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RESUMEN

El presente trabajo tiene por objetivo brindar a los estudiantes obtener un conocimiento general de
algunos aspectos importantes sobre el proceso de sistema de ventas de la Empresa PRINTAC S.A.C. La
investigacion planteada en esta tesis esta relacionado a la mejora del proceso de venta de la Empresa
PRITNAC S.A.C. ubicada en Av. Petit Thouars 3535 - San Isidro de la ciudad de Lima, mediante una
aplicacion movil para lo cual se tuvo que conocer exactamente como se realiza el proceso de venta,
para llegar a esta informacién se utilizaron técnicas e instrumentos como encuestas y entrevistas; la
arquitectura del software planteado se utilizd la metodologia RUP, para la construccién de los planos o
diagramas de casos de usos para tener un mejor andlisis del software, la base de datos estd hecho con

el sistema gestor de base de datos Mysq].

El presente informe Tesis se planted el disefio e Implantacién Informatico para mejorar el proceso de la
Empresa PRINTAC S.A.C., con el objetivo de mejorar el proceso de venta, logrando un posicionamiento
competitivo en el ambito regional y satisfacer las necesidades de sus clientes. La tesis planteada posee
un tipo de investigacion Descriptiva y Aplicada, Descriptiva porque se analizé en funcién a dos variables
(Independiente y Dependiente), y el planteamiento de hipdtesis, aplicada porque utilizaremos
programas que se seran aplicadas para el desarrollo de la herramienta. Para alimentar de la informacion
sobre los procesos en la Empresa PRINTAC S.A.C. se utilizd el método de entrevista y encuestas,
realizando una pre-tes y pos-tes que por consiguiente fue de mucha importancia para aceptar la

hipdtesis planteada.

Por tanto, concluimos que el Sistema informatico del proceso de Ventas de la Empresa PRINTAC S.A.C.
brindard informacién satisfactoriamente para los reportes utilizados de acuerdo a los datos de la
presente investigacion busca obtener una considerable mejora en el control de sus procesos de ventas
analizando la problematica actual e identificando las causales y estableciendo objetivos que permitan

superar las debilidades del proceso.

Palabras claves: Sistema Informatico y Proceso de Ventas y Control de Procesos.



ABSTRACT

The objective of this work is to provide students with a general knowledge of some important aspects
of the sales system process of the PRINTAC S.A.C. The research raised in this thesis is related to the
improvement of the sale process of the PRITNAC S.A.C. located at Av. Petit Thouars 3535 - San Isidro of
the city of Lima, through a mobile application for which it was necessary to know exactly how the sales
process is carried out, to get to this information techniques and instruments such as surveys and
interviews were used ; The proposed software architecture was used the RUP methodology, for the
construction of the plans or use case diagrams to have a better analysis of the software, the database

is made with the Mysql database management system.

This thesis report considered the design and IT Implementation to improve the process of the PRINTAC
S.A.C. Company, with the aim of improving the sales process, achieving a competitive position in the
regional sphere and satisfying the needs of its clients. The proposed thesis has a Descriptive and Applied
type of research, Descriptive because it was analyzed based on two variables (Independent and
Dependent), and the hypothesis statement, applied because we will use programs that will be applied
for the development of the tool. To feed information about the processes in the PRINTAC S.A.C. The
interview and survey method was used, carrying out a pre-test and post-test that was therefore very

important to accept the hypothesis raised.

Therefore, we conclude that the IT System of the Sales process of the PRINTAC S.A.C. will provide
information satisfactorily for the reports used according to the data of the present investigation seeks
to obtain a considerable improvement in the control of its sales processes by analyzing the current
problem and identifying the causes and establishing objectives that allow to overcome the weaknesses

of the process.

Keywords: Computer System and Sales Process and Process Control.
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Capitulo I: Problema de la Investigacion

1.1.Descripcion de la Realidad Problematica.

Con el pasar del tiempo la calidad de la atencion al cliente poco a poco ha ido tomando una
gran importancia en todas las empresas, por el simple hecho de que los clientes exigen siempre
lo mejor. La calidad en la atencion empez0 a tomar fuerza y a ser considerada como un elemento
primordial para destacar y darle un valor agregado a las empresas. Sin embargo, en la actualidad
aun muchas empresas no ofrecen una calidad de atencion al cliente con toda la capacidad que
se puede ofrecer, ya que no desean invertir en un bien intangible. Es por ello que la calidad en
la atencidn al cliente por los diferentes canales es de gran utilidad para las empresas quienes
aun no creen en el valor de este concepto. El personal siempre son factores claves para el éxito
de una empresa. Pero también otro punto importante son los sistemas y aplicativos quienes
también interactdan con el cliente para la atencion de sus requerimientos.

La empresa Printac S.A.C., ubicada en la Av. Petit Thouars 3535 San Isidro, y sedes en el
centro de Lima y la Victoria, dedicado a la venta de banderolas textiles o impresiones por
sublimacion, la misma que cuenta con clientes a nivel local y regional no escapa a estas
situaciones. Los principales clientes de la empresa llegan a ser empresas de marketing,
publicidad, disefiadores de moda, ferias, eventos, empresas variadas, etc. que desean de manera
periddica la publicidad de sus productos a través de las Banderolas Textiles. En muchas
ocasiones se han perdido ventas importantes y todo debido a una serie de factores que originan
la falta de atencidn inmediata al cliente.

La problemaética se inicia desde el proceso de la Cotizacion, donde el cliente lo realiza via
telefénica o presencialmente donde detalla las caracteristicas y cantidades de su requerimiento,
la atencidn es lenta debido al poco personal que cuenta la empresa para cumplir la atencion y/o

la produccidn, tardanza o inasistencia del mismo. Esta coordinacion con el cliente finaliza en



la preparacion de la cotizacion y armado del disefio final, para que el cliente pueda dar la
aprobacion y proceder con la produccion.

El proceso de Financiamiento ocurre después de la aprobacion de la cotizacién, donde el
cliente se apersona a la empresa con el voucher de depdsito o pago en efectivo del 50%, esto es
necesario para empezar la produccién del producto. El problema es ocasionado cuando tarda el
responsable en verificar el depdsito debido a que el cliente tiene que comunicarse con el
responsable y el mismo tiene que hacerlo con el personal de ventas o revisar el correo
electronico para confirmar el pago del cliente ocasionando pérdida de tiempo de él mismo, de
otros empleados o demora al comunicare via telefonica. No existe un consolidado de la copia
digital del documento de crédito del cliente en el caso no realice el depdsito del adelanto, esto
ocasiona un desorden o demora en la produccion por la pérdida de este documento.

El proceso de Produccion es cuando el encargado empieza a coordinar con el disefiador
(Encargado de verificar, ajustar el arte y/o disefiar), ayudante en taller (preparacion del equipo
calandra, tela para la sublimacion y la transferencia de la impresion del plotter a la tela) y el
personal de costura (confeccion de la banderola), estas coordinaciones son muchas veces via
telefénica o presencialmente, interrumpiendo considerablemente al personal responsable de
cada funcién. También no se cuenta con un adecuado control del avance del producto. No existe
un historial o registros de modificaciones de ultimo momento, esto origina problemas futuros
con los clientes al momento de cancelar ya que lo coordinado puede ser verbalmente y no hay
prueba de ello.

En el Proceso de Entrega, el cliente no puede verificar el estado de su requerimiento no sabe
si esta en espera, en produccion o concluido, salvo que se comunique via telefonica, generando
desconfianza en el cliente del proceso de trabajo de la empresa, afectando el tiempo posterior
del cliente para la instalacion del producto. También ha ocurrido que, al momento de entregar

el producto, el cliente no acepta debido a que no cumple con lo que solicité debido a que el



personal no tomo nota de todas las caracteristicas del cliente o en el proceso de cambios no se

registraron las observaciones.

Cabe destacar que el Administrador y Gerente también desearian verificar el estado de las
cotizaciones de los clientes, actualmente no pueden verificar esta informacion y no cuentan con

un consolidado para realizar los reportes para la toma de decisiones.
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Figura 1 - Modelo Ishikawa

Fuente: Elaboracién Propia

Interpretacion:

Como se puede apreciar en el analisis de la espina hay cuatro que se originan a partir de la
problematica, en la cotizacién, financiamiento, produccion y entrega; habiéndose constituido
para cada uno de los puntos las causas respectivas, permitira plantear soluciones automatizadas

en la construccion del aplicativo mévil propuesto.
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Fuente: Elaboracién Propia




Resumen:

En el presente diagrama se expone el proceso actual de atencién al cliente en la empresa
PRINTAC S.A.C., desde la cotizacion hasta la entrega del producto solicitado por el cliente.
Se puede apreciar que en 2 de las etapas se requiere en gran medida la atencion del personal,
por lo tanto, es necesario sistematizar esos subprocesos, para disminuir el tiempo de atencion

y la carga de trabajo del personal.

