publico en la ciudad de Cajamarca. Como resultado se obtuvo
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que, el uso de la aplicacion mévil Kasha Nan influye de manera positiva en la satisfaccion de los
usuarios que utilizan el servicio de transporte en la ciudad de Cajamarca. Por esto se concluy6
que, se logré determinar el impacto que tuvo la utilizacion del aplicativo movil Kashafan, la cual

fue determinada mediante a la obtencion de los datos de la encuesta aplicada después de haber

implementado la aplicacion.
1.4. Justificacion
Justificacion teorica:

Esta investigacion se realiza con el prop6sito de aportar al conocimiento existente y ofrecer
mayor informacion, sobre la importancia de la satisfaccion del cliente al brindar un producto o
servicio. Esto con la finalidad de evaluar la calidad del servicio, al implementar nuevas
estrategias tecnoldgicas. Los resultados podréan ser analizados, que aportaran en propuestas de
mejoras, ya que se estaria demostrando que la implementacion de una aplicacion movil mejoraria
en nivel de la Satisfaccion del cliente.

Justificacion préctica:

La presente investigacion se justifica de forma practica porque los clientes del grifo “Mi
amigo” se benefician al contar con una aplicacion movil que ayuda a realizar pagos en la compra
de combustible, ademas de contar con un monedero virtual; por otro lado, a que como
desarrolladores de software se considere la metodologia OpenUp para el desarrollo de software y

evaluarla con un estandar de calidad como es la Usabilidad segun la norma ISO/IEC 25010.
Justificacion académica:

En cuanto al tema académico se busca fomentar el desarrollo de aplicaciones moviles

aplicando las normas internacionales, como es el caso de la norma 1SO 25010. El presente
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proyecto de investigacion puede tomar de ejemplo futuros desarrollos de software para que

implementen en su desarrollo aplicaciones con estandares de calidad.
1.5. Objetivo general

Determinar el Impacto de la implementacion de la aplicacion SCOM en el indice de

satisfaccion de los clientes del grifo Mi amigo, afio 2022.

1.5.1. Objetivos especificos

Medir el indice de satisfaccion actual de los clientes del grifo Mi amigo, afio
2022.
e Implementar la aplicacién SCOM siguiendo la metodologia OpenUp.
e Medir el indice de satisfaccion de los clientes del grifo Mi amigo, afio 2022,
después de la utilizacion de la aplicacion SCOM.
e Determinar el nivel de usabilidad del aplicativo movil segin la norma
ISO/IEC 25010.
1.6. Hipotesis
Existe un impacto positivo tras la implementacion de la aplicacion SCOM en el indice de

satisfaccion de los clientes del grifo Mi amigo, afio 2022.
1.7. Marco tedrico

En este punto, se determina el tener que hablar en base a las variables de estudio, haciendo

que el marco tedrico se divida en dos partes:
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de la aplicacion SCOM en el

indice de satisfaccion de los

clhientes del grifo Mi amigo,
Cajamarca afio 2022.

Implementacion de la Indice de satisfaccion del
aplicacion SCOM chiente

Metodologia OpenUp Marco teorico general

IS0 25010

Figura 1: Marco Teorico de la investigacion.
Fuente: Elaboracion Propia.
1.7.1. Metodologia OpenUp

En el sitio oficial de Eclipse (2019) se define a OpenUp como un proceso de desarrollo
de software iterativo que es completo, extensible y minimo. El proceso es completo dado
que puede manifestarse como un proceso completo para implementar un sistema.
Ademas, el proceso es extensible en el sentido de que se puede utilizar como base sobre
la cual se puede afiadir o arreglar el contenido del proceso segln sea necesario.
Finalmente, el proceso es minimo en el sentido de que solamente se incluye el contenido

primordial. También se menciona que, OpenUp sigue un enfoque agil para el desarrollo
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que valora la cooperacion en equipo Yy los beneficios para las partes interesadas sobre los
entregables improductivos y la seriedad. El proceso brinda este enfoque progresivo para
construir sistemas dentro de un ciclo de vida comprobado y estructurado. Asimismo, Rios
Salgado, Hinojosa Raza, & Delgado Rodriguez (2013), sefialan que, OpenUp es una
metodologia de desarrollo de software basada en RUP (Rational Unified Process) que
incluye el conjunto minimo de practicas que pueden ayudar a un equipo de desarrollo de
software a elaborar un producto de la mejor calidad de una forma eficiente. Esta
metodologia fue propuesta por el grupo de empresas conformado por: Number Six
Software Inc. y Xansa, Armstrong Process Group Inc., IBM Corp, Telelogic AB; este

grupo la dono a la fundacion Eclipse en el afio 2007, que la ha publicado como licencia

libre.
1.7.1.1. Ciclo de vida de OpenUp

El ciclo de vida de la metodologia OpenUp permite a los desarrolladores del equipo
que afiadan pequefios incrementos, que puede ser el resultado de algunas horas o pocos
dias, este progreso se ve todos los dias puesto que, la aplicacion evoluciona con los
pequefios incrementos. Este ciclo de vida esta conformado por cuatro fases: inicio,

elaboracion, construccion y transicion.
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Figura 2: Ciclo de vida de OpenUp
Fuente: (Rios Salgado, Hinojosa Raza, & Delgado Rodriguez, 2013)

Fase de inicio: En la primera fase, las necesidades de los participantes del proyecto son

tomadas en cuenta y reflejadas en los objetivos del proyecto.

Fase de elaboracién: En la segunda fase se ejecutan tareas de analisis del dominio y

definicién de arquitectura del sistema.

Fase de construccion: En la tercera fase, todas las funcionalidades y componentes del
sistema que falten por implementar son ejecutados, probados y unificados en esta fase.
Los resultados que se obtienen en forma de incrementos ejecutables deben ser
implementados lo mas rapido posible, sin dejar de lado la calidad de lo implementado.
Fase de transicion: Por Gltimo, la fase de transicion corresponde a la introduccion del
producto en la sociedad de usuarios, cuando el software esta lo suficientemente
desarrollado. (Rios Salgado, Hinojosa Raza, & Delgado Rodriguez, 2013)

1.7.1.2. IDE Android Studio

Para el desarrollo de la aplicacion movil para Android se utiliz6 como IDE Android
Studio. Segun Quiroz Vieyra (2020, pag. 63) define que un IDE (Integrated Development

Environment) son herramientas sofisticadas que incorporan muchas funcionalidades y
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opciones como el de crear, editar, compilar y depurar programas; en un solo lugar, que
facilitan al desarrollador. Lujan Castilla (2019, pag. 14) pagina 14 nos dice que Android

Studio es nombrado el IDE oficial de desarrollo para Android, que fue presentado por

Google en el afio 2013, haciendo uso de librerias y paquetes externos.
1.7.1.3. Java

La programacion de la app se elabor6 en Java, ya que es el lenguaje méas popular para
aplicaciones Android. Java (2014) en su pagina oficial se define como un lenguaje de
programacion y una plataforma informatica, puesta a la venta por primera vez en 1995
por Sun Microsystems. La gran mayoria de aplicaciones y sitios web no funcionaran a
menos que tengan Java instalado y cada dia se crean muchas mas. Java es rapido, fiable y
seguro. Desde laptops hasta centros de datos, desde consolas para juegos hasta stper-

computadoras, desde smartphones hasta Internet, Java esta en todas partes.
1.7.1.4. MySQL

Para el almacenamiento de la informacion de la aplicacién mavil se utilizara MySQL,
Robledano (2019) comenta que MySQL es un sistema basado en cddigo abierto, por esto,
es el sistema de gestion de bases de datos relacional mas propagado en la actualidad.
Originalmente desarrollado por MySQL AB, lo adquirié Sun MicroSystems en 2008 y
esta a su vez comprada por Oracle Corporation en 2010, la cual ya era propietaria de un
motor propio InnoDB para MySQL. También menciona que MySQL es un sistema de
gestién de bases de datos que cuenta con doble licencia. En parte, es de cddigo abierto,

pero por otra, cuenta con una version de pago, gestionada por Oracle.

1.7.1.5. API RESTFUL
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Para lograr la comunicacion entre nuestra base de datos MySQL y nuestra aplicacion
movil en Android se utilizara una APl RESTFUL, segun Melé (2020) es una interfaz para
la comunicacion de servicios externos. Para la construccion de un Api es recomendable

seguir los principios de REST. APl RESTFUL estan basadas en recursos y modelos
HTTP como GET, POST, PUT o DELETE; los formatos para intercambia datos en API

RESTFUL son JSON y ML, se construira con una serializacion JSON.
1.7.1.6. Cddigo QR

La funcionalidad mas resaltante en la aplicacion mavil es el uso de la tecnologia QR,
Luque Ordofiez (2012), en su articulo “Codigos QR” menciona que un codigo QR (Quick
Response Code, codigo de respuesta rapida) es un método de almacenamiento y
representacion de informacion en una matriz de puntos bidimensional. Ademas, sefiala
que esta simbologia en 2D tiene su origen en el afio 1994 en Japdn, cuando la empresa
Denso Wave, la implementa para mejorar la trazabilidad del proceso de fabricacion de
automoviles. Recalca que fue desarrollada con el objetivo principal de conseguir una

decodificacion rapida y sencilla de la informacion contenida.
1.7.1.7. Calidad en el software.

Segun Fernandez Carrasco, Garcia Leon, & Beltran Benavides (1995), definen a la
calidad del software como un conjunto de cualidades que lo caracterizan y que
determinan su existencia y utilidad. La calidad es sindnimo de confiabilidad, flexibilidad,
mantenibilidad, eficiencia, correccion, portabilidad, usabilidad, seguridad e integridad. La
calidad del software se puede medir y varia de un sistema a otro. Dan como ejemplo a un

software disefiado para el control de naves espaciales, este debe ser confiable al nivel de
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"cero errores”; a diferencia de un software hecho para ejecutarse solo una vez, no requiere
el mismo indice de calidad; mientras que un software para ser explotado durante un largo
periodo, necesita ser flexible, mantenible y confiable para disminuir los costos durante el
tiempo de explotacion. La calidad del software se puede medir después de desarrollado el
producto. Pero esto puede significar un alto costo si se detectan problemas derivados de
imperfecciones en el software, por lo que es de vital importancia tener en cuenta tanto la

obtencion de la calidad como su control durante todas las etapas del ciclo de vida del

software.

Asimismo, Callejas-Cuervo, Alarcon-Aldana, & Alvarez-Carrefio (2016), indican que
la calidad de software se refiere al nivel de desempefio de las principales propiedades con
las que debe cumplir un software durante su ciclo de vida, dichas propiedades de cierta
manera garantizan que el usuario cuente con un sistema de confianza, lo cual incrementa
su satisfaccion frente a la funcionalidad y eficiencia del sistema construido. Ademas,
resalta que para garantizar la calidad de un software es fundamental implementar algun
estandar o modelo de calidad que permita la gestién de atributos en el proceso de
elaboracion de un software, teniendo en cuenta que la concordancia de los requerimientos

y su construccion son la base de los indices de calidad establecidas
1.7.2. ISO/IEC 25010

La NORMAS ISO 25010 (2014), sefiala en su sitio web oficial que es el modelo de
calidad que representa la piedra base en torno a la cual se fija el sistema para la
evaluacion de la calidad de un producto. En el ISO/IEC 25010, se determinan las

caracteristicas de calidad que se tendran en cuenta a la hora de evaluar las cualidades de
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un producto software determinado. También se menciona que, la calidad del software se
puede interpretar como el grado en que tal producto satisface los requisitos de sus
usuarios brindando de esta manera un valor. Una de las caracteristicas de la ISO/IEC
25010 es la “Usabilidad” y la definen como la capacidad del producto software para ser
entendido, aprendido, usado y resultar atractivo para el usuario, cuando se usa bajo
determinadas condiciones. Esta caracteristica esta dividida a su vez en las siguientes

subcaracteristicas, que seran utilizadas en el presente proyecto como las dimensiones para

medir la calidad de la aplicacion “SCOM”.

e Capacidad para reconocer su adecuacion. Capacidad del producto que permite al
usuario entender si el software es adecuado para sus necesidades.

e Capacidad de aprendizaje. Capacidad del producto que permite al usuario aprender su
aplicacion.

e Capacidad para ser usado. Capacidad del producto que permite al usuario operarlo y
controlarlo con facilidad.

e Proteccidn contra errores de usuario. Capacidad del sistema para proteger a los
usuarios de hacer errores.

e Estética de la interfaz de usuario. Capacidad de la interfaz de usuario de agradar y
satisfacer la interaccion con el usuario.

e Accesibilidad. Capacidad del producto que permite que sea utilizado por usuarios con
determinadas caracteristicas y discapacidades.

1.7.3. Satisfaccion del cliente
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En cuanto a la variable satisfaccion del cliente se encontré en el portal de definiciones
a Gardey & Pérez Porto (2014), quienes mencionan que la satisfaccion del cliente refiere
al nivel de conformidad del usuario cuando realiza una compra o hace uso de un servicio.
Indican que a mayor satisfaccion, mayor posibilidad de que el cliente vuelva a contratar o
a comprar servicios en la misma empresa. Se define la satisfaccion del cliente como el
nivel del estado de animo de un usuario que resulta de la comparacion entre el
rendimiento percibido del producto o servicio con sus expectativas. Es por esto que el
objetivo de que el cliente permanezca satisfecho es de vital importancia para cualquier
empresa. Especialistas en mercadotecnia afirman que es mas facil y barato volver a
vender un producto o servicio a un usuario habitual que conseguir un nuevo cliente. Se
resalta que los beneficios de la satisfaccion al cliente son considerables: un cliente

satisfecho es fiel a la empresa, se le hace habitual volver a comprar y comparte sus

experiencias positivas en su entorno.

Asimismo, Kotler & Armstrong (2003), también indican que la calidad se asocia con
el valor y la satisfaccion del cliente. En este sentido, la calidad es definida como la
totalidad de aspectos y propiedades de un producto o servicio que se relacionan con su
habilidad de satisfacer las necesidades del cliente. Los mismos autores en 2013
mencionan que la satisfaccion del cliente es la clave para construir relaciones rentables
con los clientes; es esencial para mantener y hacer crecer a los consumidores y cosechar
su valor de por vida del cliente. También sefiala que un cliente satisfecho comprara

nuevamente un producto, hablara de manera favorable a otros sobre el mismo, prestara
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menos atencidn a las marcas competidoras y su publicidad, y comprara mas productos de

la empresa.

Igualmente, Morillo Moreno & Morillo Moreno (2015, pag. 113), citaron a Pizam y
Ellis (1999); quienes escribieron que la satisfaccion del cliente es el principal criterio
cuando se trata de determinar la calidad del producto o servicio ademas, es clave para la
perdurabilidad de la empresa dado que influye en la decision del cliente de repetir en la
experiencia del servicio y su efecto multiplicador en términos de comunicacion “boca-
oido”.

Segun Gonzélez Bolea, Carmona Calvo, & Rivas Zapata (2007, pag. 14), para
determinar la satisfaccion de los clientes se puede obtener la informacion de dos maneras

diferentes: directa o indirectamente.

e Con la medicion directa de la satisfaccion se consigue de la percepcion del cliente
acerca del cumplimiento de sus requisitos por parte de la empresa.

e En cuanto a la medicién indirecta se obtiene informacion relacionada con el
cumplimiento de los requisitos del cliente, sin cuestionarle directamente a él mismo, a
partir de datos obrantes en la propia empresa.

Asimismo, resaltan dos modelos tedricos de medicién de la satisfaccion de

clientes: el modelo ServQual y el modelo ServPerf.
1.7.3.1. Modelo ServPerf
De acuerdo con Seté Pamies (2005), parte de los modelos de medicion de la calidad

del servicio de mayor difusion son el modelo de diferencias entre las expectativas y las

percepciones, el modelo de las cinco dimensiones o criterios, el modelo integral de las
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brechas sobre la calidad del servicio, la escala de ServQual disefiada por los
investigadores Zeithaml, Parasuraman y Berry, difundida en sus humerosas
publicaciones, y la escala de ServPerf disefiada por Cronin & Taylor (1994). Segun Seto
Pamies (2005), la escala ServPerf se origin6 como una critica a la escala de ServQuial,
dado que para Cronin & Taylor (1992), esta Ultima es objeto de algunas objeciones
referidas a su capacidad de prondstico, a la validez de sus cinco dimensiones
(responsabilidad, fiabilidad, seguridad, empatia y elementos tangibles) y especialmente a
la extension de la misma. Por ello, segin Cronin y Taylor (1994), ServPerf se basa s6lo
en el resultado del servicio sin considerar las expectativas del cliente. En ese sentido, el

modelo ServPerf emplea Unicamente las 20 afirmaciones referentes a las percepciones

sobre el desempefio percibido del modelo ServQual.

Segun Ibarra Morales & Casas Medina (2015, pag. 230), ServPerf debe su nombre a la
atencion exclusiva que brinda a la valoracion del desempefio (Service Performance) para
la evaluacion y medicion de la satisfaccion del cliente y la calidad del servicio. Cabe
sefialar que esta metodologia se compone de los mismos items y dimensiones que utiliza
el ServQual, la unica diferencia es que elimina la parte que hace referencia a las
expectativas de los clientes. Citan a (Kotler, 2006, p.40). donde menciona que el modelo
ServPerf utiliza exclusivamente la percepcion como una buena aproximacién a la
satisfaccion del cliente, definida ésta como “el nivel del estado de &nimo de una persona
que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus

expectativas”.

Guerra Mendoza, Jaime Luis
Péag. 41
Cuzco Cerquin Luis Alberto



A

el Impacto de la implementacion de la aplicacion SCOM en el indice
4 UNIVERSIDAD de satisfaccion de los clientes del grifo Mi amigo, afio 2022.

PRIVADA DEL NORTE

A continuacion, Ibarra Morales & Casas Medina (2015, pag. 235), definen a cada una
de las dimensiones comprendidas en el modelo ServPerf. Elementos tangibles, se refiere a
la apariencia tangible o fisica de las instalaciones, equipos, personal y material de
comunicacion, es por este motivo que esta dimension no se utilizara para el estudio de la
variable ya que es contraria a un elemento no tangible como es una aplicacion movil; tal
como lo menciona (Jonathan Llamas, 2020). Fiabilidad, se trata de la capacidad para
ofrecer el servicio prometido de forma seria, segura, formal, libre de dudas, riesgos e
inseguridades. Responsabilidad y capacidad de respuesta, es el deseo y disposicion
mostrados por ayudar al cliente y proveerle del mejor servicio rapidamente. Seguridad,

significa la capacidad para inspirar confianza en los usuarios. Empatia, entendida como el

respeto y la consideracion personalizada hacia el cliente.
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CAPITULO Il. METODO

2.1. Tipo de investigacion:

Aplicada ya que se enfoca en resolver un determinado problema o planteamiento especifico,
dirigiéndose a la busqueda y consolidacion del conocimiento para su aplicacion y por ellos, para

el enriquecimiento del desarrollo cientifico y cultural. (DuocUC, 2018).

Pre experimental porque a un grupo se le aplicara la prueba previa al estimulo o tratamiento
experimental, después se le administra el tratamiento y finalmente se le aplica una prueba
posterior al tratamiento, esto lograra identificar un punto de referencia inicial para ver qué nivel
tenia el grupo en las variables dependientes antes del estimulo; significando, un seguimiento del
grupo ( (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2014)) (Ver Anexo n°1

Operacionalizacion de variables).
2.2. Poblacion y muestra (Materiales, instrumentos y métodos)

Poblacion:
Aproximadamente1000 clientes del Grifo “Mi amigo”.
Muestreo no probabilistico:
Muestreo por conveniencia:
La muestra estd conformada por 50 personas, por cuestion de
accesibilidad y proximidad de los sujetos para el investigador.

2.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos
Tabla 1:

Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos.
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Variable Técnicas Instrumentos Fuente Bibliografica

Adaptacion de
. (Cabrera Pérez &

Implementacion de la b . | .

aplicacion SCOM Observacion Encuesta Gonzales Espinoza,
2019) Basada en ISO
25010

Indice de satisfaccion Observacion Encuesta Adaptacion del

de los clientes modelo ServPerf

Fuente: Elaboracion propia.

Encuesta (Implementacion de la aplicacion SCOM)

Se utiliz6 una encuesta para la variable implementacion de la aplicacion SCOM que es la
variable independiente (ver anexo N°1), ya que los usuarios son los que utilizan la aplicacién y
es necesario comprobar que la aplicacion SCOM cumpla con los estandares de usabilidad. Este
instrumento es una adaptacion de (Cabrera Pérez & Gonzales Espinoza, 2019) basadas en la ISO
25010 (ver anexo N°2), fue validado por expertos (ver anexo N°3) y su nivel de confiabilidad se

calculdé mediante el alfa de Cronbach (ver anexo N°4).
Encuesta (indice de satisfaccion de los clientes)

Se aplico una encuesta (pre-test y post-test) para la variable indice de satisfaccion de los
clientes con las 4 dimensiones. Este instrumento es una adaptacion del modelo ServPerf (ver
anexo N°6), fue validado por expertos (ver anexo N°7) y su nivel de confiabilidad se calculé

mediante el alfa de Cronbach (ver anexo N°8).
Ambos instrumentos se mediran en una escala de Likert:
Tabla 2:

Escala de Likert
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Totalmente Medio NI . Medio Totalmente de
desacuerdo ni
Desacuerdo desacuerdo de acuerdo acuerdo
de acuerdo
1 2 3 4 5

Fuente: (Likert, 1932)

Asimismo, para interpretar mejor los resultados, se considerd necesario adaptar la escala de Likert

a una escala de valores, la cual consta de tres niveles.

Tabla 3:

Adaptacion escala de Likert.

Bajo Medio Alto
Escala de Likert 1-2 3 4 -5
Fuente: Elaboracion propia.
2.4. Equipos, materiales, insumos
Personal.
Autores: Jaime Luis Guerra Mendoza
Luis Alberto Cuzco Cerquin
Asesor: Deivhy Paul Torres Vargas
Bienes.
De consumo.

Papel bond (de darse el caso).

Lapiceros.

De inversion (fija).

Laptop personal.
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Pc de escritorio.
Memoria USB.
Escaner.
Servicios.
Internet.
Sistemas de Informacion del Estado y del Gobierno Regional de Cajamarca.
Agua, Luz.
2.5. Procedimiento

Para el desarrollo de la aplicacion SCOM se utilizd la metodologia OpenUp la cual ya fue
definida con anterioridad. La utilizacion de esta metodologia asegura la correcta implementacion
de la aplicacion SCOM que permitira obtener la informacion necesaria para su estudio. Para el
analisis de datos se utiliz6 un cuestionario de 16 preguntas, 4 por cada dimension, basado en el
modelo ServPerf; ademas se hizo uso de Google Forms para facilitar la aplicacion de las mismas;
los links generados por la plataforma de Google se enviaron a través de un codigo QR el cual fue
escaneado por los usuarios que utilizan la aplicacién mévil SCOM vy asi responder las preguntas

las cuales se almacenaron en dicha plataforma.

Para realizar el procesamiento de los datos primero, se extrajo la informacion a partir de la
aplicacion de las encuestas; en segundo lugar, se determinaron las herramientas para el manejo
de datos, utilizando la herramienta SPSS; en tercer lugar, se exporto la data a la herramienta
mencionada para el manejo y procesamiento de datos, en cuarto lugar, se introdujeron los datos

para medir la usabilidad de la aplicacion SCOM vy el indice de satisfaccion de los clientes, es por
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esto que se alimenta la base de datos del SPSS; quinto, se usa estadistica descriptiva para

manifestar la tendencia de resultados, con lo que se los analiza en cada fase (pre test y post test)

y finalmente en sexto lugar, se verifican los resultados con la prueba T-Student permitiendo

certificar el éxito de la informacién que fue tratada.

Diagrama de flujo:

partir de la aplicac
de las encuestas.

Determinar la
herramienta para el
manejo de datos,
utilizando la
herramienta SPSS

Exportar la data a la
herramienta
mencionada para el
manejo y procesamiento
de datos

Introducir los datos para
medir la usabilidad de
la aplicacion SCOM y

el indice de satisfaccion

de los clientes.

Utilizar estadistica
descriptiva para
manifestar la tendencia
de resultados, con lo
que se los analiza en
cada fase.

Verificar los resultados

con la prueba T-Student

permitiendo certificar el

¢xito de la informacion
que fue tratada.

Figura 3: Diagrama de flujo del procedimiento.

Fuente: Elaboracion propia.

2.6. Aspectos éticos
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La presente investigacion cumple con el principio de anonimato pues, toda la informacion
proporcionada por las personas que contribuyeron con este proyecto es de total privacidad,
teniendo un respeto por todos ellos. Ademas, toda la informacion recolectada a través de los
cuestionarios aplicados, se encuentran resguardados con total seguridad. Este proyecto se guia de
ciertas investigaciones ya mencionadas y se busca encontrar seriedad y garantia que logra
sustentar la originalidad de este trabajo de investigacion. Cabe mencionar también, que para el

desarrollo de la presente investigacion se cuenta con autorizacion por parte del grifo “Mi Amigo”

para hacer uso de su informacion.
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CAPITULO IIl. RESULTADOS
En el presente capitulo se detalla y explica los resultados de la investigacion, tomando en
cuenta los objetivos y la hipétesis que se plantearon al inicio de la investigacion, asi mismo,

dichos resultados serdn comparados con antecedentes tedricos.

