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Resumen

La presente investigacion tiene como proposito desarrollar e implementar un sistema web que
logre mejorar el proceso de gestion de atencion al cliente en la empresa FUYAO GROUP
S.A.C. Se detect6 que la empresa tiene deficiencias internas, como son la fuga de nuestros
clientes hacia nuevas competencias desleales que vienen apareciendo recientemente, se cuenta
con personal limitado lo cual ocasiona retrasos en la entrega y muestra de los productos. El
tiempo que demanda hacer las consultas de disponibilidad en stock debido a que se realiza el
maneja datos en hojas sueltas y fichas de registro, dicho proceso genera ineficiencia y desorden
en los trabajadores, este malestar se ve reflejado en la caida de la demanda que va teniendo la
empresa y la consecuencia que se tiene es que cuando un cliente hace su pedido.

El objetivo general es desarrollar e implementar un sistema web que mejore el proceso
de gestion de atencidon al cliente en la empresa FUYAO GROUP S.A.C. Estas mejoras se
tomaron como indicadores para medir esta gestion y saber si, aplicandolo en el area, se logra
mejorar el rendimiento como se ha planteado en las hipdtesis de esta investigacion. La
herramienta tecnoldgica, la cual es el leguaje “.Net”, desarrolla con la metodologia RUP.

Esta tesis esta conformada por una serie de capitulos divididos en: Problema de la

investigacion, marco tedrico, metodologia de la investigacion y resultados.

Teniendo como resultados que, en el caso del pre-test, el 80.77% de los trabajadores que
participaron en la encuesta indic6 un nivel bajo con respecto al proceso de gestion de atencion
al cliente; un 15.38%, un nivel medio y un 3.85%, un nivel alto. En el caso del post-test, el
3.85% del total original indicd un nivel bajo con respecto al proceso de gestion de atencién al
cliente; un 3.85%, un nivel medio y un 92.31%, un nivel alto.

Palabras clave: Sistema web, gestién de atencion al cliente, disponibilidad en stock, servicios

prestados, tiempo promedio.



Abstract

The purpose of this research is to develop and implement a web system that improves
the customer service management process in the company FUYAO GROUP S.A.C. It was
detected that the company has internal deficiencies, such as the flight of our clients towards
new unfair competitions that have appeared recently, it has limited personnel which causes
delays in the delivery and sample of the products. The time it takes to make inquiries of
availability in stock due to the fact that the data is handled in loose sheets and record sheets,
this process generates inefficiency and disorder in the workers, this discomfort is reflected in
the fall in demand that goes taking the company and the consequence is that when a customer
places his order.

The general objective is to develop and implement a web system that improves the
customer service management process in the company FUYAO GROUP S.A.C. These
improvements were taken as indicators to measure this management and to know if, applying
it in the area, it is possible to improve performance as has been proposed in the hypotheses of
this research. The technological tool, which is the ".Net" language, is developed with the RUP
methodology.

This thesis is made up of a series of chapters divided into: Research problem, theoretical
framework, research methodology and results.

Taking as results that, in the case of the pre-test, 80.77% of the workers who participated
in the survey indicated a low level with respect to the customer service management process;
15.38%, a medium level and 3.85%, a high level. In the case of the post-test, 3.85% of the
original total indicated a low level with respect to the customer service management process;
3.85%, a medium level and 92.31%, a high level.

Keywords: Web system, customer service management, stock availability, services

provided, average time.
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1. Problema de la investigacion

1.1.Descripcién de la realidad problematica

FUYAO GROUP S.A.C es una empresa dedicada al rubro de la venta de vidrios laminados para
la industria automotriz ubicada en la ciudad de Lima, siendo este un gran punto de relevancia,
ya gque posee una amplia experiencia en el mercado.

Una de las principales dificultades que conduce FUYAO GRUP S.A.C, es la falta de un
area de mercadeo, que se encarga del area de planificacion de estrategias de venta, de
promocionar los productos y principalmente de la fidelizacion de los clientes; ya que no existe
una fuerza de ventas y marketing que impulse estos modelos de negocio. Se detecté que la
empresa tiene deficiencias internas, como son la fuga de nuestros clientes hacia nuevas
competencias desleales que vienen apareciendo recientemente, se cuenta con personal limitado
lo cual ocasiona retrasos en la entrega y muestra de los productos.

También aqueja el problema del tiempo para hacer realizar una cotizacion, la cual, varia
en relacion a la cantidad de pedidos a cotizar y el nimero de clientes queestan solicitando, ya
que con frecuencia algunos clientes terminan esperando muchos minutos antes de ser atendidos
y, también con frecuencia, estas no son entregadas por la mala organizacion y planificacion, se
pierde la orden de pedido y por tanto la solicitud de la misma.

El tiempo que demanda hacer las consultas de disponibilidad en stock, debido a que se
realiza el maneja datos en hojas sueltas y fichas de registro, genera ineficiencia y desorden en
los trabajadores, este malestar se ve reflejado en la caida de la demanda que va teniendo la
empresa Yy la consecuencia que se tiene es que cuando un cliente hace su pedido, la demora es
hasta 20 minutos mas que una en promedio que es de 3 a 5 minutos; porque la informacion de
los productos no se encuentra organizado y actualizada teniendo que estar buscandose de
manera manual, esto generan esperas no justificadas y mucho menos toleradas por el cliente lo

cual afecta de forma directa a la imagen de la empresa, ya que los mismos tienen una mala



percepcién de la empresa influyendo directamente al area de ventas de la empresa a su vez

generando bajas considerables en la venta de los productos ofrecidos por la empresa.
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Diagrama de Flujo del proceso de Atencion al cliente en el area de ventas.
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1.2.Planteamiento del problema

1.2.1. Problema general
¢De qué manera el desarrollo y aplicacion de un sistema web mejorara el proceso

de gestion de atencion al cliente en la empresa FUYAO GROUP S.A.C.?

1.2.2. Problemas especificos

¢De qué manera el desarrollo y aplicacion de un sistema web mejorara el tiempo
que demanda verificar la disponibilidad en stock de la empresa FUYAO GROUP S.A.C.?

¢De qué manera el desarrollo y aplicacion de un sistema web mejorara la
percepcion de los servicios prestados hacia el cliente en la empresa FUYAO GROUP
S.AC.?

¢De qué manera el desarrollo y aplicacion de un sistema web mejorara en la
reduccion del tiempo promedio de respuesta hacia el cliente en la empresa FUYAO

GROUP S.A.C.?

1.3.0bjetivo de la investigacion

1.3.1. Objetivo general
Desarrollar e implementar un sistema web que mejore el proceso de gestion de

atencion al cliente en la empresa FUYAO GROUP S.A.C.

1.3.2. Obijetivos especificos
Desarrollar e implementar un sistema web que reduzca el tiempo que demanda

verificar disponibilidad en stock en la empresa FUYAO GROUP S.A.C.



Desarrollar e implementar una aplicacion web que mejore la percepcion de los

servicios prestados hacia el cliente en la empresa FUYAO GROUP S.A.C.

Desarrollar e implementar una aplicacion web con el objetivo de reducir el tiempo

promedio de respuesta hacia el cliente en la empresa FUYAO GROUP S.A.C.

1.4 Justificacion e importancia de la investigacion.
1.4.1. Justificacion tecnoldgica.

La justificacion tecnoldgica comprende en el desarrollo de un sistema web, haciendo uso
de herramientas tecnoldgicas que facilitara la ayuda en el proceso de gestion de atencion
al cliente, mostrando informacion desde la nube, como también permita en un futuro hacer
uso de herramientas o técnicas de marketing en el mundo digital. El desarrollo del
proyecto dara soporte a las consultas que pueda hacer el cliente, ayudando a reducir los
tiempos de atencion a los trabajadores del area de ventas. Ademas de ello es muy factible
econdémicamente, puesto que a los clientes se les brindara informacion mas eficaz y
pertinente de las caracteristicas o descripcion de los productos, mejorando el proceso de

atencion al cliente y entrega de sus solicitudes, obteniendo el incremento de ventas.

1.4.2. Justificacion préctica.
En el presente trabajo de investigacion se busca el desarrollo de un sistema web que pueda
permitir a la empresa dar solucién a los problemas que aquejan, especificamente en el
proceso de gestion de atencion al cliente que se desarrolla de forma empirica y muy lenta.

A su vez, con el desarrollo del sistema web, permitira llevar un mejor control y analisis



de las quejas o recomendaciones que pueda hacer el cliente. Con esto, podra hacer una
mejor toma de decisiones correctivas en un tiempo prudente, mejorando el flujo de
interaccion en el negocio. Con la obtencion de resultados, se tendra la oportunidad de

hacer propuestas de cambio y de mejora que ayuden en el proceso de atencion al cliente.

1.4.3. Justificacion econdémica.
El desarrollo de este Sistema web beneficiard a la empresa para realizar un control y
seguimiento adecuado a los clientes, generando ahorro de tiempo y costes, garantizando
la calidad en los servicios prestados a los mismos. Los encargados del sistema tendran un
mejor manejo de los datos que se manejan dentro de la empresa, mejorando el tiempo de

respuesta, la percepcion y sobre todo buscar la satisfaccion de nuestros clientes.

1.5.Limitaciones

El presente trabajo se llevara a cabo en la empresa Fuyao Group s.a.c. lo cual conlleva a
que tendremos un espacio limitado para el trabajo de investigacion, asi como el tiempo
que se cuenta para el desarrollo de la investigacién del proyecto.

Las dificultades al acceso requerido de informacion, asi como la falta de control de
registros por parte de la empresa que afecta directamente al trabajo en desarrollo. Se
tienen recursos financieros limitados.

La falta de datos organizados y detallados tendréa efecto en el plan de investigacion ya
que retrasa el avance de otros puntos importantes a tomar en cuenta en la investigacion.
Antes entas limitaciones se trabajara en un plan que consiste en recabar informacion de
sus potenciales compradores como la empresa “Global Glass”, “Vidrieria Ortiz”,
“Vidrieria Akaoshi” entre otros y tener un promeio estimado del nimero de salidas de los

productos de la empresa.



Presentar solicitud a los respresentantes de la empresa para el acceso a la informacion
de la cantidad y los tipos de productos que se importan mensualmente asi poder tener un
mejor manejo de informacion claro y conciso, ademas de ello el nimero de reclamos

hechas por los clientes que la empresa maneja mensualmente.



Tabla 1

Plan de gestion de riesgos

Registro de riesgos del proyecto

ID FASE RIESGO CONSECUENCIA  Impacto PROBABILIDAD  ESTRATEGIA RESPONSABLE
No tener una idea clara de
los objetivos del
Proyecto. Generar costos y _ ) ) Director del proyecto
1 GESTION Medio Media Evitar _
retrasos. (Ronald Barrientos)
Mala organizacion de los
involucrados.
Limitaciones en el acceso
a la informacién )
_ No se tiene una
presencial por parte de la )
idea clara de la ) ) ) )
2 INICIO empresa. o Medio Baja Negociar Analista (Franco Alvaro)
situacion actual
» ) de la empresa.
Denegacion de permisos a
las areas a evaluar.
Falta de organizacion del No se tienen bien
] equipo de desarrollo. definidos los ) Analista
3  ELABORACION Alta Alta Transferir

requerimientos

del cliente.

(Gian Franco, Alvaro Romani)
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El patrocinador del
Sistema no esta

involucrado al 100%

Las interfaces del

subsistema son inestables.

El cliente desea

involucrarse en decisiones

Retrasos en

desarrollo de las

Analista
4  CONSTRUCCION que competen iteraciones y Alta Alta Explotar ) ]
) L (Gian Franco, Alvaro Romani)
directamente a los realizacion de
desarrolladores. prubas
Afadir nuevos
requerimientos.
Poca retroalimentacion al El tiempo
ususario final. estimado de
entrega es ) ) Jefe del Proyecto
5 TRANSICION ) Alta Media Evitar _
Falta de tiempo en retrasada (Ronald, Barrientos Alvaro)

algunos modulos de

Insatisfaccion del

usuario final.
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2. Marco teorico

2.1.Antecedentes

2.1.1 Antecedentes internacionales

Gaitan M (2017), realizo la tesis Proyecto de mejora de servicio al cliente en la empresa
Distribuciones AC SAS. En la Universidad Santo Tomas Bogota D.C, en el pais de Colombia.
Tuvo, como objetivo, mejorar el servicio al cliente en la empresa Distribuciones AC SAS a fin de
que la organizacion crezca econémicamente y su posicionamiento estrategico en el mercado
mejore.

La propuesta consiste en perfeccionar las relaciones de todos los clientes internos, debido
a que se presenta una comunicacion carente de eficiencia y esto ha concluido malestar entre la
empresa y los clientes externos, gran parte de los conflictos internos, errores de referencias,
cantidades, colores, modelos y otros, por la falta de precision en la comunicacion interna. Debido
a esto, ha habido constante rotacion de personal. En cuanto a tecnologia, las herramientas de trabajo
estan desfasadas o con fallas al momento de utilizarse, dificultando el desarrollo de las actividades
laborales. En toda empresa, sin importar su tamafio, la presentacion de la misma y las relaciones
laborales entre los colaboradores de la organizacién son factores que pueden afectar negativa o
positivamente el crecimiento y desarrollo de la misma. Siendo positivo, el resultado obtenido con
el método de atencion utilizado por el asesor comercial es un 60%; con la entrega oportuna de los
pedidos, un 70%; con la presentacion de los productos ofrecidos, un 75% y con los precios acorde
con el producto ofrecido, un 70%. En medio del desarrollo de la actividad comercial en Bogota, la

organizacion decide instalar una sucursal en la ciudad de Medellin con el objetivo de apoyar el
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progreso de la empresa y mejorar el servicio al cliente de esta zona. Luego de Bogota, Medellin es

una de las ciudades en donde la compafiia ha tenido mayor acogida del producto principal.

Gallardo, R. (2018), realiz0 la tesis “Desarrollo de un sistema para gestionar 6rdenes de un
restaurante usando MVC”. La falta de un sistema, genera retrasos en las 6rdenes de pedido de sus
clientes, se identificé que algunos de sus clientes ya conocen sus productos, pero para ser atendidos
deben esperar llegar su turno generando incomodidad y malestar en ellos. Por tanto, el objetivo es
desarrollar una aplicacién web en el restaurante CHOCHOTE que mejore el proceso de gestion de
comida. El uso de este aplicativo web permitira gestionar el orden de sus pedidos de los clientes y
hacer mas placentera y rapida la atencién del cliente que en algunos casos ya conoce los productos
ofrecidos. Las conclusiones que confieren en esta investigacion son que el desarrollo del aplicativo
web orientada a gestion de pedidos de comida del cliente pretende facilitar el manejo del proceso
ya mencionado, asimismo tener una metodologia basada en el método de cascada y contacto con
los clientes facilitaron el proceso de captura de requerimientos limitandose a las necesidades del
cliente como también ahorrar tiempo en desarrollar el proyecto. En la presente investigacion
Gallardo se dedico al desarrollo de un aplicativo web que pretende facilitar el manejo de las 6rdenes
de comida dentro del restaurante CHOCHOTE, logrando asi un proceso mas controlado y lograr
establecer mejor la organizacion al momento de servir las érdenes a sus clientes. En el desarrollo
del sistema hubo un ndmero considerable de interrogantes los cuales fueron solucionados
identificando los requerimientos funcionales y no funcionales puesto que el disefio va orientado al
usuario final. EI método de cascada resulto muy util en el desarrollo del proceso ya que no hay
variaciones en el proceso y no se requiere la presencia constante del cliente, ahorrandonos tiempo

en el desarrollo del proyecto.
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Carranza, J. (2017), realiz6 la tesis “Analisis, Disefo, Desarrollo e Implantacion de un
sistema Web para Facturacion y control de Inventario aplicado al taller mecanico Frenicentro”. La
emision manual de facturas trae consigo diferentes inconvenientes a la empresa y errores a la hora
de realizar calculos, ademas de no manejar informacion precisa en los productos del inventario,
por lo cual este proceso sufre errores en estimar el tiempo y la entrega del vehiculo. No tener claro
el control y manejo del stock de productos genera pérdidas significativas para la empresa porque
al no tener datos actualizados, desconocen el estado del producto o si ya no cuentan con ellos. Por
ello el objetivo es desarrollar un sistema Web que mejore la facturacion y control de Inventarios.
El uso de esta herramienta tecnoldgica ayudara a llevar un mejor control de los productos, obtener
informacion del inventario en tiempo real lo cual mejorara la eficiencia en la atencion al cliente
siendo competitivos en el mercado. Las conclusiones que brinda la presente investigacion es que
se encontrd con sucesos desfavorables a los intereses del proyecto ya que automatizar los procesos
que se consideraron fueron complejos, asimismo el desconocimiento y la mala eleccion de la
metodologia para el desarrollo del software tuvo repercusion que genero retrasos en el desarrollo
del software.

La investigacion realizada por Carranza se encuentra dentro del marco de analisis, desarrollo e
implementacion de un sistema web para mejorar el control del inventario y proceso de facturacion,
tema significativo en la investigacion a realizar, porque nos muestra como el desarrollo e
implementacion de un sistema web ayuda a mejorar el reducir tiempos procesos que trae consigo
la buena gestidn de atencion al cliente, haciéndolo mas eficaz y eficiente.

Carranza en el presente trabajo de investigacion de sistema web tuvo inconvenientes en el
desarrollo del software especificamente en la codificacion, el uso de la metodologia XP y Ancora
facilitaron las fases del desarrollo del sistema con el cual se pudo cumplir todos los requerimientos

solicitados por el usuario, aplicando también conocimientos adquiridos en Programacion y Base



14

de datos, las interfaces de usuario se las disefid siguiendo ciertos estandares y utilizando

herramientas como javascript y css con la finalidad de que el sistema sea amigables para el usuario.