1.2. Planteamiento del Problema
1.2.1. Problema general
¢En qué medida la implementacién de una Aplicacién maévil, mejora la atencion al

cliente de la empresa Printac S.A.C.?

1.2.2. Problemas especificos
¢En qué medida la implementacion de una Aplicacion mévil, mejora la gestion de

cotizacion para la atencién al cliente de la empresa Printac S.A.C.?

¢En qué medida la implementacion de una Aplicacion mévil, mejora la gestion de

venta para la atencion al cliente de la empresa Printac S.A.C.?

¢En qué medida la implementacién de una Aplicacion movil, mejora la gestion de

produccidn para la atencion al cliente de la empresa Printac S.A.C.?

1.3. Objetivos de la Investigacion
1.3.1. Objetivo general
Implementar una Aplicacion movil, que permita mejorar la atencion al cliente de la

empresa Printac S.A.C.
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1.3.2. Objetivos especificos
Implementar una Aplicacién movil, que mejore la gestion de cotizacion para la

atencion al cliente de la empresa Printac S.A.C.

Implementar una Aplicacion movil, que mejore la gestion de venta para la atencion

al cliente de la empresa Printac S.A.C.

Implementar una Aplicacion mdvil, que mejore la gestion produccién para la

atencion al cliente de la empresa Printac S.A.C.

1.4. Justificacion e Importancia de la Investigacion

Justificacion Metodoldgica

La aplicacién mdvil a implementar tiene por finalidad mejorar el tiempo, efectividad y
calidad de atencidn a los clientes de la Empresa PRINTAC S.A.C. Este aplicativo permitira
mejorar notablemente principalmente la atencion en las cotizaciones ya que no sera
necesario de un personal debido a que lo hara de forma automatizada. El sistema facilitara
al cliente dicha cotizacién esperando la aprobacion y adelanto del cliente. El resto de
procesos sera visible por todos los involucrados teniendo una informacion actualizada del
estado del producto en produccion y entrega, asi como también de reportes actualizados de
aquellas cotizaciones aprobadas, rechazadas y en produccién. Siendo una herramienta de
informacién para tomar decisiones futuras, en cuanto a campafias y ofertas para la

fidelizacion de clientes e incremento de las ventas.
Justificacion Tecnoldgica

Actualmente el proceso de atencion empieza por correo y/o via telefonica, posterior a
ello el control es gestionado a través de hojas de célculo, correos, etc. Este aplicativo es
portable y descargable desde el playstore, en los dispositivos que trabajan con el SO

Android, se instala a través de un archivo instalador APK.
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Con el Aplicativo mavil la mayoria de los procesos podra ser realizada por los clientes y
empleados de la empresa a través de un smartphone que en la actualidad muchas personas
poseen. La gestion de las cotizaciones en su mayoria sera de manera automatizada. Esto
reducira el tiempo de atencion para enfocarse mas a otras tareas que requieren

necesariamente la interaccion del personal a cargo.

Justificacion Econ6mica

La utilizacion del aplicativo moévil no generara costo a los usuarios (clientes), la
instalacion de la aplicacion mavil se realizara transfiriendo un archivo al dispositivo mavil
y en su ejecucion utilizara la red inaldmbrica existente o paquete de datos. La empresa no
tendra que realizar inversiones para el funcionamiento de este sistema. Excepto cuando se
decida realizar una version posterior con nuevas mejoras. Cabe destacar, que el aplicativo
movil propuesto, ofrecera una gran cantidad de ventajas, mas alla del beneficio que significa

para la toma de decisiones.

1.5. Limitaciones

e El aplicativo en su primera version soélo sera desarrollado para el sistema operativo
Android, siendo posible la instalacion en la mayoria de dispositivos que cuenten con
este sistema operativo.

e No se cuenta con evidencia documentada sobre la cantidad de organizaciones o
empresas cercanas que hayan aplicado proyectos con este enfoque.

e El nivel ejecutivo de las personas en estudio, que debe ser definido con cuidado para la
obtencion de respuestas que permiten medir lo que se propone.

e Ladisponibilidad de los observados que permita reunir la informacion necesaria para el

estudio.
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e La percepcion respecto al estudio que se viene realizando el cual no pretende resaltar
las deficiencias del proceso actual y no buscar posibilidades de mejora.

A partir de la informacion obtenida por parte de la empresa Printac S.A.C., se realiza la

gestion de riesgos iniciales del proyecto con el motivo de evitar limitaciones futuras, con

un enfoque preventivo, previo a la implementacion de una aplicacion movil, que mejore la

atencion al cliente de la empresa Printac S.A.C.



Gestion de riesgos

Tabla 1 - Gestién de riesgos

13

FASES

1.0 Gestion del
proyecto

2.0 Fase de inicio

3.0 Fase de andlisis y
disefio

RIESGO

No cumplir con los objetivos
planeados

No cumplir el presupuesto
Mala administracién de RRHH

Mal levantamiento de informacion
Tiempo de planificacion
insuficiente.

Falta de retroalimentacion, entre
cliente-proveedor.

Software no cumple con los
requerimientos

Requerimientos incorrectos
Tiempo corto para analisis y
disefio

CONSECU
ENCIAS

Genera
incremento
de costos.

Redundancia
y duplicidad
de procesos.

El software
no se realiza
como el
cliente
solicitaba

IMPO
RTAN

CIA

Medio

Medio

Alta

PROBABIL
IDAD

Media

Media

Alta

ESTRATEGIA

RESPONSABLE

Jefe proyecto,
Analista de Software
Desarrollador,
Disefiador de
software

Evitar.

Jefe de proyecto,

Evitar analista

Analista de software

Realizar
Desarrollador,

DISPARADOR

Realizar las
verificaciones y
revision de los
procesos de cada
iteracion
mencionado en el
EDT.

Establecer un
patrén en la regla
de negocio para
estructurar los
requerimientos.

Demora en el
desarrollo del
sistema



4.0 Fase de
construccién

5.0 Fase de transicion

Falta de pruebas.
Mal plan de capacitacion.

Sobretension de los tiempos
establecidos en Soporte a usuarios.

Los usuarios
no saben
usar el
sistema

Los usuarios
no saben
usar el
sistema

Alta

Alta

Alta

Alta

Explotar

Aceptar

Analista de software
Disefiador de
software

Jefe de proyecto,

14

Retrasos en los
tiempos de puesta
en produccion del
sistema.

Aumento en los
costos del
proyecto.
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Capitulo 11: Marco Tedrico
2.1.Antecedentes de la Investigacion

2.1.1. Antecedentes Nacionales

Segin Anchante Mufioz Israel Jesus (2016), realizd la tesis para obtener el Titulo
Profesional en Ingenieria de Sistemas: “Analisis disefio e implementacion de un canal de
transacciones moviles para mejorar el servicio a los clientes de la caja municipal Ica”.
Debido a que no existe un medio adicional de interaccion entre la entidad y sus clientes se
vienen presentando inconvenientes y/o retrasos en la atencion de los mismos. Por ello el
objetivo es desarrollar un aplicativo movil para acercar cada vez méas a los clientes a la
empresa, sin que este tenga que hacerlo presencial, se ha desarrollado un nuevo canal de
transacciones a través de los dispositivos moviles, aplicando la metodologia RUP+UML,
con este nuevo canal se han realizado pruebas de este nuevo canal. Las conclusiones y
recomendaciones resultantes de esta investigacion. Los resultados han sido satisfactorios,
obteniéndose resultados importantes en la reduccion de los tiempos: tiempo en realizar un
servicio con una reduccién del 78,93%, el tiempo en registrar una afiliacion una reduccion
del 65,08%, y los tiempos en obtener informacién con una reduccion de 76,57%, que son

los mas resaltantes. (p.85)

La investigacion realizada por Anchante se centraliza especialmente en la atencion no
presencial con el cliente a través del aplicativo, esto genera una reduccion en tiempos y
recursos en favor de la Entidad como se demostro en los resultados finales, se sobreentiende

que la implementacion del proyecto en mencién fue una decisién acertada.