Para la presentacion de los resultados se tom6 como muestra 50 usuarios del grifo “Mi
Amigo” de la ciudad de Cajamarca. La misma cantidad de usuarios se consider6 para realizar los

analisis de pre y post test.
3.1. Resultados por objetivo

3.1.1. Objetivo especifico 1: Medir el indice de satisfaccion actual de los clientes del grifo

Mi amigo, afio 2022.

Para realizar el andlisis de la satisfaccion de los clientes del grifo “Mi Amigo” en
Cajamarca, se ha realizado una encuesta de 16 preguntas. A continuacion, se presenta los

resultados obtenidos en el pretest, siendo analizado pregunta por pregunta.
Pregunta N°1: Cuando el grifo promete hacer algo en cierto tiempo, lo hace.

Se muestra que el 60% de los clientes encuestados considera que cuando el grifo promete
hacer algo en cierto tiempo, lo hace. El 18% no se encuentra ni de acuerdo ni en desacuerdo.
Mientras que el 22% de los clientes considera que el grifo no cumple cuando promete hacer
algo en cierto tiempo. Se puede inferir que es por motivo que los clientes no perciben un

cambio o mejora en el grifo. (ver anexo N°27, Figura 74).

Pregunta N°2: Cuando usted tiene un problema en el grifo, se demuestra un sincero interés en

solucionarlo.
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Se observa que el 56% de los clientes encuestados considera que cuando tienen un
problema en el grifo, se demuestra un sincero interés en solucionarlo. El 30% no se encuentra
ni de acuerdo ni en desacuerdo. Mientras que el 14% de los clientes considera que el grifo no
demuestra un sincero interés en solucionar sus problemas. Se puede inferir que es porque no
tienen un medio de facil acceso para hacer llegar sus problemas al grifo. (ver anexo N°27,
Figura 75).

Pregunta N°3: El grifo es confiable.

Se muestra que el 68% de los clientes encuestados considera que el grifo es confiable. El
22% no se encuentra ni de acuerdo ni en desacuerdo. Mientras que el 10% de los clientes
considera gue el grifo no es confiable. Este item nos demuestra que el grifo tiene un servicio

de alta calidad, aunque es cierto que falta mejorar ciertos puntos. (ver anexo N°27, Figura 76).
Pregunta N°4: El grifo provee el servicio oportuno.

Se muestra que el 58% de los clientes encuestados considera que el grifo provee el servicio
oportuno. El 30% no se encuentra ni de acuerdo ni en desacuerdo. Mientras que el 12% de los
clientes considera que no provee un servicio oportuno. Se infiere que esto ocurre debido a que
los clientes no sienten una mejora en el servicio brindado por el grifo (ver anexo N°27, Figura
77).

Pregunta N°5: Sabe con precision cuando concluira cada servicio.

Se visualiza que el 52% de los clientes encuestados sabe con precision cuando concluira
cada servicio. El 18% no se encuentra ni de acuerdo ni en desacuerdo. Mientras que el 30% de

los clientes no sabe con precision cuando concluira cada servicio. Se infiere que este resultado
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es porque los clientes no se sienten seguros acerca de cudl es el tiempo del servicio (ver anexo
N°27, Figura 78).

Pregunta N°6: El servicio del grifo es rapido.

Se obtuvo que el 50% de los clientes encuestados considera que el servicio del grifo es
rapido. EI 34% no se encuentra ni de acuerdo ni en desacuerdo. Mientras que el 16% de los
clientes considera que el servicio del grifo no es rapido. Esto se debe a que los empleados del
grifo muchas veces no prestan atencién a cuanto tiempo demoran en el manejo de dinero o

tarjetas al pagar. (ver anexo N°27, Figura 79).
Pregunta N°7: El grifo siempre se muestra dispuesto a ayudarle.

Se muestra que el 48% de los clientes encuestados considera que el grifo siempre se
muestra dispuesto a ayudarle. ElI 22% no se encuentra ni de acuerdo ni en desacuerdo.
Mientras que el 30% de los clientes considera que el grifo no siempre esta dispuesto a
ayudarle. Como se menciond, se puede deducir que es porgue no existe un canal de ayuda de

facil acceso a los clientes (ver anexo N°27, Figura 80).
Pregunta N°8: El grifo suele estar disponible para atender sus preguntas.

Se muestra que el 56% de los clientes encuestados considera que el grifo suele estar
disponible para atender sus preguntas. EI 16% no se encuentra ni de acuerdo ni en desacuerdo.
Mientras que el 28% de los clientes considera que el grifo no suele estar disponible para
atender sus preguntas. Se deduce que este resultado obtenido se debe a que los clientes no
saben con claridad qué canales de quejas o consultas tiene el grifo (ver anexo N°27, Figura
81).

Pregunta N°9: El grifo le da una atencion personalizada.
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Se visualiza que el 48% de los clientes encuestados considera que el grifo le da una
atencion personalizada. EI 40% no se encuentra ni de acuerdo ni en desacuerdo. Mientras que
el 12% de los clientes considera que el grifo no le da una atencion personalizada. Se puede
deducir porque los clientes viven una experiencia monétona en sus visitas al grifo. (ver anexo
N°27, Figura 82).

Pregunta N°10: El grifo comprende sus necesidades.

Se obtuvo que el 44% de los clientes encuestados considera que el grifo comprende sus
necesidades. EI 28% no se encuentra ni de acuerdo ni en desacuerdo. Mientras que el 28% de
los clientes considera que el grifo no comprende sus necesidades. Se puede deducir que esto
ocurre porque no ha habido muchos cambios en grifo que hayan sido requeridos por los

clientes (ver anexo N°27, Figura 83).
Pregunta N°11: El grifo se preocupa por mejorar sus Servicios.

Se obtuvo que el 50% de los clientes encuestados considera que el grifo se preocupa por
mejorar sus servicios. El 36% no se encuentra ni de acuerdo ni en desacuerdo. Mientras que el
14% de los clientes considera que el grifo no se preocupa por mejorar sus servicios. Este
resultado se deduce que se debe a que los clientes del grifo no sienten un cambio en los

servicios brindados por el grifo (ver anexo N°27, Figura 84).
Pregunta N°12: El grifo tiene horarios de trabajo convenientes para todos sus clientes.

Se observa que el 92% de los clientes encuestados considera que el grifo tiene horarios de
trabajo convenientes para ellos. El 8% no se encuentra ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Mientras que el 0% de los clientes considera que el grifo no tiene horarios de trabajo
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convenientes para ellos. Se puede deducir a que el grifo se encuentra al servicio las 24 horas

del dia, a excepcion de los dias de mantenimiento (ver anexo N°27, Figura 85).
Pregunta N°13: El servicio del grifo le transmite confianza.

Se muestra que el 74% de los clientes encuestados considera que el servicio del grifo le
transmite confianza. El 22% no se encuentra ni de acuerdo ni en desacuerdo. Mientras que el
4% de los clientes considera que el servicio del grifo no le transmite confianza. Se puede
observar que las personas si confian en el servicio del grifo, aunque se podria mejorar. (ver

anexo N°27, Figura 86).
Pregunta N°14: Se siente seguro en sus transacciones con el grifo.

Se observa que el 52% de los clientes encuestados se sienten seguros en sus transacciones
con el grifo. EI 24% no se encuentra ni de acuerdo ni en desacuerdo. Mientras que el 24% de
los clientes no se siente seguro en sus transacciones con el grifo. Esto se puede inferir que
ocurre debido a que cuando entregan tarjetas para pagar, se exponen a que se pueda visualizar

los datos de la misma (ver anexo N°27, Figura 87).
Pregunta N°15: El servicio del grifo le transmite seguridad

Se visualiza que el 64% de los clientes encuestados consideran que el servicio del grifo le
transmite seguridad. El 24% no se encuentra ni de acuerdo ni en desacuerdo. Mientras que el
12% de los clientes consideran que el servicio del grifo no le transmite seguridad. El presente
resultado se puede inferir que se da debido a que los clientes aun no sienten completa

seguridad en el servicio brindado por el grifo (ver anexo N°27, Figura 88).

Pregunta N°16: El servicio del grifo es bueno
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Se observa que el 60% de los clientes encuestados consideran que el servicio del grifo es

bueno. El 30% no se encuentra ni de acuerdo ni en desacuerdo. Mientras que el 10% de los

clientes consideran que el del grifo no es bueno. Se deduce que se debe a que, aunque el

servicio del grifo es bueno, los clientes sienten que puede mejorar (ver anexo N°27, Figura

89).

3.1.2. Objetivo especifico 2: Implementar la aplicacion SCOM siguiendo la metodologia

OpenUp.

El proceso de implementacion estuvo encaminado de acuerdo con el ciclo de vida del

proyecto segun la metodologia OpenUp.

e Fase de Inicio.

o

o

o

o

o

Cronograma (Ver anexo n°10).

Plan general del proyecto (Ver anexo n°11).
Documento de vision (Ver anexo n°12).
Plan de riesgo (Ver anexo n°13).

Glosario de términos (Ver anexo n°14).

e Fase elaboracion.

o

o

o

Especificacion de requisitos de soporte (Ver anexo n°15).

Arquitectura del sistema (Ver anexo n°16).
Diagrama de componentes (Ver anexo n°17).
Base de datos (Ver anexo n°18).

Diagrama de clases (Ver anexo n°19).

Diagrama de secuencia (Ver anexo n°20).
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e Fase de construccion
o Especificacion de casos de uso (Ver anexo n°21).
o Seguimiento al desarrollo (Ver anexo n°22).
o Control de cambios (Ver anexo n°23).
e Fase de transicion.
o Despliegue de la aplicacion (Ver anexo n°24).

o Manual de usuario. (Ver anexo n°25).

o Video Tutorial. (Ver anexo n°26).

Gracias a la utilizacion de la metodologia OpenUp se obtuvo la aplicacién mévil SCOM

para el grifo “Mi Amigo”, que servira de estimulo para evaluar la satisfaccion de los clientes.

3.1.3. Objetivo especifico 3. Medir el indice de satisfaccion de los clientes del grifo Mi

amigo, afio 2022, después de la utilizacién de la aplicacion SCOM.

Pregunta N°1: Cuando el grifo promete hacer algo en cierto tiempo, lo hace.

Se obtuvo que el 66% de los clientes encuestados considera que cuando el grifo promete
hacer algo en cierto tiempo, lo hace. El 24% no se encuentra ni de acuerdo ni en desacuerdo.
Mientras que el 10% de los clientes considera que el grifo no cumple cuando promete hacer
algo en cierto tiempo. Se puede deducir que este incremento se debe a que los clientes sienten

que la aplicacién movil era necesaria desde hace bastante tiempo (ver anexo n°28 figura 90).

Pregunta N°2: Cuando usted tiene un problema en el grifo, se demuestra un sincero interés en

solucionarlo.

Se visualiza que el 68% de los clientes encuestados considera que cuando tienen un

problema en el grifo, se demuestra un sincero interés en solucionarlo. El 24% no se encuentra
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ni de acuerdo ni en desacuerdo. Mientras que el 8% de los clientes considera que el grifo no
demuestra un sincero interés en solucionar sus problemas. este incremento se puede deducir
que es debido al médulo de ayuda que existe en la aplicacion, dicho modulo es de facil acceso

a los clientes y pueden hacer llegar sus problemas o molestias facilmente (ver anexo n°28

figura 91).
Pregunta N°3: El grifo es confiable.

Se muestra que el 78% de los clientes encuestados considera que el grifo es confiable. El
20% no se encuentra ni de acuerdo ni en desacuerdo. Mientras que el 2% de los clientes
considera que el grifo no es confiable. Se deduce que este incremento se debe a que los

clientes sienten que la aplicacion mavil les brinda confianza (ver anexo n°28 figura 92).
Pregunta N°4: El grifo provee el servicio oportuno.

Se obtuvo que el 68% de los clientes encuestados considera que el grifo provee el
servicio oportuno. EI 28% no se encuentra ni de acuerdo ni en desacuerdo. Mientras que el
4% de los clientes considera que el grifo no provee un servicio oportuno. En general el indice
de satisfaccion ha incrementado deduciblemente porque tras el uso del aplicativo los clientes

sienten una mejora en el servicio (ver anexo n°28 figura 93).
Pregunta N°5: Sabe con precision cuando concluira cada servicio.

Se visualiza que el 60% de los clientes encuestados sabe con precision cuando concluira
cada servicio. El 34% no se encuentra ni de acuerdo ni en desacuerdo. Mientras que el 6% de
los clientes no sabe con precision cuando concluira cada servicio. Se deduce que el
incremento de la satisfaccion se debe a que la aplicacién mévil ayuda a los clientes del grifo

en el proceso de compra del combustible (ver anexo n°28 figura 94).
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Pregunta N°6: El servicio del grifo es rapido.

Se observa que el 78% de los clientes encuestados considera que el servicio del grifo es
rapido. El 18% no se encuentra ni de acuerdo ni en desacuerdo. Mientras que el 4% de los
clientes considera que el servicio del grifo no es rapido. se puede deducir que este incremento
es porque se elimina el tiempo emitiendo y recibiendo el dinero o tarjetas en las transacciones,
con escanear el codigo QR generado disminuye el tiempo en el grifo (ver anexo n°28 figura
95).

Pregunta N°7: El grifo siempre se muestra dispuesto a ayudarle.

Se muestra que el 68% de los clientes encuestados considera que el grifo siempre se
muestra dispuesto a ayudarle. El 24% no se encuentra ni de acuerdo ni en desacuerdo.
Mientras que el 8% de los clientes considera que el grifo no siempre se muestra dispuesto a
ayudarle. Se puede deducir que este incremento es por el modulo de ayuda que existe en la
aplicacion, al respecto de las personas indecisas, se puede deducir que es porque ain no
comprueban totalmente la aplicacion (ver anexo n°28 figura 96).

Pregunta N°8: El grifo suele estar disponible para atender sus preguntas.

Se observa que el 70% de los clientes encuestados considera que el grifo suele estar
disponible para atender sus preguntas. EI 24% no se encuentra ni de acuerdo ni en desacuerdo.
Mientras que el 6% de los clientes considera que el grifo no suele estar disponible para
atender sus preguntas. Se puede deducir que este incremento es gracias al médulo de ayuda

mencionado anteriormente (ver anexo n°28 figura 97).

Pregunta N°9: El grifo le da una atencion personalizada.
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Se visualiza que el 68% de los clientes encuestados considera que el grifo le da una
atencion personalizada. EI 30% no se encuentra ni de acuerdo ni en desacuerdo. Mientras que
el 2% de los clientes considera que el grifo no le da una atencidn personalizada. Se puede

deducir que este incremento se debe a que una aplicacion movil es nueva en el grifo y brinda

una experiencia nueva en el grifo (ver anexo n°28 figura 98).
Pregunta N°10: El grifo comprende sus necesidades.

Se muestra que el 68% de los clientes encuestados considera que el grifo comprende sus
necesidades. El 28% no se encuentra ni de acuerdo ni en desacuerdo. Mientras que el 4% de
los clientes considera que el grifo no comprende sus necesidades. Se puede inferir que el
incremento es debido a que las personas consideran una necesidad actual el tener una

aplicacion para realizar compras (ver anexo n°28 figura 99).
Pregunta N°11: El grifo se preocupa por mejorar sus servicios.

Se observa que el 78% de los clientes encuestados considera que el grifo se preocupa por
mejorar sus servicios. El 18% no se encuentra ni de acuerdo ni en desacuerdo. Mientras que el
4% de los clientes considera que el grifo no se preocupa por mejorar sus servicios. Se puede
inferir que esto es debido a que los clientes consideran que la aplicacién movil se implemento

para mejorar los servicios del grifo (ver anexo n°28 figura 100).
Pregunta N°12: El grifo tiene horarios de trabajo convenientes para todos sus clientes.

Se visualiza que el 98% de los clientes encuestados considera que el grifo tiene horarios
de trabajo convenientes para ellos. El 2% no se encuentra ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Mientras que el 0% de los clientes considera que el grifo no tiene horarios de trabajo
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convenientes para ellos. Este incremento se puede inferir que es debido a que la app se puede

utilizar en cualquier hora del dia (ver anexo n°28 figura 101).
Pregunta N°13: El servicio del grifo le transmite confianza.

Se muestra que el 82% de los clientes encuestados considera que el servicio del grifo le
transmite confianza. El 16% no se encuentra ni de acuerdo ni en desacuerdo. Mientras que el
2% de los clientes considera que el servicio del grifo no le transmite confianza. Se deduce que

esto se debe a la implementacién de la aplicacion en el grifo (ver anexo n°28 figura 102).
Pregunta N°14: Se siente seguro en sus transacciones con el grifo.

Se observa que el 76% de los clientes encuestados se sienten seguros en sus transacciones
con el grifo. EI 18% no se encuentra ni de acuerdo ni en desacuerdo. Mientras que el 6% de
los clientes no se siente seguro en sus transacciones con el grifo. este incremento es deducible
a que se limita el uso de tarjetas y efectivo, convirtiendo todo en digital (ver anexo n°28

figura 103).
Pregunta N°15: El servicio del grifo le transmite seguridad.

Se muestra que el 76% de los clientes encuestados consideran que el servicio del grifo le
transmite seguridad. El 20% no se encuentra ni de acuerdo ni en desacuerdo. Mientras que el
4% de los clientes consideran que el servicio del grifo no le transmite seguridad. se puede

deducir que este incremento se debe a al uso del aplicativo maévil (ver anexo n°28 figura 104).
Pregunta N°16: El servicio del grifo es bueno

Se observa que el 80% de los clientes encuestados consideran que el servicio del grifo es
bueno. El 16% no se encuentra ni de acuerdo ni en desacuerdo. Mientras que el 4% de los

clientes consideran que el servicio del grifo no es bueno. se puede deducir que el incremente
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se debe al uso de la aplicacion y las personas indecisas se puede inferir que es porque existen
mas aspectos del grifo se que deben mejorar, externos a la aplicacion movil (ver anexo n°28

figura 105).

3.1.4. Objetivo especifico 4. Determinar el nivel de usabilidad del aplicativo movil segin

la norma ISO/IEC 25010.

La evaluacion de la usabilidad de la aplicacion SCOM fue realizada por 2 expertos. La
aplicacion obtuvo un puntaje de 4.42 (ver anexo n°29 figura 106) en la escala del 1 a 5. Las
puntuaciones de cada experto se sumaron y después se multiplican por 1.6666667 para
convertir las puntuaciones originales de 0 a 60 a un numero de 0 a 100. Segun Sauro (2011),
un puntaje de usabilidad superior a 68 seconsidera superior al promedio y cualquier resultado
inferior a 68 se encuentra por debajo del promedio, es por ello que, se puede afirmar que la
aplicacion cumple con un nivel aceptable de usabilidad en el software con un 88.33 sobre 100

de aceptacion.

3.1.5 Objetivo general. Determinar el Impacto de la implementacion de la aplicacion
SCOM en el indice de satisfaccion de los clientes del grifo Mi amigo, afio 2022.
FIABILIDAD

Se utiliz6 T-Student para analizar los datos, con lo cual se obtuvo una significancia de
*0.000082”, lo cual es menor a 0.05, es por esto que, se acepta la hipbtesis de que existe una
influencia positiva de la aplicacion SCOM en la dimension Fiabilidad. (Ver Anexo n°30 tabla

39).

Pregunta N°1: Cuando el grifo promete hacer algo en cierto tiempo, lo hace.
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En la variacion en cuanto al pre y post test, se puede observar que existe un aumento
del 6% en el porcentaje de personas que consideran que cuando el grifo promete hacer
algo en cierto tiempo, lo hace. Es por esto que, se puede deducir que se incremento el

porcentaje de este item tras la utilizacion de la aplicacion SCOM (Ver Anexo n°30 figura

108).

Pregunta N°2: Cuando usted tiene un problema en el grifo, se demuestra un sincero

interés en solucionarlo.

En la variacion en cuanto al pre y post test, se puede observar que existe un aumento
del 12% en el porcentaje de personas que consideran que cuando tienen un problema, el
grifo demuestra interés en solucionarlo. Es por esto que, se puede deducir que se
incrementd el porcentaje de este item tras la utilizacion de la aplicacion SCOM. (Ver

Anexo n°30 figura 109).
Pregunta N°3: El grifo es confiable.

En la variacion en cuanto al pre y post test, se puede observar que existe un aumento
del 10% en el porcentaje de personas que consideran que el grifo es confiable. Es por esto
que, se puede deducir que se incremento el porcentaje de este item tras la utilizacion de la

aplicacion SCOM (Ver Anexo n°30 figura 110).
Pregunta N°4: El grifo provee el servicio oportuno.

En la variacion en cuanto al pre y post test, se puede observar que existe un aumento
del 10% en el porcentaje de personas que consideran que el grifo provee un servicio
oportuno. Es por esto que, se puede deducir que se incremento el porcentaje de este item

tras la utilizacion de la aplicacion SCOM (Ver Anexo n°30 figura 111).
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CAPACIDAD DE RESPUESTA

Se utiliz6 T-Student para analizar los datos, con lo cual se obtuvo una
significancia de “0. 0000, lo cual es menor a 0.05, es por esto que, se acepta la hipotesis
de que existe una influencia positiva de la aplicacion SCOM en la dimensién Capacidad

de respuesta (Ver Anexo n°30 tabla 40).
Pregunta N°5: Sabe con precision cuando concluira cada servicio.

En la variacion en cuanto al pre y post test, se puede observar que existe un aumento
del 8% en el porcentaje de personas que conocen con precision cuando concluira cada
servicio. Es por esto que, se puede deducir que se incrementd el porcentaje de este item
tras la utilizacion de la aplicacion SCOM (Ver Anexo n°30 figura 112).

Pregunta N°6: El servicio del grifo es rapido.

La variacion en cuanto al pre y post test es notoria, se puede observar que existe un
aumento del 28% en el porcentaje de personas que consideran que el servicio del grifo es
rapido. Es por esto que, se puede deducir que se incrementd el porcentaje de este item tras

la utilizacion de la aplicacion SCOM (Ver Anexo n°30 figura 113).
Pregunta N°7: El grifo siempre se muestra dispuesto a ayudarle.

La variacion en cuanto al pre y post test es notoria, se puede observar que existe un
aumento del 20% en el porcentaje de personas que consideran que el grifo se muestra
dispuesto a ayudarle. Es por esto que, se puede deducir que se incrementd el porcentaje

de este item tras la utilizacion de la aplicacion SCOM (Ver Anexo n°30 figura 114).

Pregunta N°8: El grifo suele estar disponible para atender sus preguntas.
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La variacion en cuanto al pre y post test es notoria, se puede observar que existe un
aumento del 14% en el porcentaje de personas que consideran que el grifo esta disponible
para atender sus preguntas. Es por esto que, se puede deducir que se incrementd el
porcentaje de este item tras la utilizacién de la aplicacion SCOM (Ver Anexo n°30 figura
115).
EMPATIA

Se utilizd T-Student para analizar los datos, con lo cual se obtuvo una significancia de
“0. 000 07, 1o cual es menor a 0.05, es por esto que, se acepta la hipotesis de que existe
una influencia positiva de la aplicacion SCOM en la dimensién Empatia. (Ver Anexo

n°30 tabla 41).
Pregunta N°9: El grifo le da una atencion personalizada.

La variacion en cuanto al pre y post test es notoria, se puede observar que existe un
aumento del 20% en el porcentaje de personas que consideran que el grifo les brinda una
atencion personalizada. Es por esto que, se puede deducir que se incrementd el porcentaje

de este item tras la utilizacion de la aplicacion SCOM (Ver Anexo n°30 figura 116).
Pregunta N°10: El grifo comprende sus necesidades.

La variacion en cuanto al pre y post test es notoria, se puede observar que existe un
aumento del 24% en el porcentaje de personas que sienten que el grifo comprende sus
necesidades. Es por esto que, se puede deducir que se incrementd el porcentaje de este

item tras la utilizacién de la aplicacion SCOM (Ver Anexo n°30 figura 117).

Pregunta N°11: El grifo se preocupa por mejorar sus servicios.
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La variacion en cuanto al pre y post test es notoria, se puede observar que existe un
aumento del 28% en el porcentaje de personas que sienten que el grifo se preocupa por

mejorar sus servicios. Es por esto que, se puede deducir que se incremento el porcentaje

de este item tras la utilizacion de la aplicacion SCOM (Ver Anexo n°30 figura 118).
Pregunta N°12: El grifo tiene horarios de trabajo convenientes para todos sus clientes.

En cuanto a la variacion entre el pre y post test, se puede observar que existe un
aumento del 6% en el porcentaje de personas que consideran que el grifo tiene horarios
de trabajo convenientes para todos sus clientes. Es por esto que, se puede deducir que se
incrementd el porcentaje de este item tras la utilizacion de la aplicacion SCOM (Ver
Anexo n°30 figura 119).
SEGURIDAD

Se utilizd T-Student para analizar los datos, con lo cual se obtuvo una significancia de “0.
00007, lo cual es menor a 0.05, es por esto que, se acepta la hipotesis de que existe una
influencia positiva de la aplicacion SCOM en la dimension Seguridad (Ver Anexo n°30 tabla
42).

Pregunta N°13: El servicio del grifo le transmite confianza.