2.1.2 Antecedentes nacionales

Sanchez, K. J. (2017), realizo la tesis “Sistema de Informacion de Pedidos Web para
Mejorar el Servicio de Atencion al Cliente en la Panificadora Don César”. La falta de sistemas On-
line hace que las Pymes del sector panadero posean gran debilidad acorde a las nuevas tendencias
y las estrategias de marketing, la mayoria de ellas no tienen paginas web que les permita que los
clientes conozcan mas de la organizacion, productos y/o servicios que puedan ofrecer al mercado.
Por ello, el objetivo es desarrollar un sistema de pedidos web que mejore el servicio de atencién al
Cliente. Esta herramienta tecnoldgica ayudard a mejorar tal proceso, que se orienta a la
implementacion de sistema web, sera capaz de dar soporte a la gestion de pedidos de la empresa,
permitiendo automatizar, parcialmente, los procesos generados por los clientes. Este sistema esta
enfocado en optimizar los pedidos teniendo acceso a la informacién de los productos. Las
conclusiones que la investigacion brinda es que, por medio del desarrollo e implementacion de un
sistema, se logra el objetivo, mediante el Sistema web de Pedidos se mejoro el servicio de atencion
al Cliente. Asimismo, el tiempo de atencién a pedidos y el tiempo promedio de consultas realizadas
con el sistema actual mejor6 considerablemente por tanto la satisfaccion al Cliente con el sistema
actual encamina positivamente. La investigacion realizada por Sanchez se encuentra dentro del
marco de Sistema Web para mejorar el Servicio de Atencion al cliente, tema de interés en la
investigacion realizada, asimismo precisa la importancia del desarrollo de software utilizando
RUP, ya que detalla el proceso de desarrollo de software como también describe los procesos de

manera detallada.
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Quispe, A., & Vargas, F. (2016), realizo la tesis Implementacion de un sistema de
informacion web para optimizar la gestion administrativa de la empresa comercial Angelito de la
ciudad de Chepén”. La falta de un control de ventas y compras que se realizan, asimismo la falta
de registro de sus potenciales clientes, proveedores ocasiona genera muchas deficiencias en la
empresa ya que estas son manejadas en hojas sueltas y en forma manual. Por tanto, el objetivo es
la propuesta de implementar un sistema de informacién web, que ayude a llevar una mejor gestion
de la administracion. Esta herramienta tecnoldgica permitira reducir los tiempos de atencion al
cliente en el area de ventas con disefio de interfaces amigables para la mejor interaccion con el
usuario, optimizar la gestion del area de ventas ya que se tendrd mejor acceso e informacion
relacionada con los pedidos que se realicen, acelerando la venta del producto de forma mas
confiable sobre todo en tiempo real. La conclusion que la investigacion proporciona es que se
lograron mejorar la gestion administrativa de la empresa comercial Angelito, reduciendo el tiempo

de atencioén al cliente.

La presente investigacion realizada por Quispe y Vargas se encuentra dentro del marco de
implementacion de sistema de informacion web, tema de interés en la investigacion, porque
demuestra que la aplicacion de esta herramienta tecnolédgica reduce considerablemente los tiempos
del manejo de los diferentes procesos que se hacen dentro de la empresa comparadas con la que se

hacian de forma manual, creando un ambiente laboral mas eficiente y eficaz.

Palacios et al (2017), en esta investigacion se recomienda “implementar un sistema
informaético de historial clinico, lo que se busca con esta implementacion es tener un mejor acceso

en el control de informacidon por parte de los médicos cuando estos necesiten a la hora de atender
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a los pacientes, por cuanto si algiin paciente desea atenderse en otro centro de salud no habria

inconvenientes ya que el historial estara disponible en el sistema web.

Los autores describen que la metodologia que utilizada en la investigacion es la
metodologia RUP, ya que esta se aplica en los sistemas que requieren un desarrollo a largo plazo
y describe detalladamente los procesos. Esta metodologia tiene 4 fases en el desarrollo del
software: Inicio, Elaboracidn, Construccion, Transicion. Ademas, las tecnologias que se usaron

para el desarrollo del sistema Web son PHP, HTML, JavaScript, MySQL. Rational Rose.”

El producto final es un sistema web de historias clinicas, segun describen los autores en la

investigacion, se obtuvo lo siguiente:

e “Eluso del sistema web permite agilizar automatizando los procesos de atencién
al paciente en el lugar donde se atendera obteniendo la informacion eficaz y
actualizada, asi como el registro de historias clinicas, ademas de interfaces que
contenga reportes y las consultas en las atenciones.

e Elindicador de tiempo en los registros de historias clinicas con sistema actual
es 23.4 min y el promedio de tiempo con el sistema propuesto es 5.43 min, lo

que representa una disminucion a 17.61 min.

Castillo, M., & Guzman, F. (2019), en esta investigacion plantean “implementar un sistema
web que permita mejorar el proceso de gestion administrativa de los centros de computo en la
mencionada casa de estudios que mejore el acceso a la informacion y el tiempo que tome realizar
dicho proceso. Al realizarse manualmente el proceso se genera pérdida de tiempo trayendo consigo

que la informacidn brindada no es de mucha relevancia ni oportuna. Este sistema web agilizara el
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tiempo que tome el acceso, disponibilidad y transferencia de archivos de forma oportuna y eficiente
en tiempo real, mejorando significativamente el proceso de informacion en los laboratorios de

computo”.

Los autores definen que la metodologia que se emple6 “en el desarrollo del sistema fue la
metodologia RUP, que mejor se adapt6 segun sus requerimientos, el cual ayudo en el desarrollo
del software de manera iterativa llevando a cabo un proceso de desarrollo ordenado y con calidad.
La metodologia aplicada en el software cuenta con 4 fases que son: Inicio, Elaboracion,
Construccion, Transicion. Ademas, gque se hizo uso de las tecnologias como son: lenguaje de

programacion en JAVA con framework Spring y base de datos PostgreSQL”.

El producto final es un sistema web de gestién administrativa de laboratorios de computo,

segun difieren los autores en la investigacion, se alcanzé:

e “El uso del sistema web permite mejorar el proceso de reduciendo tiempo en el
control, busqueda y generacion de reportes en un 80%”.

e “Después de analizar el indicador de satisfaccion a los usuarios, se encontro que con
el método actual la satisfaccion es de un 42% que segun Likert es un nivel de
desacuerdo, mientras tanto con el sistema propuesto el porcentaje es de un 49% y
bajo la misma escala comprende un grado o nivel de acuerdo por parte de los

usuarios.”

Carmen, S., & Tacuche, J. (2017), en su tesis implementacién de un sistema informatico
para automatizarel proceso de gestion de ocurrencias en YSOSYSTEM PERU, en relacion a su

investigacion manifiestan “los diferentes directores ejecutivos se han visto obligados a invertir en
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tecnologia que ayude a mejorar sus procesos y permite optimizar tiempo. Para lo cual es importante
considerar una estandarizacién de atenciones, minimizar sanciones por la mala gestion y
recopilacion de la informacion de los clientes para lograr soluciones personalizadas y asi poder
fidelizarlos™, anade “Isosystem Peru es una empresa dedicada a la gestion empresarial con
soluciones que se modelan a la realidad de cada entidad, cuenta con un nimero significativo de
clientes en el pais, tiene la necesidad de mejorar su proceso de gestién de ocurrencias en la
reduccion de gastos y la fidelizacion de clientes . Por ello, se propuso el “desarrollo de un sistema
wen in-house que mejore el proceso de ocurrencias cuando se gestione incidentes en el producto

que se ofrece, reducir el tiempo de atencion y sanciones ante la mala gestion del proceso™.

Los autores difieren que las tecnologias que se usaron son el java, php entre otros ya que la
empresa solo cuenta con estas herramientas de programacion por tener licencias libres. el desarrollo
del proyecto web se hace uso de la metodologia SCRUM, ya que el personal que se encuentra
laborando en la empresa Isosystem Peru cuenta con los conocimientos necesarios sobre la
metodologia mencionada. El producto final es un sistema web del proceso de gestion de

ocurrencias, segun describen los autores en la investigacion, se obtuvo lo siguiente:

e Redujo los costos por sanciones en la atencion a los clientes en la empresa, si antes
de la implementacion contaba con un 49% de incidentes, luego de realizarse la
implementacion se logré reducir a un 16% los incidentes.

e La implementacion permiti6 mejorar el tiempo de respuesta lo cual permitid
aumentar la satisfaccion de los clientes, asi como disminuir las observaciones
creadas al dar respuesta a los problemas reportados por los clientes; asimismo se
cuenta con informacion centralizada y se genera reportes que permiten efectuar

control y seguimiento del proceso



2.2. Bases teoricas

2.2.1. Bases teodricas sistema web

Funcién de la web

19

Para visualizar una pagina web, hay que tener una computadora conectada a internet mediante un

proveedor de servicios web (ISP), que nos proporciona una direccion IP temporal (etiqueta

numérica de identidad). El usuario ejecuta el navegador web, luego indica al navegador el URL

(Localizador de recursos uniforme) de la pagina web que desea visitar, el navegador pide al DNS

(Sistema de Nombres de Dominio) la direccion IP que corresponde al URL, el navegador abre una

sesion TCP(Protocolo de Control de Transmision) con el IP obtenido, el navegador solicita al

servidor que se transmita el documento, el servidor web envia el documento, luego se finaliza la

conexion y el navegador muestra el documento en pantalla. (Sanchez, p.25,2017).

e

Cliente web (Internet ry
Explorer, moxila,
Chrome)
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Figura 3 Consulta web
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Las aplicaciones web son muy populares debido a la sencillez del navegador web como cliente
ligero, a la independencia del sistema operativo, asi también como la facilidad par mantener y
actualizar aplicaciones web sin distribuir e instalar software a miles de usuarios potenciales. Estas

ventajas corresponden a:

La reduccidn drastica del problema de gestionar el codigo en el cliente. Todos los cambios,
tanto de funcionalidad como de interfaz, se realizardn cambiando el codigo que resida en el
servidor.

- Ahorro de tiempo de ejecucion: se desarrollan las tareas sin tener que instalar algiin programa.
- Se evita la gestion de versiones: actualizaciones inmediatas.

- Consumo de recursos bajos debido a que muchas de las tareas son realizadas desde el servidor.
- Independencia de plataforma: se puede ejecutar en distintas plataformas, tales como el sistema

operativo y hardware y solo se necesita disponer de un navegador web.
- Protecion de los datos ante posibles virus porque son almacenados en el servidor de base de

datos. (Pino, p.12, 2014)

I1SO 9126

La calidad del proceso contribuye a mejorar la calidad del producto, y esta contribuye a mejorar la
calidad en uso. Evaluar y mejorar la calidad de un proceso contribuye a mejorar la calidad del
producto; y esto, a mejorar la calidad en uso. De manera similar, evaluar la calidad en uso puede
mejorar la calidad del producto; y evaluar un producto, un proceso.

- Calidad interna y externa: Describe seis caracteristicas (funcionalidad, fiabilidad, usabilidad,

eficacia, mantenibilidad y portabilidad) divididas en sub-caracteristicas, que se manifiestan
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externamente durante el uso del software como parte de un sistema. Son resultado de los
atributos internos del software.

- Calidad de uso: Dicese del efecto combinado que percibe el usuario, con respecto a las seis
caracteristicas anteriores. En esta ocasién, el modelo no se desarrolla al nivel de

subcaracteristicas. (Medina, p.41, 2017)

Accesibilidad: La accesibilidad actualmente es uno de los temas mas trascendentes a la hora de
hablar de un sistema de informacidn. Para una buena aceptacion de un sistema de informacion es
importante que se cumpla con una de sus propiedades que es la accesibilidad. Pese a que todo el
mundo sabe de la importancia de esto, son pocos los que disefian sistemas de informacién con un

nivel de accesibilidad adecuado.

Adaptabilidad: Consiste en la habilidad de customizar un sistema para que funcione con

conceptos de dominios de aplicaciones diferentes. Para medir cuan adaptable puede ser un sistema.

Portabilidad: Esta, aunque se familiariza con la reusabilidad, es importante resaltar que no es lo
mismo, ya que se refiere a la facilidad con que un sistema o componente del mismo puede ser

transferido a distintos ambientes de hardware o software

Portabilidad de Codigo Fuente: Como su nombre lo indica, asume la disponibilidad del cédigo
fuente, pero provee la oportunidad de adaptar la unidad de software a una amplia variedad de
ambientes. El proceso de portabilidad se lleva a cabo mediante dos componentes principales: los
cuales son denominados “Transportacion” y “Adaptacion”. La transportacion es el movimiento

fisico; mientras que la adaptacion es cualquier modificacion llevada a cabo a la version original.
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Reusabilidad: Para medir la reusabilidad de un sistema, es necesario recordar el nivel de
abstraccion, cohesividad entre clases, las interfaces entre los modulos y el acoplamiento entre los
objetos o clases. EI mantenimiento de un disefio es mejorado cuando los cambios pueden ser hechos
sencillamente sin llegar a otras partes del sistema. Para lograr que un software sea reutilizable, el
acoplamiento debe ser reducido, lo que significa que el nimero de relaciones entre todas las clases
del sistema sean exiguas; y la cohesién debe ser grande porque ayudara a flexibilizar la estructura

entre clases.

2.2.2 Bases tedricas gestion de atencion al cliente
Son los servicios prestados y proporcionados por parte de las empresas que ofrecen
servicios o comercializan productos para mantener una comunicacion directa con sus clientes. En
caso tengan la necesidad de solicitar informacién de algun producto, reclamos o también dar
servicios post venta. Dicho de otra manera, también podemos definir como las actividades
relacionadas entre empresa y cliente que ofrece un proveedor con el fin de que el cliente tenga el

producto en el momento solicitado y se asegure del uso correcto del mismo.

Carranza, J. (2017). Definié como “El conjunto de tareas que son desarrolladas por las
organizaciones encaminadas al mercado, dirigidas a identificar los requerimientos de los clientes
en la compra para su satisfaccion, alcanzando de esta manera cubrir sus expectativas creando o

incrementando el nivel de satisfaccion de nuestros clientes.” (p.6)
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Agudelo, P., & Alcalde, D. (2015). Defini¢ la atencion al cliente como el conjunto de
acciones por el cual la empresa resuelve la relacion con los clientes actuales y potenciales, durante
0 antes de realizarse la compra del producto por parte del cliente, con el objetivo de lograr un nivel
de satisfaccion més alta posible. Este objetivo primordial debe ser bien observado por parte del
departamento de atencion al cliente manteniendo una relacién directa y resolver eventuales sucesos

de incidencias o reclamos que puedan tener. (p.16)

Gestion de stock

Nos permite llevar un adecuado control de los productos, nos permite conocer la existencia de
productos especificos que tenemos dentro del almacén de esta manera no tener un sobre-stocks al
momento de tener uno o mas pedidos del mismo producto. Una adecuada gestion de stock en una
empresa ayuda a ahorrar tiempo y costes, ya que al tener el producto almacenado por un periodo

de tiempo largo afecta a la empresa en el uso del espacio destinado y el coste que esto implica.

De otro modo podemos decir que es la existencia de un nimero determinado de productos
que estan almacenados en las empresas. La gestion del stock comprende la administracion de todos
los elementos que estan comprendidos en el almacenamiento de productos, los inventarios, la

valoracion, etc.

Carranza, J. (2017). Indico que la gestion de stocks, consiste en determinar el balanceo entre las
presiones y costos problematicos que ejercen tato a los inventarios bajos como los altos y asi

establecer un nivel apropiado de stock. Implica tener una herramienta de consulta y apoyo para los
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usuarios comprendidos. El proceso se usa como una herramienta que detalle y mejore ya que al
realizarse auditorias internas se demuestra el control del mismo que permitird proponer acciones
correctivas en sucesos donde se hayan localizado algunas debilidades u oportunidades de mejorar.

(p.1, 29)

Gallardo, R. (2018), precisoé que la gestion de stocks tiene como objetivo planear, controlar y
replanear el stock, respecto a la cantidad de materia o productos que entran y salen, las etapas
donde sucede estas entradas y salidas, el tiempo que pasa entre estas etapas, asi mismo, las zonas

de pedido de los productos. (p.30)

Percepcion de los servicios prestados

La percepcion de los servicios prestados estd relacionada directamente con la calidad, es la
evaluacion que las empresas hacen a sus clientes respecto a un servicio realizado y ver si dicho
servicio colmod sus necesidades y expectativas caso contrario no se cumple se generard la

insatisfaccion

Se refiere a como valoran los clientes la calidad del servicio y su grado de satisfaccion.
Toda percepcion estd siempre relacionada con las expectativas del servicio que tiene el cliente.
Definié como el equilibrio de todo lo que se hace bien, regular y mal. EI correcto empelo de la
calidad de servicio permitira escoger las dimensiones apropiadas, de las cosas que agregan valor,
solucionan problemas y complacer necesidades, para dar una ponderacion mayor a lo que el cliente
esperaba. Con la ausencia del cliente no se tiene servicio y solamente ellos manejan esa

informacion calve para evaluarnos.
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Carranza, J. (2017). Precis6 como la apreciacion que permitira a las organizaciones, a través de los
sentidos recibir, realizar y analizar la informacion que proviene de su entorno. Los clientes a partir
de unos pocos datos crean una representacion del resultado del servicio. Es necesario administrar
los distintos componentes que van a determinar en las percepciones de los clientes para
acondicionarlos a sus agrados, uno de ellos es el tiempo ya que este componente determinado en

buena medida la espera de un buen servicio. (p.29)

Respuesta al cliente

Es la funcidn de las empresas para mantener una cordial relacion con sus clientes, el no responder
a sus interrogantes o hacerlos caso omiso, puede aumentar la insatisfaccion del cliente por parte de
las empresas, asi ayudarlos indirectamente a los clientes a investigar los servicios de las empresas
que son de competencia. Al ser la capacidad de respuesta una prioridad, las empresas podran
encontrar mas oportunidades de servir a los clientes, minimizando los problemas o interrogantes

de los servicios.

Carmen, S., & Tacuche, J. (2017). Precisé que la calidad se servicio es muy importante puesto que
debe beneficiar la rapidez de respuesta y el adecuado manejo de los recursos empleados en la
entrega de servicios. De esta manera el objetivo esencial estratégico debe ser el motivo de la
impresion hacia el cliente cada vez que se mantenga relacion con cualquier sector de la empresa.
Esto permitira dejar la idea de que la funcion especifica de atencidn al cliente pertenece a un sector

especifico de la empresa, dirigiendo esfuerzos a implicar a todos que formen parte de la empresa.