Segun Polo Sevilla Yris Andrea (2018), realizo la tesis para obtener el Titulo Profesional
de Ingeniero de Sistemas: “Aplicaciones moviles y la gestion de Atencion al Cliente en el

Banco Financiero — Lima”. El presente Plan de Tesis tiene como objetivo elaborar el disefio
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de una aplicacién movil que apoye en la mejora de la gestion de atencion al cliente para la
entidad bancaria Banco Financiero. Actualmente el escaso tiempo que tienen los clientes
para realizar tramites bancarios de todo tipo es un obstaculo que deben superar a diario. Por
esta razon, uno de los objetivos estratégicos del Banco Financiero como es la satisfaccion
del cliente se debe buscar solucion al problema, es asi como la presente investigacion
aplicada, esta orientada hacia el disefio de un aplicativo mévil para mejorar la gestion de
atencion al cliente, buscando la solucion eficaz al problema. El estudio de investigacion es
de tipo aplicada, la metodologia empleada para la recopilacion de datos fue la encuesta, a
una parte de la poblacién de estudio conformada por 272 clientes, se disefié un cuestionario
de dos variables: Aplicacion mdvil y Gestidn de Atencidn al cliente. Los resultados que se
obtuvieron en las encuestas demostraron que la gestion de atencion al cliente en el Banco
Financiero presenta diversos problemas, por lo que se propone una aplicacién movil. (p.56)
Este aplicativo muestra los tramites que dispone el Banco Financiero para que el usuario
pueda seleccionarlos y obtener informacion. En cualquier momento podréa reservar un turno
en el trdmite que desee, recibiendo notificaciones periédicas del avance de la fila y
mostrando datos importantes como, el turno actual, la cantidad de personas que faltan para
ser atendida y el promedio de tiempo de atencién. En conclusion, la propuesta de solucion
tiene como objetivo mejorar el tiempo de espera de los clientes, optimizar el mecanismo de

atencion al cliente y mejorar la satisfaccion de los clientes.

La investigacion efectuada por Polo cubre las necesidades principales de los clientes
como es el ahorro de tiempo y distancia, asi como gestion adecuada al momento esperar el
turno de cada cliente. La aplicacién mdvil es una opcion viable, debido a que la mayoria de
personas cuenta con un smartphone y el aplicativo se presenta en un entorno intuitivo y de

facil uso.
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Segun Bravo Borjas Ivonne Elizabeth (2018), realizo la tesis para obtener el Titulo
Profesional de Ingeniero de Sistemas: “Aplicaciéon movil para el proceso de Atencion al
Cliente en la Escuela de Conductores Integrales Cervanco S.C.R.L”. La presente tesis
define la implementacion de una Aplicacion movil para el proceso de atencion al cliente en
la Escuela de Conductores Integrales Cervanco S.C.R.L, dado que el escenario corporativo
previo a la ejecucion de la aplicacion mavil tenia imperfecciones en la tasa de conversion
de clientes y el nivel de eficacia de las solicitudes recibidas. La finalidad de este estudio fue
determinar la influencia de una Aplicacion mavil para el proceso de atencion al cliente en
el afio 2018. Por tal motivo, se especifica anticipadamente aspectos tedricos del proceso de
atencion al cliente, asi como las herramientas y metodologia que se utiliz para el desarrollo
de la aplicacion movil, siendo la metodologia de desarrollo de software elegida RUP. El
tipo de investigacion fue aplicada experimental, el disefio de la investigacion fue
preexperimental y el enfoque fue cuantitativo. La poblacion para el indicador tasa de
conversion se determiné a 382 personas que fueron atendidas en la Escuela de conductores
Integrales Cervanco de lunes a sabado, asimismo la poblacion para el indicador nivel de
eficacia fue de 234 solicitudes atendidas esperadas en el periodo de un mes, ambos
indicadores fueron agrupados en 26 fichas de registro. Finalmente, se demostrd que la
implementacion de la aplicacion movil permitié incrementar la tasa de conversion del
48.69% al 70.65%, del mismo modo, se increment6 el nivel de eficacia del 55.54% al
60.81%. Los resultados mencionados anteriormente, permitieron llegar a la conclusion que
la aplicacion movil mejora el proceso de atencion al cliente en la Escuela de Conductores

Integrales Cervanco S.C.R.L. (p.63)

Segun la Investigacion realizada por Bravo, se logra un incremento en la tasa de
conversion como en la eficacia de la atencion utilizando el aplicativo movil, reduciendo la

pérdida de clientes inscritos como la insatisfaccion de los mismos.
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2.1.2. Antecedentes Internacionales

Luis Javier Cabrera Borbor y Estefany Carolina Espinoza Bedor (2016), realizaron la
tesis para obtener el titulo de Ingenieria de Sistemas Administrativos Computarizados:
“Propuesta tecnologica de una Aplicacion Movil para la Gestion de toma de pedidos en
Fruti Café en la ciudad de Guayaquil”. Fruti Café es un negocio que se caracteriza por la
personalizacion de sandwiches, en ocasiones los clientes realizan pedido via mensaje de
texto y estos son minimos debido que pocas personas conocen el nimero telefénico, por ese
motivo se ha buscado una alternativa que contribuya ese punto. Por lo expuesto, se propone
desarrollar una herramienta tecnoldgica viable, una aplicacion movil que permite realizar
pedidos a domicilio y promocionar sus productos; el objetivo de la investigacion es obtener
la fidelizacion con los clientes e incremento de las ventas del producto. En conclusion,
durante el desarrollo del proyecto en el analisis de las encuestas se permitié validar el
impacto positivo y persuasivo hacia los clientes con la aplicacion mévil y la investigacion
aplicada al presente trabajo de titulacion esta dirigida hacia un enfoque cuantitativo, por
consiguiente, se examinara los datos de manera numérica y encaminado a una investigacion
de tipo descriptiva, al analizar los ambientes de factibilidad. Como resultado de las
encuestas realizadas se determina que es un proyecto factible para Fruti Café asi este
negocio de emprendimiento contara con presencia mavil y brindara un mejor servicio de

atencion al cliente.

Segun la investigacion de Cabrera y Espinoza, se puede determinar que en la actualidad
la eficiencia de un servicio se mide por la calidad de atencion que se brinde al cliente, por
aquello los establecimientos implementan recursos que satisfagan las exigencias del
consumidor. Las aplicaciones maéviles son una herramienta habitual para los compradores

que quieren acceder a informacion de la marca, empresa 0 negocio con solo tener un
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dispositivo movil, mediante esta herramienta las empresas pueden mostrar sus productos,

servicios, novedades, promociones y mejorar la experiencia del usuario.

Segun Cajilima Alvarado José Ricardo (2015), realizé la tesis para obtener el titulo de
Ingeniero de Sistemas: “Desarrollo de una Aplicacion, para dispositivos moviles que
permita administrar pedidos y controlar rutas de los vendedores, aplicada a la empresa
Almacenes Juan Eljuri CIA LTDA. Division Perfumeria”. Actualmente se desea agilizar
los procesos de ventas y entrega de los productos a los clientes. El objetivo es facilitar a los
usuarios la informacion de la empresa en tiempo real automatizando la gestion de pedidos
y controlar las rutas de los agentes vendedores de Almacenes Juan Eljuri CIA LTDA.
Division perfumeria. Por lo tanto, es necesario el desarrollo del aplicativo movil que permita
reducir tiempos de operacion. En conclusion, se busca automatizar procesos en la gestion

de pedidos que se vienen realizando de forma manual.

Segun el estudio de Cajilima, se lograria esencialmente la atomizacion de procesos

desde los pedidos hasta la entrega del producto, contando con la informacion en tiempo real.

Segn Mufioz Segura Cristian David (2015), realiz6 la tesis para obtener el titulo de
Ingeniero Electronico: “Disefio y Desarrollo de un aplicativo movil en la Plataforma
Android Studio para la Empresa Allied Electronics & Service (Servicios Electronicos
Aliados) Peri”. La empresa Allied Electronics & Service Servicios Electronicos Aliados
Per( Importadora, comercializadora y prestadora del servicio de soporte técnico pre y post
venta de electrodomésticos en todo el pais de la marca propia; las ventas generadas por la
compafiia han generado movimiento en el servicio de soporte técnico, principalmente la
reparacion de los productos que llegan defectuosos por parte del fabricante, el departamento
de soporte técnico, el cual se encuentra conformado por personal administrativo y

profesionales capacitados en la reparacion de los electrodomésticos los cuales se encargan
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de responder las multiples solicitudes que llegan por parte de los clientes. Estas solicitudes
con el transcurrir de los dias aumenta a medida que se determina el comercio potencial
(volumen). Lo mencionado anteriormente lleva a aumentar las solicitudes vy
simultaneamente lleva a colapsar el ancho de banda y lineas telefénicas las cuales son
usadas para atender las diferentes solicitudes hechas por el usuario en las que se puede
encontrar: Asesorias, puntos de venta y centros autorizados de servicio, videos tutoriales,
servicios técnicos, entre otros servicios. Ante esto aumentan los recursos econémicos por
parte de la empresa ya que tiene que contratar mas personal operativo para responder las
maultiples solicitudes, con el fin de reducir los tiempos y crear mayor confianza al usuario
que adquiera los productos. La finalidad de este proyecto es determinar la necesidad de
Disefar y desarrollar una App tipo web Movil que permita registrar, consultar y monitorear
las érdenes de servicio de los productos ingresados por los clientes para la empresa. El tipo
de investigacion fue aplicada experimental, el disefio de la investigacion fue
preexperimental y el enfoque fue cuantitativo. La poblacion para el indicador tasa de
conversion se determin6 a 382 personas que fueron atendidas en la Escuela de conductores
Integrales Cervanco de lunes a sabado, asimismo la poblacion para el indicador nivel de
eficacia fue de 234 solicitudes atendidas esperadas en el periodo de un mes, ambos

indicadores fueron agrupados en 26 fichas de registro.