En cuanto a la variacion entre el pre y post test, se puede observar que existe un
aumento del 8% en el porcentaje de personas que sienten que el servicio del grifo les
transmite confianza. Es por esto que, se puede deducir que se incrementd el porcentaje de

este item tras la utilizacion de la aplicacion SCOM (Ver Anexo n°30 figura 120).

Pregunta N°14: Se siente seguro en sus transacciones con el grifo.
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La variacion entre el pre y post test es notoria, se puede observar gque existe un
aumento del 24% en el porcentaje de personas que se sienten seguras con respecto a sus
transacciones en el grifo. Es por esto que, se puede deducir que se incremento el

porcentaje de este item tras la utilizacién de la aplicacion SCOM (Ver Anexo n°30 figura

121).
Pregunta N°15: El servicio del grifo le transmite seguridad.

En cuanto a la variacion entre el pre y post test, se puede observar que existe un
aumento del 12% en el porcentaje de personas que se consideran que el grifo les
transmite seguridad. Es por esto que, se puede deducir que se incrementd el porcentaje de

este item tras la utilizacion de la aplicacion SCOM (Ver Anexo n°30 figura 122).
Pregunta N°16: El servicio del grifo es bueno

La variacion entre el pre y post test es notoria, se puede observar que existe un
aumento del 20% en el porcentaje de personas que se consideran que el grifo es bueno. Es
por esto que, se puede deducir que se incremento el porcentaje de este item tras la

utilizacion de la aplicacion SCOM (Ver Anexo n°30 figura 123).
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1 Discusion:

Tras realizar el analisis de los datos obtenidos por los clientes mediante la aplicacion de
los instrumentos de medicidn, a través de la estadistica descriptiva, se infiere que el uso de la

aplicacion SCOM incrementa el indice de satisfaccion en los clientes del grifo.

A lo largo del desarrollo de la presente investigacion se encontraron las siguientes

limitaciones:

Los resultados obtenidos en esta investigacion se obtuvieron en la actual situacion de
pandemia mundial, lo que fue una limitante, al realizar el pre y post test en donde los
encuestados muchas veces nos evitaban quiza con el temor de la enfermedad; otros clientes
por desconocimiento pensaron que introducirian datos muy personales como tarjetas de
crédito. Por este motivo, se tuvo que explicar claramente el propdsito de la investigacion y asi

obtener el apoyo de los clientes del grifo.

Una limitante mas, fue el periodo de revision que lleva la apk en la play store, por lo que
se tuvo que generar un codigo Qr, en donde los clientes tenian que escanearlo y
redirigiéndoles a un drive con la apk de la aplicacion. Otra limitante al respecto fue que,
algunos clientes del grifo no querian gastar sus datos moviles por temor a acabarlos; por esto,

se compartié wifi para dichos clientes y asi pudimos contar con su apoyo.

El tiempo fue una limitante méas puesto que, ambos autores de la investigacion se
encontraban laborando, por lo que entre semana se podia trabajar en la noche y todo el fin de

semana.
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Tras los hallazgos encontrados, analizados e interpretados, se obtuvieron resultados
positivos; por lo que se demuestra la hipétesis planteada: Existe un impacto positivo tras la
implementacion de la aplicacion SCOM en el indice de satisfaccion de los clientes del grifo
Mi amigo. Es aceptada dado que en cada una de las dimensiones existe un incremento en el
indice de satisfaccion. Al igual que Herrera VVasquez (2020), quién también logré influir de
manera positiva en el servicio de transporte publico tras la implementacion de su aplicacion
movil. De igual manera que, Incio Ravines & Rodriguez Velasquez (2017), logré incrementar
el nivel de la satisfaccion del cliente externo, esto sucedio gracias a que se logro identificar
todos los procesos del servicio mediante el sistema de gestion de calidad. Mientras tanto
Sanchez Balcazar (2020), también utilizd un estimulo para incrementar un 30% el nivel de
satisfaccion de los clientes, a diferencia de la presente investigacion, se disefié un proceso de
almacenaje con la aplicacién de la metodologia Lean Belt. Gracias a esto se observa que la
aplicacién de estimulos utilizando metodologias ayudar a lograr un aumento en el indice de
satisfaccion de los clientes. Los autores mencionados también logran un incremento en la
satisfaccion de los usuarios a pesar que utilizan diferentes estimulos y diferentes

metodologias, lo que da a conocer que independientemente de las formas, el mejorar los
servicios de una empresa mejorard el indice de satisfaccion de los clientes.

De igual manera, Gil Rodriguez (2020), realiza un pre y post-test para evaluar el nivel de
satisfaccion de los clientes utilizando la estandarizacion de procesos operativos, dicho autor
logro un incremento de 59,21% en la satisfaccion, siendo esta cifra mayor al de la presente

investigacion.
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La autora Morocho Revolledo (2019), en su investigacion obtuvo en las cinco
dimensiones de la satisfaccion del cliente promedios elevados, en funcién a la escala del 1 a 5.
Todas presentaron una repeticion con tendencia que va entre “casi siempre” a “siempre.
Concluyd que, si la calidad de servicio incrementara, la satisfaccion del cliente también lo
haria, sin embargo, puede pasar lo contrario; esto fue de vital importancia para entender que

seria indispensable brindar un software de buena calidad para obtener resultados positivos en

el presente proyecto.

Mientras tanto las autoras Remache Yungan (2019) y Gonzales Macedo & Flores Lozano
(2020) a diferencia de la presente investigacion utilizaron las dimensiones: rendimiento
percibido, expectativa y nivel de satisfaccion; para medir el nivel de satisfaccion. Ambos
trabajos demostraron resultados positivos en la satisfaccion del cliente. Gracias a estos
estudios se tuvo la oportunidad de ampliar nuestro conocimiento acerca de lo métodos del

estudio de la satisfaccion de los usuarios.

Por otro lado, Lépez Mosquera (2018) y Basantes Avalos (2017), en sus proyectos
desarrollan sus estudios apoyados del modelo ServQual, encontrando un nivel positivo en
cuanto al nivel de satisfaccion de los clientes en ambas investigaciones. Para la presente
investigacion se prefirio utilizar el modelo ServPerf porque como ya se menciond en el marco
tedrico, este modelo elimina las expectativas del cliente, y eso ayuda a proyectar mejor la

satisfaccion del cliente.

Para el desarrollo de la aplicacion “SCOM” se consideraron los estudios de Ingrid Karina
Cabrera Pérez & Gonzales Espinoza (2019) y Into Arroyo (2021) acerca de la metodologia

que usaron. OpenUp les permitio conseguir una implementacion rapida de acorde a los
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tiempos establecidos, ademas llevo a buenas practicas en la implementacion del aplicativo

movil para el sistema operativo Android.

Para el desarrollo de la presente también se consideraron estudios que permitieron aplicar
nuestros conocimientos y conocer acerca de la importancia de utilizar metodologias al
momento del desarrollo de aplicaciones. Las cuales fueron: Vereau Aguilera (2020) que
utilizé la metodologia SCRUM. Este le ayudd a controlar todo el desarrollo del aplicativo a
través de sus iteraciones a fin de generar entregables y poder apreciar un avance en el
desarrollo del producto final. La metodologia GTD que se utiliz6 como técnica de
productividad personal. Mientras que, Caceres Huaman (2020), utilizé la metodologia RUP
quien concluy6 que el disefio e implementacion de un aplicativo moévil mejora
significativamente con la ayuda de metodologias enfocadas en el analisis, implementacion y
documentacion de sistemas orientados a objetos. Por otro lado, Mamani Jordan (2019) hizo
uso de la metodologia Mobile-D, su producto final present6 funcionalidad y calidad en menor
tiempo en base al comercio tradicional gracias a la aplicacion desarrollada bajo los estandares
de metodologia mencionada. Al igual que, CCamerccoa Mamani (2019) quien también utilizé
Mobile-D, quien obtuvo resultados necesarios para lograr sus objetivos y consiguié mostrar

todo lo que se esperaba obtener en su proyecto.

Mientras tanto los autores Alvarez Vasquez & Morales Enriquez (2018), Rosas Sierra &
Colorado (2017) y Bautista Sanchez (2019), realizaron el desarrollo de aplicaciones mdviles
para mejorar procesos en sus respectivas empresas, puesto que los dispositivos moviles son un

factor importante y de gran utilidad para la difusion de informacion de cualquier tipo.
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En cuanto al tema de la usabilidad de la aplicacion mavil, fue evaluada por expertos con una
aceptabilidad del 88.33%. EL autor Into Arroyo (2021) obtuvo un 91% segun sus expertos,
ademas cita a Martos (2018), quien obtuvo un grado del 87% de aceptabilidad en su
aplicacion “CaxasPool”. Por otra parte, Cabrera Pérez & Gonzales Espinoza (2019),
obtuvieron un grado de aceptacion del 99% tanto en su aplicacion movil como en su

aplicacion web. Es por ello que se motiva a implementar y desarrollar aplicacion siguiendo

estandares y normas de calidad.
La presente tesis tiene implicaciones tedricas e implicaciones practicas:

Desde el punto de vista tedrico la investigacion ha logrado analizar los métodos de
investigacion y las teorias acerca de la satisfaccion de los clientes del grifo “Mi Amigo”. Al
ser una investigacion de revistas especializadas, tanto como académicas y profesionales; ya
sea tesis, libros, monografias y trabajos publicados en revistas. Destacando la diversidad de
enfoques sobre el problema en especifico, siendo internacional, nacional y local. Logrando
entender mas sobre el objeto de estudio de esta investigacion y conllevar la problematica del

como impacta el uso de la aplicacion movil SCOM en los clientes del grifo “Mi Amigo”.

Desde el punto de vista practico, la presente investigacion incrementa el indice de
satisfaccion de los clientes del grifo “Mi Amigo” con la ayuda de la aplicacion mévil SCOM
para el sistema operativo Android. Los resultados que se obtuvieron pueden ser tomados de
referencia para desarrollar futuras investigaciones en las que se desee investigar acerca del
coémo una aplicacion puede impactar en un @mbito como el servicio de un grifo. Es adecuado

el uso de la aplicacion SCOM tanto para los clientes del grifo “Mi Amigo”, como para los
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trabajadores del mismo. Favoreciendo a los clientes en ahorro de tiempo, al realizar sus

compras por la aplicacion movil.

4.2  Conclusiones:
Se logro determinar el impacto de la aplicacion SCOM en el indice de satisfaccion de los
clientes del grifo “Mi Amigo” en el afio 2022, dicho impacto fue positivo en cada una de las

dimensiones estudiadas.

Gracias a la aplicacion de los instrumentos de estudio se logré medir el indice de satisfaccién
de los clientes del grifo “Mi Amigo” tanto en su fase anterior al estimulo como posterior al
estimulo. Esto ayudo a realizar el analisis de los datos para medir el impacto de la aplicacion

en el grifo.

Se logré implementar la aplicacion SCOM siguiendo la metodologia OpenUp, la cual como
ya se ha mencionado permite adoptar buenas préacticas en el desarrollo del aplicativo, el cual
ya se encuentra en la Play Store en el siguiente link:

https://play.google.com/store/apps/details?id=appt.cajamarca.appstationgasv2.

Con el juicio de experto se logré realizar la evaluacion de la usabilidad en la aplicacion
SCOM, mostrando una usabilidad del 4.42, en la escala del 1 al 5; confirmando que el
producto final presenta una usabilidad alta con un 88.33 en el grado de aceptabilidad, esto

beneficiara tanto al grifo como a sus clientes.
4.3. Recomendaciones:

En el presente apartado se dan algunas recomendaciones para futuros trabajos e

investigaciones relacionados con la presente investigacion:
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Se recomienda contratar un hosting que te garantice, por un lado, la seguridad del
alojamiento de toda la informacion; la cual se basan certificados, protocolos de seguridad y

copias de seguridad. Por otro lado, la escalabilidad del proyecto, ya sea en a nivel de

almacenamiento, rendimiento, soporte y seguridad.

Se recomienda utilizar tecnologias actualizadas, moderna y sobre todo adaptable a cambios;
esto ayudara a que la aplicacion mévil no tenga limitaciones al momento de agregar nuevas
implementaciones en un futuro y sobre todo evitar problemas de seguridad por tecnologias

obsoletas a falta de soporte.

Se recomienda implementar pasarelas de pagos con (Tarjeta visa, pago efectivo, PayPal, etc.)

la finalidad de poder priorizar mas el tiempo en el proceso de compras.

Por ultimo, se recomienda implementar Apis de servicios externos que agilicen las
funcionalidades de la app. Esto siempre y cuando garanticen la seguridad de la informacion, ya
sea a través del cifrado de punto a punto, certificados de seguridad SSL, el uso de Ilaves pablicas

0 privadas, el uso de tokens, etc.
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ANEXOS

Anexo N°1. Operacionalizacion de variables.
Tabla 4:

Operacionalizacion de variable.

Dimensiones

Indicadores

1.1. Inteligibilidad

Nivel de adecuacion

1.2. Proteccion frente a errores de usuario

Nivel de proteccion contra errores

Usabilidad de la 1.3. Aprendizaje Nivel de aprendizaje
vO1 aplicacion ISO 25010 — -
SCOM 1.4. Operabilidad Nivel de uso
1.5. Estética Nivel de estética de la interfaz del software
1.6. Accesibilidad Nivel de accesibilidad
22 Fiabilidad Habllldad pa.ra realizar el servicio prometido en forma
) fiable y precisa.
Ind.lce dg Modelo 2.3. Capacidad de respuesta Nivel de apoyo a los clientes y rapido servicio.
v02 satisfaccion del - - : -
cliente ServPerf 2.4. Seguridad Nivel de confianza y seguridad.

2.5. Empatia

Nivel de atencion individualizada que la empresa
proporciona a sus clientes.

Fuente: Elaboracion propia basada en la bibliografia.
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Anexo N°2. Cuestionario para medir la usabilidad del software.

Cuestionario para medir la usabilidad del software “SCOM™

Por favor, dedigue un breve momento a completar este pequefio cuestionario para recolectar
informacion acerca de la usabilidad (IS0 25010) de l1a aplicacion SCOM. Sus respuestas seran
tratadas de forma confidencial v no serin utilizadas para ningin proposito diferente a la

investigacion llevada a cabo por el equipo de trabajo. Por motivos de seguridad al realizar el

cuestionario es necesario ingresar 1 correo electronico.

Totalmente en Medio Ni Medio Totalmente de
desacuerdo desacuerdo desacuerdo ni | de acuerdo acuerdo
de acuerdo
1 2 3 4 5
1.1. El software desempefia las fareas requeridas.
1 2 3 4 5

1.2, El software es rapido.

1 2 3 4 3

1.3. Puede utilizar el software sin mucho esfuerzo.
1 2 3 4 5

1.4, Comprende ficilmente como usar el software.

1 2 3 4 3
1.5. Lanterfaz se ve bien.

1 2 3 4 5

1.6. El software se puede instalar facilmente.
1 2 3 4 5

Figura 4: Cuestionario Usabilidad.

Fuente: (Cabrera Pérez & Gonzales Espinoza, 2019)
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Anexo N°3. Ficha para validacion de encuesta de usabilidad.

FICHA PARA VALIDACION DEL INSTRUMENTOS

I. REFERENCIA

Experto: MBA Margarita Anais Gonzales

Especialidad: Ingenieria de Sistemas Computacionales
Cargo actnal: Instructor Tiempo Parcial

Grado académico: Master en Administracion de Empresas
Institucion: Universidad Privada del Norte

Tipo de instrumento: Cuestionario (Usabilidad)

Lugar v fecha: Cajamarca, 20 de febrero de 2022

=T I - N eI -

Il. TABLA DE VALORACION POR EVIDENCIAS

+
NY EVIDENCIAS 3 14&211‘&5 IOF ]

1 Pertinencia de indicadores X

2 Formulacion con lenguaje apropiado X

3 Adecuado para los sujetos en estudio X

4 Facilita la prueba de hipotesis X

5 Suficiente para medir Ia variable X

] Facilita Ia interpretacion del instrumento %

7 Acorde al avance de la ciencia y tecnologia X

8 Expresado en hechos perceptibles X

0 Tiene secuencia logica X

10 Basado en aspectos tedricos X
Total| 25 [ 20

Coeficiente de valoracion porcentual c= 90%

III. OBSERVACIONES Y/O RECOMENDACIONES

Revisar ortografia. Se recomienda los siguientes enunciados para la escala de Likert:
Totalmente de acuerdo, De acuerdo, N1 de acuerdo, ni en desacuerdo, En desacuerdo v
Totalmente en desacuerdo) En cada pregunta colocar indicaciones de la escala propuesta

Firma

Figura 5: Ficha para validacion de usabilidad n°1
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. REFERENCIA

Experio: MSc. Ing. Laura Sofia Bazan Diaz
Especialidad: Ingenieria de Sistemas

Cargo actual: Docente UPN

Grado académico: Magister

Institucion: Universidad Privada del Norte

Tipo de instrumento: Cuestionario (Usabilidad)
Lugar y fecha: Cajamarca, 21 de febrero del 2022.

N B - N I -

Il. TABLA DE VALORACION POR EVIDENCIAS

VALORACION
N? EVIDENCIAS ST 413 ITITD

1 Pertinencia de indicadores X

2 Formulacion con lenguaje apropiado n

3 Adecuado para los sujetos en estudio X

4 Facilita 1a prueba de hipotesis X

5 Suficiente para medir 1a variable X

i} Facilita la interpretacion del mstrumento X

7 Acorde al avance de la ciencia v X

tecnologia

8 Expresado en hechos perceptibles X

o Tiene secuencia logica X

10 Basado en aspectos tedricos X

Total | 30| 12| 3

Coeficiente de valoracion porcentual c=%0%

III. OBSERVACIONES Y/O RECOMENDACIONES

Fevisar la ortografia. 51 se debe evaluar la conformidad, el enunciade no
deberia estar en pregunta. Evaluar la escala Likert, seria mejor (Totalmente
en desacuerdo, Algo en desacuerdo, Ni de acuerdo ni en desacuerdo, Algo de
acuerdo v Totalmente en desacuerdo).

Figura 6: Ficha para validacién de usabilidad n°2
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EICHA PARA VALIDACION DEL INSTRUMENTOS
. REFERENCIA
a. Experto: YURI ALEXIS TULLUME MECHAN

b. Especialidad: INGENIERO DE SISTEMAS
€. Cargo actual: DOCENTE TIEMPO PARCIAL
d. Grado académico: DOCTOR
8. Institucion: UNIVERSIDAD PRIVADA DEL NORTE
f. Tipo de instrumento: CUESTIONARIO (USABILIDAD)
g. Lugar y fecha: CAJAMARCA, 16 DE FEERERO DEL 2022
Il. TABLA DE VALORACION POR EVIDENCIAS
Mo EVIDENCIAS 3 IAHE::RAEIU': 0
1 Pertinencia de indicadores X
2 Formulacion con lenguaje apropiadao X
3 Adecuado para los sujetos en estudio X
4 Facilita la prueba de hipotesis X
5 Suficiente para medir la variable x
G Facilita la interpretacion del instrumento X
T Acorde al avance de la ciencia y tecnologia X
8 Expresado en hechos perceplibles X
9 Tiene secuencia logica X
10 Bazado en aspectos tedricos x
Total | 25 | 20

Coeficiente de valoracion porcentual c= 90%

lll. OBSERVACIONES Y/O RECOMENDACIONES

Faltan indicaciones, por  ejemplo gue  =ignifica 1, 2 3, 4 oy

Firma

Figura 7: Ficha para validacion de usabilidad n°3
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Anexo N°4. Calculo del nivel de confiabilidad del cuestionario de usabilidad.

Para calcular el nivel de confiabilidad del instrumento se hizo uso alfa de Cronbach, el cual

fue calculado en el IDE IBM SPSS statics.
Tabla 5:

Confiabilidad de cuestionario de usabilidad.

Instrumento Alfa de Cronbach N de elementos

Cuestionario Usabilidad 0,8000 6

Fuente: Elaboracion propia.

Coeficiente alfa >0,9 Excelente
Coeficiente alfa >0,8 Bueno
Coeficiente alfa >0,7 Aceptable
Coeficiente alfa >0,6 Cuestionable
Coeficiente alfa >0,5 Inaceptable

Figura 8: Leyenda para calcular el alfa de Cronbach del cuestionario de usabilidad.
Fuente: (Cronbach, 1951)
Como se puede observar, los resultados obtenidos son:

Cuestionario indice de satisfaccién o = 0,8000 lo cual se considera una confiabilidad

Aceptable.
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Anexo N°5. Ejemplo de cuestionario para medir la usabilidad del software.

TUTORIAL SCOM
CUESTIONARIO PARA MEDIR LA USABILIDAD BAJO EL

ISO/IEC25010 DE LA APLICACION SCOM

Por favor, dedique un breve momento a completar este cuestionario para recolectar informacion acerca
del nivel de usabilidad de la aplicacion SCOM, la informacién que nos proporcione sera utilizada para u

SCOM TUTORIAL

medir el nivel de usabilidad de nuestra aplicacion, Sus respuestas serén tratadas de forma confidencial
y no seran utilizadas para ningun propd i ala gacion llevada a cabo por el equipo de
trabajo. Por temas de seguridad necesitamos que ingrese su correo electrénico.

Correo *

margarita.gonzales@upn.pe

oy o deseseds TOTALMENTE INDIFERENTE EN TOTALMENTE
2Aloa on desscuado DE DE ACUERDO 0 DESACUERDO kN
i :;ede::ﬁ:d";eﬁ desacuerdo ACUERDO NEUTRO DESACUERDO

5 -Muy deacuerdo .

® @ 6@ 6

Nombres y Apellidos del experto

@ s c o M Margarita Anais Gonzales Espinoza
0 A0\ w— —_—
Grado Academico
MBA

Figura 9: Ejemplo cuestionario para medio usabilidad del software 1.1.
Fuente: Encuesta realizada a uno de los clientes
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11.El software desempena las tareas requeridas. * 14. Comprende faciimente como usar el software. *
1 1
- 2
y 3 3
® 4 4
5 ® s

1.2. El software es rapido. *

15. La interfaz se ve bien. *

2 2

3 3

B 4

® s ® 5
1.3. Puede utilizar el software sin mucho esfuerzo. * 16. El software se puede instalar facimente. *

1 1

2 2

) 3 3

@ 4 4

5 ® s

Figura 10: Ejemplo cuestionario para medio usabilidad del software 1.2.
Fuente: Encuesta realizada a uno de los clientes
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CUESTIONARIO PARA MEDIR LA USABILIDAD BAJO EL TUTORIAL SCOM
ISO/IEC25010 DE LA APLICACION SCOM

Por favor, dedique un breve momento a completar este cuestionario para recolectar informacion acerca
del nivel de usabilidad de la aplicacién SCOM, la informacion que nos proporcione serd utilizada para
medir el nivel de usabilidad de nuestra aplicacion. Sus respuestas serén tratadas de forma confidencial °

SCOM TUTORIAL

y no seran utilizadas para ningtin propdsito diferente a la investigacion llevada a cabo por el equipo de
trabajo. Por temas de seguridad necesitamos que ingrese su correo electronico.

Correo *
y.alexis19@gmail.com

1-Muy en desacuerdo TOTALMENTE | INDIFERENTE ‘ EN TOTALMENTE |
MoprrAplpmamingat DE DE ACUERDO 0 ‘;DES ACUERDO EN

3-Ni de acuerdo nl en desacuerdo ACUERDO NEUTRO l ESACUERDO'
4-Algo de acuerda : s :
5-Muy de acuerdo . |

0/ o @6

Nombres y Apelidos del experto

Grado Académico

DOCTOR

Figura 11: Ejemplo cuestionario para medio usabilidad del software 2.1.
Fuente: Encuesta realizada a un experto.
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1.1. El software desempefia las tareas requeridas. * 1.4. Comprende facimente como usar el software. *
1 1
2 2
3 3
O} 4
5 ® 5
1.2. El software es rapido. * 1.5. Lainterfaz se ve bien. *
1 1
2 2
3 3
® 4 ® 4
5 5
1.3. Puede ufilizar el software sin mucho esfuerzo. * 1.6. El software se puede instalar facilmente. *
1 1
2 2
3 3
@ 4 @ 4
5 5

Figura 12: Ejemplo cuestionario para medir usabilidad del software 2.2.
Fuente: Encuesta realizada a un experto.
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Anexo N°6. Cuestionario para medir el nivel de satisfaccion de los clientes.

Cuestionario para el indice de satisfaccion de los clientes del grifo “Mi
Amigo” en la ciudad de Cajamarca

Por favor, dedique un breve momento a completar este pequefio cuestionario para recolectar
informacion acerca del indice de satisfaccion de los clientes del grifo “Mi Amigo™ en la ciudad de
Cajamarca. Sus respuestas seran tratadas de forma confidencial v no seran utilizadas para ningun
proposito diferente a la investigacion llevada a cabo por el equipo de trabajo. Por motivos de
seguridad al realizar el cuestionario es necesario ingresar su correo electronico.

Totalmente en Medio Ni desacuerdo Medio de Totalmente de
desacuerdo desacuerdo i de acuerdo acuerdo acuerdo
1 2 3 4 5
Fiabilidad
Cuando el grifo promete hacer algo en cierto tiempo, lo

hace.