(p.10)
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2.3.Definicion de términos basicos

RUP: Es un proceso de desarrollo de software creado por la empresa Rational Software,
perteneciente a IBM. Forman una metodologia estandar que es la mas empleada para el analisis,
disefio, implementacion y documentacion de sistemas. Podriamos mencionar también que son
secuencias de procesos que son necesarios para desarrollar o mantener un gran nimero de sistemas
en dierentes area de aplicacion de distintas organizaciones. (Gallardo, p.23, 2018)

HTML5. Es un nuevo concepto para desarrollar un sitio web o aplicaciones para dispositivos
moviles. Antes, el objetivo del HTML era disefiar la estructura basica de las paginas web y ayudar
a organizar su contenido e informacion. Al inicio, HTML y la web fueron disefiados con la

intencién de comunicar informacion por medio de texto. (Palacios et al, p.21, 2017)

JQuery. Es un framework JavaScript, especial para el proceso de programacion dando estandares
de calidad y desarrollo; aportando asi, el desarrollo de scripts que puedan funcionar en muchos
otros navegadores como Chrome, Explorer, Opera, entre otros. Permite programar sin pensar para
qué navegador se va a usar, ya que funciona con las plataformas de navegadores habituales.

(Palacios et al, p.23, 2017)

PHP. Es un lenguaje de programacién para el back-end. Con el paso del tiempo, este lenguaje de
programacion ha ganado tal popularidad, llegando a tener sus propios comandos, teniendo a su vez
la ventaja de poder ser usado en la mayoria de sistemas operativos sin pagar licencias. (Palacios et

al, p.43, 2017)
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Framework. Es un patron especializado para efectuar aplicaciones, permitiendo que se pueda la
separacion de las capas de presentacion con las operaciones, Estos se utilizan con mayor frecuencia
en el &mbito de la programacidon de aplicaciones desde hace muchos afios. Recientemente se estan
utilizando para programar aplicaciones web, porque, actualmente, ya hay decenas de frameworks

para las hojas de estilo. (Palacios et al, p.53, 2017)



28

3. Cronograma de actividades

Tabla 2
Cronograma de actividades

Actividades SEM | SEM | SEM | SEM | SEM | SEM | SEM | SEM | SEM | SEM | SEM | SEM | SEM | SEM | SEM | SEM | PRODUCTO

1. Problema de la investigacion

1.1. Planteamiento y descripcion | x X X X

de la realidad problematica

1.1.1. Formulacién del X

problema general

1.1.2.  Problemas X X
especificos
1.2. Objetivos de la investigacion X
1.2.1.  Obijetivo principal X
1.2.2. Objetivos especificos X

2. Marco tedrico
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2.1. Antecedentes

2.1.1. Antecedentes

internacionales

2.1.2. Antecedentes nacionales

2.2. Bases teoricas

2.3. Definicion de términos

basicos

3.Cronograma de actividades

4. Recursos y presupuesto

5. Aporte cientifico o

académico

6. Recomendaciones

7. Referencias

8. Anexos




4. Recursos y presupuesto
El desarrollo de todo estudio de investigacion requiere de contar con los recursos
materiales y personales, asi como de un presupuesto perfectamente detallado que

garantice la cobertura de todas las actividades planificadas.

Tabla 3
Recursos y presupuestos
Costo unitario Costo
Partida presupuestal Cantidad Especificacion  Tiempo total (en
(en soles)
soles)
Recursos humanos 3 Equlpo_ de 4 meses 1,200.00 14,400.00
trabajo
. - Acrticulos
Bienes y servicios 1 .. 4 meses 1,000.00 4,000.00
oficina
Computadoras
Recursos de hardwarey Proveedores de  -------- 1200.00 3,600.00
software A
aplicaciones
- Lugar de
Mobiliario 1 . 4 meses 1,000.00 4,000.00
trabajo
Pasajes y viaticos 4 'I_'ranspor_t? 4 meses 100.00 1,600.00
alimentacion
Material de consulta 1 Libros y otros 1 mes 100.00 100.00
Otros 500.00

Total 28,200.00
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5. Aporte cientifico o académico

Seguidamente se detallan, divididas por capitulos, las aportaciones méas relevantes
realizadas en este trabajo de investigacion. Asi mismo, en cada una de las materias

expuestas, se enumeran las contribuciones realizadas en revistas técnicas.

En el punto 2, se muestra el estudio de la potencia instantanea que es el implementar un

sistema web, las principales aportaciones han sido las siguientes:

o Laintegracion permite una nueva gama de posibilidades para ofrecer un mejor servicio
de calidad.

e Cumple con la funcionalidad de todo el proceso que se realizaba para registrar una
reserva.

o Ayuda al jefe de reserva para estar al tanto de las reservas que estan cerca para su
atencion.

o Facilita el uso del sistema, se ha realizado un manual de usuario, en la cual se explica
de manera mas detallada cada uno de los procesos y funciones implementadas.

« Reduce el tiempo empleado para realizar una cotizacion.

o Seredujo el tiempo demanda hacer seguimiento a los pedidos.
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6. Recomendaciones

Primera: Se requiere que los administradores actualicen diariamente la informacion
registrada en el sistema web, con el fin de optimizar las funciones de la empresa FUY AO

GROUP S.A.C.

Segunda: Realizar las copias de seguridad periédicamente, tanto de la aplicacion como
de la base de datos para mantener debidamente respaldada la informacion, a menos de

que suceda algun inconveniente en los servidores en donde esté la apliacion.

Tercera: Realizar una nueva encuesta dentro de cuatro a seis meses con la finalidad de
conocer las opiniones y/o comentarios de los clientes para agregar algun detalle que el

cliente requiera, en caso que haya nuevo personal en la comunicacion con el sistema.

Cuarta: Se sugiere, tener presentes los indicadores relevantes del negocio (KPI)

estudiados en la presente tesis, en las mediciones, analisis y controles del Proyecto.
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Anexo 1 Variables

Tabla 4
Variables
VARIABLE VARIABLE DEPENDIENTE
INDEPENDIENTE
SUBPROBLEMAS
PROBLEMAS | Implementacién | Proceso de Disponibilidad en NUmero de salidas de insumos
PRINCIPALES | de un sistema gestion de stock
web atencion al NUmero de entradas de productos
cliente

Tasa de rotacion de productos

Percepcion de los
servicios prestados

Disponibilidad de atencién

Numero de compradores concurrentes

Tiempo promedio de
respuesta al cliente

Perdidas de documentos

Desconocimiento de los movimientos

Calidad percibida
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Tabla 5
Problemas y objetivos

38

Implementacion de un sistema web para la mejora del proceso de gestion de atencion al
cliente en la empresa Fuyao Group S.A.C

Problema principal

Problema especifico 1

Problema especifico 2

Problema especifico 3

¢De qué manera el desarrollo e
implementacion de un sistema
web mejorara el proceso de
gestion de atencion al cliente en la

empresa FUYAO GROUP SAC?

¢De qué manera el desarrollo e
implementacion de un sistema
web mejorard el tiempo que
demanda verificar la
disponibilidad en stock de la

empresa FUYAO GROUP SAC?

¢De qué manera el desarrollo e
implementacion de un sistema
web mejoraré la percepcion de los
servicios prestados hacia el cliente
en la empresa FUYAO GROUP
S.AC.?

¢De qué manera el desarrollo e
implementacion de un sistema
web mejorara en la reduccion del
tiempo promedio de respuesta
hacia el cliente en la empresa
FUYAO GROUP S.A.C.?

Objetivo principal

Objetivo especifico 1

Objetivo especifico 2

Objetivo especifico 3

Desarrollar e Implementar un
sistema web que mejore el proceso
de gestion de atencion al cliente en
la empresa FUYAO GROUP

S.AC.

Desarrollar e implementar un
sistema web que reduzca el tiempo
que demanda verificar
disponibilidad en stock en Ia

empresa FUYAO GROUP S.A.C.

Desarrollar e implementar una
aplicacion web que mejore la
de
prestados hacia el cliente en la
empresa FUYAO GROUP S.A.C.

percepcion los servicios

Desarrollar e implementar una
aplicacion web para reducir el
tiempo promedio de respuesta
hacia el cliente en la empresa
FUYAO GROUP S.A.C.




Tabla 6
Problemas e hipotesis
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Implementacion de un sistema web para la mejora del proceso de gestion de atencion al
cliente en la empresa Fuyao Group S.A.C.

Problema principal

Problema especifico 1

Problema especifico 2

Problema especifico 3

¢De qué manera el desarrollo e
implementacion de un sistema
web mejorara el proceso de
gestion de atencion al cliente en la
empresa FUYAO GROUP SAC?

¢De qué manera el desarrollo e
implementacion de un sistema
web mejorard el tiempo que
demanda verificar la
disponibilidad en stock de Ia
empresa FUYAO GROUP SAC?

¢De qué manera el desarrollo e
implementacion de un sistema
web mejoraré la percepcion de los
servicios prestados hacia el cliente
en la empresa FUYAO GROUP
S.AC.?

¢De qué manera el desarrollo e
implementacion de un sistema
web mejorara en la reduccion del
tiempo promedio de respuesta
hacia el cliente en la empresa
FUYAO GROUP S.A.C.?

Hipotesis principal

Hipatesis especifico 1

Hipotesis especifico 2

Hipotesis especifico 3

El implementar un sistema web
mejora  significativamente el
proceso de gestion de atencion al
cliente en la empresa FUYAO
GROUP SAC.

El implementar un sistema web
mejora  significativamente el
tiempo que demanda verificar la
disponibilidad en stock de la
empresa FUYAO GROUP SAC

El implementar un sistema web
mejora  significativamente la
percepcion de los servicios
prestados hacia el cliente en la
empresa FUYAO GROUP S.A.C.

El implementar un sistema web
mejora  significativamente la
reduccion del tiempo promedio de
respuesta hacia el cliente en la
empresa FUYAO GROUP S.A.C.
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Matriz conceptual
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Implementacion de un sistema web para la mejora del proceso de gestion de atencidn al cliente en la
empresa Fuyao Group S.A.C.

Problema principal

Objetivo principal

Hipotesis principal

Conceptualizacion de las variables

¢De qué manera el desarrollo e
implementacion de un sistema web
mejorard el proceso de gestion de
atencion al cliente en la empresa
FUYAO GROUP SAC?

Desarrollar e Implementar un sistema
web que mejore el proceso de gestién de
atencion al cliente en la empresa
FUYAO GROUP S.A.C.

La implementacion de un sistema web
mejorar significativamente el proceso de
gestion de atencion al cliente en la
empresa FUYAO GROUP SAC.

1. Sistema web
2. Mejorar el proceso de gestién de
atencion al cliente

Problema especifico 1

Obijetivo especifico 1

Hipotesis especifico 1

¢De qué manera el desarrollo e
implementacion de un sistema web
mejorard el tiempo que demanda
verificar la disponibilidad en stock de
la empresa FUYAO GROUP SAC?

Desarrollar e implementar un sistema
web que reduzca el tiempo que demanda
verificar disponibilidad en stock en la
empresa FUYAO GROUP S.A.C.

La implementacion de un sistema web
mejorar significativamente el tiempo que
demanda verificar la disponibilidad en
stock de la empresa FUYAO GROUP
SAC

1. Mejorar salidas de insumos
capacitar al personal
2. Mejorar entradas de productos

Problema especifico 2

Obijetivo especifico 2

Hipotesis especifico 2

¢De qué manera el desarrollo e
implementacion de un sistema web
mejorard la percepcion de los
servicios prestados hacia el cliente
en la empresa FUYAO GROUP
S.A.C?

Desarrollar e implementar una
aplicacion web que mejore la
percepcion de los  servicios
prestados hacia el cliente en la
empresa FUYAO GROUP S.A.C.

La implementacidn de un sistema web
mejorar significativamente la
percepcion de los servicios prestados
hacia el cliente en la empresa FUYAO
GROUP S.A.C.

1.Mejorar disponibilidad de atencion
2.Controlar nimero de compradores
concurrentes

3.Registrar y controlar

Problema especifico 3

Objetivo especifico 3

Hipotesis especifico 3

¢De qué manera el desarrollo e
implementacién de un sistema web
mejorard en la reduccion del
tiempo promedio de respuesta
hacia el cliente en la empresa
FUYAO GROUP S.A.C.?

Desarrollar e implementar una
aplicacion web para reducir el
tiempo promedio de respuesta hacia
el cliente en la empresa FUYAO
GROUP S.A.C.

La implementacion de un sistema web
mejorar significativamente la
reduccion del tiempo promedio de
respuesta hacia el cliente en la
empresa FUYAO GROUP S.A.C.

1.Controlar la documentacion
2.Controlar en las normas de seguridad




Tabla 8

Matriz de consistencia
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Implementacion de un sistema web para la mejora del proceso de gestion de atencién al cliente en la empresa Fuyao Group S.A.C.

Variable independiente: Sistema web

Variable dependiente: Gestion documentaria

recuperacion
Tolerancia a fallos
Capacidad para ser
operado

implementacion de un sistema
web mejorara el tiempo que
demanda verificar la
disponibilidad en stock de la
empresa FUYAO GROUP
SAC?

sistema web que reduzca el
tiempo que demanda verificar
disponibilidad en stock en la
empresa FUYAO GROUP
S.AC.

web mejorar significativamente el
tiempo que demanda verificar la
disponibilidad en stock de la
empresa FUYAO GROUP SAC

Eficiencia Aplicabilidad Problema principal Objetivo principal Hipétesis principal Conceptualizacién de las variables
Exactitud ¢De qué manera el desarrollo e | Desarrollar e Implementar un | La implementacion de un sistema | 1-Sistema web
Seguridad implementacion de un sistema | sistema web que mejore el | web mejorar significativamente el | 2-Mejorar el proceso de gestion de
web mejorara el proceso de | proceso de gestion de | proceso de gestion de atencion al | stencion al cliente
gestion de atencion al cliente en | atencion al cliente en la | cliente en la empresa FUYAO
la empresa FUYAO GROUP | empresa FUYAO GROUP | GROUP SAC.
SAC? S.AC.
Mantenibilidad . Problema especifico 1 Objetivo especifico 1 Hipétesis especifico 1
Capacidad de ,De qué I desarrollo e | Desarrollar e implement La implementacion de un sist
¢De qué manera el desarrollo e | Desarrollar e implementar un | La implementacién de un sistema

1-Mejorar salidas de insumos
capacitar al personal
2-Mejorar entradas de productos

Integridad

Utilizacién de
recursos
Capacidad para ser
analizado
Capacidad para ser
cambiado

Problema especifico 2

Obijetivo especifico 2

Hipotesis especifico 2

¢De qué manera el desarrollo e
implementaciéon de un sistema
web mejorara la percepcion de
los servicios prestados hacia el
cliente en la empresa FUYAO
GROUP S.A.C.?

Desarrollar e implementar
una aplicacion web que
mejore la percepcién de los
servicios prestados hacia el
cliente en la empresa FUYAO
GROUP S.AC.

La implementacion de un sistema
web mejorar significativamente la
percepcion de los  servicios
prestados hacia el cliente en la
empresa FUYAO GROUP S.A.C.

1.Mejorar disponibilidad de atencidn
2.Controlar nimero de compradores
concurrentes

3.Registrar y controlar

Problema especifico 3

Objetivo especifico 3

Hipotesis especifico 3

¢De qué manera el desarrollo e
implementaciéon de un sistema
web mejorara en la reduccion
del tiempo promedio de
respuesta hacia el cliente en la
empresa FUYAO GROUP
S.AC?

Desarrollar e implementar
una aplicacion web para
reducir el tiempo promedio de
respuesta hacia el cliente en la
empresa FUYAO GROUP
S.AC.

La implementacion de un sistema
web mejorar significativamente la
reduccion del tiempo promedio de
respuesta hacia el cliente en la
empresa FUYAO GROUP S.A.C.

1.Controlar la documentacién
2.Controlar en las normas de
seguridad




Tabla 9

Operacionalizacién de las variables

Implementacion de
un sistema web
para la mejora del
proceso de gestion
de atencion al
cliente

Proceso de
gestion de
atencion al
cliente

Dimension 1
Disponibilidad en
stock

Registro documentario

Registro de facturas, boletas y guias

Registro fecha, RUC

Capacitacion

Gestionar, documentar, registrar y
visualizar

Dimension 2
Percepcién de los
servicios prestados

Control de servicios
prestados

Registro de proveedores

Registro de ingresos de los
productos

Registro de los conductores

Dimension 3
Tiempo promedio de
respuesta al cliente

Seguimiento

Control de pérdidas de documentos

Desconocimiento de los
movimientos

Normas de seguridad

Control de exposiciones a
sustancias nocivas

Control de normas y condiciones de
seguridad

42
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Anexo 2 PMI

Acta de constitucion del
proyecto

Coédigo  FR-MGP-001-001

il (1

FUYa0 GROUP

Aprobado por:
Fuyao Group S.A.C.

Fecha de inicio de vigencia
23/04/2019

Apellidos y Nombres del equipo
del proyecto

Barrientos Alvaro, Ronald

Alvaro Romani, Gian Franco

Justificacion del proyecto

La implementacion de un sistema web mejorara el proceso de gestion de atencion al cliente, el cual
principalmente beneficiara al area de ventas de la empresa, permitiéndole llevar un mejor control de su
informacion y centrdndose en la fidelidad del cliente.

Objetivos del proyecto

1) Desarrollar e Implementar un sistema web que mejore el proceso de gestion de atencion al cliente
en la empresa FUYAO GROUP S.A.C.

2) Desarrollar e Implementar un sistema web que reduzca el tiempo que demanda verificar
disponibilidad en stock en la empresa FUYAO GROUP S.A.C.

3) Desarrollar e Implementar una aplicacion web que mejore la percepcion de los servicios prestados
hacia el cliente en la empresa FUYAO GROUP S.A.C.