Segun la investigacion de Mufioz, debido a las pérdidas economicas por la contratacion
de nuevo personal e insatisfaccion de la clientela la empresa ven reflejadas por diferentes
factores los cuales apuntan a la falta de acompafiamiento a los clientes. Es por ello es
necesario otro canal de atencion donde se gestione las consultas de los clientes a traves de
un aplicativo movil. El aplicativo debe de estar en la capacidad de realizar registros,

consultas y monitoreo de los productos comercializados que ingresan al servicio de soporte
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técnico, la falta del software genera lentitud en las diferentes peticiones y crea

inconformidad, indecision y malestar por parte del usuario hacia la marca.

2.2.Estados del Arte
Los dispositivos mdviles posiblemente sea una de las tecnologia que mas han
evolucionado en el mundo, lo que inicialmente nacié con la finalidad de podernos
comunicar, hoy en dia se ha convertido en una de las tecnologias por las que el ser humano
depende mucho, y no solo a nivel personal, sino que esto se ha trasladado al mundo laboral;
en ese sentido este eje tecnoldgico en auge y que como desarrollo de la interaccion entre

empresas Y clientes, esto se ha visto favorecido en su uso.

2.2.1. Universidad César Vallejo, “APLICACION MOVIL PARA EL PROCESO DE
ATENCION AL CLIENTE EN LA ESCUELA DE CONDUCTORES

INTEGRALES CERVANCO S.C.R.L”.

(Bravo Borjas Ivonne Elizabeth 2018) dado que el escenario corporativo previo a la
ejecucion de la aplicacion movil tenia imperfecciones en la tasa de conversiéon de
clientes y el nivel de eficacia de las solicitudes recibidas. La finalidad de este estudio
fue determinar la influencia de una Aplicacién movil para el proceso de atencion al
cliente en el afio 2018. Por tal motivo, se especifica anticipadamente aspectos tedricos
del proceso de atencion al cliente, asi como las herramientas y metodologia que se
utiliz6 para el desarrollo de la aplicacion movil, siendo la metodologia de desarrollo de
software elegida RUP. De esta forma se logra agilizar el registro de las consultas, asi
como la no interrupcion de los empleados y un correcto consolidado de la informacién

ingresada por los clientes.
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2.2.2. Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion, “APLICACIONES
MOVILES Y LA GESTION DE ATENCION AL CLIENTE EN EL BANCO

FINANCIERO - LIMA”.

(Polo Sevilla Yris Andrea 2018) el cumplimiento de uno de los objetivos estratégicos
del Banco Financiero como es la satisfaccion del cliente se debe buscar solucion al
problema, es asi como la presente investigacion aplicada, esta orientada hacia el disefio
de un aplicativo movil para mejorar la gestion de atencién al cliente. La idea central es
proveer una herramienta tecnoldgica que ayude a las personas a gestionar el turno que
deben obtener para realizar un tramite y les notifique cuando deben acercarse para ser
atendidas. Por tal motivo, para dar solucién a estos problemas y como alternativa de

mejoramiento de la gestion de atencién al cliente en el Banco Financiero.

2.2.3. Universidad Nacional San Luis Gonzaga de Ica Perii, “ANALISIS DISENO E
IMPLEMENTACION DE UN CANAL DE TRANSACCIONES MOVILES
PARA MEJORAR EL SERVICIO A LOS CLIENTES DE LA CAJA

MUNICIPAL ICA”.

(Anchante Mufioz Isrrael Jesus 2016) el uso de un canal de operaciones moviles,
representa una revolucion no solo en el aspecto del procesamiento de las transacciones,
sino también en la atencidn al cliente, generalmente personal hasta el momento. A través
de esta tesis se persigue exponer como las nuevas tecnologias han cambiado la forma
en que las entidades se relacionen con sus clientes, sin olvidar que un factor primordial
para el éxito de las entidades es atender la calidad de servicio en términos de atencion
al cliente. Se pueden enumerar ventajas y desventajas, analizar el impacto en el aspecto

de la atencion al cliente, sus fortalezas y debilidades frente a la atencion personal;
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ademas de analizar la adaptacion de los modelos tradicionales de atencion al cliente

bancario al medio electrénico y describir las herramientas utilizadas para tal fin.

2.3.Bases Tedricas

2.3.1. Estructura de Desglose de Trabajo (EDT)
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IMPLEMENTACION DE UNA APLICACION MOVIL, QUE MEJORE LA
ATENCION AL CLIENTE DE LA EMPRESA PRINTACS.A.C.

GESTION INICIO ELABORACION CONSTRUCCION TRANSICION
_— [ o Diagrama de .
Acta de Constit
cta de Constitucion Acta de Constitucién Modelo de Datos componentes Despliegue

Gestidn de Interesados

Gestion de Riesgos

Gestién de
Comunicaciones

Gestidon de Recursos
Humanos

Gestion de la Calidad

|  Gestion de Costos -
Presupuesto del proyecto

| Gestion de tiempo -
Cronograma del proyecto

| Gestion del Alcance - Plan
de gestion del alcance

‘ Cronograma del Proyecto Diagrama de

Clases

Modelo Fisico de
base de datos

Estructura de composicion
de trabajo (EDT)

Diagrama general caso

| Matriz de requerimiento
de uso de sistema

caso de uso de negocio

Modelo de Negocio Arquitectura movil

Modelo de caso de uso de negocio

Diagrama de objeto de negocio,
orden extensa

Diagrama de Objeto de negocio,
orden interna

Diagrama de Actividades objeto de
negocio, orden extensa

Diagrama de actividades objeto de
negocio, orden interna

Figura 3 - Diagrama EDT

Fuente: Elaboracion Propia

Acta de cierre del

Diagrama de clases
proyecto

Modelo fisico de base
de datos

Diccionario de datos
Scripts y datos

| Prototipo del sistema
web

Programacion

Pruebas Unitarias

Pruebas Funcionales
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2.3.2. Bases Tedricas de la Fase Gestion del enfoque PMI

2.3.2.1.Gestion de integracion

Acta de Constitucion del Proyecto

|WERSIOEES IDEA DE PROYECTO CoODIGD AM-SAC-000-001

Frlntac APROBADO POR: FECHA DE INICIO DE WIGENCIA

S SUBLWGACION DRGITAL S

EMPRESA PRINTAC 5.A.C. 01/06/2019
IDEA DE PROYECTO
T T TR CODIGO APL_MOV_SIST NOMBRE Implementacién de una Aplicacidn n'IDVI|-. que mejore la atencidn al cliente
ATEM_CLI de la empresa Printac 5.4.C.
PROCESO f GERENCIA
PRESUPUESTO DE ALTO
NIVEL PART. PRESUP. |50% (INICIAL) |MONTO S/, 5/.10,500.00
NOMBRES Y APELLIDOS DE
LAS PERSOMNAS QUE LOPEZ HUACHACA ALEX

IDEARON EL PROYECTO

JUSTIFICACION DEL PROYECTO

Justificacion Metodoldgica

La aplicacion mavil a implementar tiene por finalidad mejorar el tiempo, efectividad y calidad de atencion a los clientes de la Empresa PRINTAC S.A.C.
Este aplicativo permitird mejorar notablemente principalmente la atencidn en las cotizaciones ya que no sera necesario de un personal debido a que lo
hard de forma automatizada. El sistema facilitara al cliente dicha cotizacion esperando la aprobacion y adelanto del cliente. El resto de procesos sera
visible por todos los involucrados teniendo una informacion actualizada del estado del producto en produccién y entrega, asi como tamhién de reportes
actualizados de aquellas cotizaciones aprobadas, rechazadas y en produccion. Siendo una herramienta de informacidn para tomar deciziones futuras,
en cuanto a campafias y ofertas para la fidelizacién de clientes e incremento de las ventas.

Justificacion Tecnolégica

Actualmente el procese de atencien empieza por correc y/o via telefonica, posterior a ello el control es gestionado a través de hojas de calculo, correos,
etc. Este aplicativo es portable y descargable desde el playstore, en los dispositivos que trabajan con el SO Android, se instala a través de un archivo
instalador APK.

Con el Aplicativo mévil la mayoria de los procesos podra ser realizada por los clientes y empleados de la empresa a través de un smartphone que en la
actualidad muchas personas poseen. La gestion de las cotizaciones en su mayoria sera de manera automatizada. Esto reducira el tiempo de atencidn
para enfocarse mas a otras tareas que requieren necesariamente la interaccion del personal a cargo.