Cuando usted tiene un problema en el grifo, se demuestra
un sincero interés en solucionarlo.

ot
]
Laa
oy
LA

El grifo es confiable. 1 2 3 4 5
El grifo provee el servicio oportuno. 1 2 3 4 5
Capacidad de respuesta
Sabe con precisidn cuando concluird cada servicio. 1 2 3 4 5
El servicio del grifo es rapido. 1 2 3 4 5
El grifo siempre se muestra dispuesto a ayudarle. 1 2 3 4 5
El grifo suele estar disponible para atender sus preguntas. 1 2 3 4 5
Empatia
El grifo le da una atencion personalizada. 1 2 3 4 5
El grifo comprende sus necesidades. 1 2 3 4 5
El grifo se preocupa por mejorar sus servicios. 1 2 3 4 5
El g:rifo tiene horarios de trabajo convenientes para todos i 5 3 4 5
sus clientes.
Seguridad
El servicio del grifo le transmite confianza. 1 2 3 4 5
Se siente seguro en sus transacciones con el grifo. 1 2 3 4 5
El servicio del grifo le transmite seguridad. 1 2 3 4 5
El servicio del grifo es bueno. 1 2 3 4 5

Figura 13: Cuestionario para medir el nivel de satisfaccion de los clientes.

Fuente: Adaptacion modelo ServPerf
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Anexo N°7. Ficha para validacion de encuesta del indice de satisfaccion.

EICHA PARA VALIDACION DEL INSTRUMENTOS
. REFERENCIA

Experto: MBA. Margarita Anais Gonzales

Especialidad: Ingenieria de Sistemas Computacionales
Cargo actual: Instructor Tiempo Parcial

Grado académico: Master en Administracion de Empresas
Institucién: Universidad Privada del Norte

Tipo de instrumento: Cusstionario (Satisfaccion)

Lugar v fecha: Cajamarca_ 20 de febrero de 2022,

@meano

ll. TABLADE VALORACION POR EVIDENCIAS

VALORACION
N° EVIDENCIAS 5T 413121110

Pertinencia de indicadores X
Formulacion con lenguaje apropiado
Adecuado para los sujetos en estudio
Facilita Ia prueba de hipdtesis
Suficiente para medir la variable X
Facilita I3 interpretacién del instrumento
Acorde al avance de la ciencia y tecnologia
Expresado en hechos perceptibles

Tiene secuencia logica

Basado en aspectos tedricos

0| 00| =i | | On| | L] P3| =

=2
=]

Total | 25 | 20

Coeficiente de valoracion porcentual c=90%

lll. OBSERVACIONES Y/O RECOMENDACIONES

Fevisar ortografia. Se recomienda los siguientes enunciados para la escala de Likert:
Totalmente de acuerdo, De acuerdo, Ni de acuerdo, ni en desacuerdo, En desacuerdo v
Totalmente en desacuerdo) En cada pregunta colocar indicaciones de la escala propuesta

Firma

Figura 14: Ficha para validacién de experto satisfaccion del cliente n°1.

Fuente: Elaboracion propia.
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FICHA PARA VALIDACION DEL INSTRUMENTOS

REFERENCIA

a. Experto: MSc. Ing. Laura Sofia Bazan Diaz

b. Especialidad: Ingenieria de Sistemas

c. Cargo actual: Docente UPN

d. Grado académico: Magister

€. Imstitucién: Universidad Privada del Norte

f. Tipo de instrumento: Cuestionario (Satisfaccion)

g. Lugar v fecha: Cajamarca, 21 de febrero del 2022.

TABLA DE VALORACION POR EVIDENCIAS
N° EVIDENCIAS 5 ;.ML?RA;ZIDI: 0
1 Fertinencia de indicadores A
2 Formulacién con lenguaje apropiado X
3 Adecuado para los sujetos en estudio A
4 Facilita la prueba de hipotesis X
5 Suficiente para medir la variable A
b Facilita la interpretacién del instrumento X
T Acorde al avance de la ciencia y tecnologia A
i Expresado en hechos perceptibles X
3 Tiene secuencia logica A
10 Basado en aspectos tedricos x
Total | 25| 20

Coeficiente de valoracion porcentual c=90%

OBSERVACIONES Y/O RECOMENDACIONES

Revisar la ortografia. Falta indicar que 1 es la puntuacion mas baja y 5 es |la puntuacion mas
alta, y/o relacionado con el nivel de satisfaccion.

Firma
Figura 15: Ficha para validacién de experto satisfaccion del cliente n°2.

Fuente: Elaboracion propia.
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FICHA PARA VALIDACION DEL INSTRUMENTOS

|. REFERENCIA

a. Experto: YURI ALEXIS TULLUME MECHAN

b. Especialidad: INGENIERO DE SISTEMAS

C. Cargo actual: DOCENTE TIEMPO PARCTAL

d. Grado académico: DOCTOR

e. Institucion: UNIVERSIDAD PRIVADA DEL NORTE

f. Tipo de instrumento: CUESTIONARIO (SATISFACCION)
g. Lugar y fecha: CAJAMARCA, 26 DE FEBRERO DEL 2022

. TABLA DE VALORACION POR EVIDENCIAS

NE EVIDENCIAS 5 :AL?RA?G': 0

1 Pertinencia de indicadaores X

2 Formulacion con lenguaje apropiado X

3 Adecuado para los sujetos en estudio X

4 Facilita la prueba de hipotesis X

b} Suficiente para medir la variable X

(i Facilita la interpretacion del instrumento X

T Acorde al avance de la ciencia y tecnologia X

8 Expresado en hechos perceptibles X

9 Tiene secuencia logica *

10 Basado en aspectos tedricos X
Total | 25 | 20

Coeficiente de valoracion porcentual c= 45

lll. OBSERVACIONES Y/O RECOMENDACIONES
Faltan indicaciones,  por ejemplo que significa 1, 2, 3, 4 vy

Figura 16: Ficha para validacion de experto satisfaccion del cliente n°3.
Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo n°8. Calculo del nivel de confiabilidad del cuestionario de satisfaccion.

Para calcular el nivel de confiabilidad del instrumento se hizo uso alfa de Cronbach, el cual

fue calculado en el IDE IBM SPSS statics.
Tabla 6:

Confiabilidad de cuestionario de satisfaccion de los clientes.

Instrumento Alfa de Cronbach N de elementos
Cuestionario Satisfaccion Pre-Test 0,862072 16
Cuestionario Satisfaccion Post-Test 0,827226 16

Coeficiente alfa >0,9 Excelente
Coeficiente alfa >0,8 Bueno
Coeficiente alfa >0,7 Aceptable
Coeficiente alfa >0,6 Cuestionable
Coeficiente alfa 0,5 Inaceptable

Figura 17: Leyenda para calcular el alfa de Cronbach del cuestionario de satisfaccion.
Fuente: (Cronbach, 1951)
Como se puede observar, los resultados obtenidos son:

Cuestionario indice de satisfaccion pre-test a = 0,862072 lo cual se considera una

confiabilidad buena.

Cuestionario indice de satisfaccion post-test a = 0,827226 lo cual se considera una

confiabilidad buena.
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Anexo N°9. Ejemplo de encuesta para medir el indice de satisfaccion de los clientes.

CUESTIONARIO PARA EL INDICE DE SATISFACCION DELOS (o vewediwnaun prabiema sn g se demussira in s imer o0 Sabe con precisidn cuando conchuird cada serviclo. *
CLIENTES DEL GRIFO "MI AMIGO"

Por favor, dedique un breve momento a completar este pequedio cuestionano para recolectar

Informacidn acerca del indice de satisfaccidn de los clientes del grifo "M Amigo” en la cludad de ) 2

Cajamarca. Sus respuestas seriin tratadas de forma confidencial y no serdn unlizadas para ningin ®
propdsito diferente a la investigacidn llevada a cabo por &l equipo de trabajo. Por motivos de seguridad ® s

ol realizar of cuestionario s necesario ingresar su correo electronico. : 2

(5}

Correo *

rosital424@hotmail. com El servicio del grifo es rpido *

£ grifo o5 confiable, *

2
1-Muy en deacuendo Q2 ® 2
2-Ngo e desscuerdo
3N de scuordo rf en despcusrdo @ 3 A 3
4-Algo de scuerda
§-Muy do cuerdo 4 \© .
3 5

Cuondo el grifo promate hacer algo en cierto tiempo, b hace, *

B grifo provee of servicio oportuno, * El grifo siempre se muestr s dispuesto a sayudarie, *
)
) 1 ®
®?
N4 . 2
) 3
3 ( 3
4 ® « O a
R ) 9 s

Figura 18: Ejemplo cuestionario para medir la satisfaccion del cliente 1.1
Fuente: Encuesta realizada a uno de los clientes.
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El grifo suele estar disponible para atender sus preguntas. * El grifo se preocupa por mejorar sus servicios. * Se siente seguro en sus transacciones con el grifo. *
O 1 1
® : ok ® :
O 3 @® 3 O) 3
O a ) 4 ) 4
( 5 { 5 S
El grifo le da una atencion personalizada. * El grifo tiene horarios de trabajo convenientes paratodos sus clientes.*  El servicio del grifo le transmite seguridad. *
4 1 1 1
4§ 2 )2 ) 2
@ 3 ) 3 ) 3
4 (O @ =
€ ).8 5 () s
El grifo comprende sus necesidades. * El servicio del grifo le transmite confianza. * El servicio del grifo es bueno. *
1 )1 =) 3
® 2 D) 2 Y 2
3 ® 3 ) 3
‘ ¢ ® «
S () S ) s

Figura 19: Ejemplo cuestionario para medir la satisfaccion del cliente 1.2
Fuente: Encuesta realizada a uno de los clientes.
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CUESTIONARIQ PARA EL INDICE DE SATISFACCION DE LOg €279 ©! 910 Prometehaceralgo encierto tiempo, lohace.

El grifo provee el servicio oportuno. *

CLIENTES DEL GRIFO "MI AMIGO® O 1 .
O
Por favor, dedique un breve momento & completar este pequeo cuestionario para recolectar O 2 e
informacion acesca del indice de satisfaccién de los clientes del arifo "Mi Amiga” en fa ciudad de L2
Cajamarca. Sus respuestas serén tratadas de forma confidencial y no serén utiizadas para ningin O O s
propdsito diferente a a investigacion lievada a cabo por ¢f equipo de trabejo. Por motivos de seguidad  —~ 4
& realizar el cuestionaro es necesan ingresar su cormeo electionico. ) @ 2
O s
- O s
Correo*
Cuando usted tiene un problema en el grifo, se demuestra un sincero interés en
rost1424 - soluctonino. Sabe con precision cuando concluira cada servicio. *
€29 S
O 2 U2
1-Muy en dasacundo -
2 Mo desacerdo @® 3 ® 3
3N d2 oo en desacuendo -
LA de stuerds 0O 4 O a
S My desciedn ' ~
s B R
TUTORIAL APP SCOM
El grifo es confiable. * El servicio del grifo es rapido *
SCOM TUTORIAL s 27
n ]:J 2 C:J 2
@ s s
O a 4
O s QO s

Figura 20: Ejemplo cuestionario para medir la satisfaccion del cliente tras utilizar la app 2.1.
Fuente: Encuesta realizada a uno de los clientes.

Guerra Mendoza, Jaime Luis

Péag. 97
Cuzco Cerquin Luis Alberto



Impacto de la implementacion de la aplicacion SCOM en el indice de satisfaccién de los clientes del grifo

UNIVERSIDAD Mi amigo, afio 2022.
FPRIVADA DEL NORTE

N

El grifo siempre se muestra dispuesto a ayudarle. * El grifo comprende sus necesidades. * El servicio del grifo le transmite confianza. *
7y 3 ( 1 1
) 2 ® 2 2
3 Os ® 3
@ ¢ 4 a
) S () s s

El grifo suele estar disponible para atender sus preguntas, * El grifo se preocupa por mejorar sus servicios. * Se siente seguro en sus transacciones con el grifo. *

B )1 1
- ) 2 ) 2
@ s 3 ® =
a @ ¢ 4
s 5 s

El grifo le da una atencién personalizada. * El grifo tiene horarios de trabajo convenientes para todos sus clientes.* El servicio del grifo le transmite seguridad. *
1 1 =y X
2 () 2 -
® = : :
A a ® ¢ ® -
s S =

Figura 21: Ejemplo cuestionario para medir la satisfaccion del cliente tras utilizar la app 2.2.
Fuente: Encuesta realizada a uno de los clientes.
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Anexo N°10. Cronograma.

Proyecto: SCom

Gerente Proyecto

Patrocinador: GRIFO MI AMIGO

Fecha Actual: 19-Mar-22

Duracién: 59 semanas

Presupuesto: S/.0

Cronograma del Proyecto

25-abr
15-ag0
22-a00

9-ago
16-ag0
3 23ago 29-ago

17 26abr 2-may
35 30-ago

15 12:abr  18-abr

16 19-abr

32

Plan de Proyecto 2 1-feb-21 28-feb-21

12 Documento de vision 1 1-mar-21 31-mar-21 100%
13 Plan de Riesgos 2 1-mar-21 30-abr-21 100%
1.4 Especificacion de Requerimientos 2 1-abr-21 31-may-21 100%
15 Closario de terminos 3 1-mar-21 31-may-21 100%
1,6 Arquitectura del sistema 3 1-abr-21 30-jun-21 100%
17 Base de Datos 4 3-may-21 31-ago-21 100%
1.8 Especificaion de casos de uso 4 3-may-21 30-sep-21 50%
19 Seguimeinto al desarrollo 6 7-jun-21 30-sep-21 50%
1.8.1 Especificaion de casos de uso 2 1-ene-22 31-ene-22 100%
1.9.1 Seguimeinto al desarrollo 1-ene-22 7-feb-22 100%
2 Despliegue 1 7-feb-22 18-feb-22 100%
3 Titulo (tema de investigacion) 1 21-ene-22 28-ene-22 2%

31 Introduccién: Marco Teérico, Antecedentes, Justificacion, Objetivos 1 28-ene-22 4-feb-22 11%
32 Metodologia: Disefio de la Investigacion, Poblacion y Muestra, Operacionalizacion 1 4-feb-22 11-feb-22 28%
33 Metodologia: Técnicas e Instrumentos, materiales. 1 11-feb-22 18-feb-22 40%
34 Metodologia: procedimiento de tratamiento, analisis de datos, aspectos éticos, apli 1 18-feb-22 25-feb-22 62%
Bi5) Resultados: A cada pregunta de investigacion, empleo de tablas, figuras y ecuacion| 1 25-feb-22 4-mar-22 79%
3,6 Discusion: Limitaciones, Interpretacion Comparativa, Implicancias il 4-mar-22 11-mar-22 83%
37 Conclusiones: Conclusiones, Citas y Referencias 1 11-mar-22  18-mar-22 100%

Figura 22: Cronograma del proyecto.

Fuente: Elaboracion propia



A

}" ‘ Impacto de la implementacion de la aplicacion SCOM en el indice

4 UNIVERSIDAD de satisfaccion de los clientes del grifo Mi amigo, afio 2022.
FPRIVADA DEL NORTE

Anexo N°11. Plan general del proyecto.
PLAN GENERAL DEL PROYECTO
1. Introduccion

Este artefacto reune toda la informacion necesaria para gestionar el proyecto a nivel
estratégico. Su parte principal consiste en un plan general, para obtener la identificacion de
iteraciones del proyecto y sus objetivos especificos. El proposito de este artefacto es
proporcionar un documento central donde cualquier miembro del equipo del proyecto puede
encontrar la informacidn sobre cdmo se gestionara el proyecto. Como una buena préctica, este
artefacto debe de ser actualizado con la frecuencia necesaria, por lo general al final de cada
iteracion, con el fin de reflejar los cambios en las prioridades y necesidades, asi como registro de
las lecciones aprendidas del proyecto, la actualizacion de este artefacto se debe de realizar en
reuniones de planificacién que implican a todo el equipo y a las partes interesadas del proyecto,

con el fin de asegurarse de que todo el mundo esta de acuerdo con el plan general.

2. Problema/Necesidad del negocio a ser resuelta

En la actualidad muy pocas aplicaciones usan métricas de calidad.

e Las aplicaciones que no usan métricas de calidad suelen presentar errores.

e El actual proceso de compra de combustible necesita manejar efectivo que a veces
puede ser peligroso.

e Es necesario medir cual es el impacto de usar tecnologias como una aplicacion movil

en el proceso de compra de combustible para medir el indice de satisfaccion de los

clientes del grifo Ml AMIGO en Cajamarca.
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3. Antecedentes y descripcion de la situacion actual y esperada.

Uno de los problemas es que cuando las aplicaciones se desarrollan sin usar métricas
de calidad suelen presentar errores al funcionar, ademas los usos excesivos de efectivo en
el grifo exponen a sus clientes a diferentes riesgos y mas ain cuando surgen crisis
sanitarias.

Esto siendo afectado en la satisfaccion de los clientes. La situacion deseada es
implementar una solucidn tecnoldgica aplicando estandares de calidad para asi poder
medir el impacto de esta aplicacion. Con esta solucion se lograra disminuir el efectivo del
grifo y ademas mejorar el indice de satisfaccion de los clientes.

4. Viabilidad

e Técnica: evalla si el hardware y el software permite cubrir el disefio de la aplicacion.

Tabla 7:

Caracteristicas de hardware y software utilizados en el proyecto.

Herramientas Caracteristicas

Android Studio Entorno de desarrollo integrado y gratuito

para la plataforma Android.

Sublime Text 3 Editor de codigo que soporta muchos
lenguajes de programacion y dispone de
un sistema de instalacion de paquetes

entre ellos PHP.
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Smartphone Teléfono mavil inteligente con sistema
operativo Android, en donde se instalara

el aplicativo.
Computadoras Equipos en donde se realizara la
programacion de la aplicacion moévil y

Api.

Fuente: Elaboracion propia basada en bibliografia.

e Operatividad: La aplicacion movil seré capaz de realizar las taras que indique el
usuario de manera facil y réapido.

e Legal: La creacion, distribucion y actualizacién del aplicativo mdvil estan sujetas al
decreto Legislativo N.°: 822 Ley sobre derechos de autor. Sin embargo, la ley sefiala
que las cesiones en exclusiva de los derechos patrimoniales de un programa de
ordenador deberan otorgarse expresamente y se atribuira a la empresa que encargo el
desarrollo.

e Econdmica:

o Ventaja econdémica: la aplicacion moévil brindar informacion a los posibles
clientes, generando ingresos y lealtad de los clientes.

o Demanda: hacer que el negocio genere mas ingresos y sea mas reconocidos en
la cuidad de Cajamarca.

o Recursos: en el desarrollo del proyecto es necesario contar con la tecnologia y

humano necesaria.
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e Social: promover campafia y comunicados emitidos por la empresa mediante la una
aplicacion que se accesible y facil de usar.
5. Interesados y colaboradores

i Interesados

Fidel Augusto Boyd Llanos: Es la persona encargada de la empresa / institucion
ESTACION DE SERVICIOS MY FRIEND SAC con R.U.C. N#20600621554, de la

cuidad de Cajamarca.
Tabla 8:

Interesados.

Nombre/Cargo Firma

Fidel Augusto Boyd Llanos

Gerente general de empresa “Mi

Amigo”

Fuente: Elaboracion propia.

ii. Colaboradores

Tabla 9:

Colaboradores.

Nombre/Cargo Firma

Cuzco Cerquin, Luis Alberto

Autor del proyecto de tesis
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Guerra Mendoza, Jaime Luis

Autor del proyecto de tesis

Fuente: Elaboracion propia.

6. Descripcion general del proyecto

La Universidad Privada del Norte — Cajamarca, brinda a sus estudiantes los mejores
estandares de calidad en su ensefianza; y por este motivo que a través de la investigacion
que realizamos continuamente en la universidad, pretendemos crear una aplicacion
Ilamada SCOM, utilizando estandares de calidad a lo largo de su desarrollo para evitar
errores al momento que el usuario necesite realizar alguna compra de combustible,
ademas esta aplicacion permitira reducir trabajar con mucho efectivo, lo cual generara
mas seguridad en el grifo, también permitira medir el impacto de la implementacién de la
aplicacién SCOM en el indice de satisfaccion de los clientes del grifo Mi amigo, afio

2022.

7. Declaracion de trabajo
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N

| SR Levantamiento de
Preparacion inicial informacioén
- Cronograma
- Inicio =
== Plan general del provecto
== Preparacion final =
= Documento de vision
— Plan de riesgo
~ Analizis de la solucion Lista de requerimientos
E ~  Glosario de términos
O Elaboracion —
72 - Documento de
arquitectura
== Disefiodea solucion |==
_| Documento de base de
tos
__| Especificacion de casos
de uso
- Prototipos
— Construeeion Sepuimient al desarrollo
—{ Pruebas de aceptacion
| Transician 'Desphegue dela

aplicacion movil

Figura 23: Declaracion de trabajo.
Fuente: Elaboracion propia.

8. Objetivos del Proyecto
8.1. Objetivo General
Desarrollar e implementar una aplicacion maévil que permita el ahorro de dinero
exclusivo para la compra de combustible del grifo Mi Amigo.

8.2. Objetivos Especificos
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e Definir los escenarios y elementos requeridos para la construccion de la
aplicacion mavil cliente.

e Gestionar el registro y cantidad de recarga a la alcancia mediante la aplicacion
movil cliente.

e Gestionar el listado de los tipos de combustible del grifo, mediante la
aplicacion movil cliente.

e Gestionar un carrito de compras para los combustibles en la aplicacion cliente.

e Gestionar el registro de la compra en la aplicacion movil cliente.

e Gestionar el listado de compras realizadas con éxito en la aplicacion movil del
cliente.

e Gestionar el listado de recargas realizadas con éxito en la aplicacion movil del
cliente.

e Gestionar la informacion del uso y comentarios del cliente en caso de
comentarios, inconvenientes, consultas.

e Definir los escenarios y elementos requeridos para la construccion de la
aplicacién mavil para el trabajador

e Gestionar el registro del trabajador en la aplicacion movil.

e Gestionar el escaneo del QR para registrar una compra o recarga en la
aplicacion movil del trabajador.

e Gestionar el listado de compras o recargas exitosas por el trabajador.

e Crear una aplicacion web para la administracion de datos de las aplicaciones.

9. Enfoque del proyecto
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El proyecto nace después de haber observado las necesidades de las personas que compran
en grifos y de los trabajadores del mismo, el usuario final planted dar solucién
implementando una solucidn tecnoldgica (Mavil). El cual con ayuda de estandares de calidad
ayudara a medir el impacto en el indice de satisfaccion de los clientes actual y despues de la
utilizacion de la aplicacion SCOM en el grifo Mi amigo, afio 2022.

Para lograr un buen desarrollo se utiliza la metodologia Open Up, dado que esta dirigida
al desarrollo de software, cumpliendo las cuatro fases que esta metodologia muestra. La
aplicacion movil se desarrollara utilizando el lenguaje de programacion java usando el IDE
Android Studio, para su administracion se utilizara el lenguaje de programacion PHP con la
ayuda del procesador de texto sublime text 3. El desarrollo de la aplicacion tiene por
finalidad medir el impacto de la aplicacién en el indice de satisfaccion de los clientes del
grifo Mi amigo. Ademas, de sistematizar el proceso de compra de combustible. Con la
solucion se alcanzar un nivel de usabilidad aceptable y un gran impacto en la satisfaccion de

los clientes.

10. Requerimientos Adicionales

« Contar con un alojamiento seguro y rapido, para movil.
« Contar con copias de seguridad cada cierto tiempo.

« Contar con conexion segura a Internet.

11. Presupuesto
11.1. Consolidado por categoria.
Tabla 10:

Presupuesto del proyecto.
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Impacto de la implementacion de la aplicacion SCOM en el indice
de satisfaccion de los clientes del grifo Mi amigo, afio 2022.

Categoria Presupuesto
RR. HH S/. 1600.00
Equipos S/. 600.00
Software S/.0.00
Materiales y Suministros S/.122.00
Servicios S/.1090.00
Inversion Total S/. 3412.00
Fuente: Elaboracion propia.
11.2. Detallado por categoria.
Tabla 11:
Recursos Humanos.
Recursos Humanos
Cantidad Precio por  NUmero de
U. Medida Total
Horas por Mes Mes Meses
Programadores hora S/.40.00 S/.1500 4 S/. 6000.00
Asesores hora - - S/. 600.00
S/.600
Sub total S/. 6600.00

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 12:

Materiales y suministros.

Materiales y Suministros

Cantidad

Total
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Monto Mensual NUmero de
Valor Unitario Meses
Papeleria 1 S/. 20.00 - S/. 20.00
Elementos de
1 S/.90.00 - S/.90.00

escritorio

Sub total S/.110.00
Fuente: Elaboracion propia.
Tabla 13:
Servicios.

Servicio
Monto Mensual NUmero de
Cantidad Total
Valor Unitario Meses

Agua 1 S/. 100 - S/. 100

Luz 1 S/.50 - S/. 50
Teléfono 1 S/. 160 - S/. 160

Impresiones 3 S/. 40 - S/. 120

Internet 1 S/. 20 - S/. 20

Sub total S/. 110

Fuente elaboracion propia.

12. Organizacion del proyecto
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Seguidamente, se muestra el cuadro de la organizacion del proyecto, identificando a cada

integrante del equipo y sus respectivos papeles en el proyecto:
Tabla 14:

Organizacion del proyecto.