4) Desarrollar e Implementar una aplicacion web para reducir el tiempo de respuesta hacia el cliente
en la empresa FUYAO GROUP S.A.C.

Alcance del proyecto

El desarrollo de este sistema web beneficiarad a la empresa para realizar un control y seguimiento adecuado
a los clientes, generando ahorro de tiempo y costes, garantizando la calidad en los servicios prestados a
los mismos. Los encargados del sistema tendran un mejor manejo de los datos que se manejan dentro de
la empresa, mejorando el tiempo de respuesta, la percepcion y sobre todo buscar la satisfaccion de
nuestros clientes.

Fases y entregables del proyecto

N° Fase Fecha de Fecha de Entregable
inicio fin
GESTION - Acta de constitucion del proyecto
- Acta de constitucion - Cuadro de gestion de riesgos
1 - Gestion de riesgos 20/04/2021 05/05/2021 - EDT.
- Gestion de costos - Presupuesto
- Gestion de alcance
INICIO
- Anaélisis de situacion - Diagramas de actividad y objetos
actual de la empresa. - Modelo caso de uso del negocio
2 - Casos de uso del negocio. 06/05/2021 20/05/2021 - Diagrama general de los casos de

- Diagrama de Actividades.

- Diagrama de objetos del
negocio.

uso del negocio.
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ELABORACION

- Modelo de la base de datos.

3 - Modelo fisico

21/05/2021

- Modelo de casos de uso del
sistema

- Diagrama de clase

- Diagrama de colaboracion.

- Diagrama de secuencia

- Script de la base de datos

- Cronograma de actividades

10/06/2021

CONSTRUCCION

12/06/2021

Modelo de componentes
15/07/2021 - Prototipo del sistema

TRANSICION
- Pruebas del sistema web

5 . Acta de cierre del proyecto

17/07/2021

Prueba de aceptacion
Documento de aceptacién del

18/08/2021
software

Equipo del proyecto:

Barrientos Alvaro, Ronald

Alvaro Romani, Gian Franco

Cargo o pertenencia a proceso o area

Cargo 0 pertenencia a proceso o area

Lider de proyecto

Analista de Software




Alcance del proyecto de investigacion

IMPLENTACION DE UN SISTEMA WEB PARA LA MEJORA DEL PROCESO
GESTION DE ATENCION AL CLIENTE EN LA EMPRESA FUYAO GROUP S.A.C.

1.2.1 Modelo caso de 2.2.1 Caso de uso
uso de negocio

2.2.2 Diagrama de secuencia

1.2.2 Diagrama de

. . 2.2.3 Diagrama de
objetos de negocio

colaboracion 3.3.1 Java (PHP)

. 3.3.2 CSS
1.2.3 Diagrama de ]
actividades de negocio

2.3.1 Diagrama de
clase

2.3.2 Diagrama de
clase

2.3.3 Generacion del
script
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Anexo 3 Metodologia de la investigacion

Enfoque de la investigacion

Es el més usado en las ciencias exactas o naturales, hace uso de la recoleecion y analisis de
datos para poder probar las hipdtesis establecidas basado en hacer la medicion numérica y
andlisis estadistico para poder establecer con la mayor exactitud posible los patrones de
comportamiento de la poblacidn que se tomara en el trabajo de investigacion.

Gomez (2006) indico que, bajo el punto de vista cuantitativo, el recolectar datos equivale a
medir. Utilizando términos tradicionales medir significa fijar nimeros a eventos estableciendo
algunas reglas. Los estudios de enfoque cuantitativo explican la realidad social desde el punto

de vista externo y objetivo.

(Galeano, 2004) manifesto que el tiempo de proceso de cuantificacion numeérica, la herramienta
de medicion o recoleccion de datos tiene una participacion fundamental y central. Por cuantos

éstos deben ser correctos, o que sefialen lo que se quiere medir con facilidad y eficiencia.

Tipo de investigacion

Sampieri, Fernandez y Baptista (2006), afirman que, de las distintas clasificaciones orientadas
a los disefios de investigacion cuantitativa, para el tipo de investigacion experimental, es
necesario realizar la manipulacion intencional de algunas acciones para poder considerar sus
posibles resultados. Esto se lleva a cabo para analizar y saber con certeza si una 0 mas variables

independientes afectan a una o mas variables dependientes y por qué lo hacen.
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Disefio de la investigacion

Se analiza una sola variable y practicamente no existe ningun tipo de control. No existe la
manipulacion de la variable independiente ni se utiliza grupo control. En una investigacion pre-
experimental no existe la posibilidad de comparacion de grupos. Este tipo de disefio consiste
en administrar un tratamiento o estimulo de la modalidad de solo pos prueba o en la de pre
prueba.

(Buendia 1998) definid que el disefio pre experimental tiene como caracteristica un nivel bajo
de control y consecutivo a ello tiene una validez baja tanto interna como externa. El problema
con estos tipos de disefio es que la persona encargada de investigar no sabe con seguridad,
después de realizar su investigacion si los efectos que se produzcan en la variable dependiente
se deben Unicamente a la variable independiente. (p.94)

(Hernandez, 1998) manifestd que, en ocasiones, los disefios pre experimentales pueden ser
orientados a estudios exploratorios y que los resultados deben ser observadas con suma cautela,
puesto que de ellos no pueden deducirse conclusiones seguras, encaminan el inicio, pero de

estos deben realizarse estudios mas profundos (p.137)

Poblacion y muestra

Segln Tamayo y Tamayo, (1997):

“La poblacion se define como la totalidad del fendmeno a estudiar donde las unidades de
poblacion poseen una caracteristica comun la cual se estudia y da origen a los datos de la
investigacion. ” (p.114)

En la presente investigacion se tomaré en cuenta como poblacion a todos los trabajadores del
area de ventas que estd comprendida por los operadores del area de ventas y personal del area
de caja (24 operadores y 2 cajeros).

P= 26 (trabajadores)



Operacionalizacion de las variables.

Variable independiente — Sistema web

Tabla 10.

Variable independiente — Sistema web
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Niveles y rangos

Dimensiones Indicadores Items Niveles y rangos variable
independiente
Dimension 01
Aplicabilidad [1] Nivel bajo [0 - 5]
Eficiencia Exactitud [2] Nivel medio [6 - 11]
Seguridad [3-4] Nivel alto [12 - 16] Para la variable
Nivel bajo [0 - 16]
Nivel medio [17 - 32]
. ., Nivel alto [32 - 48]
Capacidad de recuperacion Dimension 01
P recip [5-6]  Nivel bajo [0-5]
Mantenimibilidad Tolerancia a fallos 7 . ’
antenimibilida Capacidad para ser operado [7] Nl\_/el medio [6 - 11]
[8] Nivel alto [12 - 16]
e Dimension 03
Utilizacion de recursos . .
. . [9] Nivel bajo [0 - 5]
Intearidad Capacidad para ser analizado 10 ) .
ntegrida Capacidad para ser cambiado [10] N'\_/EI medio [6 - 11]
[11-12]  Nivel alto [12 - 16]

Para la operacionalizacion de esta variable, se consideraron los equivalentes numéricos de sus

items que la compusieron. La equivalencia se muestra en la siguiente tabla:



Variable dependiente — Proceso de gestion de atencion al cliente

Tabla 11.

Variable dependiente — Procesos de gestion de atencion al cliente
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Niveles y rangos

Niveles y rangos

Dimensiones Indicadores items variable dependiente
- NUmero de salidas de [1] Dimension 01
; T insumos Nivel bajo [0 - 5]
Disponibilidad - Numero de entradas de [2] Nivel medio [6 - 11]
en stock )
prod_uctos Nivel alto [12 - 16]
-Tasa de rotacion de productos  [3-4]
Dimension 01 )
Percepcion de - Disponibilidad de atencion ~ [5-6] Nivel bajo [0 - 5] Para la variable
los servicios ~ -Numero de compradores [7-8]  Nivel medio [6 - 11] Nivel bajo [0 - 16]
prestados concurrentes Nivel alto [12 - 16] Nivel medio [17 - 32]
Nivel alto [32 - 48]
Tiempo Perdidas de d ) [9-10] Dimension 03
-Perdidas de documentos - . .
promedio de -Desconocimiento de los [11] N_N“Ilel bg!o [g 51]1
respuesta al movimientos vel medio [6 - 11]
cliente - Calidad percibida [12] Nivel alto [12 - 16]
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Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

El presente documento tiene como instrumento de recoleccion de datos una encuesta realizadas

a la empresa de transporte carga liviana:

Ficha técnica

Tabla 12

Ficha técnica — Sistema web

Nombre del Instrumento:
Afo:
Técnica:

Obijetivo:

Muestra:

NuUmero de item:

Aplicacion:

Tiempo de administracion:

Normas de aplicacion:

Escala

Niveles y Rangos:

Cuestionario proceso de gestion de atencion al cliente

2021
Encuesta

Evaluar la SISTEMA WEB en percepcion de la eficiencia,
mantenibilidad, integridad.

26 trabajadores de la empresa
1-12
Directa

30 minutos

Tendra que marcar en cada item la opinién que considere
Likert

1: Totalmente en desacuerdo

2: En desacuerdo

3: Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4: De acuerdo

5: Totalmente de acuerdo




Tabla 13

Ficha técnica- Gestion atencion al cliente

Nombre del Instrumento:

Afo:
Técnica:

Objetivo:

Muestra:

Ndmero de item:
Aplicacion:

Tiempo de administracion:

Normas de aplicacion:

Escala

Niveles y Rangos:

Cuestionario proceso de gestion de atencion al cliente

2021
Encuesta

Evaluar la GESTION ATENCION AL CLIENTE en
percepcion de los servicios prestados, disponibilidad en

stock, tiempo promedio de respuesta al cliente.
26 trabajadores de la empresa
1-12

Directa

30 minutos

Tendra que marcar en cada item la opinion que considere
Likert

1: Totalmente en desacuerdo

2: En desacuerdo

3: Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4: De acuerdo

5: Totalmente de acuerdo
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Para los instrumentos de recoleccion de datos se aplicé la prueba Alfa de Cronbach, asi

se ve el nivel de confiabilidad que tiene ser como minimo 75%, en la siguiente tabla se

mostraran los resultados.

Tabla 14

Resultados de la pruebas de confiabilidad — Sistema web

Variable / dimensién evaluada

Porcentaje de

confiabilidad
Variable dependiente: Sistema web 92.31 %
Dimension 01: Eficiencia 88.46 %
Dimension 02: Mantenibilidad 92.31%
Dimension 03: Integridad 88.46 %
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De acuerdo con la tabla 14, se aprecia lo siguiente:

e Para el caso de la variable dependiente, el porcentaje obtenido que fue 92.31 %, resulté
superior al minimo establecido de 75% de confiabilidad. Por tanto, es posible afirmar
que el instrumento puede de medir la variable deseada con toda seguridad.

e Para el caso de dimension 01 de la variable dependiente, el porcentaje fue 88,46%,
resultando superior al minimo establecido de 75% de confiabilidad. Por tanto, es posible
afirmar que el instrumento puede medir la dimension deseada con toda seguridad.

e Para el caso de dimension 02 de la variable dependiente, el porcentaje calculado fue
92,31%, el cual es superior al minimo establecido de 75% de confiabilidad. Por tanto,
es posible afirmar que el instrumento puede medir la dimension deseada con toda
seguridad.

e Para el caso de dimension 03 de la variable dependiente, el porcentaje calculado fue
84,46%,|superior al minimo establecido de 75% de confiabilidad. Por tanto, fue posible

afirmar que el instrumento puede medir la dimension deseada con toda seguridad.

Tabla 15
Resultados de la pruebas de confiabilidad- Gestion de atencion al cliente

) ) ., Porcentaje de
Variable / dimensidn evaluada .

confiabilidad
Variable dependiente: Gestion de atencion al cliente 92.31%
Dimension 01: Disponibilidad en stock 84.62 %
Dimensidn 02: Percepcion de los servicios prestados 88.46 %
Dimensién 03: Tiempo promedio de respuesta al cliente 84.62 %

De acuerdo con la tabla 15, se aprecia lo siguiente:
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Para el caso de la variable dependiente, el porcentaje calculado fue 92.31%, resultando
superior al minimo establecido de 75% de confiabilidad. Por tanto, es posible afirmar
que el instrumento puede medir la variable deseada con toda seguridad.

Para el caso de dimension 01 de la variable dependiente, el porcentaje calculado fue
84,62%, resultando superior al minimo establecido de 75% de confiabilidad. Por tanto,
es posible afirmar que el instrumento puede medir la dimension deseada con toda
seguridad.

Para el caso de dimension 02 de la variable dependiente, el porcentaje calculado fue
88,46%, resultando superior al minimo establecido de 75% de confiabilidad. Por tanto,
es posible afirmar que el instrumento puede medir la dimension deseada con toda
seguridad.

Para el caso de dimension 03 de la variable dependiente, el porcentaje calculado fue
84,62%, resultando superior al minimo establecido de75% de confiabilidad. Por tanto,
es posible afirmar que el instrumento puede medir la dimension deseada con toda

seguridad.
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Anexo 4 Instrumentos de recoleccion de datos de la variable dependiente

“Implementacion de un sistema web para la mejora del proceso de gestion de atencion al cliente en la
empresa Fuyao Group S.A.C”

Estimado colaborador:

Teniendo en cuenta el objetivo de mejorar el proceso de ventas, hemos desarrollado el presente
cuestionario con el propoésito de que nos facilite sus apreciaciones respecto al mencionado
proceso. Le invitamos a responder las preguntas con la mayor sinceridad. Su identidad estara

bajo la maxima confidencialidad.

Margue un aspa (X) la opcidn correcta, acorde a la siguiente escala:

1: Totalmente en desacuerdo

2: En desacuerdo

3: Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4: De acuerdo

5: Totalmente de acuerdo

Disponibilidad en stock

N° Preguntas 112(3]|4
Muestra conformidad que el area de gestidn de ventas esta enrumbandose
1 S . i
en la direccidn correcta para cumplir los objetivos.
Consideras que los acuerdos concretizados para realizacion mantienen la
2 estabilidad en la organizacién.
Cuando se cumplen los objetivos establecidos, muestras satisfaccion por
3 lo obtenido.
En la organizacion existe el compromiso de brindar un servicio de
4 calidad al cliente.

Percepcion de los servicios prestados

N° Preguntas 12|34

Cuando se elige a un proveedor de servicios para la realizacion de
un evento, considera que se ha realizado una evaluacion optima.




La estabilidad ayuda a tener un mejor manejo de las actividades
que se desarrollan dentro del area comercial.
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Percibe que todo el personal tiene en claro la direccion correcta
para llegar a cumplir las metas de la organizacion.

Considera que la informacion que tiene a su disposicion es una
herramienta fundamental que ayuda a tomar decisiones dentro de la
organizacion

Tiempo promedio de respuesta al cliente

NO

Preguntas

Las decisiones adoptadas hacen mas eficiente los procesos en el
area.

10

La eficiencia en concretar | de los eventos es al que se pone mas
énfasis en el &rea

11

Controlar adecuadamente las actividades planificadas ayuda a
cumplir las metas que se tienen previstas en la organizacion.

12

La realizacién de evaluacion periodica dentro del area permite
controlar mejoras.
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Anexo 5 Instrumento de recoleccion de datos de la variable independiente

“Implementacion de un sistema web para la mejora del proceso de gestion de atencion al cliente en la
empresa Fuyao Group S.A.C”

Estimado colaborador:

Teniendo en cuenta el objetivo de mejorar el proceso de ventas, hemos desarrollado el presente
cuestionario con el propdésito de que nos facilite sus apreciaciones respecto al mencionado
proceso. Le invitamos a responder las preguntas con la mayor sinceridad. Su identidad estara

bajo la méaxima confidencialidad.

Marque un aspa (X) la opcion correcta, acorde a la siguiente escala:

1: Totalmente en desacuerdo

2: En desacuerdo

3: Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4: De acuerdo

5: Totalmente de acuerdo

Dimensién: Eficiencia

N° Pregunta 1 2 3 4 5

1 | El resultado es el esperado.

2 | El sistema web impide el acceso no autorizado.

Las funciones y propiedades satisfacen las necesidades
explicitas e implicitas.

4 | El sistema web es capaz de manejar errores.




Dimensién: Mantenibilidad
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N° Pregunta 5
5 Puede el usuario aprender facilmente a usar el sistema
web.
6 El usuario puede utilizar el sistema web sin mucho
esfuerzo.
7 | El usuario comprende facilmente como usar.
8 El tiempo es el adecuado en él envid de documentacion
mas compleja y desde un dispositivo externo
Dimensién: Integridad
N° Pregunta 5
9 | El sistema web se puede trasladar a otros ambientes.

10

El sistema web se puede instalar facilmente.

11

El sistema web puede reemplazar facilmente otro
software.

12

El sistema web puede ser facilmente modificado.
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Anexo 6 Certificado de validez de contenido del instrumento que mide el control externo

“Implementacion de un sistema web para la mejora del proceso de gestion de atencion al cliente en la
empresa Fuyao Group S.A.C”

DIMENSIONES / items

Claridad*

Pertinencia?

Relevancia®

Sugerencia

Dimension 1: Disponibilidad en stock

Si

NO

Si

NO

Sl NO

Muestra conformidad que el area de gestion
de ventas esta enrumbandose en la direccion

correcta para cumplir los objetivos.

Consideras que los acuerdos concretizados
para realizacion mantienen la estabilidad en

la organizacion.

Cuando se cumplen los objetivos
establecidos, muestras satisfaccion por lo

obtenido.

En la organizacion existe el compromiso de

brindar un servicio de calidad al cliente.

Dimension 2: Percepcion de los servicios
prestados

SI

NO

Si

NO

Sl NO

Cuando se elige a un proveedor de servicios
para la realizacion de un evento, considera

que se ha realizado una evaluacion optima.

La estabilidad ayuda a tener un mejor
manejo de las actividades que se desarrollan

dentro del area comercial.

Percibe que todo el personal tiene en claro
la direccion correcta para llegar a cumplir

las metas de la organizacion.