Justificacion Econdmica

La utilizacidén del aplicative mavil no generara costo a los usuarios (clientes), la instalacién de la aplicaciéon mavil se realizara transfiriendo un archivo
al dispositivo mavil y en su ejecucion utilizara la red inalambrica existente o paguete de datos. La empresa no tendra que realizar inversiones para el
funcionamiento de este sistema. Excepto cuando se decida realizar una versidn posterior con nuevas mejoras. Cabe destacar, que el aplicative mavil
propuesto, ofrecera una gran cantidad de ventajas, mas alla del beneficio gue significa para la toma de decisiones.

OBIETIVOS DEL PROYECTO
Implementacian de una Aplicacién mévil, que mejore la atencidn al cliente de la empresa Printac 5.A.C.
ALCANCE DEL PROYECTO

Implementar una Aplicacidn mavil, que mejore la cotizacidn en la atencién al cliente de la empresa Printac 5.A.C., a traves del médulo de cotizacian del
aplicativo mévil, el cual permitird uan répida atencidén y obtencidn de la respuesta solicitada.

Implementar una Aplicacion mavil, que mejorare el financiamiento en la atencion al cliente de la empresa Printac S.A.C., el cliente podra realizar el envio
del comprobante de pago a través de su aplicativo, agilizando el paso siguiente proceso que es la produccidn del producto.

Implementar una Aplicacion mavil, que mejorare la produccidn en la atencidn al cliente de la empresa Printac 5.A.C., por medio del aplicativo el cliente
podrd informarse en que proceso se encuentra su producto.

Implementar una Aplicacién mavil, que mejorare la entrega en la atencidn al cliente de la empresa Printac 5.A.C.por medio del aplicativo el cliente podra
zaber si el producto ya se encuentra listo para el recojo del mismo v en cualquiera de las sedes de la empresa.

FASES ENTREGABLES DEL PROYECTO

N* FASES DE RUP FI?{;I;I;{I;)E FECHA DE FIN ENTREGABLES

Acta de constitucién del Proyecto
INICIO
1 01/05/2019 30/06/2019 Cronograma del Proyecto

Matriz de requerimiento de funciones
Especificaciones de CUS

2 ELABORACION 01/06/2019 | 30/07/2019 |Diagrama UML-Rational Rose
Diccionario de Base de Datos
Arquitectura Maovil

Diagrama de Componentes
3 CONSTRUCCIGN 01/08/2018 15/10/2019 Script para el desarrollo de la Base de Datos
Prototipos de Disefio del Sistema

Plan de pruebas funcionales

Informe de Pase a Produccidn
4 TRANSICION 16/10/2019 01/11/2015 |Manuales de Usuario Finales
Acta de Cierre

LOPEZ HUACHACA ALEX WILLIAM JOSE ANTONIO OGOSI AUQUI
LIDER DEL PROYECTO ASESOR DEL PROYECTO
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2.3.2.2. Gestién del Alcance

El alcance del proyecto: Contemplara la relacion entre la gestion de monitoreo de los
activos fijos de la empresa como requerimiento por parte del jefe de proyecto y

programador, A continuacion, se define los siguientes puntos que contendra.

e Anadlisis de la gestion de procesos afectado para la mejora continua.

Disefio e implementacion del software que contemplara lo relacionado al
proceso del negocio.

Se generan reportes segun lo especificado.

e Principales Entregables del proyecto:

Entrega de la documentacion del proyecto con todas las iteraciones.

Entrega del sistema en produccion con los requerimientos establecidos.

e Criterios de aceptacion del proyecto:

El usuario final confirma la efectividad del sistema.
El usuario verifica la eficiencia del sistema.

Cierre final del proyecto con el usuario.

e Exclusiones del proyecto:

No se contempla dentro del alcance la renegociacion de los términos de contrato.
No se realizaran cambios en las reglas de negocio.

No se realizaran cambios en el prototipo del sistema.

e Restricciones del proyecto:

Ausencia de personas involucradas en la elaboracion del proyecto.

Falta disponibilidad de los responsables para la recopilacion de informacion.



e Supuestos del proyecto:
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La documentacion del proyecto sera realizada en espafriol.

El tiempo establecido del proyecto sera de 4 meses.

2.3.2.3. Gestion del Tiempo

Tabla 2 - Acta de Gestion del Tiempo

Acta de constitucion

Cadigo: AM-SAC-000-001

Printac Aprobado por:

Fecha de inicio de vigencia:

! INVERSIONES del proyecto
|
|

| ™ S SERACOs s, B W

’ EMPRESA PRINTAC S.A.C.

01/06/2019

Cronograma del proyecto

Implementacion de una Aplicacion
Idea del proyecto Aplicacion movil mévil, que mejore la atencién al cliente

de la empresa Printac SAC

2019

Actividad -
Junio

Julio Agosto

1 | Gestion del proyecto

1.1. Acta de Constitucion

1.2. Gestién de Interesados

1.3. Gestidn de Riesgos

1.4. Gestién de Comunicaciones

1.5. Gestién de Recursos Humanos

1.6. Gestion de la Calidad

1.7. Gestién de Costos - Presupuesto del proyecto

1.8. Gestidn de tiempo - Cronograma del proyecto

1.9. Gestioén del alcance

2 | Fase inicio

2.1. Acta de Constitucion

2.2. Cronograma del Proyecto

2.3. Estructura de composicidn de trabajo (EDT)

2.4. Matriz de requerimiento caso de uso de negocio

X[ X [ [ X |[X X[ X [X|[X|[X|[X|[Xx]|[x]|x]|Xx

2.5. Modelo de negocio

2.5.1. Modelo de caso de uso de negocio

2.5.2. Diagrama de objeto de negocio, orden extensa

2.5.3. Diagrama de Objeto de negocio, orden interna

2.5.4. Diagrama de Actividades objeto de negocio, orden extensa

2.5.5. Diagrama de actividades objeto de negocio, orden interna

X [ X | X | X | X [X

3| Fase de elaboracién

3.1. Modelo de Datos

x

3.1.1. Diagrama de Clases
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3.1.2. Modelo Fisico de base de datos

3.2. Diagrama general caso de uso de sistema

3.3. Arquitectura movil

Fase construccion

4.1. Diagrama de componentes

4.1.1. Diagrama de clases

4.1.2. Modelo fisico de base de datos

4.1.3. Diccionario de datos

4.1.4. Scripts y datos

4.2. Prototipo del sistema web

4.3. Programacion

4.4. Pruebas Unitarias

4.5. Pruebas Funcionales

X[ X [ X [X|X|X|[X|X]|X

Fase transicion

5.1. Despliegue

x

5.2. Acta de cierre del proyecto




2.3.2.4. Gestién de la Calidad

Tabla 3 - Gestion de la Calidad
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Total, de Ponderacién
Total, de Entregable ponderacién Actividad para lograr la de métricas o . Aprobado
. . ) Métrica identificada
ponderacion (caracteristicas) por calidad por por
entregable entregable
Plan de trabajo vy . . . 40% Adecuacidn (40%)
100% R .
cronograma 00% euniones internas de trabajo 60% Exactitud (60%)
Documento de modelo Elaboracién del diagrama de 30% Cumplimiento funcional (30%)
del nedocio 100% actividades de los casos de uso 30% Utilizacion de recursos (30%)
g del negocio 40% Andlisis de documentacion (40%)
. - 25% Capacidad de recuperacion (25%)
Documento de F;asg:fn:’ient;gen“ﬁcar fu:::s' 20% Utilizacion de recursos (20%)
requerimientos d e ' 15% Cumplimiento de mantenibilidad (15%)
. 100% Identificacion del C.U.S. - e
funcionales 'y no . 20% Cumplimiento de usabilidad (20%)
. Elaborar  arquitectura  del . .
funcionales . Adaptabilidad de hardware al ambiente
Sistema. 20% EMPRESA
(20%)
100 % 30% Analisis de documentacion (30%) PRINTAC
Documento de andlisis 100% Elaboracion y especificacion 20% Adecuacion (20%) S.AC.
del sistema ’ de los casos de uso de sistema. 30% Exactitud (30%)
20% Interoperabilidad (20%)
5% Portabilidad de reportes (5%)
20% Peso de codigo (20%)
Documento de 5% Peso de iméagenes (5%)
. . Elaboracion y entrega de la 20% Validacion .NET (20%)
implementacion del 100% . . .
isterna implementacion 20% Testing de carga (20%)
> 10% Capacidad de recuperacion (10%)
10% Transaccionabilidad (10%)
10% Adecuacion funcional (10%)



2.3.2.5. Gestién de Costos

Tabla 4 - Planificacion de Costos

Rubro Junio Julio Agosto Total, Meses
Recursos humanos S/1,312.05 S/1,312.05 S/1,312.05 S/ 3,937.05
Materiales (servidor) S/0 S/0 S/0 S/0
Equipos S/0 S/0 S/0 S/0
Otros S/1,312.05 S/1,312.05 S/1,312.05 S/ 3,937.05
Costo total S/ 2,625.00 S/ 2,625.00 S/ 2,625.00 S/ 7,875.00
Reserva de contingencia por riesgos S/ 875 S/ 875 S/ 875 S/2,625.00
Presupuesto total S/ 3,500.00 S/ 3,500.00 S/ 3,500.00 S/ 10,500.00

30



2.3.2.6. Gestion de Recursos Humanos

Tabla 5 Gestién de Recursos Humanos
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Rol

Responsabilidades

Participacion en el proyecto

Nombres

y
apellidos

Jefe de
Proyecto

Analista de
software

Es la persona responsable por
el proyecto y constituye el
canal oficial de comunicacién
con Juntos para todas las
actividades relacionadas con el
proyecto.