Integrante del equipo Rol Area de Trabajo

Gte. Fidel Augusto Boyd Llanos Jefe Gerente general del grifo Mi Amigo
Ing. Deivhy Paul Torres Vargas Asesor  Facultad de Ingenieria.

Cuzco Cerquin, Luis Alberto Autor Facultad de Ingenieria.

Autor del proyecto de tesis

Guerra Mendoza, Jaime Luis Autor Facultad de Ingenieria.

Autor del proyecto de tesis

Fuente: elaboracion propia.

13. Despliegue

Como muestra en la figura 24, el Smartphone o computadora se conecta a internet en se
solicitara la autenticacion del usuario mediante la Api de Firebase y posteriormente se
realizar el registro de datos del cliente una vez realizado esta informacion sera envidada al
servidor para ser guardada en nuestra base de datos. Permitiendo que el usuario pueda
mantener iniciada la sesion en el Smartphone y a la vez podréa ver el contenido en la pantalla

de inicio médiate las consultas al Api Rest al servidor.
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N

Smartphone
cliente

Base de datosp=—{ Servidor internet

Computadora

Figura 24: Despliegue
Fuente: Elaboracion propia basados en la arquitectura del sistema

14. Lecciones Aprendidas

e Planear desde el inicio del proyecto cuales son los objetivos y las necesidades, del
software a desarrollar, manteniendo una comunicacion continua con el cliente, para
asi, ir mostrando avances para obtener el visto bueno de parte de este, asi evitar
problemas a lo largo del desarrollo del proyecto.8

e Mantener comunicacién efectiva entre ambos autores y también con el asesor.

e Conocer las etapas del desarrollo de proyecto basado en la Metodologia Agil “Open
Up”.

e Cada miembro debe capacitarse en su tiempo libre para no aumentar el tiempo de
desarrollo de la aplicacion.

e Conocer bien las actividades o procesos para cumplir con los objetivos del proyecto,
asi cumplir con los requerimientos del cliente.

e Ambos autores tuvimos que aprender a adecuarnos al presupuesto del proyecto.
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Anexo N°12. Documento de vision.

DOCUMENTO DE VISION

1. introduccion

El proposito del documento de vision es recoger, analizar y definir las necesidades de
alto nivel y las caracteristicas de la aplicacion. EI documento se centra en la

funcionalidad requerida por los participantes en el proyecto y los usuarios finales.

Esta funcionalidad se basa principalmente en determinar el impacto de la usabilidad de
la aplicacion SCOM para medir el indice de satisfaccion de los clientes del grifo Mi
amigo.

Los detalles de como el sistema cubre los requerimientos se pueden observar en la

especificacion de los casos de uso y otros documentos adicionales.

2. Oportunidad de negocio
Al recoger la informacion de la realidad problematica en la implementacion de
tecnologias orientada al ahorro de dinero, venta de combustible y satisfaccion del cliente.
Se busca aportar el crecimiento tecnoldgico para dar soluciones innovadoras, econémicas
y rentables; fundamentando la necesidad y oportunidad como solucién al problema
especificado.

3. Declaracién del Problema

A continuacion, se muestra la tabla de la declaracion del problema, a quien afecta, cual

es el impacto del problema y cual deberia ser la solucion de éxito.
Tabla 15:

Declaracion del problema.
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El problema de: El problema que aqueja es que muchas de las
aplicaciones moviles aplican estandares de usabilidad,
por lo cual tienden a mostrar errores y fallas en el
sistema. Ademas de que no existe una forma mas
rapida, sencillay a la vez moderna de comprar

combustible en la ciudad de Cajamarca.

Afecta: e Personas que compran combustible.
e Grifos.
El impacto del problema es: e Fallas en aplicaciones mdviles

e El personal maneja excesivo efectivo
poniéndoles en riesgos y mas aun cuando
surgen crisis sanitarias.

e El tiempo de compra con frecuencia se alarga

demasiado.
Una solucion con éxito Implementacion de una aplicacion mavil en la que los
deberia ser: usuarios puedan comprar combustible con mas

facilidad. Ademas de poder medir el impacto de la

satisfaccion del cliente.
Moédulo Login

En este mddulo los usuarios se registraran

ingresando informacion basica (nombres, apellidos,
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DNI y email) para asi poder utilizar todas las

funcionalidades del aplicativo
Modulo Inicio

En este mddulo ya estando registrado el usuario, se
encuentra el grifo y su informacién (Nombre,
Direccion, numero telefonico, etc.), al hacer clic en el

grifo se muestran los combustibles.
Mddulo Recargas

En este mddulo el usuario puede afiadir fondos a su
cuenta mediante un codigo Qr, para poder realizar sus

compras.
Moddulo Alcancia

Después de haber ingresado los fondos a la cuenta.
En este mddulo se visualiza el monto con el que cuenta

el usuario para poder realizar sus compras.
Modulo Carrito

En este mddulo se visualiza el combustible que se
ha afiadido, ademas al generar el codigo Qr se muestra
el monto total de la compra, ademas tiene la opcién de

ingresar comentarios acerca de la compra.

Maédulo Compra
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En este mdédulo se muestran los codigos Qr de la
compra, este cadigo se debe mostrar al trabajador del

grifo para poder finalizar la compra.

Fuente: Elaboracion propia.
4. Objetivo del proyecto

El objetivo del proyecto es desarrollar un aplicativo movil con la finalidad de dar
solucion a los siguientes problemas:

La importancia de evaluar el indice de la satisfaccion actual del cliente y a la vez saber
el impacto de la implementacion de la aplicacion SCOM en el indice de satisfaccion de
los clientes como propuestas de mejoras para el grifo Mi amigo, afio 2022.

Saber ¢Cudl es el nivel de fiabilidad, capacidad de respuesta, empatia, seguridad del
nivel de satisfaccion de los clientes del grifo Mi amigo, afio 2022?

5. Estudio de alternativas.

Para desarrollar el proyecto SCOM se mantuvo reuniones de coordinacion con los
interesados. Se implementara una aplicacién maévil con sistema operativo Android y a la
par se medira el indice de la satisfaccion antes y después de los clientes del grifo Mi
Amigo de Cajamarca, 2022. Por lo cual se llevara a cabo en dos etapas:

5.1.Desarrollo de investigacion

Estara estructurada segun el informe de investigacidn de Tesis otorgada por la

Universidad Privada del Norte.

e Introduccion

e Metodologia
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e Resultados
e Discusion y conclusiones
5.2.Desarrollo del software

Para el desarrollo de la aplicacién mavil se haré uso la metodologia OPEN UP,

estructurado de la siguiente manera:

e Cronograma
e Plan de Proyecto
e Documento de vision
e Plan de riesgos
e Especificacion de requerimientos
e Glosario de términos
e Arquitectura del sistema
e Base de datos
e Especificacion de casos de uso
e Seguimiento al desarrollo
e Despliegue
6. Estudios que respaldan la seleccion de la alternativa
6.1.Estudio técnico

Tabla 16:

Estudio técnico.

Aspecto 10S Android
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Programacion

Personalizacion

Actualizaciones

Modelos de teléfonos en

que esta disponible

Precio

Seguridad

Privacidad

Virtual

OS X, UNIX (Codigo
cerrado).

Limitadas, incluye nuevos
widgets.

Mas sencillo desarrollar
nuevas actualizaciones y

parches de seguridad.

iPhone y otros
dispositivos moviles de
Apple.

Elevados.

Brindan garantia extra de
seguridad y privacidad.
Apple recopila datos
de forma anonima. Pero,
puedes deshabilitar el
seguimiento.

iPhone cuentan con Siri.

Linux (Codigo abierto).

Se pude personalizar casi
toda la interfaz.
Disponibles por los
fabricantes y de los
modelos que saquen al
mercado.

fabricantes como Google,
Samsung, Huawei,
Xiaomi, Motorola, etc.

Todo tipo de precio.

Riesgo de entrada de
malware.

Recopila datos cifrados y
tiene la opcion para

deshabilitarlo

Asistencia de Google

Now.

Fuente: Elaboracion propia basada en bibliografia.
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En la comparacion anterior los sistemas operativos son semejantes, pero para
reelaboracion de las aplicaciones mdviles se hara uso del sistema operativo Android,
ya que actualmente en la cuidad de Cajamarca se presenta diversidad de equipos
Android y también por la facilidad de obtener herramientas de desarrollo de software
libre como lo es el lenguaje de programacion java en el IDE Android.
7. Definicién de la Solucion propuesta
A continuacion, se detallara la solucion propuesta, indicando ademas para quien esta

dirigido, qué es lo que se necesita, qué se realizara, a diferencia de qué y el producto.

Tabla 17:

Solucion propuesta.

Para: e El grifo Mi amigo.

Quienes: Necesitan saber el indice de la satisfaccion de los clientes

Actual y después de brindar una aplicacion movil con

estandares de usabilidad.

La aplicacién SCOM: La aplicacion SCOM es una herramienta con estandares de
usabilidad que ayudara a ahorrar tiempo y mayor fluidez al
realizar una compra de combustible y mejorar el indice de

satisfaccion de los clientes.

Que: Ayudara en el ahorro de tiempo de las personas, evitar el uso
de efecto excesivo, ayuda al cliente tener mas control su

presupuesto para su combustible
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A diferencia de: La aplicacion se desarrollara en Cajamarca, no es necesario de
contar como una tarjeta de crédito o débito para su ahorro y

ademas se medira el estandar de la usabilidad.

Nuestro producto: SCOM, ayudara en el ahorro de tiempo de las personas,
también evitar el uso de efecto excesivo. Ademas de medir el
impacto de la usabilidad y el indice de satisfaccion de los

clientes.

Fuente: Elaboracion propia.
8. Metas del Proyecto

e Cumplir con la Introduccion del proyecto.

e Cumplir con la Metodologia del proyecto.

e Cumplir con los Resultados del proyecto.

e Cumplir con la discusion y las conclusiones del proyecto.

e Cumplir con la aplicacién de la metodologia OpenUp.

e Cumplir con la elaboracion del proyecto en el plazo determinado.
9. Descripcidn de los interesados

Tabla 18:

Descripcion de los interesados.

NOMBRE DESCRIPCION RESPONSABILIDADES
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Llanos,

Gerente general de

empresa “Mi Amigo”

Impacto de la implementacion de la aplicacion SCOM en el indice

de satisfaccion de los clientes del grifo Mi amigo, afio 2022.

Es la persona encargada de
la empresa / institucion
ESTACION DE
SERVICIOS MY FRIEND
SAC con R.U.C.
N?220600621554, de la

cuidad de Cajamarca.

Supervisar la aplicacion en

general.
Proveer de informacion al

equipo de desarrollo del

proyecto.

Ing. Deivhy Paul Torres

Vargas

Es la persona encargada de
la supervision del

proyecto.

Supervisar de cerca el
desarrollo de la
investigacion y la escritura

de los resultados.

Analizar y emitir su
opinion con respecto al

contenido del proyecto

Cuzco Cerquin, Luis

Alberto

Guerra Mendoza, Jaime

Luis

Encargadas de la
realizacion del proyecto

SCOM.

Personas encargadas del
disefio, desarrollo,
implementacion y
documentacion del
aplicativo, teniendo en
cuenta los requerimientos

del usuario final.

Fuente: Elaboracién propia.
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10. Ambiente de trabajo de los usuarios
El nimero de personas involucradas en completar las tareas son 2 (Encargados de la
realizacion del proyecto SCOM.). La duracion de cada tarea puede tomar mas tiempo de
lo planificado puesto que siempre se depende de la informacion, tiempo y el usuario final
del sistema para la revision de las entregas del avance durante el desarrollo, de tal modo
que los tiempos pueden variar. El aplicativo SCOM tendra como funcion principal
determinar el Impacto de la implementacion de la aplicacion SCOM en el indice de

satisfaccion de los clientes del grifo Mi amigo, afio 2022.

11. Vision general del producto

A continuacion, se muestran las necesidades y caracteristicas de los interesados en el

desarrollo de la aplicacion propuesta, ademas, muestra la prioridad y la solucién sugerida.
Tabla 19:

Necesidades y caracteristicas de los interesados.

Necesidad Determinar el Impacto de la implementacion de la
aplicacién SCOM en el indice de satisfaccion de los

clientes del grifo Mi amigo, afio 2022.

Prioridad Alta

Solucién Sugerida Implementar una aplicacién maévil para determinar el
Impacto de la implementacion de la aplicacion SCOM
en el indice de satisfaccion de los clientes del grifo Mi

amigo, afo 2022.
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12. Otros requisitos del producto

A continuacion, se muestra la tabla de los requisitos del producto, junto con la prioridad y

la solucion sugerida:
Tabla 20:

Requisitos del producto.

Requisito Prioridad Solucién Sugerida

Requisitos del Sistema Alta Entre los requisitos funcionales
estan referidos a las consultas,
procedimientos y/o actividades
necesarias para cumplir con los

objetivos de la aplicacion movil.

Requisitos de Desempefio Alta Capacitar al personal que va hacer

uso de la aplicacion.

Requisitos de Entorno Alta Disponibilidad de horarios por
parte de los interesados del

proyecto.

Area accesible para poder ir

desarrollando el aplicativo

Fuente: Elaboracidn propia.

13. Sostenibilidad del proyecto
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Para la ejecucion de este proyecto, sera financiado por ambos integrantes del grupo de
trabajo. Ambos cubriremos los gastos de administracion y mantenimiento del aplicativo
desde el inicio hasta el final del proyecto. Para la elaboracion de la aplicacion movil no fue
necesario pagar alguna licencia para los IDE’s, ya que son gratuitos, pero si se considero el

pago del servidor donde ira alojada el producto final. También se agregaron los gastos de los

servicios de luz, Internet, movilidad e impresiones.
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Anexo N°13. Plan de Riesgos.

PLAN DE RIESGO
1. Introduccidn

En este informe se detallara los riesgos que afectan en el proceso de desarrollo del proyecto. Es importante identificarlos,

analizarlos y cuantificar los posibles riesgos que pueden surgir en el trayecto y poder actuaren en consecuencia.

Tabla 21:

Valoracién por categorias.

Peso Categoria

1 Casi nunca

2 Poco probable
3 Probable

4 Muy probable
5 Casi cierto

Fuente: (Likert, 1932)
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2. Identificacion y valoracion de activos

Tabla 22:

Identificacion y valoracion de activos.

Fecha Nivel Tipo Activo Responsable Probabilidad Impacto Total Estrategia

Cuzco Cerquin,
Luis Alberto

24/01/2022 Alto Software Software Guerra 3 4 12 Transferir
Mendoza, Jaime
Luis
Cuzco Cerquin,

24/01/2022 Alto Software Virus 2 4 8 Mitigar
Luis Alberto
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24/01/2022

24/01/2022

24/01/2022

Alto Personal Desarrolladores

Alto Hardware PC

Alto Hardware Laptop

Guerra
Mendoza, Jaime
Luis

Cuzco Cerquin,
Luis Alberto
Guerra
Mendoza, Jaime
Luis

Cuzco Cerquin,
Luis Alberto
Guerra
Mendoza, Jaime
Luis

Cuzco Cerquin,

Luis Alberto

15 Transferir

12 Transferir

12 Transferir

Guerra Mendoza, Jaime Luis
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24/01/2022

24/01/2022

24/01/2022

Alto Hardware Impresora
Alto Informacién Informacién
Alto Redes Internet

Guerra
Mendoza, Jaime
Luis

Cuzco Cerquin,
Luis Alberto
Guerra
Mendoza, Jaime
Luis

Cuzco Cerquin,
Luis Alberto
Guerra
Mendoza, Jaime
Luis

Cuzco Cerquin,

Luis Alberto

4 Aceptar

12 Transferir

12 Transferir

Guerra Mendoza, Jaime Luis
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24/01/2022

24/01/2022

24/01/2022

Recursos
Alto Economia
Econdmicos

Alto Servicios Electricidad

Alto Soporte Mantenimiento

Guerra
Mendoza, Jaime
Luis

Cuzco Cerquin,
Luis Alberto
Guerra
Mendoza, Jaime
Luis

Cuzco Cerquin,
Luis Alberto
Guerra
Mendoza, Jaime
Luis

Cuzco Cerquin,

Luis Alberto

15 Transferir

8 Mitigar

12 Transferir
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Guerra
Mendoza, Jaime
Luis
Cuzco Cerquin,
Luis Alberto
Desastres
24/01/2022 Alto Naturaleza Guerra 1 5 5 Aceptar
naturales

Mendoza, Jaime

Luis

Fuente: Elaboracion propia.

3. Matriz de riesgos

Tabla 23:

Matriz de riesgos.

Probabilida IMPACTOS
VULNERABILIDA Valor Tipo de
ACTIVO  AMENAZA dde Organizacionale Aprox.
D Técnicos de riesgo
Ocurrencia S
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S impact
[@)]
[3+]
IS
= 0
D (B} (B} D
=] =) =) " v O
(1] T T C a (4]
T T B T £z
= = = = £ 2
5] [«B] [«B] N ~C N
o o o o g o
g
Infeccién con
Software Poco frecuente 0-25% 3 4 3 2 2 3 3 Medio
algun virus
Desarrolladore Falta de
Poco frecuente 0-25% 3 4 4 3 3 3 3 Medio
S experiencia
Fallo del
equipo y no
PC Poco frecuente 0-25% 3 4 5 3 3 4 4 Grave
se cuente con
una copia
Fallo del
Laptop Poco frecuente 0-25% 3 4 5 3 3 4 4 Grave
equipo y no
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se cuente con
una copia
Fallo del

Internet servicio de Poco frecuente 0-25% 3 4 5 3 3 4 4 Grave
internet
Errores de

Impresora mantenimient Poco frecuente 0-25% 3 2 3 3 2 3 3 Medio
0
Corte de

Electricidad  electricidad Poco frecuente 0-25% 3 3 5 5 3 4 4 Grave
eléctrico
Falta de Frecuencia

Economia 50-75% 3 3 5 5 3 4 4 Grave
presupuesto  normal
Perdida de

Informacioén Poco frecuente 0-25% 5 4 3 3 2 3 3 Medio
informacion
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Desastre
Naturaleza Poco frecuente 0-25% 3 2 2 5 3 3 3 Medio
natural

Fuente: Elaboracion propia.
4. Plan de tratamiento y mejora

Tabla 24:

Plan de tratamiento y mejora.

PLAN DE TRATAMIENTO Y MEJORA Seguimie
nto
Activo Amenaza Vulnerabili  Tipo de Accion de Metas Fechade Fechafin Responsa Porcentaj
dad riego control y/o inicio ble ede
mejora avance
Software Infeccién con  Poco Medio Instalar un Quelas 01/01/20 01/01/202 Guerra 80%
algan virus frecuente buen maquina 22 2 Mendoza,
antivirus S no se Jaime
Luis
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Mi amigo, afio 2022.

infecten Cuzco
con Virus Cerquin,
Luis
Alberto
Desarroll  Falta de Poco Medio Cada Correcto  1/01/202  1/06/2022 Guerra 70%
adores experiencia frecuente integrante alineami 2 Mendoza,
debe ento Jaime
capacitarse Luis
en los temas Cuzco
requeridos Cerquin,
Luis
Alberto
PC Fallo del Poco Grave Realizar Tenerun 1/02/202 1/03/2022 Guerra 80%
equipoy no se frecuente copias buen 2 Mendoza,
manteni Jaime
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cuente con frecuentes del miento Luis
una copia proyecto. de los Cuzco
equipos Cerquin,
Luis
Alberto
Laptop Fallo del Poco Grave Realizar Tenerun 1/02/202 1/03/2022 Guerra 80%
equipoy no se frecuente copias buen 2 Mendoza,
cuente con frecuentes del manteni Jaime
una copia proyecto. miento Luis
de los Cuzco
equipos Cerquin,
Luis
Alberto
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Internet  Fallo del Poco Grave Realizar los  Contar 1/02/202  1/06/2022 Guerra 100%
servicio de frecuente pagos con con el 2 Mendoza,
internet anticipacion  servicio Jaime
de Luis
internet Cuzco
Cerquin,
Luis
Alberto
Impresor  Errores de Poco Medio Tener Obtener  1/02/202  1/06/2022 Guerra 80%
a mantenimient  frecuente previsto los un 2 Mendoza,
0 mantenimient manteni Jaime
0s a tiempo miento Luis
Cuzco
Cerquin,
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Luis
Alberto
Electricid Corte de Poco Grave Realizarlos  Contar 1/02/202  01/06/202 Guerra 100%
ad electricidad frecuente pagos con con el 2 2 Mendoza,
eléctrico anticipacion  servicio Jaime
ininterru Luis
mpido Cuzco
de luz Cerquin,
Luis
Alberto
Economi Faltade Frecuencia Grave Tener un Termina 1/02/202 1/06/2022 Guerra 80%
a presupuesto normal presupuesto  rel 2 Mendoza,
definidoy no  proyecto Jaime
sobrepasarse Luis
Cuzco
Guerra Mendoza, Jaime Luis
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del Cerquin,
presupuesto Luis
Alberto
Informac  Perdida de Poco Medio Organizar No 1/02/202  1/06/2022 Guerra 80%
ion informacion frecuente bien la perder 2 Mendoza,
informacion  informac Jaime
importante ion Luis
Cuzco
Cerquin,
Luis
Alberto
Naturalez Desastre Poco Normal Estar lo No tener 1/02/202  1/06/2022 Guerra 80%
a natural frecuente mejor pérdidas 2 Mendoza,
equipado ante en Jaime
equipos Luis
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N

un desastre yen Cuzco
natural personal Cerquin,
Luis
Alberto
Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo N°14. Glosario de términos.

GLOSARIO DE TERMINOS
1. Introduccion
En el presente informe se detallara los términos usados a lo largo de todo el proyecto, ya
sea en el desarrollo y busqueda de informacion; con el objetivo que estandarizar todo

documento.

2. Definiciones
ANDROID: Android Studio es el entorno de desarrollo integrado oficial para la
plataforma Android. Esta basado en el software IntelliJ IDEA de JetBrains y ha sido

publicado de forma gratuita a través de la Licencia Apache 2.0.

APLICACION (INFORMATICA): Programa informatico que permite a un usuario
utilizar una computadora con un fin especifico. Las aplicaciones son parte del software de una

computadora, y suelen ejecutarse sobre el sistema operativo

BASE DE DATOS: Una base de datos es un conjunto de datos persistentes que es

utilizado por los sistemas de aplicacion de alguna empresa dada.

CODIGO QR: Un cddigo QR es un codigo de barras bidimensional cuadrada que puede
almacenar los datos codificados. La mayoria del tiempo los datos es un enlace a un sitio web.
Un codigo QR es la evolucion del cédigo de barras. Es un modulo para almacenar

informacidn en una matriz de puntos o en un codigo de barras bidimensional.

COMBUSTIBLE: Sustancia o materia que al combinarse con oxigeno es capaz de

reaccionar desprendiendo calor, especialmente las que se aprovechan para producir calor


https://es.wikipedia.org/wiki/Ambiente_de_desarrollo_integrado
https://es.wikipedia.org/wiki/Android
https://es.wikipedia.org/wiki/IntelliJ_IDEA
https://es.wikipedia.org/wiki/Apache_License
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COMPRAR: Entregar dinero u otra recompensa a una persona para conseguir de ella

favores o beneficios.

EFICIENCIA: Relacién entre las prestaciones del software y los requisitos necesarios

para su utilizacion.

FACILIDAD DE MANTENIMIENTO: Esfuerzo necesario para adaptarse a las nuevas

especificaciones y requisitos del software

FRAMEWORK: Estructura software compuesta de componentes personalizables e
intercambiables para el desarrollo de una aplicacion. Puede considerar como una aplicacion
genérica incompleta y configurable a la que podemos afiadirle las Gltimas piezas para

construir una aplicacion concreta.

GRIFO DE COMBUSTIBLE: Instalacion en un bien inmueble donde los Combustibles

son objeto de recepcion, almacenamiento y venta al pablico.
HTTP: Protocolo de comunicacidn entre clientes y servidores web

ISO 25000: conocida como SQuaRE (System and Software Quality Requirements and
Evaluation), es una familia de normas que tiene por objetivo la creacion de un marco de

trabajo comun para evaluar la calidad del producto software.

JAVA: es un lenguaje de programacion de propdésito general, concurrente, orientado a
objetos, que fue disefiado especificamente para tener tan pocas dependencias de

implementacion como fuera posible

LOGIN: Identificacion o nombre electronico de un usuario de correo electrénico.
Equivale al nombre de la casilla (cuenta) que ese usuario tiene en el servidor de correo

electronico. Es una entrada de identificacién o conexion.

Guerra Mendoza, Jaime Luis
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NORMA TECNICA PERUANA: Son documentos que establecen las especificaciones
de calidad de los productos, procesos y servicios. Existen también NTP’s sobre terminologia,
métodos de ensayo, muestreo, envase y rotulado que se complementan entre si. Su aplicacion

es de caracter voluntario

OPEN UP: Es un método y un proceso de desarrollo de software propuesto por un
conjunto de empresas de tecnologia, quienes lo donaron en el afio 2007 a la fundacion eclipse.
La fundacion lo ha publicado bajo una licencia libre y lo mantiene como método de ejemplo

dentro del proyecto Eclipse Process Framework.