Considera que la informacion que tiene a su
disposicion es una herramienta fundamental
que ayuda a tomar decisiones dentro de la

organizacion




Dimension 3: Tiempo promedio de
respuesta al cliente

SI INO|SI |[NO |SI NO

Las decisiones adoptadas hacen méas

eficiente los procesos en el area.

10 La eficiencia en concretar | de los eventos

es al que se pone mas énfasis en el area

Controlar adecuadamente las actividades
11| planificadas ayuda a cumplir las metas que

se tienen previstas en la organizacion.

1 La realizacion de evaluacion periddica

dentro del area permite controlar mejoras.

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opiniodn de aplicabilidad: Aplicable [x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombre del juez evaluador:

DNI:

Especialidad del evaluador: Ing. Computacion

!Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo
pPertinencia: Si el item pertenece a la dimension

3Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del
constructo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los Items planteados son suficientes para medir la
dimension



60

Anexo 7 Certificado de validez de contenido del instrumento que mide el control externo

de la variable independiente

“Implementacidn de un sistema web para la mejora del proceso de gestion de atencion al cliente en la

empresa Fuyao Group S.A.C”

NO

DIMENSIONES / Items

Claridad*

Pertinencia?

Relevancia®

Sugerencias

Dimension 1: Eficiencia

Sl

NO

Sl

NO

Sl

NO

El resultado es el esperado.

El sistema web impide el acceso no autorizado.

Las funciones y propiedades satisfacen las necesidades
explicitas e implicitas.

El sistema web es capaz de manejar errores.

Dimension 2: Mantenibilidad

Sl

NO

Sl

NO

Sl

NO

Puede el usuario aprender facilmente a usar el sistema
web.

El usuario puede utilizar el sistema web sin mucho
esfuerzo.

El usuario comprende facilmente como usar.

El tiempo es el adecuado en él envié de documentacién
mas compleja y desde un dispositivo externo

Dimension 3: Integridad

S

NO

Sl

NO

S

NO

El sistema web se puede trasladar a otros ambientes.

10

El sistema web se puede instalar facilmente.

11

El sistema web puede reemplazar facilmente otro
software.

12

El sistema web puede ser facilmente modificado.

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombre del juez evaluador: .............cooiiiiiiiii

Especialidad del evaluador: Ingeniero de sistemas
Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo
2Pertinencia: Si el item pertenece a la dimension
3Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension
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Anexo 8 Juicio de expertos

‘ L JUICIO DE EXPERTOS, PARA DETERMINAR LA APLICACION DE LA

UNIVERSIDAD METODOLOGIA DE DESARROLLO
LAS AMERICAS

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Apellidos y Nombres del experto: ..o
TItUlo Y/O Grado: ..o

Ph.D.. ( ) Doctor.... ( ) Magister... ( ) Ingeniero..... ( ) Otros......... especifique
Universidad que labora:

Fecha: [/ |

TITULO DE TESIS

IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA WEB PARA LA MEJORA DEL PROCESO DE
GESTION DE ATENCION AL CLIENTE EN LA EMPRESA FUYAO GROUP S.A.C

Tabla de Evaluacidn de Expertos para la eleccién de la metodologia

En esta tabla de evaluacion de expertos usted podra calificar las metodologias relacionadas a esta
investigacion mediante una pequefia encuesta que tendra que poner una calificacion.

N° PREGUNTAS METODOLOGIAS
RUP | XP | SCRUM | OBSERVACIONES

Mas enfocada en los procesos

Resultados rapidos

Desarrollo iterativo e incremental
Adaptabilidad

Asegura la produccién de software de alta y
mayor calidad

6 | Implementa las necesidades del sistema
TOTAL

Evaluar con la siguiente calificacion:

OPWN|F-

1-3: Malo 4 —6: Regular 7 —10: Bueno

Firma del experto



Anexo 9 Metodologia de la solucion tecnologica

Modelo de casos de uso del negocio

Actores del negocio

Actores Descripcion

\ . Es quien compra los productos de la empresa.

A1 Cliente

Figura 4 Diagrama de actores del negocio

Trabajadores del negocio

Trabajadores Descripcion

Empleado que se encargara de gestionar el proceso

} de venta.

T1. Vendedaor

Recibe dinero y entrega boletas de pagos o
facturas. Es responsable directo de dinero en

efectivo.

T2 Cajera

Figura 5 Diagrama trabajadores del negocio
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Caso de uso del negocio

Caso de uso

Descripcion

—

CUNL. Gestionar pedido

(from CasosUsosNegocio)

Este caso consiste en la interaccion entre el
cliente con el vendedor para realizar las
cotizaciones, su aprobacion por parte del

cliente para que se registre el pedido.

CUNZ2. Gestionar pago

(from CasosUsosNegocio)

Este caso consiste en la interaccion entre el
cliente con el cajero para efectuar el pago del

pedido.

Figura 6 Diagrama casos de uso del negocio

Entidades del negocio

EN1. Cotizacién

Entidades Descripcion
Es un documento donde contiene la informacion de los
/ productos solicitados por el cliente con sus precios.

EMZ. Productos

Son todos los objetos que la empresa ofrece a sus clientes.

EM3. Pedido

Es un documento que contiene los productos solicitados por el

cliente previamente aprobados, concluyendo la venta.
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Q Es el comprobante de pago que el cliente recibe como resultado

del pedido.
EN4. Boleta de pago

Es el comprobante de pago que el cliente con R.U.C recibe

como resultado del pedido.

EM5. Factura

Figura 7 Diagrama entidades del negocio

Diagrama general caso de uso del negocio

:

//:

CUN1. Gestionar pedido

\

A1.Cliente

CUN2. Gestionar pago

Figura 8 Diagrama general de casos de uso del negocio
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Diagrama de actividades

v Gestionar pedido

Cliente Vendedor
Solicita pedido ./~ Elabora )
“\_ cofizacion
\
Revisa el
edido
i Pedido 0k?
v
No
W
Cancelacion No
de pedido
Recibe el
pedido

Si

Figura 9 Diagrama de actividad gestién de pedido
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v Gestionar pago

Cajero

Cliente

Mo

(Realizarfacwa o holeta )

de pago

i Esta conforme?

Si

Cancela fadura o (
boleta de pago

Entregar factura o
boleta de pago

>,

)

Redbe dinero

(

Redbe factura o
boleta d& pago

)

¢/ Entrega dinero

Figura 10 Diagrama de actividad gestion de pago




Diagrama de objetos

v' Gestionar pedido
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[Realizar

T1. Vendedo

(from Trabajadores) egistrar]

i)

EN1. Cotizacion

(from Entidades)

ENZ2. Productos

(from Entidades)

[Entregar]
——— =

ENS3. Pedido

(from Entidades)

Figura 11 Diagrama de objeto gestion de pedido

v' Gestionar pago

[Confirmar]

[Entregar]

T2. Cajero

(from Trabajadores)

N4. Boleta de pago

(from Entidades)

[Emitir]

EN5. Factura

(from Entidades)

Figura 12 Diagrama de objeto gestién de pago



Modelo de casos de uso de sistema

Actores del sistema

68

Actores Descripcion
Se encarga de las siguientes actividades:
- Registrar pago
- Emitir boleta de venta o factura
Cajero

P

Vendedor

Se encarga de las siguientes actividades:

Registrar cliente

- Actualizar cliente

- Registrar producto

- Actualizar producto

- Realizar cotizacion

- Registrar pedido

Figura 13 Diagrama de actores del sistema



Casos de uso del sistema
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Casos de usos del sistema

Descripcion

O

Controlador iniciar sesion

El usuario ingresard su nombre de usuario y

contrasefia que le permitira el acceso al sistema.

O

Controlador realizar cotizacion

El vendedor registra los productos solicitados por el

cliente y genera la cotizacion del producto.

O

Controlador registrar producto

En esta actividad el vendedor registrara los
productos ingresando los datos de cada producto en

la base de datos.

O

Controlador actualizar producto

En esta actividad el vendedor podra actualizar los
datos de los productos registrados en la base de

datos de la empresa.

O

Controlador registrar pago

En esta actividad el cajero registra el pago del
producto en la Base de datos de la empresa donde

posteriormente imprime la boleta o factura de venta.

O

Controlador registrar pedido

El vendedor registrara todos los pedidos realizados
en la base de datosde la emrpesa, de acuerdo a la

cotizacion que se realizo previamente.

O

Controlador registrar cliente

En esta actividad el vendedor podréa registrar todos

los datos de los clientes en en la base de datos.

O

Controlador actualizar cliente

El vendedor actualiza los datos de los clientes

previamente registrados en la base de datos.

Figura 14 Diagrama de controlador del sistema




Entidades del sistema

70

O

Entidad cliente

Base de datos que contiene informacion de todos los
clientes se registrard los datos de los

clientes.

(O

Entidad producto

Registro donde se podrd obtener informacion de

todos los distintos productos.

O

Entidad cotizacién

Registro donde se podré obtener informacion de las

cotizaciones de los productos.

O

Entidad pedido

Registro donde se podra obtener informacion del

cliente y los productos aprobados para su venta.

O

Entidad usuario

Base de datos que contendra los usuarios que podran

ingresar en el sistema.

Figura 15 Diagrama de entidades del sistema




Diagrama general de casos de uso del sistema
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\

CUST. Registrar cliente

CUS4. Actualizar producto )
(from CUS7RegigtrarClie... 8 N y
(from CUS4ActualizarProdu... \A Sl
‘\‘ — ;t CUSL. Iniciar sesion
.
C/\ ‘\‘ e (from CUSUlIniciarSesion)
S \ suario
. f
CUS3. Registrar producto\ (i)
(from CUS3RegidtrarProdu... e
Vendedor (\ .
- from A 7a .
7 - ) /CUSS. Registrar pago
N I (from CUS5RegistrarP...
CUS2. Realizar cotizacion ‘
\ Cajero
(from CUS2RealizarCotizac.. \

(from Actors)
|

\

|
A
2 U

CUS6. Registarpedido  (\sg. Actyalizar cliente

fram, CUSGBeQjsuagped (from CUS8ActualizarClie...

Figura 16 Diagrama general de los casos de uso del sistema



Diagramas de secuencia

v"Iniciar sesion

72

‘/'A\
J

A

Confirmar datos

\
Enviar mensaje m

N

:Usuario  Interface  Interfaz : Controlador iniciar : Entidad usuario
principal Login sesion
|
Seleccionar "Iniciar sesion"
U Cargar Interfaz
1
Ingresar usuario y clave
Pulsar boton "Iniciar sesion"
J Enviar usuario y clave
Consultar datos

Verificar datos

Z—

Figura 17 Diagrama de secuencia caso de uso iniciar sesion.




Especificaciones de caso de uso

v" Iniciar sesion

Caso de uso: Iniciar sesion
Actor(es): Vendedor y cajero
Pre-condicién: Vendedor y cajero se han registrado como usuarios

Post-condicion: Validar datos e ingresar al sistema

Flujo bésico:

Actor Sistema

1. EIC.U comienza cuando el cajeroo | 1. EIl sistema muestra la pantalla de

vendedor ingresan a la pantalla de iniciar sesion.
iniciar sesion. 2. El sistema valida los datos del
usuario.
2. Ingresa su usuario y contrasefa. 3. Silos datos son correctos el Sistema

asigna el permiso y emite el
3. Ingresa a la pantalla principal. mensaje “BIENVENIDO”.
4. Carga la pantalla principal y el C.U.

termina.

Flujos alternativo: Usuario o contrasefa invalida

Actor Sistema

1. Ingresa su usuario y contraseria. 1. Si ingreso mal los datos emite el
mensaje “Usuario o contrasefia

invalida”.
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v" Realizar cotizacion

74

| Seleccionar "Realizar Cotizacio

-

]

J_’ Cargar Interfaz

]

Ingresar dni del cliente

Clic en el boton "Buscar”

Se repite por cada producto a
ingresar

Ingresar codigo del producto

Mos tral

Clic en el boton "Buscar”

Seleccionar la cantidad del producto

Mostrar

Clic en el boton "Agregar"

Al terminar de ingresar todos los
productos solicitados, se procede
a generar la cotizacion

Clic en el boton "Generar Cotizacion"

Mostrar e

)

Mostrarn g

Enviar dni del cliente

Buscar datos del cliente

Respuesta de consulta

Enviar datos del cliente

datos del cliente

P —

Enviar codigo del producto

Buscar datos

del producto

Respuesta de consulta

Enviar datos del producto

Hatos del producto

O —

Enviar la cantidad de productos

roducto con su costo

= —

Enviar los datos de la cotizacion

Enviar el costo /[]

Guardar datos de cotizacion

Enviar codigo de cotizacion

nviar mensaje con el codigo de cotizacig

pdigo de cotizacion

E—

Figura 18 Diagrama de secuencia caso de uso realizar cotizacion.




Especificaciones de caso de uso

v" Realizar cotizacion

Caso de uso: Realizar cotizacion
Actor(es): Vendedor
Pre-condicion: El vendedor ha ingresado al proceso de realizar cotizacion

Post-Condicién: Realizar una cotizacion exitosamente

Flujo bésico:

Actor Sistema

1. El C.U. comienza cuando el |1. El sistema muestra la pantalla de

vendedor ingresa a la pantalla de realizar cotizacion.

Realizar Cotizacion.
2. El sistema muestra los datos del
2. El Vendedor busca al cliente por cliente.

DNI.
3. El sistema muestra el producto.
3. El Vendedor busca el producto.
4. El sistema calcula el total a pagar y
4. El Vendedor ingresa la cantidad de lo muestra.

productos.
5. Guarda los datos e imprime.
5. Se repite los pasos 3 y 4 por cada

producto solicitado. 6. El sistema carga la pantalla
principal y el C.U. termina.
6. El Vendedor wverifica si esta

correcto entonces elige imprimir la

proforma.

7. El vendedor cierra la interfaz.

Flujos alternativos: Cancelar cotizacion

Actor Sistema

1. El Vendedor confirma que la|1l. El sistema emite el mensaje
Cotizacion no esta correcta “Cotizacion cancelada”.
entonces hace clic en botén
“Cancelar”.

75



v" Registrar producto

76

@

2

: Vendedor

Seleccionar "Registrar productof

O O

: Interfaz registrar producto

: Interface principal

|

Cargar interfaz

Ingresar datos del producto

Enviar datos ingresados

o @

: Entidad producto

: Controlador reqistrar
producto

Nombre, Descripcion, Tipo, Stock, MarcaAuto,
ModeloAuto, Color, PrecioUnitario, Mostrar mensaje de registro H
FechaFabricacion.

a—

Guardar datos del producto

Figura 19 Diagrama de secuencia caso de uso registrar producto.

Especificaciones de caso de uso

Caso de uso: Registrar producto

Actor: Vendedor

Pre-condicion: Vendedor ha ingresado a registrar producto.

Post-Condicion: registrar un producto en el sistema.

Flujo basico

Actor

El C.U. comienza cuando el
vendedor ingresa a la pantalla
Registrar producto.

El vendedor registra el producto con
sus datos.

El vendedor presionar el botén
“Guardar”.

EL vendedor cierra la interfaz.

Sistema

El sistema muestra la pantalla de
Registrar producto.

El sistema guarda los datos del
producto.

El sistema carga la pantalla
principal y el C.U. termina.




v Actualizar producto

X 0 0 0O Q

: Vendedor : Interface principal : Interfaz actualizar producto : Controlador actualizar : Entidad producto
producto

Seleccionar "Actualizar productg”

U Cargar interfaz

Ingresar codigo del producto

Clic en el boton "Consultar"

Enviar codigo del producto

Consultar datos del producto

Respuesta de consulta H

Enviar datos del producto

Mostrar datos del producto

Ingresar datos actualizados del producto

Clic en el botan "Actualizar"

Enviar datos

Actualizar datos del producto

Mostrar mensaje de actualizacion H

_

Figura 20 Diagrama de secuencia caso de uso actualizar producto.




Especificaciones de caso de uso

Caso de uso: Actualizar producto

Actor: Vendedor

Pre-condicion: Vendedor ha ingresado a Actualizar producto

Post-Condicién: Haber modificado un producto en el sistema

Flujo basico:

6.

Actor
El C.U. comienza cuando el vendedor
ingresa a la pantalla Actualizar
producto.

El vendedor busca el producto.

El vendedor visualiza los datos del
producto.

El vendedor elige los datos a modificar
del producto.

El vendedor hace clic en el boton
“Actualizar”.

EL vendedor cierra la interfaz.

Sistema

El sistema muestra la pantalla de
Actualizar producto.

El sistema valida el producto.

El sistema muestra el producto si
existe.

El sistema guarda los datos del
producto.

El sistema carga la pantalla principal y
el C.U. termina.

Flujos alternativos: No se encontré el producto

1.

2.

Actor

El vendedor busca el producto.

El vendedor acepta el mensaje si el
sistema no encontr6 el producto.

Sistema

1. Si no existe el producto El sistema

emite el mensaje “NO EXISTE
PRODUCTO”.
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v Registrar pago

% H) H)
e | e oo

Seleccionar "Registrar Pago"”

D ‘ Cargar Interfaz

| [}

Ingresar codigo de pedido

Clic en el boton "Buscar”

Enviar codigo de pedido

O

= Controlador Reqistrar
Pago

Enviar datos de pedido

Consultar datos de pedido

-

: Entidad Pedido

Respuesta de consulta/|j

Mostrar datos consultados

= —

Si el cliente tiene Ruc ﬁ

Seleccionar la opcion Factura

Ingresar ruc del cliente

Seleccionar el boton "Generar”

Enviar ruc del cliente con datos del pedido

Mostrar mensaje "Factura generada”

P=—

Si el cliente no tiene Ruc

Seleccionar la opcion Boleta

Seleccionar el boton "Generar”

Enviar datos de pedido

Guardar datos de factura

)

: Entidad Boleta

79

-

: Entidad Factura

Enviar datos de factura

Mostrar menisaje "Boleta generada”

P=—

Figura 21 Diagrama de secuencia caso de uso registrar pago.