Realizar el andlisis funcional
del proyecto, con la capacidad
de entender los requerimientos
del cliente y revisarlo con él
programador.

Pertenecer al comité ejecutivo del proyecto.

Planear, organizar, dirigir y controlar el proyecto.

Velar porque los compromisos contractuales, calidad de los entregables y las actividades del
cronograma se cumplan y no se produzcan desfases en el proyecto en cuanto a entregables,
tiempo y costos.

Mantener actualizado el cronograma de actividades del proyecto y elaborar los reportes de
avance de los entregables.

Mantener comunicacién formal con todo el personal del proyecto.

Proveer visibilidad tanto a las &reas internas del proyecto como a las externas.

Dirigir y responder por el adecuado desarrollo de la gestion de procesos para control de
cambios en el proyecto, manteniendo al dia la documentacién necesaria.

Dirigir y responder por el adecuado desarrollo de la gestion de procesos para el manejo de
problemas en el proyecto.

Coordinar la definicion e implementacién del plan de pruebas de aceptacién, conjuntamente
con los usuarios, para cumplir con los criterios de aceptacion de la solucién, acordados entre
ambas partes.

Planificacion del proyecto en todos sus aspectos, identificando las actividades a realizar, los
recursos a poner en juego, los plazos y los costes previstos.

Direccion y coordinacion de todos los recursos empleados en el proyecto.

Toma de decisiones necesarias para conocer en todo momento la situacion en relacion con los
objetivos establecidos.

Levantamiento de informacion
Realizar el andlisis y disefio de la Solucién, y asegurarse que el desarrollo del producto se
realice ajustandose a los planteamientos indicados en el presente documento.

Generar los inputs necesarios para que el Jefe de Proyecto de Sistema tenga las herramientas
necesarias para cumplir sus tareas (emision de reportes, actualizacion del cronograma, etc.).

EMPRES
A
PRINTAC
SAC



Programad
or

Document
ador

Ventas y
produccion

Distribucio
n

Realizar el disefio de la base
datos para su posterior
migracion. Disefia los
prototipos para su posterior
desarrollo de la programacion y
finalmente realiza pruebas del
sistema.

Realizacion y revision de la
documentacion para el
cumplimiento de los
entregables segun el
cronograma

Realiza la cotizacion y
produccion del cliente

Realizar entrega del producto
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Encargado de la solucion de Algoritmos y desarrollo de estructuras de control para el
desarrollo del sistema.

Empleo del lenguaje de programacion para desarrollo de aplicacion orientado a Base de Datos
Desarrollo de Aplicacién de acuerdo a los lineamientos expuesto en el presente documento.
Disefiar l6gica y fisicamente las bases de datos

Verificar o ayudar a la verificacion en la integridad de datos

Definir y/o implementar controles de acceso a los datos

Ayudar a los programadores e ingenieros a utilizar eficientemente la base de datos para el
desarrollo del sistema.

Transcribir y distribuir las actas de las reuniones ejecutivas y de control del proyecto, y llevar
el registro de las acciones acordadas en estas reuniones.

Redactar el Manual de usuario con la supervision del analista, analista / programador
Manual de sistemas, con la supervision del analista, analista / programador.

Realizar cotizacion
Realizar produccion

Distribuye el producto confeccionado.




2.3.2.7. Gestién de Comunicaciones

Tabla 6 Gestién de Comunicacion
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ID Evento Entregable Descripcién Método Frecuencia Receptor/es
. L . Gerente de
1 Gestion Acta de constitucion Ana_llzar a detalle las actividades que se Presentacion Dias 12/05/2019 Empresa Printac
realizaran. al 19/06/2019 SAC
Casos de negocio.
2 Modelado de Analisis del negocio. Representa los procesos de negocio Presentacion Dias 22/0/2019 al Cliente
Negocio Diagrama de actividad. P P gocto. 02/09/2019
Reglas de negocio.
Funcionales v o funcionales Obtendremos la arquitectura del sistema Reunioén
. ynom " definiendo cada funcionalidad identificada  Presentacion Dias 06/09/2019 .
3 Requerimientos  Casos de uso del sistema. | q del ividad d 1 07/09/2 Cliente
Arquitectura del sistema en los casos de uso de la actividad de Correg _ al 07/09/2019
' requerimientos. electronico
4 Administracion Revisién y entrega del plan de  Se realiza el proceso para la migracién de Presentacion Dias 08/09/2019 Jefe de Provecto
del proyecto migracion. datos Reunion al 13/09/2019 y
Modelo de andlisis. . g -
Se realiza en proceso de andlisis de Reunién
Modelo conceptual. - L . .
e it . . sistema, diagndéstico de problemas y presentacion Dias 14/09/2019 .
5 Anélisis Instalacion y configuracion de . P Cliente
. empleo de la informacion para dar una Correo al 05/10/2019
ambiente de desarrollo y SR -
solucidn éptima a los procesos actuales. electrénico
software base.
Modelo de disefio
Modelo I6gico - .
o Modelo fisico [_)etalle de las caracteristicas del producto Reunion 3 Dias 06/10/2019 _
6 Disefio final. presentacion Cliente

Modelo de despliegue.
Documento de
implementacion

al 01/11/2019



7

8

Construccion

Transicion

interfaces del sistema

. Se crea el cddigo de desarrollo del software
Script y programas de carga.

capacitacion Puesta en produccion. capacitacion al Reunion
plan de evaluacion usuario y evaluacion del rendimiento ante presentacion
el usuario.

Se realiza el proceso de soporte técnico a Reuniodn

Soporte . L
los equipos. presentacion

Dias 02/11/2019

al 06/12/2019 Cliente

Dias 07/12/2019

al 20/12/2019 Cliente




2.3.2.8. Gestién de Interesados

Tabla 7 - Gestion de interesados internos
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Nombre Rol Requisitos Expectativos Posible Influencia Clasificacion Fase de Intereses
Usar buenas précticas en el . .
. Realiza cambios en los procesos.
desarrollo con la metodologia Controla el avance del proyecto ;
Empresa Jefe de Miembro del  RUP. Utilizaremos UML para la ; ; proyecto, El trabajo en
. L 2 realiza la documentacion, ; iadel
Printac SAC proyecto, proyecto representacion de la gestion de e sinergla ae 10s
- verificacion del desarrollo del articipantes
procesos de negocio y sisterna particip
sistematico. ' permite la
implementacién del
Sistema. Se realiza
En el desarrollo implica la Realiza el andlisis funcional del captura de
Analista de verificacion de la calidad del rovecto. con la canacidad de requerimientos
Empresa software Miembro del  sistema con pruebas. Realizacion gntgnderllos o uerFi)mientos del A favor necesitados,
Printac SAC documer{tador proyecto y revision de la documentacion cliente revisa?lo con el analista proporciona un
para el cumplimiento de los y analisis del
. Desarrollador. d I
entregables segun el cronograma. esarroflo y
realizamos las
. o ruebas de control
Realiza el disefio de la base 56 calidad para una
Analista Utilizar las buenas practicas de la datos para su posterior correcta elz;)boracién
Empresa desarrollador, Miembro del programacion en elpentorno de migracion. Disefia los prototipos del brovecto
Printac SAC disefiador de proyecto para su posterior desarrollo de la proy

software

aplicativo movil

programacion y finalmente
realiza pruebas del sistema.
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2.3.3. Bases Teoricas Variable Independiente: Aplicacion movil
2.3.3.1.Aplicacion movil

Segun Cuello y Vittone en su libro titulado Disefiando Apps para mdviles menciona
que las aplicaciones también llamadas apps estan presentes en los teléfonos desde hace
tiempo; de hecho, ya estaban incluidas en los sistemas operativos de Nokia o Blackberry
afios atras. Los mdviles de esa época, contaban con pantallas reducidas y muchas veces
no tactiles.