SERVIDOR: Un servidor es un ordenador u otro tipo de equipo informético encargado
de suministrar informacion a una serie de clientes, que pueden ser tanto personas como otros
dispositivos conectados a €l. La informacion que puede transmitir es maltiple y variada: desde

archivos de texto, imagen o video y hasta programas informaticos, bases de datos, etc.

SISTEMA: En informaética, este término utilizado sin otra palabra que lo adjetive designa

un conjunto de hardware y software especifico.

USABILIDAD: Cualidad de la pagina web o del programa informético que son sencillos
de usar porque facilitan la lectura de los textos, descargan rapidamente la informacion y
presentan funciones y menus sencillos, por lo que el usuario encuentra satisfechas sus

consultas y comodo su uso.
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Anexo N°15. Especificacion de requisitos de soporte
ESPECIFICACION DE REQUISITOS DE SOPORTE

1. Introduccién

El presente artefacto tiene como propdsito definir los requerimientos que se desarrollaran a lo largo del proyecto.
2. Listado de Requerimientos
Tabla 25:

Lista de requerimientos.

Caodigo Fecha Prioridad Descripcion Modulo Tipo

El cliente contara con un registro previo con su numero de
REQ 01 10/01/22  Alta Login App Movil
celular.

El cliente tendra que ingresar su nimero de verificacion
REQ 02 10/01/22  Alta Login App Movil
enviado.

El cliente por primera vez tendra que realizar un registro de
REQ 03 10/01/22 Alta Login App Mavil
sus datos.
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El cliente al iniciar sesion podra visualizar una seccion de
REQ 04 11/01/22 Alta Principal ~ App Movil
noticias y la informacion del grifo.

El cliente podra acceder desde la pantalla principal al grifo y
REQ 05 11/01/22 Alta Principal ~ App Movil
sus combustibles correspondientes.

El cliente podra visualizar los combustibles y ver su
REQ 06 11/01/22 Alta Combustibles  App Movil
informacion de tipo y precio.

El usuario podra enviar al carrito la cantidad de combustible
REQ 07 12/01/22 Alta Combustibles  App Movil
a comprar

El cliente podra visualizar la lista de combustibles a comprar  Carrito de

REQ 08 12/01/22 Alta App Movil
y la cantidad. compras
Carrito de
REQ 09 12/01/22 Alta El cliente podra eliminar y generar el codigo de la compra App Movil
compras

El cliente podra visualizar sus datos, estado de cuenta y sus
REQ 10 12/01/22 Alta Alcancia App Movil
ahorros

REQ 11 13/01/22 Alta El cliente podra acceder recargar su alcancia Alcancia App Mdvil
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El cliente podra visualizar sus datos mas resaltantes y
REQ 12 13/01/22 Alta Recargas App Movil
cddigos de recarga de disponibles.

REQ 14 13/01/22 Alta El cliente podra generar codigos QR para recargar Recargas App Mavil
El cliente visualizar una lista de compras, mostradas por un ~ Compras App Mavil
REQ 15 13/01/22 Alta
cddigo Qr.
El cliente podra visualizar el QR, nombre del grifo, precio Compras App Mavil

REQ16  14/01/22  Alta
para ser procesado.

El cliente podra visualizar las recargas procesadas Recargas App Mdvil
REQ 17 14/01/22 Alta

exitosamente por dia. exitosas

El cliente podra visualizar las compras ya procesadas Recargas App Mdvil
REQ 18 14/01/22 Alta

exitosamente por dia exitosas

El cliente podra visualizar informacién mas resaltante de la
REQ 19 17/01/22 Media Ayuda App Movil
aplicacién (funcionalidad, restricciones, comentarios)
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El cliente podra enviar sus comentarios, ya sea opciones,
REQ 21 17/01/22 Baja Ayuda App Movil
dificultades, problemas o requerir soporto.

El trabajador podra ingresar a través de un usuario y Login
REQ22  17/01/22 Alta App Movil
contrasefa
REQ 23 18/01/22 Alta El trabajador tendra la opcion de iniciar sesion o registrarse  Login App Mavil
El trabajador tendréa que ingresar sus datos personales y una  Login
REQ24  18/01/22 Alta App Movil
contrasefa
El trabajador podra visualizar sus datos de registro y a la sede Principal App Mavil
REQ 25 18/01/22 Media
asignado
El trabajador tendréa la opcion de escanear el cddigo QR y Principal App Mdvil

REQ 26 1/901/22 Alta
elegir el tipo de operacién (Recarga o compra).

El trabajador podra visualizar la lista de 6rdenes que ha Lista de App Mdvil
REQ 27 20/01/22 Alta
registrados por dia. ordenes
El trabajador podra visualizar la lista de compras que ha  Lista de App Mdvil
REQ 28 20/01/22 Alta
procesado durante el dia. recargas

Fuente: Elaboracién propia.
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3. Trabajo en cola

Trabajo en cola.

Cadigo Actividad Cambios Responsable Fechainicio  Fecha fin
REQ 01 Login. Ninguno Luis Cuzco 24/01/22 14/02/22
REQ 02 Autenticacion. Ninguno Luis Cuzco 24/01/22 14/02/22
REQ 03 Registro de cliente. Ninguno Luis Cuzco 24/01/22 14/02/22
Visualizar publicidad e informacion Ninguno
REQ 04 Jaime Guerra 24/01/22 14/02/22
del grifo.
REQ 05 Visualizar combustibles. Ninguno Jaime Guerra 24/01/22 14/02/22
Guerra Mendoza, Jaime Luis
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REQ 06 Enviar combustibles al carrito. Ninguno Jaime Guerra 24/01/22 14/02/22
REQ 07 Visualizar combustibles en el carrito. Ninguno Luis Cuzco 24/01/22 14/02/22
REQ 08 Eliminar un combustible. Ninguno Luis Cuzco 24/01/22 14/02/22
Generar el Qr para la compra de Ninguno
REQ 09 Luis Cuzco 24/01/22 14/02/22
combustible.
Visualizar datos personales y estado de Ninguno
REQ 10 Jaime Guerra 24/01/22 14/02/22
alcancia.
Generar el QR para la recarga de la
REQ 11 Ninguno Jaime Guerra 24/01/22 14/02/22
alcancia.
REQ 12 Listary ver las recargar registradas. Ninguno Jaime Guerra 24/01/22 14/02/22
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Visualizar las compras de combustible y

REQ 14 Ninguno Luis Cuzco 24/01/22 14/02/22
QR.
Visualizar las recargas exitosas
REQ 15 Ninguno Luis Cuzco 24/01/22 14/02/22
procesadas durante el dia.
Visualizar las compras de combustibles Ninguno
REQ 16 Luis Cuzco 24/01/22 14/02/22
exitosas procesadas durante el dia.
Visualizar la informacidn resaltante de la Ninguno
REQ 17 Jaime Guerra 24/01/22 14/02/22
aplicacion.
REQ 18 Realizar el registro del comentario. Ninguno Jaime Guerra 24/01/22 14/02/22
REQ 19 Login de los trabajadores. Ninguno Jaime Guerra 24/01/22 14/02/22
REQ 21 Registrar a un nuevo trabajador. Ninguno Jaime Guerra 24/01/22 14/02/22
Visualizar informacion relevante del Ninguno
REQ 22 Luis Cuzco 24/01/22 14/02/22
trabajador.
Mostrar la opcion de escanear y elegir el Ninguno
REQ 23 Luis Cuzco 24/01/22 14/02/22
tipo de operacion (Recarga o compra).
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Listar las compras procesadas por el Ninguno

REQ 24 Luis Cuzco 24/01/22 14/02/22
trabajador durante el dia.
Listar las recargas procesadas por el Ninguno

REQ 25 Luis Cuzco 24/01/22 14/02/22

trabajador durante dia.

Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo n°16: Arquitectura del sistema.

ARQUITECTURA DEL SISTEMA

1. Introduccion

El presente documento busca contextualizar y orientar sobre la construccion de
las aplicaciones movil “SCOM?”, considerando el disefio, requerimiento funcionales
y arquitectura.
1. Objetivo

El objetivo principal es presentar el desarrollo de la aplicacién movil teniendo en
cuenta los requerimientos funcionales y no funcionales, plasmadas en la

arquitectura.
2. Supuestos y dependencias
La administracion de toda la informacién de la aplicacion movil se desarrollara a
través de una web elaborada con el lenguaje de programacion PHP y el framework
laravel; y la aplicacién mdvil fue desarrollada con la tecnologia Android.
Las tecnologias utilizadas:
e MYSQL: Almacenamiento de datos.
e Android Studio: IDE para el desarrollo de aplicaciones méviles con sistema
operativo Android.
e Sublime Text: Editor de codigo PHP
3. Requisitos arquitectonicos

e Desempefio: Evitar la perder la integridad de datos.
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e Tiempo de respuesta: Capacidad de respuesta 20 segundos.
e Escalabilidad: Se puedan desarrollar nuevas funcionalidades o
eliminarlas.
o Fé&cil de uso: Debe ser facil de uso e interpretacion.
e Mantenibilidad: Es brindad en la arquitectura de capas
4. Arquitectura del sistema
La implementacion fue desarrollada en con la arquitectura de capas: Idgica del
negocio, presentacion y datos. Esta brinda la reutilizacion de codigo y facil de
escalar.
Para el desarrollo de la aplicacion movil se utilizara el patron MVC, haciendo
uso de la tecnologia JSON
5. Patron Modelo Vista Controlador
e Modelo: define la légica del negocio
e Vista: muestra informacion al usuario

e Controlador: Comunica entre modelo y vista
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Peticion
Comunicacion

Controlador

Respuesta
Modelo

Figura 25:Patron Modelo Vista Controlador
Fuente: Elaboracion propia.

6. Vista logica de la Arquitectura

Arquitectura Movil Arquitectura Web

o XQuery311
Presentacion S, N

Coatrolier Modelc

Loégica de Negocio

1 Acceso a Datos

Figura 26: Vista ldgica de la arquitectura.
Fuente: Elaboracién propia.
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7. Diagrama de capas de la arquitectura de la aplicacion movil

e Vistas: contiene los aspectos graficos de la aplicacion mavil, esta
representada por archivos XML.

e Actividades: es un archivo .java que es la clase que interactla entre estas.

e Adaptadores: encarga me mostrar una la informacion a traves de listas o
grids.

e Gasolinera servicios: permite conectar la I6gica de negocio

e Servicio Externo: conexion con el api de Firebase para la verificacion del

ndmero de celular del cliente.
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Capas de la aplicacion

1
SCOM APP

Presentacion

1 1 1
Vistas Actividades Adaptadores
«Ccomponents: «Ccomponents: < to
Login.xml Login.java compaornen

«wgomponents
ListCompras.xml

T

«Component:
Listrecargas.xml

«Component:
Combutibles.xml

T

«Ccomponents
ListCompras.java

T

«Components
Listrecargas.java

T

«Components:
Combustible.java

=

AdaptadorCompras.java

T

=
=

«Component:
AdaptadorRecargas.java

«Component:
AdaptadorGrifos.java

«Ccomponents «Components: «Ccomponents
Grifos.xml Grifo.java AdaptadorCombustiblesjava

Gasolinera Servicios

E Servicios Externos
g mmmmmmmmat feooamao 3

Figura 27: Capas de la arquitectura de la aplicacion.
Fuente: Elaboracion propia.
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8. Diagrama de casos de uso

ENTY o ) — —
( ver vompias s poveesae ) we
\ ( Var publiciday )
ny- ( Ver gritos q ——
A ¥ ! ,"‘
( . . ) //;
, il
( w g g ¥ ¥
= Ehminar combusnbie )L ver liata de combustities
Figura 28: Diagrama de casos de uso 1.
Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 29: Diagrama de casos de uso 2.
Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo n°17. Diagrama de componentes.

DIAGRAMA DE COMPONENTES

“gomponents
Scom.apk

veamponents
Cl.'1 Firsbase API

( acomponent»
- wEOMpPONents AP1 s |
I:':l ScomTrabajadores.apk F C_IJ Scom Server
W
s e e e *components
5 companants 5 weampanants E
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ot “Components } ) weomponents Sarmnianaed Dominlo
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HutpURLConneotiion ———
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PR Crar | ek | Bootstrap [T
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' ! AdminlTE [ SO
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i

(g
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Figura 30: Diagrama de componentes.
Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo n°18. Diagrama de base de datos.
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Mi amigo, afio 2022.
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Figura 31: Diagrama de base de datos.

Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo n°19 Diagrama de clases.
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DIAGRAMA DE CLASES

de los clientes del grifo
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Fuente: Elaboracién propia
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Anexo n°20. Diagrama de secuencia.

DIAGRAMA DE SECUENCIA
sd Registro del Cliente )
Cliente Vista Controldor ApiRest Conexién Tabla Cliente
1 : RegistrarCliente() | : : . v

; lidacion : : : :
i 3 : RegistrorCliente() ' ' ' '

; 4 | VialidationSevidor() : : :
i [j 5 : SolicitudHTTP() _ | , : :
i i : 'L 6 : Conectar() .D7 : FEegistrarCIiente(dati][il

"
L

i : [ 8: MensajéRespuestaO
-l L - : MensajeRespuestal() }
LJTD : MensajeExitoso() : :

Figura 33: DS Registro del cliente
Fuente: Elaboracion propia.

Guerra Mendoza, Jaime Luis
Pag. 159
Cuzco Cerquin Luis Alberto



Impacto de la implementacién de la aplicacion SCOM en el indice de satisfaccion de los clientes del grifo

UNIVERSIDAD Mi amigo, afio 2022.
FPRIVADA DEL NORTE

N

sd Registrar Compra )

Cliente Vista Controlador Api Rest Conexion Tabla Orden

il : Registar[}rdeng ,
p

: ValidgrCantidad() i
3 : RegistarOrden() 5 ;
: Malidarservidor()

5 : SolicitudHTTP
OlICITL 0 p— G : conectar() 1 7 : RegistarOrden(data)

- o . mensajeRepuesta
9 : mensajeRepuestal) jAIenep v

D‘l[} : mensaje Exitoso

Figura 34: DS Registrar compra
Fuente: Elaboracion propia

Guerra Mendoza, Jaime Luis
Péag. 160
Cuzco Cerquin Luis Alberto



Impacto de la implementacién de la aplicacion SCOM en el indice de satisfaccion de los clientes del grifo

UNIVERSIDAD Mi amigo, afio 2022.
FPRIVADA DEL NORTE

N

sd Registrar Recarga )

Cliente Vista Controlador Api Rest Conexién Tabla Recarga

1 RegistrarRecargaQ '

idacion()

: RegistrarRecargal()

5 - SolicitudHTTP()

L

6 : Conectar()

-
-
L
"
"

8 : MensgjeRespuestal)

7 : RegistrarRecarga()

: MensajeRespuesta()

10 Mensaje Exitoso

Figura 35: DS Registrar recarga.
Fuente: Elaboracion propia.
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sd Listar compras Exitosas )

Cliente Vista Controlador Api Rest Conexion Tabla Orden

_':' : VerCumprag_Oi

>

2 VerCompras()

: 3 : alidar() : : :
5 [j 4: SolictudHTTP() | i |
: = 5 : Conectar() . |
: 'L 6 : SolicitarData() :
i L ! B 7: TraerData)

_ 8 ListaCompras()

! ‘9 : MostrarCompras() :

Figura 36: DS Compras exitosas.
Fuente: Elaboracion propia.
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sd Listar Recargas Exitosas )

Cliente Vista Controlador Api Rest Conexion Tabla Recarga

o 1:VerRecargas()

2 : VerRecargas()

3 Vaiidar(

4 : SolicitudHTTR() 5 : Conectar()

6 : SolicitarDatal()

i

T : MostrarRecargas() ij‘ & : ListarRecargas()

7 TraerData()

Figura 37: DS Recargas exitosas.
Fuente: Elaboracion propia.
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sd Mostrar Grifos )

Vista Controlador Api Rest Conexidn Tabla Grifo

1: VerGrifos() . i

2: SolicitudHTTP)

3 : Conectar() 4 : SolicitarData()

: i T

5: TraerData()

Dd T WiosaGrioss D‘ 6 ListarGrifos) || : :

Figura 38: Mostrar grifos.
Fuente: Elaboracion propia.
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sd Mostrar Combustibles )

Vista Controlador Api Rest Conexion Tabla Combustible

i 2 : VerCombustibles() :

[ : “alidar()

3 SolicitudHTTR()

.D 5 : SolicitarData() _

T
'
'
T '
'
'

4 : Conectar()

L J

' 6 : TraerData()
i I 7 : ListarCombustibles() L/ ;
Uﬁ : MostrarCombustibles() L

Figura 39: DS Mostrar combustibles.
Fuente: Elaboracion propia.

Guerra Mendoza, Jaime Luis
Pag. 165
Cuzco Cerquin Luis Alberto



Impacto de la implementacién de la aplicacion SCOM en el indice de satisfaccion de los clientes del grifo

UNIVERSIDAD Mi amigo, afio 2022.
PRIVADA DEL NORTE

N

sd Registro de Recarga Trabajador )

Trabajador Vista Controlador Api Rest Conexién Tabla Recarga

1 RegistrarRecarg aOE

4 : ValidarServidor()

LE HegmtrarHecarga{?

[ 5 : SolicitudHTTP() 6 ICTnaiTa

! g 1]

: : ; . 8 : TragrData()
: [FD : Mensaje Exitoso F MensajeRespuesta()_|

-

7 : RegistrarRecarga()

L

A

Figura 40: DS Registro de recarga trabajador.
Fuente: Elaboracion propia.
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sd Registro de Orden Trabajador )

Trabajador Vista Controlador Api Rest Conexién Tabla Orden

i 1: RegistrarOrden(} :

' 3: RegistrarDrden‘!

. a: Jalid%rServidor(O
= [ 5 : SolicitudHTTP()

6 : Conectar() » : 7 : RegistrarOrden()

I—I 3 D‘ 8 : MensajeRepuesta()
. LFI MenzagE EXios i : MensajeRespuesta() : .

Figura 41: Registro de orden trabajador.
Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo N°21. Especificacion de casos de uso
ESPECIFICACION DE CASOS DE USO

1. Especificacion caso de uso: Registrar cliente

1.1. Introduccion:

Permite al cliente poder registrarse en la aplicacion SCOM, para poder ingresar.
1.2. Codificacion:
Ccuo1
1.3. Especificacion de caso de uso

Tabla 27:

Especificacion de caso de uso 01.

Nombre Registrar Cliente

Cddigo Ccuo1 Estado Finalizado
Descripcion Permite al cliente registrarse en el sistema SCOM
Actor(es) e Cliente

e Trabajador

Precondicion e El cliente debe estar logueado en el sistema
e El usuario debe no debe estar registrado.
Flujo Basico 1. Inicia cuando el cliente desea ingresar por primera vez en
la aplicacion.
2. El cliente presiona iniciar.

3. Solicita ingresar el nmero de celular del usuario.
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4. El cliente ingresa su nimero de celular.

5. Se envia un mensaje con el codigo de verificacion.

6. El cliente ingresa su codigo de verificacion.

7. El cliente se autentica con su nimero de celular e ingresa
a la app.

8. El caso de uso solicita ingresar DNI del cliente (solo
numeros).

9. El caso de uso solicita ingresar nombres del cliente (solo
letras).

10. El caso de uso solicita ingresar apellidos del cliente (solo
letras).

11. El caso de uso solicita ingresar su email (letras, nimero,
puntos, guion, guion bajo y el simbolo “@”).

12. El usuario oprime el boton “continuar” para enviar la
informacion.

13. El caso de uso registra los datos en la base de datos.

14. El caso de uso finaliza.
Flujo Alternativos La informacion es incorrecta

1. En el punto 4, si el nimero de celular es erréneo no podra
continuar.
2. El caso de uso regresa al flujo basico 3 donde el usuario

deberd verificar su nimero correctamente.
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3. En cualquier punto 8, 9, 10y 11 en donde la informacion
sea incorrecta, el caso de uso lo notificara al usuario.
4. El caso de uso regresa al flujo basico 8 para la correccién
de datos.
Cancelar accion
1. En cualquier punto del flujo basico el usuario puede
cancelar su registro, saliendo de la aplicacion o
regresando a la pantalla anterior.
2. El caso de uso termina.
Puntos de extension No hay puntos de extension.
Post Condicidn 1. El aplicativo mdvil almacena la informacion de registro

2. Laaplicacion ubica al cliente a la vista principal dentro de

la app.

3. El caso de uso muestra al cliente banner informativos y el

grifo registrado.

Fuente: Elaboracion propia.

1.4. Prototipo
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N

REGISTRAR

Figura 42: Prototipo especificacion de caso de uso 01.
Fuente: Elaboracion propia.
2. Especificacion caso de uso: Ingreso a la aplicacion
2.1. Introduccion:
Permite al cliente poder ingresar a la aplicacion SCOM.
2.2. Codificacion:
Cu02

2.3. Especificacion de caso de uso
Tabla 28:

Especificacion de caso de uso 02.
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Nombre Ingreso a la aplicacién
Cadigo Cu02 Estado Finalizado
Descripcion Permite al cliente ingresar a la aplicacion mavil utilizando la

verificacion de su nimero de celular.
Actor(es) e Cliente

Precondicion e El cliente debe estar registrado en el sistema
e El nimero de celular debe estar autentificado.

e La cuenta de cliente debe estar activo.

Flujo Basico 1. Inicia cuando el cliente ingresar a la aplicacion.

2. El cliente presiona iniciar.

3. El caso de uso solicita ingresar el nimero de celular del
usuario.

4. El usuario ingresa su numero de celular.

5. El caso de uso envia un mensaje con el cédigo de
verificacion.

6. El usuario ingresa su cddigo de verificacion.

7. Elusuario se autentica con su nimero de celular e ingresa
a la app.

8. El caso de uso finaliza.

Flujo Alternativos La informacion es incorrecta
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1. Enel punto 4, si el nimero de celular es erréneo no podra

continuar.
2. El caso de uso regresa al flujo basico 3 donde el usuario
debera verificar su nimero correctamente.
Cancelar accion
1. En cualquier punto del flujo basico el usuario puede
cancelar el inicio de sesion, saliendo de la aplicacion o
regresando a la pantalla anterior.
2. El caso de uso termina.
Puntos de extension No hay puntos de extension.
Post Condicidn 1. El aplicativo mdvil almacena la informacion de registro

2. Laaplicacion ubica al cliente a la vista principal dentro de

la app.

3. El caso de uso muestra al cliente banner informativos y el

grifo registrado.

Fuente: Elaboracion propia.

2.4. Prototipo
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N

Ingresa el codigo de 6 digitos que enviamos

al nimero

Figura 43: Prototipo especificacion caso de uso 02.
Fuente: Elaboracion propia.

3. Especificacion caso de uso: visualizar combustible
3.1. Introduccion:
Permite al cliente poder visualizar en la aplicacion los tipo, descripcion y precios de
los combustibles.
3.2. Codificacion:
Cu03

3.3. Especificacion de caso de uso
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Tabla 29:

Especificacion caso de uso 03

Nombre Visualizar combustibles
Cadigo Cu03 Estado Finalizado
Descripcion Permite visualizar en la aplicacion los tipo, descripcion y

precios de los combustibles.
Actor(es) e Cliente

Precondicion e El cliente debe logueado.
e El cliente debe haber ingresado y estar ubicado en la

pantalla principal inicio de la aplicacion.

Flujo Bésico 1. Inicia cuando el cliente selecciona ingresa al grifo.
2. La aplicacion muestra una lista de combustibles
registrados.
3. Laaplicacion muestra los precios y detalles de los
combustibles.
4. La aplicacion muestra un boto “Enviar al carrito”.

5. El caso de uso finaliza
Flujo Alternativos Cancelar accién

1. En cliente puede salir en cualquier punto.

2. El caso de uso termina.

Puntos de extension El caso de uso se extiende a iniciar compra.
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Post Condicién El caso de uso no tiene post condicion.

Fuente: Elaboracion propia.

3.4. prototipo

95 PrimaxGasolina

Precio

Ml AMIGO
Av Via deo Evitamianto Sur
S54127800
e ’ _
e
< O () < (o) ()

Figura 44: Prototipo especificacién caso de uso 03.

Fuente: Elaboracidn propia.

4. Especificacion caso de uso: Generar cddigo de recarga
4.1. Introduccion:
Permite al cliente afiadir fondos a su alcancia.
4.2. Codificacion:

CuU04
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4.3. Especificacion de caso de uso
Tabla 30:

Especificacion caso de uso 04.

Nombre Generar cddigo de recarga

Cadigo Cu04 Estado Finalizado
Descripcion Permite al cliente afiadir fondos a su alcancia.
Actor(es) e Cliente
Precondicion e El cliente debe haber ingresado y estar ubicado en la

pantalla recargas.

Flujo Bésico 1. Inicia cuando el cliente selecciona en el menu recargas.

2. Laaplicacion muestra una informacion (nombres y
celular) del cliente.

3. Laaplicacion muestra la cantidad de dinero a ingresar y
un boton “Generar”.

4. El cliente ingresa la cantidad que desea recargar.

5. El cliente selecciona el boton “Generar”.

6. La aplicacion solicita actualizar la vista.

7. El cliente actualiza.

8. Laaplicacion muestra el detalle del monto generado y el
estado de la recarga.

9. El caso de uso termina.
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Flujo Alternativos Cancelar accion

1. En cliente puede eliminar el registro.
Puntos de extension El caso de uso se extiende a iniciar Procesar recarga.

Post Condicién El caso de uso no tiene post condicion.