Guardar datos de boleta

Enviar datos de boleta




ESPECIFICACIONES DE CASO DE USO

Caso de uso: Registrar pago

Actor: Vendedor

Pre-condicién: El vendedor ha ingresado al proceso de registrar pago

Post-Condicién: Realizar una boleta o factura con éxito

Flujo Basico:

7.

Actor

ElI C.U. comienza cuando el
vendedor ingresa a la pantalla de
Registrar pago.

El Vendedor busca al cliente por
DNI.

El Vendedor busca el pedido por
cadigo.

El Vendedor selecciona la opcion
“Factura”.

El vendedor ingresa el ruc del
cliente.

El Vendedor verifica si esta correcta
entonces elige imprimir.

El Vendedor cierra la interfaz.

4.

Sistema

El sistema muestra la pantalla de
Registrar pago.

El sistema muestra al cliente.

El sistema muestra el pedido.

El sistema calcula el subtotal,
descuento, el total a pagar y lo
muestra.

Guarda los datos e imprime.

El sistema carga la pantalla
principal y el C.U. termina.

Flujos alternativos: Seleccionar la opcion “Boleta”

Actor

El Vendedor selecciona la opcién
“Boleta”.

El Vendedor verifica si esta correcta
entonces elige imprimir.

El Vendedor cierra la interfaz.

1.

2.

3.

Sistema

El sistema calcula el subtotal, el
total a pagar y lo muestra.

Guarda los datos e imprime.

El sistema carga la pantalla
principal y el C.U. termina.
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4 Registrar pedido

IS
H o) o @ Q Q
. : : Qi . . . . . . . .
: Vendedor In_terf_ace Interfaz Re Istrar : Controlador Registrar : Entidad Cotizacion : Entidad Pedido
Principal Pedido Pedido
Seleccionar "Registrar Pedido”
D { ‘ Cargar interfaz

Ingresar codigo de cotizacion

{ Clic en el boton "Buscar"

Enviar codigo de cotizacion

Buscar datos de cotizacion

Respuesta de consulta /H

Enviar datos

Mostrar datos

—

-

Clic en el boton 'Generar Pedido"

U Enviar datos de pedido

Guardar datos de pedido

Enviar codigo de pedido WJ

Enviar mensaje con el codigo de pedido

Mostrar|codigo de pedido
—

<

Figura 22 Diagrama de secuencia caso de uso registrar pedido.

Especificaciones de caso de uso

Caso de uso: Registrar pedido
Actor: Vendedor
Pre-condicion: Vendedor ha ingresado a registrar pedido.

Post-Condicion: registrar un pedido en el sistema.

Flujo Basico

Actor Sistema

1. EIC.U. comienza cuando el vendedor | 1. El sistema muestra la pantalla de
ingresa a la pantalla Registrar pedido. Registrar pedido.

2. El vendedor ingresa el cddigo de Muestra los datos de la cotizacion.
cotizacion. Hace clic en el botén | 3. El sistema genera el codigo de

no

“Buscar”. pedido, guarda los datos e imprime.
3. El vendedor una vez conforme | 4. El sistema carga la pantalla principal
presionar el boton “Generar pedido”. y el C.U. termina.

4. EL vendedor cierra la interfaz.




v Registrar cliente

A 0O O O

: Vendedor  Interface principal  Interfaz registrar cliente  : Controlador registrar _ Entidad cliente
cliente

Seleccionar "Registrar cliente”

U Cargar Interfaz

Ingresar datos del cliente

U Enviar datos ingresados
Guardar datos del cliente
Nombre, Apellidos, Dni, Telefono,
Direccion, Correo. Mostrar mensaje de registro /H

Figura 23 Diagrama de secuencia caso de uso registrar cliente.

Especificaciones de caso de uso

Caso de uso: Registrar cliente
Actor: Vendedor
Pre-condicion: Vendedor ha ingresado a registrar cliente.

Post-Condicion: registrar un cliente en el sistema.

Flujo Bésico

Actor Sistema

1. EI C.U. comienza cuando el |1. El sistema muestra la pantalla de

vendedor ingresa a la pantalla Registrar cliente.

Registrar cliente. 2. EIl sistema guarda los datos del
2. El vendedor registra el cliente con cliente.

sus datos. 3. El sistema carga la pantalla
3. El vendedor presionar el botén principal y el C.U. termina.

“Guardar”.

4. EL vendedor cierra la interfaz.




v" Actualizar cliente

83

A K

- Vendedor

|

Ingres

_ Interface principal

Seleccionar "Actualizar cliente!

Cargar interfaz

. Interfaz actualizar cliente

ar dni

Clic en el boton "Consultar"

Ingresar datos a act

ualizar del cliente

Clic en el hoto

n "Actualizar'

Mostrar m

e

Enviar dni del cliente

: Controlador actualizar
cliente

Enviar datos del cliente

Consultar datos del cliente

Respuesta de consulta {

Mostrar datos del cliente

E

Enviar datos

Nsaje de actualizacion

E

Actualizar datos del cliente

. Entidad cliente

Figura 24 Diagrama de secuencia caso de uso actualizar cliente.



Especificaciones de caso de uso

Caso de uso: Actualizar cliente

Actor: Vendedor

Pre-condicién: Vendedor ha ingresado a actualizar cliente

Post-Condiciéon: Haber modificado un cliente en el sistema

Flujo bésico:
Actor Sistema
1. EIl C.U. comienza cuando el |1  E| sistema muestra la pantalla de
vendedor ingresa a la pantalla Actualizar cliente.
Actualizar cliente. _ 2. El sistema valida el cliente.
2. El vendedor busca el cliente. 3. El sistema muestra el cliente si
3. El vendedor visualiza los datos del existe.
cliente. 4. EIl sistema guarda los datos del
4. El vendedor elige los datos a cliente.
modificar del cliente. 5. El sistema carga la pantalla
5. El vendedor hace clic en el boton principal y el C.U. termina.
“Actualizar”.
6. EL vendedor cierra la interfaz.

Flujos alternativos: No se encontro el cliente

1.
2.

Actor

El vendedor busca el cliente.
El vendedor acepta el mensaje si el
sistema no encontré el cliente.

1.

Sistema

Si no existe el cliente El sistema
emite el mensaje “NO EXISTE
CLIENTE".
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Diagramas de colaboracion

v" Iniciar sesion

1: Seleccionar "Iniciar sesi6

— 7: Verificar datos
—k
:Usuario 3:ngresar usuario y clave Inierfage pincigal /’/\\
| |
4: Pulsar boton "Iniciar sesion" \ |
2: Cargar Interfaz

6: Consultar datos

5: Enviar usuario y clave
\ y
: Interfaz Login S

. Entidad usuario

\

8: Cohﬁrmar datos
9: Enviar mensaje

: Controlador iniciar
sesion

Figura 25 Diagrama de colaboracion caso de uso iniciar sesion.
v Realizar cotizacion

: Vendidor

\
\

3: Ingresar dni del cliente
4:Clicen el boton "Buscar'
10: Ingresar codigo del producto
11: Clic en el boton "Buscar"
leccionar la cantidad del producto

‘ 18:Clic en el boton "Agregar"
i SeIecctor\ar&Realizﬁ%&]%@fb b

: Entidad Cotizacion
i

7: Respuesta de consulta. :

a%"Genera! Cotizacion” \ 24 Guardar dat:f

\ ) 6: Buscar da&de liente 25; Bt T&digo dgcalzagiop

\ 9: Mostrar datos del cliente

\ 16: Mostrar datos del producto

\\ 21: Mostrar el producto con su costo

\ 27: Mostrar codigo de cotizacion

\ —

\\ /\ 5: Enviar dni del cliente

] 12: Enviar codigo del producto 13: Buscar datos del producto
: Interface 2: Cargar Interfaz | \\ 19: Enviar la cantidad de productos . — p -—_
Principal \\\\é ‘ \ 23: Enviar |os datos de la cotizacion ///
— : Interfaz Realizar —
Cotizacion I
<

=
——

: Entidad Producto]
14:Respuestadeconsulta

: Controlador Realizar Cotizacion
26: Enviar mensaje con el codigo de cotizacion
20: Enviar el costo
15: Enviar datos del producto
8: Enviar datos del cliente

Figura 26 Diagrama de colaboracion caso de uso realizar cotizacion.
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v Registrar producto

: Interface principal

2: Cargar interfaz
1: Seleccionar "Registrar producto”

e
6: Mostrar mensaje de registro

3: Ingresar datos del producto
\ — 9 p

: Vendedor

. Interfaz registrar producto

4: Enviar datos ingresados

5: Guardar datos del producto

: Controlador registrar .

producto

: Entidad producto

Figura 27 Diagrama de colaboracion caso de uso registrar producto.

v' Actualizar producto

3: Ingresar codigo del producto
4: Clic en el boton "Consultar" 9: Mostrar datos del producto

e 10: Ingresar datos actualizados del producto
I 11: Clic en el boton "Actualizar" E—

——

14: Mostrar mensaje de actualizacién
: Vendedor

“Interfaz actualizar producto

J/ 1: Seleccionar "Actualizar producto”

v iar%go del producto

12: Enviar datos

: Interface principal

6: Consultar datos del producto
13: Actualizar datos del producto

< T
: Controlador actualizar 7: Respuesta de consulta

producto
: Entidad producto

Figura 28 Diagrama de colaboracion caso de uso actualizar producto.
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4 Registrar pago

: Interface
Principal
1: Seleccionar "Registrar Pay 3: Ingresar codigo de pedido 9: Mo
: . - ’ : Mostrar datos consultados
f‘: Clic en el boton "Buscar' 2 Caggrineiiaz 14: Mostrar mensaje "Factura generada”
10: Seleccionar la opcion Factura 20: Mostrar mensaje "Boleta generada”

11: Ingresar ruc del cliente
12: Seleccionar el boton "Generar"
17: Seleccionar la opcion Boleta
18: Seleccionar el boton “Generar"

AR =
——————— ] : Interfaz

Registrar Pago

: Cajero

8: Enviar datos de pedido
=

G

19: Enviar datos de pedido
13: Enviar ruc del cliente con datos del pedido
5: Enviar codigo de pedido
15: Guardar datos de factura
—

S
16: Enviar datos de factura

: Controladpr Registrar Pago

: Guardar datos de boleta

7: Respuesta de gonisulta
6: Copsultar datos de pedido

22: Enviar datos de bol

: Entidad Factura

: Entidad Pedido
——— : Entidad Boleta

Figura 29 Diagrama de colaboracion caso de uso registrar pago.

v" Registrar pedido

. Interface
principal 9: Mostrar datos
2: Cargar interfaz 15: Mostrar codigo de pedido
="

e

1: Seleccionar "Registrar. do"

3: Ingresar codigo de cotizacion
4: Clic en el boton "Buscar"
10: Clic en el boton "Generar pedido”
— : Interfaz registrar
pedido

8: Enviar datos
: Vendedor 14: Enviar mensaje con el codigo de pedido
—

5: Enviar codigo de cotizacién
6:48uscar datos de cotizacion

o % Enviar datos de pedido

e

12: Guardar datos de pedido 7: Respuesta de consulta

: Controlador registrar

ailie _

13: Enviar codigo de pedido

: Entidad pedido

Figura 30 Diagrama de colaboracion caso de uso registrar pedido




v Registrar cliente

88

@

: Interface principal

2: Cargar Interfaz
6: Mostrar mensaje de registro
——

1: Seleccionar "Registrar cliente”

3:; ngresar datos del cliente

: Vendedor : Interfaz registrar cliente

<4 Enviar datos ingresados
5: Guardar datos del cliente
—

: Controlador registrar
cliente

: Entidad cliente

Figura 31 Diagrama de colaboracion caso de uso registrar cliente.

v" Actualizar cliente
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. . . : Interface principal
1: Seleccionar "Actualizar cliente” P P

2: Cargar interfaz
9: Mostrar datos del cliente

: Mostrar mensaje de actualizacion

3:Ingresar dni e

4: Clic en el boton "Consultar"

10: Ingresar datos a actualizar del cliente

11: Clic en el boton "Actualizar”
——

x o

: Vendedor

: Interfaz actualizar cliente

TEnviar datos del cliente

5: Enviar dni del cliente
12: Enviar datos

6: Consultar datos del cliente
13: Actualizar datos del cliente

—

: Controlador actualizar
cliente

7: Respuesta de consulta

: Entidad cliente

Figura 32 Diagrama de colaboracion caso de uso actualizar cliente
Particionamiento

v" Particionamiento de dominio

[E=

Presentacidn

7

Negocio

¥

Acceso a Datos

Figura 33 Diagrama de particionamiento de dominio.

v’ Particionamiento tecnoldgico
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Paquete de Seguridad

I S

Paquete de Pago

(from Particionamiento)

(from Particionamiento)

- ~ o
N ~ 4 .

CUSL. Iniciar sesién

CUSS. Registrar pago

(from CUSllIniciarSesion) (from CUS5RegistrarPago)

™ Ve

Paquete de Pedido
(from Particionamiento)

O T D

CUS2. Realizar cotizacion . . . .
CUS3. Registrar producto CUS4. Actualizar producto CUS6. Registrar pedido
(from CUS2RealizarCotizac...

(from CUS3RegistrarProducto) (from CUS4ActualizarProdu... (from CUS6RegistrarPedido)

CUS7. Registrar cliente CUSS8. Actualizar cliente

(from CUS7RegistrarCliente) (from CUSB8ActualizarClie...

Figura 34 Diagrama de Particionamiento tecnoldgico.

Disefio del sistema

v' Diagrama de clases
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Cliente

%\DC\ieme - String
& Nombre : String
&Apelido: String
&Dni - String

& Direccion : String
& Correo : String
& Telefono  String

Pedido

|

%\DPedido: String
%Fecha - Date

1.8 Total : Double

& Estado - String

1

1

1.0 Cotizacion |

Boleta

Factura

@0\ DBoleta : String
(& Serie : String

%IDFaclura . String
& Serie : String
QIGV: Double
%Descuenlo - Double
§RUC : String

%\DCotizacion . String
& Fecha : Date
{§Estado : String

Producto

%Tota\ - Double

" DetallePeido

ComprobantePago

%IdProduclo : String
& Nombre : String
&Tipo: String

& Stock : Integer

& Precio : Double

& Color : String

& MarcaAuto : String
QMode\oAuto : String
& Descripcion : String
& FechaFabricacion :

%Subtota\ - Double

&/ mporteNeto - Double

&!GV: Double
& Cantidad : Integer

1 Q,Tota\ - Double

%\DComprobantePago . String
§pFecha: Date
pEstado : String

4L
DetalleCotizacion

& Cantidad : Integer
@Suhtota\ - Double

Date

Figura 35 Diagrama de clase




v Modelo fisico

T Boleta

i

NNIDBoleta : VARCHAR(255)
MNSenie | VARCHAR(255)
FKT_ComprobantePago_ID :INT

©<<PK>> PK_T_Boletad()
$<<FK>> FK_T BolefaT()

Ye<inder> TC_T_Bo\eta%(] ||

<4 rifmg»

T_ComprobantePago

i

NMDComprobantePago : VARCHAR (265)
NnFecha : DATETIME
NNEstado : VARCHAR(255)

N¥Total : FLOAT(64,0)
PET_ComprobantePago D :INT

0.1

Be<PK>> PK_T_ComprobamePagqm

I

T Faclura

KNIDFachira : VARCHAR(255)
NnSerie : VARCHAR(255)

NNIGV : FLOAT(64,0)
NNDescuento : FLOAT(64, 0)
KNRUC : VARCHAR(255)
PKT_ComprobantePago_ID :INT

%<<PK>> PK_T Facturat0()
$<<FK>> FK_T Facturag()
$<<index>> TC T Fachurat3()

1*

T_Pedido

i

NNFecha : DATETIME
NNTotal : FLOAT(64,0)

PKT_Pedido 1D -INT
TKT_Cliente_ID:INT

NNIDPedido : VARCHAR (255)

NNEstado : VARCHAR(255) 1

$<<PK>> PK_T_Pedido8()
S<<Fi>> FK_T Pedido1()

$ecindee> T_T Pecklsi) gentingy>

T DefallePedido

NnSubiotal : FLOAT(64,0)
KNImporeNeto  FLOATIB4, )
NMGV: FLOAT(64, 0)
NnCanfidad : INT

PKT DetallePecido_ID :INT
FKT ComprobantePago 1D:INT
FKT Pedido_ID:INT

$%<<PK>> PK_T_DetallePedidod(
%<<FK>> FK_T DetallePedidod(
$<<FK>> FK_T DetallePedidod()

$<<Index>> TC_T DetallePedido10()
$<<Inder>> TC_T DetallePedido11()

Figura 36 Diagrama del modelo fisico.