Por otro lado, Ursino (2014) define que una aplicacion movil es una aplicacion de
software disefiada para ejecutarse en los teléfonos inteligentes (smartphone), tablets y
otros dispositivos moviles. Estan disponibles a través de plataformas de distribucion de
aplicaciones, que tipicamente son operados por el propietario del sistema operativo para
moviles como el Apple App Store, Google Play, Windows Phone Store y BlackBerry
App World. Existen tres tipos de aplicaciones moviles de acuerdo con Cuello y Vittone:

a) Aplicaciones Nativas Las aplicaciones nativas son aquellas que han sido

desarrolladas con el software que ofrece cada sistema operativo a los
programadores, llamado genéricamente Software Development Kit o SDK. Asi,
Android, i0S y Windows Phone tienen uno diferente y las aplicaciones nativas
se disefian y programan especificamente para cada plataforma, en el lenguaje
utilizado por el SDK. Las aplicaciones nativas se actualizan frecuentemente y
en esos casos, el usuario debe volver a descargarlas para obtener la Gltima
Version, que a veces corrige errores o aflade mejoras.

Ademas, no requieren Internet para funcionar, por lo que ofrecen una
experiencia de uso mas fluida y estan realmente integradas al teléfono, lo cual
les permite utilizar todas las caracteristicas de hardware del terminal, como la

camara y los sensores (GPS, acelerémetro, giréscopo, entre otros).
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b) Aplicaciones Web La base de programacion de las aplicaciones web es el

HTML, conjuntamente con JavaScript y CSS, herramientas ya conocidas para
los programadores web. En este caso no se emplea un SDK, lo cual permite
programar de forma independiente al sistema operativo en el cual se usara la
aplicacion. Por eso, estas aplicaciones pueden ser facilmente utilizadas en
diferentes plataformas sin mayores inconvenientes y sin necesidad de desarrollar
un codigo diferente para cada caso particular.
Aplicaciones Hibridas Este tipo de aplicaciones es una especie de combinacion
entre las dos anteriores. La forma de desarrollarlas es parecida a la de una
aplicacion web usando HTML, CSS y JavaScript, y una vez que la aplicacion
esta terminada, se compila o empaqueta de forma tal, que el resultado final es
como si se tratara de una aplicacion nativa. Esto permite casi con un mismo
coédigo obtener diferentes aplicaciones, por ejemplo, para Android y iOS, y
distribuirlas en cada una de sus tiendas. A diferencia de las aplicaciones web,
estas permiten acceder, usando librerias, a las capacidades del teléfono, tal como
lo haria una app nativa.

Las aplicaciones hibridas, también tienen un disefio visual que no se
identifica en gran medida con el del sistema operativo. Sin embargo, hay formas
de usar controles y botones nativos de cada plataforma para apegarse mas a la

estética propia de cada una.
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2.3.3.2. Sistemas operativos maviles

a)

b)

Android de Google

Amaya (2013) Fue adquirido por Google en 2005 cuando compro la firma
Android Inc. Con el fin de asegurar que un sistema operativo para moviles (OS),
pudiera ser creado y mantenido en una plataforma abierta, desde entonces Google
invierte cada afio una gran cantidad de tiempo y recursos en el proyecto Android.
Android es un sistema operativo movil basado en Linux que debut6 formalmente en
2008 en el G1 de HTC y es actualmente desarrollado por la Open Handset Alliance,
la cual es liderada por Google. Una de las caracteristicas especiales que posee
Google, para garantizar la calidad de las aplicaciones disponibles en su Android
Market, caracteristica que también comparte con iOS de Apple, es un “kill switch”
que permite el borrado remoto y global de las aplicaciones que las 28 consideren no
aptos para sus plataformas. Google ha utilizado este servicio una vez, pero lo hizo
de una manera transparente y por una buena razon.
10S de Apple

Sistema operativo movil de Apple, disefiado para sus dispositivos moviles.
Inicialmente desarrollado para el iPhone y presentado en publico el 9 de enero de
2007, puesto en el mercado el 29 de junio de 2007, contaba con una plataforma
cerrada que solo permitia instalar aplicaciones nativas desarrolladas por Apple pero
el 10 de julio de 2007 un grupo de hackers llamado el iPhone Dev Team lanzaron la
aplicacion Pwnage Tool, para hacer jailbreak, proceso de eliminar las limitaciones
impuestas por Apple en dispositivos que utilicen el sistema operativo iOS mediante
el uso de kernels modificados. Durante la Worldwide Developers Conference

(WWDC) en junio de 2012, Apple dio al mundo un primer vistazo de iOS 6, la



d)
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ultima actualizacion del sistema operativo movil de la compafiia, esta version cuenta
con un montdn de nuevas caracteristicas y mejoras - mas de 200, segun Apple.
Blackberry OS de Blackberry (antes RIM)
El Blackberry OS es un sistema operativo mévil desarrollado por Research In
Motion (RIM) para sus dispositivos mdviles Blackberry, Su desarrollo se remonta a
la aparicion de los primeros handheld en 1999 , la primera Blackberry debuté como
un aparato similar a un buscapersonas en 1999 y afiadio la capacidad de voz en 2002,
desde entonces ha construido su reputacién en base a un teclado QWERTY, aunque
actualmente la empresa Blackberry est& apostando por una plataforma redisefiada y
reinventada, disponible en dos nuevos smartphones, el Blackberry Z10 (all-touch) y
Blackberry Q10 (tactil con teclado fisico) smartphones impulsados por Blackberry
10 que ofrecen una experiencia mas rapida, mas inteligente y mas suave que sus
antecesores.
Windows phone de Microsoft

Sistema operativo movil desarrollado por Microsoft, su primera version
Windows Phone 7, fue presentada el 15 de febrero de 2010, como sucesor de la
plataforma Windows Mobile, la cual estaba enfocada en un mercado de consumo
empresarial y no general, a lo que Steve Ballmer, CEO de Microsoft, dijo:
“Microsoft y sus socios estan ofreciendo un tipo diferente de teléfono movil que
brinde una mejor experiencia haciendo las tareas cotidianas mas rapido y con menos
pasos...” , pero, aunque su sistema operativo fue innovador, requirié6 de varias
actualizaciones y versiones intermedias para llegar a ser estable, aun asi, no es
compatible con la nueva version 8. Samsung, HTC, Huawei y Nokia seran los

principales fabricantes de teléefonos inteligentes para el Windows 8 SO,pero se cree
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que Nokia aun carece de un modelo que pueda ser considerado como un verdadero
competidor para el iPhone de Apple o el Samsung S3 o0 S4.
2.3.3.3. Metodologias &giles en el desarrollo de aplicaciones para dispositivos maviles.

Amaya (2013) Las metodologias agiles han ganado popularidad desde hace algunos
afios, ya que constituyen una buena solucién para proyectos a corto plazo, en especial,
aquellos proyectos en donde los requisitos estan cambiando constantemente, un ejemplo
de esto son las aplicaciones para dispositivos mdviles, debido a que estas tienen que
satisfacer una serie de caracteristicas y condicionantes especiales, tales como: canal,
movilidad, portabilidad, capacidades especificas de las terminales, entre otras, y aun
cuando existen miles de aplicaciones para dispositivos mdviles que corren en diferentes
sistemas operativos 10s, Android, Blackberry y Windows Mobile; éstas llenan las
expectativas de los usuarios hasta cierto punto por su escasa calidad en el desarrollo, ya
que el uso de metodologias de desarrollo de software no se considera importante en este
ambito, por tanto, los desarrollos para dispositivos moviles, hasta el momento, se han
venido realizando, principalmente, de manera desordenada y en la mayoria de los casos
por desarrolladores individuales que no aplican métodos de ingenieria de software que
garanticen su mantenibilidad y por lo tanto su calidad.

“Una metodologia es una coleccion de procedimientos, técnicas, herramientas y
documentos auxiliares que ayudan a los desarrolladores de software en sus esfuerzos
por implementar nuevos sistemas de informacion. Una metodologia esta formada por
fases, cada una de las cuales se puede dividir en sub-fases, que guiaran a los
desarrolladores de sistemas a elegir las técnicas méas apropiadas en cada momento del

proyecto y también a planificarlo, gestionarlo, controlarlo y evaluarlo.”
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2.3.3.4. Metodologia RUP

Segin Sommerville (2014). Define que: “El Proceso Racional Unificado
(Rational Unified Process en inglés, RUP) es un proceso de desarrollo de software
desarrollado por la empresa Rational Software, actualmente propiedad de IBM. Junto
con el Lenguaje Unificado de Modelado UML, constituye la metodologia estandar méas
utilizada para el analisis, disefio, implementacion y documentacion de sistemas
orientados a objetos, ya que se utilizan en diferentes tipos de software, areas de
aplicacion, niveles de competencia, tamafios de proyecto y se adaptan facilmente a las
necesidades de cada organizacion.”
Estructura del RUP