4.4. Prototipo

USUARIO  Luis Malos

VsUAMO Luts Malca

CELULAR 51945277079
CELULAR «B194827T07%

pecanca 0.0 AECARGA EO
Luls Malca.
100 Ver QR
Pendiente

Figura 45: Prototipo especificacion caso de uso 04.
Fuente: Elaboracion propia.

5. Especificacion caso de uso: Generar cédigo de compra
5.1. Introduccion:

Permite al cliente generar cddigos de compras de combustibles.
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5.2. Codificacion:
CU05

5.3. Especificacion de caso de uso
Tabla 31:

Especificacion caso de uso 05.

Nombre Generar cddigo compra
Cadigo CU05 Estado Finalizado
Descripcion Permite al cliente generar cddigos de compras de

combustibles.

Actor(es) e Cliente

Precondicion e El cliente debe haber ingresado y estar ubicado en el
CuU03.

Flujo Bésico 1. Inicia cuando el cliente desea ingresar al CUQ3.

2. El cliente presiona el boton “Enviar al carrito”.

3. Laaplicacion movil solicita la cantidad (en soles) de
combustible a comprar.

4. El cliente ingresa la cantidad.

5. El cliente presiona el botdn enviar.

6. El cliente selecciona generar cddigo

7. El caso de uso finaliza.

Flujo Alternativos La informacion es incorrecta
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1. Enel punto 5, la cantidad minima debe ser mayor a 2
soles.
2. El caso de uso regresa al flujo basico 3 para ingresar la

cantidad permitida.
Cancelar accioén

1. En cualquier punto del flujo basico el usuario puede
cancelar en envid, regresando a la pantalla anterior.

2. El caso de uso termina.

Puntos de extension 1. Enel punto 5 del flujo basico, extiende al caso de uso ver
carrito de compras.

2. Extiende al caso de uso ver compras registradas.

Post Condicidn 1. El aplicativo mavil almacena la informacion de registro
2. El aplicativo vacia la lista de combustibles del caso de uso
ver carrito de compras.
3. El aplicativo muestra el registro en el caso de uso ver

compras registradas.

Fuente: Elaboracion propia.

5.4. Prototipo
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95PrimaxGasolina

[~ 2] $/,12.00

95PrimaxGasoling

NRCSPI

MI AMIGO

s8/12.00

ACTIVO
Ver QR

Figura 46: Prototipo especificacion caso de uso 05.

Fuente: Elaboracion propia.
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6. Especificacion caso de uso: Ver carrito de compra
6.1. Introduccion:
Permite al cliente visualizar la lista de combustibles agregados para comprar.
6.2. Codificacion:

CuU06

6.3. Especificacion de caso de uso
Tabla 32:

Especificacion caso de uso 06.

Nombre Ver carrito de compra
Cadigo CuU06 Estado Finalizado
Descripcion Permite al cliente visualizar la lista de combustibles agregados

para comprar.
Actor(es) e Cliente

Precondicion e Elcliente deberia a ver realizado con éxito por lo menos
una vez las acciones hasta el punto 5 del flujo basico del

CuUS

Flujo Bésico 1. Inicia cuando el cliente desea ver la lista de combustibles
ya enviados al carrito
2. El cliente ubicado en el inicio.
3. El cliente presiona el icono del carrito de compras o desde

el mend.
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4. Laaplicacion muestra los combustibles afiadidos
5. Laaplicacion muestra el tipo de combustible, el grifoy la
cantidad registrada.

6. El caso de uso termina cuando el cliente sale de la vista.
Flujo Alternativos Cancelar accion

1. En cliente puede eliminar el registro deslizando el dedo de

derecha a izquierda.
Puntos de extension El caso de uso se extiende al CUO5

Post Condicidn El caso de uso no tiene post condicion.

Fuente: Elaboracion propia.

6.4. Prototipo
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Ml AMIGO

8/12.00

Figura 47: Prototipo especificacion caso de uso 06.
Fuente: Elaboracion propia.
7. Especificacion caso de uso: Ver compras
7.1. Introduccion:
Permite al cliente ver las compras por procesar.
7.2. Codificacion:
Cuo07

7.3. Especificacién de caso de uso
Tabla 33:

Especificacion caso de uso 07.

Guerra Mendoza, Jaime Luis
Péag. 184
Cuzco Cerquin Luis Alberto



A

el Impacto de la implementacion de la aplicacion SCOM en el indice
4 UNIVERSIDAD de satisfaccion de los clientes del grifo Mi amigo, afio 2022.
PRIVADA DEL NORTE
Nombre Ver compras
Cadigo Cuo7 Estado Finalizado

Descripcion Permite al cliente ver las compras por procesar

Actor(es) e Cliente

Precondicion e El cliente debe haber registrado una compra como

minimo.
Flujo Basico 1. Inicia cuando el cliente desea ver las compras que aun no

estan procesadas.
2. Elcliente ingresa al menuy selecciona compras.
10. La aplicacion muestra los codigos QR de las compras.
11. El cliente selecciona el QR.
12. La aplicacion muestra el QR y el detalle de la compra.

13. El caso de uso termina cuando el cliente sale de la vista.
Flujo Alternativos Cancelar accion

3. Encliente puede salir en cualquier momento.

Puntos de El caso de uso se extiende a iniciar procesar compra.
extension
Post Condicién El caso de uso no tiene post condicién.

Fuente: Elaboracion propia.

7.4. Prototipo
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Figura 48: Prototipo especificacidn caso de uso 07.

Fuente: Elaboracion propia.

8. Especificacion caso de uso: Ver Compras Exitosas
8.1. Introduccion:
Permite al cliente ver las compras fue realizadas con éxito.
8.2. Codificacion:
Ccuo08

8.3. Especificacion de caso de uso
Tabla 34:

Especificacion caso de uso 08.
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Nombre Ver Compras Exitosas

Cadigo Cu08 Estado Finalizado
Descripcion Permite al cliente ver la compra fue realizadas con éxito.
Actor(es) e Cliente

Precondicion

Flujo Basico

Flujo Alternativos

Puntos de

extension

Post Condicion

e El cliente debe haber procesado con éxito una compra

como minimo.

1. Inicia cuando el cliente desea saber si la compra fue
procesada con éxito.

2. Elcliente ingresa al menu y selecciona compras exitosas.

3. Laaplicacion muestra las compras realizadas con éxito y
con el estado de desactivado.

4. El caso de uso termina cuando el cliente sale de la vista.

Cancelar accion

1. En cliente puede salir en cualquier momento.

No hay puntos de extension.

El caso de uso no tiene post condicién.

Fuente: Elaboracion propia.

8.4. Prototipo
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Figura 49: Prototipo especificacion caso de uso 08.
Fuente: Elaboracion propia.

9. Especificacion caso de uso: Ver Recargas Exitosas
9.1. Introduccion:
Permite al cliente ver si la recarga fue realizada con éxito.
9.2. Codificacion:
Cu09

9.3. Especificacion de caso de uso
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Tabla 35:

Especificacion caso de uso 09.

Nombre Ver Recargas Exitosas
Cadigo CuU09 Estado Finalizado
Descripcion Permite al cliente ver si la recarga fue realizada con éxito.
Actor(es) e Cliente
Precondicion e El cliente debe haber procesado con éxito una recarga
como minimo.
Flujo Basico 5. Inicia cuando el cliente desea saber si la recarga fue

procesada con éxito.
6. El cliente ingresa al menu y selecciona recargas exitosas.
7. Laaplicacion muestra las recargas realizadas con éxito y
con el estado de desactivado.

8. El caso de uso termina cuando el cliente sale de la vista.
Flujo Alternativos Cancelar accion
2. En cliente puede salir en cualquier momento.
Puntos de extension No hay puntos de extension.

Post Condicién El caso de uso no tiene post condicién.

Fuente: Elaboracion propia.

9.4. Prototipo
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Figura 50: Prototipo especificacion caso de uso 09.
Fuente: Elaboracion propia.
10. Especificacion caso de uso: Procesar Compra
10.1. Introduccion:
Permite al trabajador procesar una compra.
10.2. Codificacion:
CU10

10.3. Especificacion de caso de uso

Tabla 36:
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Especificacion caso de uso 10.

Nombre Procesar Compra

Cadigo CuU10 Estado Finalizado
Descripcion Permite al trabajador procesar una compra.
Actor(es) e trabajador
Precondicion e el trabajador debe estar logueado.

e El trabajador debe estar registrado.
e El trabajador debe estar asignado al grifo.

e El trabajador tiene que estar activo.

Flujo Basico 1. Inicia cuando el trabajador quiere procesar una compra

del cliente.

2. El trabajador selecciona el icono del QR en la pantalla de
inicio.

3. El trabajador escanea el cddigo QR del cliente.

4. Laaplicacion muestra un mensaje de alerta, muestra dos
opciones para verificar si el QR es recarga o combustible.

5. El trabajador selecciona combustible.

6. Laaplicacion muestra un detalle general de la compray
un botdn de ver mas detalle.

7. El trabajador selecciona ver mas detalle.
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8. Laaplicacion muestra la lista de combustibles, la cantidad
registrada y un boton de cobrar.

9. El trabajador selecciona Caobrar.

10. La aplicacion muestra mensajes de confinacion.

11. El trabajador confirma el registro.

12. La aplicacion le muestra un mensaje exitoso y le
direcciona a la vista anterior.

13. El caso de uso termina.
Flujo Alternativos Informacion incorrecta

1. Enel punto 5 del flujo basico, si el codigo no pertenece a
una compra de combustible; la aplicacion muestra un

mensaje informado lo sucedido y re direcciona al punto 3.
Cancelar accion

1. En trabajador puede cancelar en cualquier momento hasta
antes del punto 10 del flujo bésico.

2. El caso de uso termina
Puntos de extension No hay puntos de extension.

Post Condicién La aplicacion muestra el registro en recargas exitosas CU8.

Fuente: Elaboracion propia.

10.4. Prototipo
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Figura 51: Prototipo especificacion caso de uso 10.

Fuente: Elaboracion propia.
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11. Especificacion caso de uso: Procesar Recarga

11.1. Introduccion:
Permite al trabajador procesar una recarga.

11.2. Codificacion:
Cu11

11.3. Especificacion de caso de uso
Tabla 37:

Especificacion caso de uso 11.

Nombre Procesar Recarga

Cadigo CuUll Estado Finalizado
Descripcion Permite al trabajador procesar una recarga.
Actor(es) e trabajador
Precondicion o el trabajador debe estar logueado.

e El trabajador debe estar registrado.
e El trabajador debe estar asignado al grifo.

e El trabajador tiene gque estar activo.

Flujo Basico 1. Inicia cuando el trabajador quiere procesar una recarga del
cliente.
2. El trabajador selecciona el icono del QR en la pantalla de
inicio.

3. El trabajador escanea el cddigo QR del cliente.
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4. Laaplicacién muestra un mensaje de alerta, muestra dos
opciones para verificar si el QR es recarga o combustible.

5. El trabajador selecciona recarga.

6. Laaplicacion muestra un detalle general de la recarga 'y
un boton de recargar.

7. El trabajador selecciona Recargar.

8. Laaplicacion muestra mensajes de confinacion.

9. El trabajador confirma el registro.

10. La aplicacion le muestra un mensaje exitoso y le
direcciona a la vista anterior.

11. El caso de uso termina.
Flujo Alternativos Informacion incorrecta

2. Enel punto 3 del flujo basico, si el cddigo no pertenece a
una recarga; la aplicacion muestra un mensaje informado

lo sucedido y re direcciona al punto 3.
Cancelar accion

3. Entrabajador puede cancelar en cualquier momento hasta
el punto 9 del flujo basico.

4. El caso de uso termina
Puntos de extension No hay puntos de extension.

Post Condicién La aplicacion muestra el registro en recargas exitosas CUO9.

Fuente: Elaboracion propia.
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11.4. Prototipo
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Figura 52: Prototipo especificacion caso de uso 11.

Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo N°22 Seguimiento del desarrollo

SEGUIMIENTO EL DESARROLLO

Para el desarrollar el proyecto se hicieron uso de dos IDE"s de programacion. En la parte web

y para la Api Rest, se utilizd Sublime text con el lenguaje de programacion PHP.

Figura 53: Sublime Text.

Fuente: Elaboracidn propia.

Para la parte movil se utiliz6 el IDE Android Studio, como se puede ver a continuacion:
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Figura 54: Android Studio.

Fuente: Elaboracion propia.
A continuacion, se muestra fracciones de cddigo fuente implementadas para el desarrollo:

Funcién de registrar Cliente

<?php

require_once 'db_functions.php’;

$db= new DB_Functions();

$response= array();

if (isset($_POST['phone']) && isset($_POST['dni']) && isset($_POST['nombre']) &&
isset($_POST['apellido']) && isset($_POST['address']))

{
# code...
$phone=$_POST['phone;
$dni=$_POST['dni";
$nombre=$_POST['nombre'];
$apellido=$_POST['apellido’];
$address=$_POST['address';
if ($db->checkExistsUser($phone)) {
# code...
$response["error_msg"]="User registrado ".$phone;
echo json_encode($response);
telsef
$user=$db->resgiterNewUser($phone,$dni,$nombre,$apellido,$address)
if ($user) {
# code...
$response['phone"]=$user["Phone"];
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$response["dni"]=$user["Dni'T;
$response['nombre"]=$user['"Nombre"];
$response[“apellido"]=$user["Apellido"];
$response['address"[=$user["Address'];
$response["Estado"]=$user["'Estado"];
echo json_encode($response);

telse{

echo json_encode($response);

}

}
Yelse{

$response['error_msg"]="Required parameter (celular) is missing";

echo json_encode($response);
}
>

Funcion de registrar trabajador

<?php

require_once 'db_functions.php';
$db= new DB_Functions();
if
(isset($_POST["dni")&&isset($_POST["'nombre"])&&isset($ _POST["apellidos"])&&isset($_POST["pass
word"]) ) {
$dni=$_POST["dni"];
$nombre=$_POST["'nombre"];
$apellidos=$_POST["apellidos"];
$password=$_POST["password"];
$trabajador=$db->resgiterNewTrabajador($dni,$nombre,$apellidos,$password);
if ($trabajador) {
# code...
$response["dni"|=$trabajador["dni"];
$response['nombre"]=$trabajador["nombre"];
$response["apellidos"]=$trabajador["apellidos"];
$response['password"|=$trabajador["password"];
echo json_encode($response);
lelse{

echo json_encode($response);

}

lelse{
echo json_encode("datos incompletos");
}
>
Funcion de registrar Orden
<?php

require_once 'db_functions.php’;
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$db= new DB_Functions();
$response= array();
/I$orderPrice,$orderDetail, $orderAddress,$userPhone,$orderCommet
if (isset($_POST['orderDetail) &&isset($_POST['phone']) && isset($_POST['grifo]) &&
isset($_POST['comment]) && isset($_POST['price'])&& isset($_POST['rucGrifo])&&
isset($_POST['codigoQR'))&& isset($_POST['codigoOrden’))
{ # code...
$phone=$_POST['phoneT;
$orderDetail=$_POST['orderDetail];
$grifo=$_POST['grifo’];
$orderComment=$_POST['commentT;
$orderPrice=$_POST['priceT;
$rucGrifo=$_POST['rucGrifoT;
$codigoQR=$_POST['codigoQRY;
$codigoOrden=$_POST['codigoOrden’];
$result = $db-
>insertNewOrder($orderPrice,$orderComment,$grifo,$orderDetail, $phone,$rucGrifo,$codigoQR,$codig
oOrden);

if ($result)

echo json_encode("true™);
else
echo json_encode($result);

telse{

echo json_encode("Required parameter
(orderPrice,orderDetail,orderAddress,userPhone,orderCommet) is missing");

}

7>

Funcidn de registrar recarga

<?php

require_once 'db_functions.php’;

$db= new DB_Functions();

$response= array();

//$orderPrice,$orderDetail, $orderAddress,$userPhone,$orderCommet

if (isset($_POST['usuario']) &&isset($_POST['monto]) && isset($_POST['codigo])&&
isset($_POST['decodificar'])&& isset($_POST['phoneT) )

{
# code...
$usuario=$_POST['usuario’;
$monto=$_POST['montoT;
$codigo=$_POST['codigo’;
$phone=$_POST['phone;
$decodificar=$_POST['decodificar];
$result = $db->updateRecarga($usuario,$monto,$codigo,$decodificar,$phone);
if ($result)
echo json_encode("true");
else
echo json_encode($result);
telsef{
echo json_encode("Required parameter (usuario,monto,codigo,phone,decodificar) is missing");

}

?>
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Anexo N°23. Control de cambios.

Tabla 38:

Control de cambios.

Impacto de la implementacion de la aplicacion SCOM en el indice de satisfaccién de los clientes del grifo

Mi amigo, afio 2022.

CONTROL DE CAMBIOS

Estado
Fecha Prioridad
N.°de  Fechade Especificar (Aplicado,
méaxima de Modulo  (Normal, Urgente, Solucién Propuesta
Solicitud Solicitud Requerimiento en proceso,
ejecucion Inmediato)
No aplicado)
Cada usuario ingresa el
Modificar monto de
1 01/01/2022 14/01/2022 Inicio Inmediato monto que desea ahorrar en
compra de combustible
su cuenta Aplicado
Modificar ingreso de
2 17/01/2022 21/01/2022 Recargas Normal
dinero a la cuenta Aplicado
Integrar tratamiento de  El usuario al registrarse por
3 01/02/2022 02/02/2022 Loguin Inmediato
datos primera vez tiene que Aplicado
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aceptar el tratamiento de
datos establecidos

El usuario debe visualizar
Mostrar el detalle de la
03/02/2022 04/02/2022 Compras Inmediato el detalle de compra
compra generada
generara Aplicado

La aplicacion debe mostrar

Compas y Eliminar orden o la opcidn de eliminar una
05/02/2022 06/02/2022 Inmediato
recargas recarga orden o compra generada
aun no procesada Aplicado

Los codigos Qr se eliminan
Modificar aparicién de
24/01/2022 01/02/2022 Compra  Normal cuando la compra ha sido
los cadigos Qr
realizada con éxito Aplicado
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Anexo N°24. Despliegue de la aplicacion.

DESPLIEGUE DE LA APLICACION
Para el despliegue de la aplicacion web SCOM de uso el servidor de la empresa DyHosting
soluciones informaticas, la cual cuenta con el certificado SSL. Este permitira que la

administracion de la aplicacion y pueda registrar efectivamente todo a informacion.

Vista de clientes

D e ATTsaTRON

Paome | Ded Womre Agellite Addren Salso

i
i
i

4
- ]
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¥
-

. n

§
i

Figura 55: Vista de clientes.

Fuente: Elaboracidn propia.
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Vista de banner
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Figura 56: Vista banner.
Fuente: Elaboracion propia.

Vista de Grifos

(3! usuario Administrador

bl Administrar Grifos ® lido - it
a
&
Mostrar 10 v registios Buscar
[Y
¢ |i Ruc Nombre Direccion Telefono Banner Estado Latitud Longuitud Acciones

1 20600621654 MiAMIGO Av Via de Evitamiento Sur 371 354127800 s 84554454554 654544443564 m
(2 Mostrando registros del 1 al 1 de untotal deo 1 Anterio - Sigulents

Copyright © 2019 Sistema de administracion SCOM. Todos los derechos resaruados reserved Version 2.4.0

Figura 57: Vista grifos.

Fuente: Elaboracion propia.
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Vista de compras
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Figura 58: Vista compras.

Fuente: Elaboracion propia.

Vista de recargas

Administrar Recargas ~
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----- =
e
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llustracion 59: Vista recargas.
Fuente: Elaboracion propia.

Para el despliegue de la aplicacién movil se procedid a generar el Abb (Android Bundle), el cual

se subid a la tienda de Play Store para que pueda ser accesible a todos los usuarios.
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Anexo N°25. Manual de usuarios.

MANUAL DE USUARIO

1. Registro del usuario

Como primer paso, al ingresar a la aplicacién se muestra la pantalla de bienvenida. Se debe

dar en el boton “continuar” para que aparezca la siguiente pantalla.

< O ()

Figura 60: SCOM Pantalla de bienvenida.

Fuente: Elaboracion propia.
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Después, se mostrard una pantalla donde se debe que ingresar el nimero telefonico, para que

asi se autentique el usuario y poner ingresar a la cuenta. Al dar clic en el boton “siguiente”, la
aplicacién enviara un SMS al namero telefonico para autenticar la veracidad de este, si es

correcto ingresara a la aplicacion.

Figura 61: SCOM autentificacion usuario.
Fuente: Elaboracidn propia.

En caso de aun no estar registrado, se mostrara la pantalla para ingresar los datos personales.
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Todos los campos deben ser completado (en el campo DNI debe ingresar 8 digitos, en el

campo nombre debe ingresar solo letras al igual que en el campo apellido, en cuanto al campo

email debe tener un simbolo “@” y se pueden ingresar nimeros y letras).

REGISTRAR

Figura 62: SCOM Registro usuario.
Fuente: Elaboracidn propia.

Al hacer clic en “CONTINUAR” se mostrara la pantalla de inicio en donde se encuentra el

grifo y su respectiva informacion.
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Av Via do Evitamianto Sur
954127800

20600621654 e

Figura 63: SCOM Pantalla principal.
Fuente: Elaboracion propia.

2. Anadir fondos a la cuenta.

Para poder comprar combustible primero debe afiadir fondos a su cuenta personal, lo primero

es dar clic en el menll que se encuentra en la parte superior izquierda de la pantalla ()
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Recarges

‘ Comprans

° Recargas Exitosas
Compras Exitosas
Ayuda

5] Salir

() O

Figura 64: SCOM Mend.
Fuente: Elaboracion propia.

Después de esto se debe dar clic en la opcion “Recargas”, y esto llevara a la siguiente

pantalla.
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Figura 65: SCOM Mddulo recargas.
Fuente: Elaboracion propia.

En el campo “Recarga” se debe anadir el monto que deseamos recargar, luego de esto se debe

dar clic en el boton “Generar”
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USUARIO Luis Malca

CELULAR +31945277879

RECARGA E.O

Ver QR

Figura 66: SCOM Generar Qr de recarga.
Fuente: Elaboracidn propia.

Luego de esto aparecera un boton en el que se debe dar clic para ver el codigo Qr generado

con el cual pagaremos la recarga.
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+51945277878

Figura 67: SCOM Caodigo Qr
Fuente: Elaboracion propia.

Después de haber pagado, al dar clic en la opcion “Alcancia” del menu principal se podra ver

la cantidad de dinero con la que cuenta actualmente el usuario.
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CUENTA ACTIVO
NOMBRE LUIS ADERTO
APELLIDOS CUZCO CERQUSN
on sar1 7500
CELIRAR «51046277870
E-MAIL altver@hutmal com
GALOO

$/100.0

Figura 68: SCOM Maddulo alcancia.
Fuente: Elaboracion propia.
3. Proceso de compra

Para iniciar el proceso de la compra, se debe ir a la pantalla principal en donde se encuentra el

grifo, al dar clic en el grifo se mostraran los combustibles.
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95 PrimaxGasolina

Precio

ENVIAR AL CARRITO

Figura 69: SCOM Mddulo del grifo.
Fuente: Elaboracidn propia.

Al dar clic en el combustible que se desee se podra ingresar la cantidad de gasolina que desee

el usuario.
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95PrimaxGasolina 95PrimaxGasolina

2 B s

ENVIAR CONFIRMAR

Figura 70: SCOM Enviar compra al carrito.
Fuente: Elaboracidn propia.

Al realzar este paso, los combustibles se han afiadido al carrito de compra, el carrito de

compra se puede visualizar al dar clic en “Carrito” en el menu principal.
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Figura 71: SCOM Mdédulo carrito.
Fuente: Elaboracion propia.

Para poder compra, se debe dar clic en “GENERAR CODIGO?”, al hacer esto se mostrara el

total de dinero que alcanzo la compra.
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Enviar Compra

PRECIOTOTAL 28,10

Figura 72: SCOM Generar Qr de compra.
Fuente: Elaboracidn propia.

En el campo “comentario” se podra enviar comentario acerca de la compra. Después de esto

se debe hacer clic en el boton “SUBMIT” para que se genere el codigo Qr de la compra.
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ACTIVO

Figura 73: SCOM Qr de compra generado.
Fuente: Elaboracion propia.

Este cddigo se debera mostrar al trabajador del grifo para que este lo escanee y puede

suministrar su respectivo combustible.
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Anexo N°26. Video tutorial.

VIDEO TUTORIAL
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Anexo N°27. Resultado del indice de satisfaccion de los clientes.

3.1.1. Objetivo especifico 1: Medir el indice de satisfaccion actual de los clientes del grifo Mi

amigo, afo 2022.
Pregunta N°1: Cuando el grifo promete hacer algo en cierto tiempo, lo hace.

Se puede visualizar que existe un alto porcentaje de personas que estan de acuerdo acerca de este

item, pero el nivel bajo y medio aln sigue siendo considerable.

BAID WAE DN ALTO

Figura 74: Pre-Test Pregunta N°1
Fuente: Elaboracién propia basada en resultados.