<<Nor-denlifying>>

/
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T _Cofizacion

i

NNFecha : DATETIME
KNEstado : VARCHAR(255)
NNTotal : FLOAT(B4, 0)
PKT_Cofizacion_ID:INT
TKT_Cliente D :INT
FKT_Pecido_D :INT

NMDCotizacion : VARCHAR(255)

1 <<NonHdeniibings>$<<PK>> PK_T Cofzacions)

T _Cliente

KNIDCliente : VARCHAR (255)
KN ombre : VARCHAR(255)
KnApellido : VARCHAR(255)
KNDni - VARCHAR (255)
KDireccion : VARCHAR(255)
MiCorreo : VARCHAR (255)
KNTelefono : VARCHAR (255)
PKT_Cliente_ID:INT

%<<PK>> PK_T Cliente0()

T DetalleCofizacion

il

NCanfidad : INT

KiSublotal : FLOAT(64,0)

PKT DetalleCofizacion_|D:INT
FKT Producto D :INT
wT_Cotizacion_ID:INT

I
e

%<<PK>>PK_T DetalleCofzacion?()
$<<FK>> FK_T DetalleCofizacion2()
$<<FK>> FK_T DetalleCofizacioné()

$<<nder>> TC_T DetalleCofizaciont6()
%<<ndew>> TC_T DetalleCotizaciont7()

$<<FK>> FK_T_Cofizacions()
$<<FK>> FK_T_Cofizacion0()

4

%<<Unique>> TC_T Cofizacion7()

%<<Index>> TC_T_Cofizaciont5()
$<<index>> TC_T Cofizaciont4()

<<Nor-dentifing>>

T Producto

il

NNTipo : VARCHAR(255)
| nwsock:INT
on-entiing: ¢\ orerio - FLOAT(6S, 0)

NNColor - VARCHAR(235)

PET_Producto_ID:INT

NMldProducto : VARCHAR(255)
N~Nombre : VARCHAR (255)

NiMarcaAuto : VARCH AR (2589)

1 \ModeloAuto - VARCHAR(253)
NnDescripeion : VARCHAR(255)
NnFechaFabricacion : DATETIME

$<<PK>>PK_T_Poducio’()




Diagrama de componentes
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Sistema web atencion al cliente

Identificacién
o del sistema

Rutinas de Acceso a la
conexion oo base de datos

Control y
analisis

Figura 37 Diagrama de componente



Diagrama de despliegue

Spider

' Servidor de
base de datos

Servidor Web

Mavegador
web

Usuarios del
sistema web para
mejorar la gestion
de atencion al
cliente

Figura 38 Diagrama de despliegue
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CREATE

GO
CREATE
GO
CREATE
GO
CREATE

GO
CREATE
GO
CREATE
GO
CREATE

Generacion del script en sql server

TABLE T_Cotizacion (

IDCotizacion VARCHAR ( 255 ) NOT NULL,

Fecha DATETIME NOT NULL,

Estado VARCHAR ( 255 ) NOT NULL,

Total FLOAT ( 64 ) NOT NULL,

T_Cotizacion_ID INT IDENTITY NOT NULL,

T_Cliente_ID INT NOT NULL,

T_Pedido_ID INT NOT NULL,

CONSTRAINT TC_T_Cotizacion7 UNIQUE NONCLUSTERED (T_Pedido_ID),
CONSTRAINT PK_T_Cotizacion6 PRIMARY KEY NONCLUSTERED (T_Cotizacion_ID)

)
INDEX TC_T_Cotizacionl5 ON T_Cotizacion (T_Cliente_ID )
INDEX TC_T Cotizacionl4 ON T_Cotizacion (T_Pedido_ID )

TABLE T_DetallePedido (

Subtotal FLOAT ( 64 ) NOT NULL,

ImporteNeto FLOAT ( 64 ) NOT NULL,

IGV FLOAT ( 64 ) NOT NULL,

Cantidad INT NOT NULL,

T_DetallePedido_ID INT IDENTITY NOT NULL,

T_ComprobantePago_ID INT NOT NULL,

T_Pedido_ID INT NOT NULL,

CONSTRAINT PK_T DetallePedido3 PRIMARY KEY NONCLUSTERED (T_DetallePedido_ID)

)

INDEX TC_T_DetallePedidol® ON T_DetallePedido (T_Pedido ID )
INDEX TC_T_DetallePedidoll ON T_DetallePedido (T_ComprobantePago_ID )

TABLE T_ComprobantePago (

IDComprobantePago VARCHAR ( 255 ) NOT NULL,

Fecha DATETIME NOT NULL,

Estado VARCHAR ( 255 ) NOT NULL,

Total FLOAT ( 64 ) NOT NULL,

T_ComprobantePago_ID INT IDENTITY NOT NULL,

CONSTRAINT PK_T_ComprobantePago2 PRIMARY KEY NONCLUSTERED

(T_ComprobantePago_1ID)

GO
CREATE

GO
CREATE
GO
CREATE

TABLE T_Pedido (

IDPedido VARCHAR ( 255 ) NOT NULL,

Fecha DATETIME NOT NULL,

Total FLOAT ( 64 ) NOT NULL,

Estado VARCHAR ( 255 ) NOT NULL,

T_Pedido_ID INT IDENTITY NOT NULL,

T_Cliente_ID INT NOT NULL,

CONSTRAINT PK_T_Pedido8 PRIMARY KEY NONCLUSTERED (T_Pedido_ID)

)

INDEX TC_T_Pedido18 ON T_Pedido (T_Cliente_ ID )

TABLE T_DetalleCotizacion (

Cantidad INT NOT NULL,

Subtotal FLOAT ( 64 ) NOT NULL,
T_DetalleCotizacion_ID INT IDENTITY NOT NULL,
T_Producto_ID INT NOT NULL,

T_Cotizacion_ID INT NOT NULL,

95



CONSTRAINT PK_T_DetalleCotizacion7 PRIMARY KEY NONCLUSTERED
(T_DetalleCotizacion_ID)

)
GO
CREATE INDEX TC_T_DetalleCotizacionl6 ON T_DetalleCotizacion (T_Producto_ID )
GO
CREATE INDEX TC_T_DetalleCotizacionl7 ON T_DetalleCotizacion (T_Cotizacion_ID )
GO
CREATE TABLE T_Boleta (

IDBoleta VARCHAR ( 255 ) NOT NULL,

Serie VARCHAR ( 255 ) NOT NULL,

T_ComprobantePago_ID INT NOT NULL,

CONSTRAINT PK_T_Boleta9 PRIMARY KEY NONCLUSTERED (T_ComprobantePago_ID)

)
GO
CREATE INDEX TC_T_Boletal2 ON T_Boleta (T_ComprobantePago ID )
GO
CREATE TABLE T_Cliente (
IDCliente VARCHAR ( 255 ) NOT NULL,
Nombre VARCHAR ( 255 ) NOT NULL,
Apellido VARCHAR ( 255 ) NOT NULL,
Dni VARCHAR ( 255 ) NOT NULL,
Direccion VARCHAR ( 255 ) NOT NULL,
Correo VARCHAR ( 255 ) NOT NULL,
Telefono VARCHAR ( 255 ) NOT NULL,
T_Cliente_ID INT IDENTITY NOT NULL,
CONSTRAINT PK_T _Cliente® PRIMARY KEY NONCLUSTERED (T_Cliente_ID)

)

GO

CREATE TABLE T_Producto (
IdProducto VARCHAR ( 255 ) NOT NULL,
Nombre VARCHAR ( 255 ) NOT NULL,
Tipo VARCHAR ( 255 ) NOT NULL,
Stock INT NOT NULL,
Precio FLOAT ( 64 ) NOT NULL,
Color VARCHAR ( 255 ) NOT NULL,
MarcaAuto VARCHAR ( 255 ) NOT NULL,
ModeloAuto VARCHAR ( 255 ) NOT NULL,
Descripcion VARCHAR ( 255 ) NOT NULL,
FechaFabricacion DATETIME NOT NULL,
T_Producto_ID INT IDENTITY NOT NULL,
CONSTRAINT PK_T_Productol PRIMARY KEY NONCLUSTERED (T_Producto ID)

)
GO
CREATE TABLE T_Factura (
IDFactura VARCHAR ( 255 ) NOT NULL,
Serie VARCHAR ( 255 ) NOT NULL,
IGV FLOAT ( 64 ) NOT NULL,
Descuento FLOAT ( 64 ) NOT NULL,
RUC VARCHAR ( 255 ) NOT NULL,
T_ComprobantePago_ID INT NOT NULL,
CONSTRAINT PK_T_Facturale PRIMARY KEY NONCLUSTERED (T_ComprobantePago_ID)

)
GO
CREATE INDEX TC_T_Factural3 ON T_Factura (T_ComprobantePago ID )
GO
ALTER TABLE T_DetalleCotizacion ADD CONSTRAINT FK_T_DetalleCotizacion2 FOREIGN KEY
(T_Producto_ID) REFERENCES T_Producto (T_Producto_ID)
GO
ALTER TABLE T_DetalleCotizacion ADD CONSTRAINT FK_T_DetalleCotizacion4 FOREIGN KEY
(T_Cotizacion_ID) REFERENCES T_Cotizacion (T_Cotizacion_ID)
GO
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ALTER TABLE T_DetallePedido ADD CONSTRAINT FK_T_DetallePedido5 FOREIGN KEY
(T_Pedido_ID) REFERENCES T_Pedido (T_Pedido_ID)

GO

ALTER TABLE T_DetallePedido ADD CONSTRAINT FK_T DetallePedido3 FOREIGN KEY
(T_ComprobantePago_ID) REFERENCES T_ComprobantePago (T_ComprobantePago_ID)

GO

ALTER TABLE T_Factura ADD CONSTRAINT FK_T_Factura8 FOREIGN KEY (T_ComprobantePago_ID)
REFERENCES T_ComprobantePago (T_ComprobantePago_ID)

GO

ALTER TABLE T_Cotizacion ADD CONSTRAINT FK_T_Cotizacion6 FOREIGN KEY (T_Pedido_ID)
REFERENCES T_Pedido (T _Pedido_ID)

GO

ALTER TABLE T_Cotizacion ADD CONSTRAINT FK_T_Cotizacion® FOREIGN KEY (T_Cliente_ID)
REFERENCES T_Cliente (T_Cliente_ID)

GO

ALTER TABLE T_Pedido ADD CONSTRAINT FK_T_Pedidol FOREIGN KEY (T_Cliente_ID) REFERENCES
T_Cliente (T_Cliente_ID)

GO

ALTER TABLE T_Boleta ADD CONSTRAINT FK_T_Boleta7 FOREIGN KEY (T_ComprobantePago ID)
REFERENCES T_ComprobantePago (T_ComprobantePago_ID)

GO
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Anexo 10 Manual del sistema

DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE VENTAS
“VIDA INFORMATICA”

Es un sistema en la plataforma web muy facil e intuitiva de utilizar, esta disefiada para brindarte

una experiencia Unica de comunicacion e interaccion en la gestion de ventas.

Iniciar Sesion

Usuario

Usuario

Contrasefia

Contrasefia

Iniciar

Figura 39 Plataforma web

Caracteristicas:

Lenguaje de Programacion: PHP Nativo Php7

Version del Lenguaje de Programacion: 7.0 m

Motor de Base de Datos: Mysql

Paradigma de Programacion: Programacion Orientada a Objetos

EEE Programacion orientada a
e objetos (POO)

Patrén de Disefio de Software: Modelo — Vista — Controlador
ESTRUCTURA EL PROYECTO MVC (Modelo-Vista-Controlador)

El Modelo Vista Controlador (MVC) es un estilo de arquitectura de software capaz de separar
en tres partes, la interfaz de usuario, los datos de una aplicacion y la logica de control. Es un
modelo muy maduro muy recomendable a lo largo de los afios en todo tipo de aplicaciones, y

sobre multitud de lenguajes y plataformas de desarrollo.
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El Modelo contiene una representacion de los datos que maneja el sistema, su légica de
negocio, y sus mecanismos de persistencia.

La Vista compone la informacion que se envia al cliente y los mecanismos interaccion con
éste.

El Controlador actta de mediador entre el Modelo y la Vista, gestionando el flujo de
informacion entre las transformaciones y ellos para adaptar los datos conforme a las

necesidades de cada uno.

Controller

Figura 40 Lista de controlador

Representacion grafica:

CONTROLADOR |
b COMUNICACION
DE DATOS
RESPUESTA
VISTA  MODELO |

Figura 41 Modelo vista controlador
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Modelo

La carpeta contine 8 archivos PHP, es la capa donde se trabaja con los datos.

] Models

222

Figura 42 Carpeta modelo

Funcion para invocar a los modelos

class UsuariosModel extends Mysql{
$nombre, $usuario, $cor

public function _ construct()
{

parent::  construct();
public function selectUsuari
I

* FROM usuarios WHERE estado
all($sql);
return

public fun

$5q1 = "SELECT * FROM usuarios WHERE estado
$res = $this-»select all($sql);
return %

res;

Figura 43 Funcion para invocar a los modelos



101
Vista
La carpeta vista contiene 9 carpetas y 1 archivos PHP, es la capa donde se va a mostrar la

visualizacién de las interfaces de usuarios.

£ Views

Figura 44 Carpeta vista

Funcion para mostrar las vistas

CTYPE html>

rl(); ?»Assets/css/style.default.css” id="theme-stylesheet™»
rl(); ?»Assets/css/bootstrap.min.css™>

"stylesheet"”
stylesheet” href="¢? irl(); ?»Assets/css/dataTables.bootstrapd.min.css™>

"shortcut icon” href="img/favicon.ico™»

Figura 45 Funcién para mostrar las vistas
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Controlador
La carpeta controladores contiene 8 carpetas que contiene archivos PHP. Es la capa de enlace
entre los modelos y las vistas, respondiendo a todos los mecanismos suficientes para

implementar las necesidades de nuestra aplicacion.

T3 controller

Usuarios.php

222

Figura 46 Carpeta controlador

Funcion para validar controladores

<?php
class Usuarios exte Controllers
{
public function  construct()
{
sion_star
( y{$ SESSION["active’])} {
header("location: ”.hksa_Lrl{}}J

arent::  construct(};

function Listar()

Figura 47 Funcion para validar controladores
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Deslogueo

public function s
Iy

.base url()});

Figura 48 Funcién deslogueo

Funcion para ingresar ventas

public function ingresar()

I
L

$id = $ POST["id"];
_POST[ "nombre*];
T[ "cantidad'];
T['precio'];

al ,$idP);

$insert = $this-»model->insertarDetalle($nombre, $cantidad, $pr , $total,$id,$id usuario);
if ($insert > 8) {
§this->Listar();

Jelse{

echo "error";
y
J

Figura 49 Funcion para ingresar ventas
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Funcion para borrar ventas

public function eliminar()
I

= % POST["id"]:
his-»>model-»eliminarVentas($id);

Figura 50 Funcion para borrar ventas

Funcién para ingresar productos

public function insertar()
{
$codigo =
$nombre
$precio =
codigo, $nombre, $precio);

 8) {

$alert = 'registrado’;

. "Productos/Listarmsg=$alert");

Figura 51 Funcién para ingresar productos
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Funcion para borrar productos

public function eliminar()

.I_
id = $ GET["id"];
eliminar = $this-
data = $this-»
neader( " location:

Figura 52 Funcion para borrar productos

Funcién para ingresar clientes
public function insertar()
[‘ruc'];
ST[ "nombre' ];
[ "telefono'];

T["direccion’];
nodel->insertarClientes($ruc, $nombre, $telefono, $direccion);

‘existe’) {

"Clientes/Listar?msg=$alert”};

Figura 53 Funcion para ingresar clientes

Funcion para borrar clientes
public function eliminar()
{
$id = % GET["id"];
id);

"Clientes/Listar™);

Figura 54 Funcion para borrar clientes
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Funcion para crear compras

public function ing

buscarProd id, $id usuario);

- R Y
y fi i
[ I

e['id'];
e[ "cantidad'];
["cantidad'] + %ca

te['precio’] * §

Figura 55 Funcion para crear compras

Funcion para borrar compras
public function VaciarCompra(string $id usuario)
I
is->id = $id_usuario;
sql = "DELETE F detalle temp WHERE id usuario = $id usuwario™;
resul = $this-»delete($sql);

Figura 56 Funcion para borrar compras

Funcion para listar ventas

Figura 57 Funcién para listar ventas
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Funcion para listar compras

public function Lis ompras(int $id_compra)
I

ECT * FROM detalle compra WHERE id compra = ‘{$id compral"™;

s-»select all($sql);

Figura 58 Funcién para listar compras

Funcién para listar clientes

Figura 59 Funcién para listar clientes

Conexion a Base de Datos
<?php
class Conexion{
private :
public function  construct()
{
$conexion = "mysql:host="_.HOST." ;dbname=".BD.";.CHARSET.";
try {

PDO: : ERRMODE_EXCEPTION);

public function conect()
I

return $this-»conect;

Figura 60 Conexion a Base de Datos
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Plugins

Los plugins en JavaScript para el correcto funcionamiento de este proyecto son los siguientes:

1.

2.

Slick: Sirve para mostrar las iméagenes en forma de carrusel.

Fapp: Sirve para mostrar las medidas de la pagina.

Shal: Sirve para encriptar la contrasefia del usuario, proteccion de datos.
Validatelnput: Sirve para validar los datos ingresados en los campos por los usuarios.
DataTables: Sirve para crear tablas con paginado, basqueda, ordenar por columnas.

Jquery: Sirve para manipular DOM de forma simple con solo unas pocas lineas de

codigo.

I I Invalid

2610072014 Valid!

DataTables

& jQuervy

write less, do more.
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Anexo 11 Manual de usuario

Acceso al aplicativo

Abrir el navegador y escribir el siguiente enlace: pos_mvc/

localhost !

Figura 61 Enlace

Nota: Al dar clic en la URL se podré visualizar la aplicacion, desde donde puede acceder a la
aplicacion.

Pantalla inicial
La pantalla de inicio o acceso al sistema, procedemos a ingresar las credenciales

* Usuario;: admin
» Contrasefia; admin

Iniciar Sesion

Vda

Usuario

Usuario

Contrasena

Contraseria

Iniciar

Figura 62 Pantalla incial
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Luego hacemos clic en Ingresar para acceder.

Panel principal
Laprimeravistaesladeun DASHBOARD
Un DASHBOARD una representacion grafica de los principales indicadores que intervienen en

los objetivos del negocio.

Informatico Salir

Panel de Administracién

- - -

Reportes Graficos

! Productes Stock Minimo @ Productes Més vendides

Figura 63 Panel principal

Nota: El aplicativo mostrara la cantidad de las ventas, compras y clientes que se encuentran registrados en el
sistema

En la parte superior derecha del dashboard visualizaremos lo siguiente:

Informatico

e Actualizar datos de la cuenta

Figura 64 Administrador
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Visualizacién del menu

Informatico

Figura 65 Visualizacion del menu

Descripcion del menu

Vemos la opcion ventas, la cual contiene las opciones de nueva venta y listar las ventas.

Figura 66 Vista en ventas

Al dar click en nueva venta, nos mostrara la siguiente ventana, en la cual procedemos a ingresar

los datos correspondientes y procedemos a procesar la venta.
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Nueva Venta

Cogigo de barras

Codigoda baras

1d Producto

Datos del Cliente

Ruc/Dni de cliente

Producto

Cantidad

Total a pagar
000

Cantidad Precio

Predio Total Acdon

Figura 67 Nueva venta

Si damos click, en la opcion de ventas, nos mostrara una lista de las ventas generadas.

Ventas Generadas

Mostrando 12 1 de 1 registros

Mostrar| 10 = | regisiros
Id Tl Cliente
1 2

Total

Buscar:

Fecha Arcion

2021-07-21 15:26:11
Anterior n Proxima

Figura 68 Productos ingresados

Vemos la opcion productos, la cual nos muestra los productos ingresados.

Visualizamos en esta pantalla los productos registrados en el sistema de ventas, en la cual

también nos permite crear productos.



113

_,

Mostrar 10 & registros Buscar:

Acciones
1 2530 Gaseasa 798 550.00 ﬂ
2 12345 frutas 1630 810.00 ﬂ
Mostrando 1 a 2 de 2 registros Anterior Préximo

Figura 69 Clientes registrados

Vemos la opcipdn Clientes, la cual nos muestra los clientes registrados
Visualizamos en esta pantalla los clientes registrados en el sistema de ventas, en la cual también

nos permite crear clientes.

|

Mostrar | 10 ¢ registros Buscar:

Ruc/Dni Direccién Teléfono Acciones
1 7134726 Cliente Frecuente Lima - Peri 925491523 ﬂ
2 12345 Angel Sifuentes Lima 924517898 ﬂ
3 22222222 Angel Sifuentes Lima 921245789 ﬂ
4 99999 Cliente de prueba editado 92541456 ﬂ
Mostrando 1 a 4 de 4 registros Anterior - Préximo

Figura 70 Usuarios registrados

Vemos la opcion usuarios, la cual nos muestra los usuarios registrados
Visualizamos en esta pantalla los usuarios registrados en el sistema de ventas, en la cual también

nos permite crear usuarios.
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Inactivos
Mostrar 10 % registros Buscar:
Id T Nombre usuario Correo Rol Acciones

1 admin admin admin Administrador
2 naju naju naju@gmail.com Vendedor

Mostrando 1 a 2 de 2 registros Anterior - Préximo

Figura 71 Opcidén de compra

Vemos desplegado la opcidén compras, y nos muestra las opciones de nueva compra, compras

Si ingresamos a la opcion de nueva compra, nos aparece la siguiente ventana.

Nueva Compra

Il Cédigo de barras Producto Cantidad [ Precio

Cadigo de barras

Id Producto Cantidad Precio Total Accion

@ Total a pagar: 0.00
E Anular A Procesar

Figura 72 Nueva compra
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Si ingresamos a la opcién de compras, nos aparecera una lista de las compras realizadas a través

del sistema de ventas.

Compras Generadas
Mostrar 10 4 registros Buscar:
Id T Total Fecha Accion
1 710.00 2020-11-01 10:24:21 Ver
2 88.00 2020-11-01 10:28:22 Ver
3 839.00 2020-11-01 10:31:06 Ver
Mostrando 1 a 3 de 3 registros Anterior Préximo

Figura 73 Compras generadas



Analisis de los resultados

Resultados descriptivos de la variable dependiente

Tabla 16

Anexo 12 Resultados
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Frecuencias de la variable dependiente: Proceso de gestion de atencidn al cliente

Nivel

Bajo
Medio

Alto

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

3.85%3.85%

Postest
Porcentaje
3.85%
3.85%
92.31%
= Bajo
Medio
Alto

Figura 74 Gréfico de barras respecto a la variable dependiente: Proceso de gestion de atencion

al cliente

De acuerdo con la tabla 16 y la figura 74, se puede apreciar lo siguiente:

e Enelcaso del pretest, el 80.77% de los trabajadores encuestados afirmaron un nivel

bajo con respecto al proceso de gestion de atencion al cliente, mientras que un

15.38% indicaron un nivel medio, un 3.85% indico un nivel alto.

e Enel caso del postest, el 3.85% de los trabajadores encuestados afirmaron un nivel

bajo con respecto respecto al proceso de gestidn de atencidn al cliente, mientras que

un 3.85% indicaron un nivel medio, un 92.31% indico un nivel alto.
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Tabla 17
Frecuencias de la dimension 1: Disponibilidad en stock
. Pretest Postest
Nivel . . . .
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Bajo 20 76.92% 2 7.69%
Medio 5 15.23% 2 7.69%
Alto 1 3.85% 22 84.62%
90% 84.62%
80% 76.92%
70%
60%
50% M Bajo
40% B Medio
= Alto

30%

20%

10%

0%

19.23%

Pretest

3.85%
[

7.69% 7.69%

Postest

Figura 75 Gréfico de barras respecto a la dimensién 1: Disponibilidad en stock

De acuerdo con la tabla 17 y la figura 75, se puede apreciar lo siguiente:

En el caso del pretest, el 76.92% de los trabajadores encuestados afirmaron un nivel

bajo con respecto a la disponibilidad en stock, mientras que un 19.23% indicaron

un nivel medio y un 3.85% indicaron nivel alto.

En el caso del postest, el 7.69% de los trabajadores encuestados afirmaron un nivel

bajo con respecto a la disponibilidad en stock, mientras que un 7.69% indicaron un

nivel medio, un 84.62% indico un nivel alto.
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Tabla 18
Frecuencias de la dimension 2: Percepcion de los servicios prestados
. Pretest Postest
Nivel . . . .
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Bajo 22 84.62% 1 3.85%
Medio 3 11.54% 2 7.69%
Alto 1 3.85% 23 88.46%
100%
88.46%

90% 84.62% ’

80%

70%

60% .

= Bajo
0,
50% = Medio
0,

40% Alto

30%

20% 11.54%

7.69%
10% - 3.85% 3.85%
0% e
Pretest Postest

Figura 76 Grafico de barras respecto a la dimension 2: Percepcion de los servicios prestados

De acuerdo con la tabla 18 y la figura 76, se puede apreciar lo siguiente:
e Enelcasodel pretest, el 84.62% de los trabajadores encuestados afirmaron un nivel
bajo con respecto a la percepcion de los servicios prestados, mientras que un
11.54% indicaron un nivel medio y un 3.85% indicaron nivel alto.
e Enel caso del postest, el 3.85% de los trabajadores encuestados afirmaron un nivel
bajo con respecto a la percepcion de los servicios prestados, mientras que un 7.69%

indicaron un nivel medio, un 88.46% indico un nivel alto.
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Tabla 19
Frecuencias de la dimension 3: Tiempo promedio de respuesta al cliente
. Pretest Postest
Nivel . . . .
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Bajo 15 57.69% 1 3.85%
Medio 10 38.46% 3 11.54%
Alto 1 3.85% 22 84.62%
90% 84.62%
80%
70%
0,
60% 57.69%
50% = Bajo
40% 38.46% =" Medio
30% Alto
20% 11.54%
10% 3.85% 3.85%
o — I
Pretest Postest

Figura 77 Grafico de barras respecto a la dimensién 3: Tiempo promedio de respuesta al cliente

De acuerdo con latabla 19 y la figura 77, se puede apreciar lo siguiente:
e Enelcaso del pretest, el 57.69% de los trabajadores encuestados afirmaron un nivel
bajo con respecto a la tiempo promedio de respuesta al cliente, mientras que un
38.46% indicaron un nivel medio y un 3.85% indicaron nivel alto.
e Enel caso del postest, el 3.85% de los trabajadores encuestados afirmaron un nivel
bajo con respecto a la tiempo promedio de respuesta al cliente, mientras que un

11.54% indicaron un nivel medio, un 84.62% indico un nivel alto.
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Seleccidon de pruebas de hipotesis

Para la seleccion de la prueba estadistica requerida, en un inicio, se reviso el tipo de

variable y sus dimensiones, mostrando los siguientes resultados:

Tabla 20
Analisis del tipo de variable dependiente y sus dimensiones

Variable/dimensién Tipo

Variable dependiente

iy . . Variable numérica
Proceso de gestién de atencion al cliente

Dimension 1

. - Dimension numérica
Disponibilidad en stock

Dimension 2

y; . Dimensién numérica
Percepcion de los servicios prestados

Dimension 3

. . . Dimensién numérica
Tiempo promedio de respuesta al cliente

Como se puede apreciar en la tabla 20, la variable dependiente y sus dimensiones fueron
numeéricas, por lo fue necesario realizar pruebas de normalidad para determinar la prueba
estadistica de comparacion a usar, en base a un error inferior al 5% (0,05) para rechazar cumplir
una distribucion normal. Debido a que la muestra fue menor de 50 trabajadores de la empresa,

se opto por aplicar la Prueba de Shapiro-Wilk, obteniéndose los siguientes resultados:

Tabla 21
Resultados de la Prueba de Normalidad de Shapiro-Wilk
Variable - Dimension Momento Error Resultado

Dimension 01 Pretest 0.58835624 Diferente a la normal
Disponibilidad en stock Postest 0.75980268 Diferente a la normal
Dimension 02 . Pretest 0.61501142 Diferente a la normal
Percepcion de los servicios )
prestados Postest 0.75336485 Diferente a la normal
Dimension 03 Pretest 0.70761560 Diferente a la normal
Tiempo promedio de respuesta al )
cliente Postest 0.82387580 Diferente a la normal
Variable dependiente Pretest 0.65070430 Diferente a la normal

Proceso de gestion de atencion al )
cliente Postest 0.65321528 Diferente a la normal
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Como se puede apreciar en la tabla 21, los resultados en el caso del pretest y postest

para la variable dependiente y sus dimensiones de la investigacion, han indicado una diferencia

significativa respecto a la distribucion normal. Por esta razon, fue necesario recurrir a una
prueba estadistica de comparacion no paramétrica.

La prueba recurrida fue la de Wilcoxon, considerando un valor de error inferior al 5%

(0,05) para aceptar diferencias significativas.

Prueba de la hipotesis general

La implementacion de un sistema web mejorar significativamente el proceso de gestion
de atencion al cliente en la empresa FUYAO GROUP SAC.

Tabla 22

Resultados de las pruebas de comparacion para la hipotesis general

Variable evaluada Error Comparacion de medias
P : Pretest: 16.77
Proceso deag:ecsltig)nrl eole atencion 4,441268
Postest: 38.35

De acuerdo con la tabla 22, el valor de error calculado (4,441268) fue inferior al
establecido (0,05), por lo que se asumié una diferencia significativa entre los resultados del
pretest y del postest. Ademas, la media del postest (38.35) fue mayor que la del pretest (16.77),
lo que demuestra que los resultados del postest fueron los superiores.

Por lo tanto, se acepta la hipdtesis formulada: La implementacion de un sistema web
mejorar significativamente el proceso de gestion de atencién al cliente en la empresa FUYAO

GROUP SAC.
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Prueba de la hipotesis especifica 1
La implementacion de un sistema web mejorar significativamente el tiempo que

demanda verificar la disponibilidad en stock de la empresa FUYAO GROUP SAC.

Para la prueba de la hipotesis especifica 1 se evaluaron los resultados mostrados en la

tabla 23, llegando a la siguiente seleccion:

Tabla 23
Resultados de las pruebas de comparacion para la hipotesis especifica 1

Dimensién evaluada Error Comparacion de medias

Pretest: 5.88
Disponibilidad en stock 4,324500
Postest: 12.54

De acuerdo con la tabla 23, el valor de error calculado (4,324500) fue inferior al
establecido (0,05), por lo que se asumid una diferencia significativa entre los resultados del
pretest y del postest. Ademas, la media del postest (12.54) fue mayor que la del pretest (5.88),

lo que demuestra que los resultados del postest fueron los superiores.

Por lo tanto, se acepta la hip6tesis formulada: La implementacién de un sistema web
mejorar significativamente el tiempo que demanda verificar la disponibilidad en stock de la

empresa FUYAO GROUP SAC.
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Prueba de la hipotesis especifica 2

La implementacion de un sistema web mejorar significativamente el tiempo que

demanda verificar la disponibilidad en stock de la empresa FUYAO GROUP SAC

Para la prueba de la hipotesis especifica 1 se evaluaron los resultados mostrados en la

tabla 24, llegando a la siguiente seleccién:

Tabla 24
Resultados de las pruebas de comparacion para la hip6tesis especifica 2

Dimensidn evaluada Error Comparacion de medias

B - Pretest: 5.08
Percepcion de los servicios 4,393698

prestados Postest: 12.58

De acuerdo con la tabla 24, el valor de error calculado (4,393698) fue inferior al
establecido (0,05), por lo que se asumid una diferencia significativa entre los resultados del
pretest y del postest. Ademas, la media del postest (12.58) fue mayor que la del pretest (5.08),

lo que demuestra que los resultados del postest fueron los superiores.

Por lo tanto, se acepta la hipotesis formulada: La implementacién de un sistema web
mejorar significativamente el tiempo que demanda verificar la disponibilidad en stock de la

empresa FUYAO GROUP SAC
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Prueba de la hipotesis especifica 3
La implementacion de un sistema web mejorar significativamente la percepcion de los

servicios prestados hacia el cliente en la empresa FUYAO GROUP S.A.C

Para la prueba de la hipotesis especifica 1 se evaluaron los resultados mostrados en la

tabla 25, llegando a la siguiente seleccién:

Tabla 25
Resultados de las pruebas de comparacion para la hipotesis especifica 3

Dimensién evaluada Error Comparacion de medias

_ _ Pretest: 5.81
Tiempo promedio de respuesta 4. 446852

al cliente Postest: 13.23

De acuerdo con la tabla 25, el valor de error calculado (4,446852) fue inferior al
establecido (0,05), por lo que se asumio6 una diferencia significativa entre los resultados del
pretest y del postest. Ademas, la media del postest (13.23) fue mayor que la del pretest (5.81),

lo que demuestra que los resultados del postest fueron los superiores.

Por lo tanto, se acepta la hipotesis formulada: La implementacién de un sistema web
mejorar significativamente la percepcion de los servicios prestados hacia el cliente en la

empresa FUYAO GROUP S.A.C
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Discusiones

La implementacion de un sistema web mejorar significativamente el proceso de gestion de
atencion al cliente en la empresa FUY AO GROUP SAC con un error del 4,441268%. Esto tuvo
coincidencia con los resultados de Gaitan M (2017) que demostr6é que su proyecto de mejora
de servicio al cliente en la entrega oportuna de los pedidosm con 70.00%. Ademas, se anoto
coincidencia con los resultados de la investigacion de Castillo, M., & Guzman, F. (2019),
demostrando que su implementar el uso del sistema web permite mejorar el proceso de
reduciendo tiempo en el control, basqueda y generacidon de reportes en 80%. También se
demostraron coincidencias con Carmen, S., & Tacuche, J. (2017), demostrando que redujo los
costos por sanciones en la atencion a los clientes en la empresa, si antes de la implementacion

contaba con 49%

La implementacion de un sistema web mejorar significativamente el tiempo que
demanda verificar la disponibilidad en stock de la empresa FUY AO GROUP SAC con un error
del 4,324500%. Esta investigacion tiene coincidencia con los resultados de Castillo, M., &
Guzman, F. (2019), demostrando que su implementar del sistema propuesto el porcentaje es de
49% vy bajo la misma escala comprende un grado o nivel de acuerdo por parte de los usuarios
Por otro lado, también coincide con la investigacion de Gaitan M (2017), demostrando que
mejora de servicio al cliente con el precios de los precios acorde con el producto ofrecido un
70%. Ademas de la investigacion de Carmen, S., & Tacuche, J. (2017), demostrando que La
implementacion permitié mejorar el tiempo de respuesta lo cual permitio aumentar la
satisfaccion de los clientes, asi como disminuir las observaciones creadas al dar respuesta a los
problemas reportados por los clientes; asimismo se cuenta con informacion centralizada y se

genera reportes que permiten efectuar control y seguimiento del proceso en un 49%.
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La implementacion de un sistema web mejorar significativamente la percepcion de los
servicios prestados hacia el cliente en la empresa FUYAO GROUP S.A.C con un error del
4,393698%. Esta investigacion tiene coincidencia con los resultados de Carmen, S., & Tacuche,
J. (2017), demostrando que redujo los costos por sanciones en la atencion a los clientes en la
empresa, si antes de la implementacion contaba con 49%. También coincide con Gaitan M
(2017), demostrando que su proyecto de mejora de servicio al cliente con la atencién utilizado

por el asesor comercial en 60%.

La implementacion de un sistema web mejorar significativamente la reduccion del
tiempo promedio de respuesta hacia el cliente en la empresa FUYAO GROUP S.A.C con un
error del 4,446852%. Esta investigacion coincide con los resultados de Carmen, S., & Tacuche,
J. (2017), demostrando que redujo los costos por sanciones en la atencion a los clientes en la
empresa, si antes de la implementacion contaba con 49%. También coincidié con la
investigacion de Gaitan M (2017) que demostrd que su proyecto de mejora de servicio al cliente

con la presentacion de los productos ofrecidos un 75%.
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Anexo 13 Conclusiones

Primera: La implementacién de un sistema web mejorar significativamente el proceso de
gestion de atencion al cliente en laempresa FUY AO GROUP SAC con un error del 4,441268%.
De hecho, la variable aumento su media inicial, de un valor de 16.77 puntos a un valor 38.35

puntos, en una escala que llega hasta los 92 puntos

Segunda: La implementacién de un sistema web mejorar significativamente el tiempo que
demanda verificar la disponibilidad en stock de la empresa FUYAO GROUP SAC con un error
del 4,324500%. De hecho, la variable aumento su media inicial, de un valor de 5.88 puntos a

un valor 12.54 puntos, en una escala gque llega hasta los 84 puntos.

Tercera: La implementacion de un sistema web mejorar significativamente la percepcion
de los servicios prestados hacia el cliente en la empresa FUYAO GROUP S.A.C con un error
del 4,393698%. De hecho, la variable aumento su media inicial, de un valor de 5.08 puntos a

un valor 12.58 puntos, en una escala que llega hasta los 88 puntos.

Cuarta: La implementacion de un sistema web mejorar significativamente la reduccion
del tiempo promedio de respuesta hacia el cliente en la empresa FUYAO GROUP S.A.C con
un error del 4,446852%. De hecho, la variable aumento su media inicial, de un valor de 5.81

puntos a un valor 13.23 puntos, en una escala que llega hasta los 84 puntos.