Pregunta N°2: Cuando usted tiene un problema en el grifo, se demuestra un sincero interés en

solucionarlo.

Se logra apreciar que existe un alto nivel de porcentaje de personas que estan de acuerdo acerca

de este item, sin embargo, un 44% de personas encuestadas no estan de acuerdo.
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Figura 75: Pre-Test Pregunta 2.
Fuente: Elaboracién propia basada en resultados.
Pregunta N°3: El grifo es confiable.

Se puede observar que el porcentaje de personas que consideran que el grifo es confiable es alto,
aunque podria mejorar bastante. Este item nos demuestra que el grifo tiene un servicio de alta

calidad, aunque es cierto que falta mejorar ciertos puntos.
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Figura 76: Pre-Test Pregunta 3.
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Fuente: Elaboracién propia basada en resultados.
Pregunta N°4: El grifo provee el servicio oportuno.

Se logra apreciar que el nivel del porcentaje de personas que estan de acuerdo con este item es

alto, pero hay un 30% que esta indecisa y un 12% que no esta de acuerdo.

30

BAID WIAE DD ALTO

Figura 77: Pre-Test Pregunta 4.
Fuente: Elaboracion propia basada en resultados.
Pregunta N°5: Sabe con precision cuando concluira cada servicio.

Se puede visualizar que un poco mas de la mitad de encuestados estan de acuerdo con este item,

aungue es preocupante la cantidad de encuestado que estan indecisos y no de acuerdo.
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Figura 78: Pre-Test Pregunta 5.
Fuente: Elaboracién propia basada en resultados.
Pregunta N°6: El servicio del grifo es rapido.

El alto nivel de encuestados que estan de acuerdo en este item demuestra el nivel de la calidad
de servicio que tiene el grifo, aunque el nivel de personas indecisas y no de acuerdo, puede

disminuir bastante.

B0%
0%
20%
30%
200

109

0%

BAID MEDIO

Figura 79: Pre-Test Pregunta 6.
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Fuente: Elaboracién propia basada en resultados.
Pregunta N°7: El grifo siempre se muestra dispuesto a ayudarle.

El nivel tan bajo en este item, de acuerdo a las respuestas de los encuestados, es preocupante y

se debe mejorar.
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Figura 80: Pre-Test Pregunta 7.
Fuente: Elaboracion propia basada en resultados.
Pregunta N°8: El grifo suele estar disponible para atender sus preguntas.

Se demuestra un nivel alto de personas que estan de acuerdo con este item, aunque

ciertamente no es el ideal por mucho.
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Figura 81: Pre-Test Pregunta 8.
Fuente: Elaboracién propia basada en resultados.
Pregunta N°9: El grifo le da una atencion personalizada.

Las personas encuestadas demuestran que existe un alto nivel de porcentaje de acuerdo con

este item, aunque casi el mismo namero de personas se encuentran indecisas.
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Figura 82: Pre-Test Pregunta 9.

Fuente: Elaboracién propia basada en resultados.
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Pregunta N°10: EIl grifo comprende sus necesidades.

El nivel de porcentaje bajo y medio en este item es muy preocupante, por esto se debe mejorar

mucho.

44

T
i
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Figura 83: Pre-Test Pregunta 10.
Fuente: Elaboracién propia basada en resultados.
Pregunta N°11: El grifo se preocupa por mejorar sus Servicios.

Se puede observar que el nivel de porcentaje de personas que consideran que el grifo se

preocupa por mejorar sus servicios es alto, aunque el 36% se encuentra indecisa.
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Figura 84: Pre-Test Pregunta 11.

Fuente: Elaboracion propia basada en resultados.
Pregunta N°12: El grifo tiene horarios de trabajo convenientes para todos sus clientes.
El nivel de porcentaje en este item es muy alto puesto que el grifo atiende todo el dia.
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Figura 85: Pre-Test Pregunta 12.

Fuente: Elaboracion propia basada en resultados.

Pregunta N°13: El servicio del grifo le transmite confianza.
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Se puede observar un alto nivel de porcentaje que personas que sienten confianza en el grifo.
Aunque el 22% de personas que se encuentran indecisas y 4% que no esta de acuerdo se debe

disminuir.
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Figura 86: Pre-Test Pregunta 13.

Fuente: Elaboracién propia basada en resultados.
Pregunta N°14: Se siente seguro en sus transacciones con el grifo.

Se logra visualizar que casi la mitad de personas encuestadas no se sienten seguras en sus

transacciones con el grifo, lo cual es preocupante y es necesario disminuir.
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Figura 87: Pre-Test Pregunta 14.

Fuente: Elaboracion propia basada en resultados.
Pregunta N°15: El servicio del grifo le transmite seguridad.

El nivel de personas que se encuentran de acuerdo con este item es muy alto, sin embargo, los

niveles medio y bajo ain se deben disminuir.
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Figura 88: Pre-Test Pregunta 15.

Fuente: Elaboracion propia basada en resultados.
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Pregunta N°16: El servicio del grifo es bueno

Se puede visualizar que el 60% de personas encuestadas consideran que el servicio del grifo

es bueno, sin embargo, se debe mejorar.
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Figura 89: Pre-Test Pregunta 16.

Fuente: Elaboracion propia basada en resultados.
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Anexo N°28. Resultados del indice de satisfaccion después de utilizar la aplicacion SCOM.

3.1.3. Objetivo especifico 3. Medir el indice de satisfaccion de los clientes del grifo Mi amigo,

afo 2022, después de la utilizacion de la aplicacion SCOM.
Pregunta N°1: Cuando el grifo promete hacer algo en cierto tiempo, lo hace.

Se logra visualizar un incremento en el porcentaje de personas que estan de acuerdo con este

item.
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Figura 90: Post-Test Pregunta 01.
Fuente: Elaboracién propia basada en resultados.

Pregunta N°2: Cuando usted tiene un problema en el grifo, se demuestra un sincero interés en

solucionarlo.

Se puede apreciar que el nivel de personas que estan de acuerdo con este item ha

incrementado después de la implementacién de la aplicacion.
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Figura 91: Post-Test Pregunta 02.
Fuente: Elaboracién propia basada en resultados.
Pregunta N°3: El grifo es confiable.

Existe un notable incremento acerca del nivel de personas que consideran que el grifo es

confiable.
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Figura 92: Post-Test Pregunta 03.

Fuente: Elaboracién propia basada en resultados.
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Pregunta N°4: El grifo provee el servicio oportuno.

El nivel de personas que se encuentran de acuerdo con este item ha incrementado

notablemente.
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Figura 93: Post-Test Pregunta 04.
Fuente: Elaboracidn propia basada en resultados.
Pregunta N°5: Sabe con precision cuando concluira cada servicio.

Se logra percibir que el nivel de personas que consideran saber cuando concluira cada servicio

ha aumentado notoriamente.
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Figura 94: Post-Test Pregunta 5.
Fuente: Elaboracién propia basada en resultados.
Pregunta N°6: El servicio del grifo es rapido.

El nivel de porcentaje de personas que consideran rapido el servicio del grifo ha aumentado

mucho gracias a la aplicacion.
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Figura 95: Post-Test Pregunta 06.

Fuente: Elaboracién propia basada en resultados.
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Pregunta N°7: El grifo siempre se muestra dispuesto a ayudarle.

Se puede visualizar un nivel alto en el porcentaje de personas que consideran que el grifo se

muestra disponible a ayudarle.
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Figura 96: Post-Test Pregunta 07.
Fuente: Elaboracién propia basada en resultados.
Pregunta N°8: El grifo suele estar disponible para atender sus preguntas.

Se puede visualizar un incremento en el nivel de porcentaje de personas que estan de acuerdo

con este item, y ya casi no hay personas en desacuerdo.
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Figura 97: Post-Test Pregunta 08.
Fuente: Elaboracién propia basada en resultados.
Pregunta N°9: El grifo le da una atencion personalizada.

Existe un incremento acerca del nivel del porcentaje de personas que estan de acuerdo con
este item, aunque aun siguen existiendo personas indecisas, y ya casi no hay personas en

desacuerdo.
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Figura 98: Post-Test Pregunta 09.
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Fuente: Elaboracién propia basada en resultados.
Pregunta N°10: El grifo comprende sus necesidades.

Se puede visualizar que se han incrementado las personas que consideran estar de acuerdo con

este punto, y ya casi no hay personas en desacuerdo.
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Figura 99: Post-Test Pregunta 10.
Fuente: Elaboracion propia basada en resultados.
Pregunta N°11: El grifo se preocupa por mejorar sus servicios.

Se puede visualizar un notable incremento puesto que ya no hay muchas personas indecisas o

que no estan de acuerdo.
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Figura 100: Post-Test Pregunta 11.
Fuente: Elaboracién propia basada en resultados.
Pregunta N°12: El grifo tiene horarios de trabajo convenientes para todos sus clientes.
Solo un 2% de las personas encuestadas se encuentra indecisa con respecto a este item.
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Figura 101: Post-Test Pregunta 12.
Fuente: Elaboracién propia basada en resultados.

Pregunta N°13: El servicio del grifo le transmite confianza.
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Se puede observar que existe un incremento en personas que consideran que el grifo les

transmite confianza, y ya casi no hay personas en desacuerdo.
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Figura 102: Post-Test Pregunta 13.
Fuente: Elaboracion propia basada en resultados.
Pregunta N°14: Se siente seguro en sus transacciones con el grifo.

El porcentaje de personas que se sienten seguras en sus transacciones ha aumentado, aunque

las personas aln existen personas indecisas.
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Figura 103: Post-Test Pregunta 14.
Fuente: Elaboracién propia basada en resultados.
Pregunta N°15: El servicio del grifo le transmite seguridad.

El nivel de seguridad es alto segun las personas encuestadas, y casi no hay personas en

desacuerdo.
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Figura 104: Post-Test Pregunta 15.

Fuente: Elaboracién propia basada en resultados.

Guerra Mendoza, Jaime Luis
Pag. 241
Cuzco Cerquin Luis Alberto



A
}4" ‘ Impacto de la implementacion de la aplicacion SCOM en el indice

UNIVERSIDAD de satisfaccion de los clientes del grifo Mi amigo, afio 2022.
FPRIVADA DEL NORTE

Pregunta N°16: El servicio del grifo es bueno

El porcentaje de personas que consideran que el grifo es bueno es considerablemente alto. Se
infiere que el uso de la aplicacion mévil SCOM aumento dicho resultado, se visualiza que ain se

puede mejorar mucho en otros aspectos del servicio.
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Figura 105: Post-Test Pregunta 16.

Fuente: Elaboracién propia basada en resultados.
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Anexo N°29. Resultados de usabilidad del software.

Objetivo especifico 4. Determinar el nivel de usabilidad del aplicativo mévil segln la norma

ISO/IEC 25010.

Se aplicd la escala de Likert (1 al 5) para la presente evaluacion. Fue evaluada por el juicio de
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Figura 106: Resultados Usabilidad.
Fuente: Elaboracién propia basada en resultados.

Usabilidad de la aplicacion SCOM = 4,41666667.

Puntaje de usabilidad: 88.33.
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Figura 107: Representacion de los resultados de usabilidad.

Fuente: (Busquets, 2021)
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Anexo N°30. Impacto de la implementacion de la aplicacion SCOM.
ANEXO IMPACTO DE LA APLICACION SCOM

3.1.5 Objetivo general. Determinar el Impacto de la implementacion de la aplicacion SCOM en

el indice de satisfaccion de los clientes del grifo Mi amigo, afio 2022.
Tabla 39:

T de student dimensién fiabilidad.

Media Desv. estandar t Sig.

Pre-Test 3.66 0,76725
Fiabilidad -4.77816255 0.000082
Post-Test 3.895 0,58049

Fuente: Elaboracion propia basada en resultados obtenidos.
Pregunta N°1: Cuando el grifo promete hacer algo en cierto tiempo, lo hace.

Pre-Test: ElI 60% de las personas encuestadas estan de acuerdo en que cuando el grifo promete
hacer algo en cierto tiempo, lo hace; 18% de personas indecisas y un 22% en desacuerdo. Se

puede inferir que es por motivo que los clientes no perciben un cambio o mejora en el grifo.

Post-Test: EI 66% de personas estan de acuerdo en que cuando el grifo promete hacer algo en
cierto tiempo, lo hace, seguido de un 24% que un no se deciden y un escaso 10% de personas
que se encuentran en desacuerdo. Se puede deducir que este incremento se debe a que los

clientes sienten que la aplicacion movil era necesaria desde hace bastante tiempo.
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Figura 108: Comparacion Pre-Test y Post-Test - Pregunta n°1.
Fuente: Elaboracion propia basada en resultados.

Pregunta N°2: Cuando usted tiene un problema en el grifo, se demuestra un sincero interés en

solucionarlo.

Pre-Test: El 56% de los encuestados considera que cuando tienen un problema en el grifo,
demuestran interés en solucionarlo. Se puede inferir que es porque no tienen un medio de fcil
acceso para hacer llegar sus problemas al grifo.

Post-Test: EI 68% de los encuestados esta de acuerdo en este item, este incremento se puede

deducir que es debido al modulo de ayuda que existe en la aplicacién, dicho modulo es de facil

acceso a los clientes y pueden hacer llegar sus problemas o molestias facilmente.
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Figura 109: Comparacion Pre-Test y Post-Test - Pregunta n°2.
Fuente: Elaboracion propia basada en resultados.
Pregunta N°3: El grifo es confiable.

Pre-Test: De las personas encuestadas, el 68% esta de acuerdo en que el grifo es confiable,
quedando un 22% de personas indecisas y 10% bajo. Este item nos demuestra que el grifo tiene
un servicio de alta calidad, aunque es cierto que falta mejorar ciertos puntos.

Post-Test: De las personas encuestadas, el 78% de las personas consideran que el grifo es

confiable, este incremento se deduce que existe por el uso de la aplicacion. Se deduce que este

incremento se debe a que los clientes sienten que la aplicacién mavil les brinda confianza.
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Figura 110: Comparacion Pre-Test y Post-Test - Pregunta n°3.
Fuente: Elaboracién propia basada en resultados.
Pregunta N°4: El grifo provee el servicio oportuno.

Pre-Test: El 58% de los encuestados considera esta de acuerdo en que el grifo provee un servicio
oportuno. Existiendo un alto nivel en personas que se encuentran indecisas y en desacuerdo. Se
infiere que esto ocurre debido a que los clientes no sienten una mejora en el servicio brindado
por el grifo.

Post-Test: EI 68% de los encuestados esta de acuerdo en que el grifo provee un servicio
oportuno, quedando un 28% indeciso. En general el indice de satisfaccion ha incrementado

deduciblemente porque tras el uso del aplicativo los clientes sienten una mejora en el servicio.
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Figura 111: Comparacion Pre-Test y Post-Test - Pregunta n°4.
Fuente: Elaboracion propia basada en resultados.
CAPACIDAD DE RESPUESTA
Tabla 40:
T de student dimension capacidad de respuesta.
Media Desv. estandar t Sig.
Pre-Test 3,38 0,94793
Capacidad de respuesta -8,378 0.0000
Post-Test 3,94 0,67491

Fuente: Elaboracion propia basada en resultados.

Pregunta N°5: Sabe con precision cuando concluira cada servicio.

Pre-Test: De los encuestados un 52% considera saber con precisién cuando concluird su servicio,

un 18% indeciso y un preocupante 30%. Se infiere que este resultado es porque los clientes no se

sienten seguros acerca de cual es el tiempo del servicio.

Post-Test: De los encuestados un 60% esta de acuerdo con este item, dejando un 34% de

personas que aln no se encuentra completamente seguras acerca de cuando concluira cada
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servicio. Se deduce que el incremento de la satisfaccion se debe a que la aplicacién maévil ayuda

a los clientes del grifo en el proceso de compra del combustible.
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Pregunta N°6: El servicio del grifo es rapido.
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Figura 112: Comparacion Pre-Test y Post-Test - Pregunta n°5.

Fuente: Elaboracién propia basada en resultados.

Pre-Test: De las personas encuestadas, el 50% se encuentra de acuerdo y considera que el

servicio del grifo es rapido. Mientras que el 34% de las personas estan indecisas, y el 16% estan

en desacuerdo. Esto se debe a que los empleados del grifo muchas veces no prestan atencion a

cuanto tiempo demoran en el manejo de dinero o tarjetas al pagar.

Post-Test: De las personas encuestadas, el 78% de personas considera que el servicio del grifo es

rapido, se puede deducir que este incremento es porque se elimina el tiempo emitiendo y

recibiendo el dinero o tarjetas en las transacciones, con escanear el codigo QR generado

disminuye el tiempo en el grifo.
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Figura 113: Comparacion Pre-Test y Post-Test - Pregunta n°6.
Fuente: Elaboracién propia basada en resultados.
Pregunta N°7: El grifo siempre se muestra dispuesto a ayudarle.

Pre-Test: El 48% de las personas encuestadas estan de acuerdo con este item, aungue la mayoria
de personas encuestadas se encuentra indecisa y en desacuerdo. Como se menciond, se puede

deducir que es porque no existe un canal de ayuda de facil acceso a los clientes.

Post-Test: EI 68% de los clientes considera que el grifo se muestra dispuesto a ayudarle, se
puede deducir que este incremento es por el modulo de ayuda que existe en la aplicacion, al
respecto de las personas indecisas, se puede deducir que es porque ain no comprueban

totalmente la aplicacion.
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Figura 114: Comparacion Pre-Test y Post-Test - Pregunta n°7.
Fuente: Elaboracién propia basada en resultados.
Pregunta N°8: El grifo suele estar disponible para atender sus preguntas.

Pre-Test: De los encuestados, el 56% esta de acuerdo en que el grifo suele estar disponible para
atender sus preguntas, mientras que el 16% de las personas se encuentran indecisas, y el 28% no
estan de acuerdo con este item. Se deduce que este resultado obtenido se debe a que los clientes

no saben con claridad qué canales de quejas o consultas tiene el grifo.

Post-Test: De los encuestados, el 70% considera que el grifo suele estar disponible para atender
sus preguntas, se puede deducir que este incremento es gracias al médulo de ayuda mencionado

anteriormente.
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Figura 115: Comparacion Pre-Test y Post-Test - Pregunta n°8.
Fuente: Elaboracién propia basada en resultados.

EMPATIA

Tabla 41:

T de student dimension empatia.

Media Desv. estandar t Sig.
Pre-Test 3,6950 0,64343
Empatia -9,475 0.0000
Post-Test 4,1900 0,49631

Fuente: Elaboracion propia basada en resultados.
Pregunta N°9: El grifo le da una atencion personalizada.

Pre-Test: De las personas encuestadas, el 48% de las personas considera que el grifo brinda una
atencion personalizada, y el 40% se encuentra indecisa, se puede deducir porque los clientes

viven una experiencia monotona en sus visitas al grifo.
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Post-Test: De las personas encuestadas, el 68% estan de acuerdo en que el grifo brinda una
atencion personalizada. Se puede deducir que este incremento se debe a que una aplicacion

movil es nueva en el grifo y brinda una experiencia nueva en el grifo.

50% 20%
48% % 6E%
50% @ 70%
40% 50%
40% 50%
30% 40% 30%
20% 20%
12% 20%
10% o5 2o
0% 0%
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Figura 116: Comparacion Pre-Test y Post-Test - Pregunta n°9.
Fuente: Elaboracion propia basada en resultados.
Pregunta N°10: El grifo comprende sus necesidades.

Pre-Test: El 44% de las personas encuestadas estan de acuerdo en que el grifo comprende sus
necesidades, un 28% se encuentra indeciso, al igual que en desacuerdo. Se puede deducir que
esto ocurre porque no ha habido muchos cambios en grifo que hayan sido requeridos por los
clientes.

Post-Test: EI 68% de las personas encuestadas considera que el grifo comprende sus
necesidades, quedando un 28% de personas indecisas. Se puede inferir que el incremento es
debido a que las personas consideran una necesidad actual el tener una aplicacion para realizar

compras.
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Figura 117: Comparacion Pre-Test y Post-Test - Pregunta n°10.
Fuente: Elaboracion propia basada en resultados.
Pregunta N°11: El grifo se preocupa por mejorar sus servicios.

Pre-Test: De los encuestados el 50% considera que el grifo se preocupa por mejorar sus
servicios. Mientras que la otra mitad se encuentra indecisos y en desacuerdo. Este resultado se
deduce que se debe a que los clientes del grifo no sienten un cambio en los servicios brindados
por el grifo.

Post-Test: De los encuestados el 78% se encuentra de acuerdo en que el grifo se preocupa por

mejorar sus servicios, quedando un 18% indeciso. Se puede inferir que esto es debido a que los

clientes consideran que la aplicacion movil se implement6 para mejorar los servicios del grifo.
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Figura 118: Comparacion Pre-Test y Post-Test - Pregunta n°11.
Fuente: Elaboracion propia basada en resultados.
Pregunta N°12: El grifo tiene horarios de trabajo convenientes para todos sus clientes.

Pre-Test: De las personas encuestadas el 92% esta de acuerdo en que el grifo tiene horarios
convenientes para todos sus clientes. Quedando un 8% indeciso. Se puede deducir a que el grifo

se encuentra al servicio las 24 horas del dia, a excepcion de los dias de mantenimiento.
Post-Test: De las personas encuestadas un 98% considera que el grifo tiene horarios
convenientes para todos sus clientes, este incremento se puede inferir que es debido a que la app

se puede utilizar en cualquier hora del dia.
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Figura 119: Comparacion Pre-Test y Post-Test - Pregunta n°12.
Fuente: Elaboracién propia basada en resultados.
SEGURIDAD
Tabla 42:

T de student dimension seguridad.

Media Desv. estandar t Sig.
Pre-Test 3,7250  0,63135
Seguridad -8,500 0.0000
Post-Test 4,1100  0,52528

Fuente: Elaboracion propia basada en resultados.
Pregunta N°13: El servicio del grifo le transmite confianza.

Pre-Test: El 74% de las personas encuestadas esta de acuerdo en que el servicio del grifo le
transmite confianza, mientras que un 22% se encuentra indeciso. Se puede observar que las

personas si confian en el servicio del grifo, aunque se podria mejorar.

Guerra Mendoza, Jaime Luis
Péag. 256

Cuzco Cerquin Luis Alberto



UNIVERSIDAD de satisfaccion de los clientes del grifo Mi amigo, afio 2022.
FPRIVADA DEL NORTE

A
}4" ‘ Impacto de la implementacion de la aplicacion SCOM en el indice

Post-Test: EI 82% de las personas encuestadas considera que el servicio del grifo le transmite
confianza, disminuyendo el nivel de indecisos y en desacuerdo. Se deduce que esto se debe a la

implementacion de la aplicacion en el grifo.

El servicio del grifo le transmite El servicio del grifo le transmite
confianza. confianza.
74%
80% 100% 2%
0% 80%
60%
40%
22% 40%
20% 16%
? 4% 20% %
0% 0%
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Figura 120: Comparacion Pre-Test y Post-Test - Pregunta n°13.
Fuente: Elaboracién propia basada en resultados.
Pregunta N°14: Se siente seguro en sus transacciones con el grifo.

Pre-Test: El 52% de las personas encuestadas estan de acuerdo con este item, mientras que el
24% de los encuestados se siente indeciso, el mismo porcentaje es de personas que no se sienten
seguros en sus transacciones con el grifo. Esto se puede inferir que ocurre debido a que cuando

entregan tarjetas para pagar, se exponen a que se pueda visualizar los datos de la misma.

Post-Test: EI 76% de las personas encuestadas se sientes seguros en sus transacciones, este

incremento es deducible a que se limita el uso de tarjetas y efectivo, convirtiendo todo en digital.
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Figura 121: Comparacion Pre-Test y Post-Test - Pregunta n°14.
Fuente: Elaboracion propia basada en resultados.
Pregunta N°15: El servicio del grifo le transmite seguridad.

Pre-Test: De las personas encuestadas, el 64% de las personas confirma que el grifo si les
transmite seguridad, sin embargo, un 24% aln se encuentra indeciso, y el 12% esta en
desacuerdo. El presente resultado se puede inferir que se da debido a que los clientes aun no

sienten completa seguridad en el servicio brindado por el grifo.

Post-Test: De las personas encuestadas, el 76% esta de acuerdo en que el servicio del grifo le

transmite seguridad, se puede deducir que este incremento se debe a al uso del aplicativo movil.
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Figura 122: Comparacion Pre-Test y Post-Test - Pregunta n°15.
Fuente: Elaboracion propia basada en resultados.
Pregunta N°16: El servicio del grifo es bueno

Pre-Test: De las personas encuestadas, el 60% de las personas considera que el servicio del grifo
es bueno, quedando un 30% de personas que estan indecisas y el 10% que no consideran como
bueno el servicio del grifo. El nivel es alto, aunque es mejorable. Se deduce que se debe a que,

aunque el servicio del grifo es bueno, los clientes sienten que puede mejorar.

Post-Test: De las personas encuestadas, el 80% de las personas considera que el servicio del
grifo es bueno, se puede deducir que el incremente se debe al uso de la aplicacion y las personas
indecisas se puede inferir que es porque existen mas aspectos del grifo es necesario mejorar,

externos a la aplicacion mavil.
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Figura 123: Comparacion Pre-Test y Post-Test - Pregunta n°16.
Fuente: Elaboracién propia basada en resultados.
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