Segn Sommerville (2014). Define que: RUP es una metodologia en la que se
describe quién, como, qué, en que tiempo y que actividades se van a desarrollar en el
proyecto, el quién representa los distintos roles que puede desempefiar un individuo en
la organizacidn, el como se refiere a la unidad de trabajo que se asigna a un trabajador
y el qué es el segmento de informacion utilizada por un proceso. Para el desarrollo
satisfactorio de este proceso, es necesario cumplir con ciertas etapas, las mismas que en
conjunto determinaran el ciclo de vida y el éxito de la 24 aplicacion. RUP hace uso de
cuatro etapas en su metodologia descritas de la siguiente manera:

o Inicio: En esta fase se obtiene una visién inicial del producto, asi como su
alcance, ademas se identifican los principales casos de uso.

o Elaboracion: En esta fase se hace una planificacion de las actividades y del
equipo de trabajo del proyecto, también se identifican las necesidades y el disefio
de la arquitectura.

o Construccion: Comprende el desarrollo mismo del producto hasta la entrega al

usuario final.
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o Transicidn: Esta fase comprende la instalacion del producto a los usuarios y la
formacion de los mismos, en ocasiones suelen surgir nuevos requisitos para el
desarrollo.
Ciclo de Vida

Segun Sommerville (2014). Define que: El ciclo de vida RUP es una
implementacion del desarrollo en espiral. Fue creado ensamblando los elementos en
secuencias semiordenadas. El ciclo de vida organiza las tareas en fases e iteraciones.
RUP divide el proceso en cuatro fases:

o Fase de Inicio,

o Fase de Elaboracion

o Fase de Construccion

o Fase de Transicion

“Dentro de las cuales se realizan varias iteraciones en nimero variable segun el
proyecto y en las que se hace un mayor o menor empefio en las distintas actividades.
Las primeras iteraciones (en las fases de Inicio y Elaboracién) se enfocan hacia la
comprension del problema y la tecnologia, la delimitacion del ambiente del proyecto, la
eliminacion de los riesgos criticos, y al establecimiento de una linea base de la
arquitectura.

En la fase de elaboracidn, las iteraciones se orientan al desarrollo de la linea base de
la arquitectura, abarcan mas los flujos de trabajo de requisitos, modelo de negocios
(refinamiento), analisis, disefio y una parte de implementacién orientado a la linea base
de la arquitectura.

En la fase de construccidn, se lleva a cabo la construccién del producto por medio

de una serie de iteraciones.
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En la fase de transicion se pretende garantizar que se tiene un producto preparado
para su entrega a la comunidad de usuarios.”
Disciplinas de un proceso RUP
Segun Sommerville (2014). Define que: “Una disciplina es un conjunto de actividades
vinculadas a un &rea especifica del proyecto y RUP las utiliza para facilitar la
comprension de todo proyecto de desarrollo. Un flujo de trabajo describe la secuencia
en que se realizan las actividades en una disciplina, quienes la realizan y que artefactos
se producen.”
Las disciplinas de proceso son las siguientes:
e Modelado del Negocio: Describe la estructura y el modelo de negocio de la
organizacion.
e Requisitos: Refleja las necesidades del cliente expresado en casos de uso.
e Anadlisis y Disefio: Describe las diferentes vistas arquitectonicas del proyecto.
e Implementacion: Comprende el desarrollo del software, prueba de unidades e
integracion.
e Pruebas: Son las diferentes métricas de evaluacion del proyecto.

o Despliegue: Configuracion del sistema que se va a entregar.

Mientras que las disciplinas de soporte son:

e Gestion de Configuraciones: Ayuda en el control de cambios y la integridad de los

artefactos del proyecto.

e Gestion del Proyecto: Son las diferentes estrategias de trabajo en un proceso

iterativo.

Entorno: Es la infraestructura necesaria para desarrollar un sistema.
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2.3.4. Bases Teoricas Variable Dependiente: Gestion de atencién al cliente
2.3.4.1.Gestion de atencion al cliente
Brown (1992), En su libro titulado Gestion de la atencion al cliente afirma que la gestion
de la atencidn al cliente consiste simplemente en gestionar la forma de atender al cliente.
Desde siempre, el negocio se ha identificado con la competicion. Se trata de competir
por los mercados, por los territorios, por los lugares en lo que se desarrolla la venta al
por menor Y, sobre todo, por los clientes.

Las esperanzas de tales clientes son hoy mayores que nunca, como mas amplia
que nunca es la gama dentro de la cual pueden elegir. En todos los estudios sobre la
clientela en los que he intervenido se plantea una gran diferencia (un abismo, mas bien)
entre lo que se espera el cliente y lo que recibe.

La gestion de la atencidn al cliente intenta atenuar esta diferencia. Quienes con
mas frecuencia se ocupan de los clientes de una empresa, el personal que los atiende
son casi siempre los peor pagados, los peor formados, los menos comprometidos de la
organizacion. Sin embargo, de estas personas depende la reputacion de la empresa en
cuanto a la atencidn al cliente.

La atencion al cliente debe estar enraizada en la cultura y en el credo de la
empresa.

No es posible injertarla en un negocio como algo en lo que se ha pensado con
posterioridad. Tiene que ser fundamental.

Solo existe cuando todos los empleados desean que sea vital, estan convencidos
de lo que es y entienden la forma de lograrlo. Para explicarlo a los demas primero tienen
que entenderlo. La atencion al cliente se refiere a personas, no a cosas. Consiste en hacer
que encajen dos grupos de personas: los empleados y los clientes. Una vez logrado esto,

la empresa obtendra una ventaja competitiva.
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Gestién de venta:

Segun Vasconez, B. (2015) define que: Es una secuencia logica de pasos que
emprende el vendedor para tratar con un comprador potencial y que tiene por objeto
producir alguna reaccion deseada en el cliente.

Segn Huaman, J.& Huayanca, C. (2017) afirman que: Los procesos de ventas
son las actividades més pretendidas por empresas, organizaciones, 0 personas que
ofrecen algo (PRODUCTOS, SERVICIOS, U OTROS), en su mercado meta, debido a
que su éxito depende directamente de la cantidad de veces que realice esta cantidad, de

lo bien que lo hagan y de cuan rentable les resulte hacerlo.

Gestion de produccion

Segln Rodriguez, C. (1999) define que: Es la relacion que existe entre la produccién y

el uso inteligente de los recursos humanos, materiales y financieros, de tal manera que:

o Se logren los objetivos institucionales.

o Se mejore la calidad de los productos y servicios al cliente.

o Se fomente el desarrollo de los trabajadores.

o Se contribuya con beneficios economicos, ecologicos y morales a la

colectividad.

Segun Santillan, H. & Beltran, J. (2013) Definen que: Es la relacion que existe entre
la produccion y el uso inteligente de los recursos humanos, materiales y financieros, de
tal manera que: * Se logren los objetivos institucionales. * Se mejore la calidad de los
productos y servicios al cliente. * Se fomente el desarrollo de los trabajadores. * Se

contribuya con beneficios econdmicos, ecoldgicos y morales a la colectividad.
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Gestidn de cotizacion

Segun Gutierrez Casas. (1998) define que la gestion de presupuestar, es el conjunto
de actividades que se ocupan de la captura de requerimientos para obtener los costes y
tiempo de ejecucion del producto (y del flujo de informacién asociado a €l) desde el
final del proceso de fabricacion hasta que dichos productos se encuentran en manos de

los clientes.

Segun Bureap, Beritas. (2011) afirma que los canales de presupuestar por su parte,
lo constituye una serie de organizaciones independientes que hacen llegar los productos
y servicios desde los fabricantes hasta los consumidores y usuarios finales, como pueden
ser: intermediarios, compafias de distribucién fisica, agencias de servicios,

intermediarios financieros.

2.4. Definicion de Términos Basicos

2.4.1.

2.4.2.

2.4.3.

Android
Segun Polo, Y. (2018). Definicion de un sistema operativo que se adapta a

dispositivos moviles, por lo general con pantalla tactil.

App

Segln Polo, Y. (2018). Se define como abreviatura de la palabra en inglés
“Application”. En otras palabras, una app es un programa, con funcionalidades
especificas que pueden brindar servicios o entretenimiento, estas estas destinadas para

dispositivos moviles, ya sean tablets o smartphones.

Big DATA
Segun Polo, Y. (2018). El concepto de Big Data aplica para toda aquella
informacidn que no puede ser procesada o analizada utilizando procesos o herramientas

tradicionales.
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2.4.5.

2.4.6.

24.7.

2.4.8.

2.4.9.
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CLDC:

Segun Polo, Y. (2018). Es una herramienta basica que construye los perfiles de
J2ME para dispositivos moviles. Es decir, se trata de una configuracion especifica para
dispositivos moviles.
CLOUD

Segun Polo, Y. (2018). En términos informéticos nos referimos a un paradigma
que permite ofrecer servicios de computacion a través de una red, que normalmente es
Internet.
Framework

Segun Polo, Y. (2018). Es un marco de trabajo, un conjunto de cddigo, que nos
permite trabajar de forma sencilla, sirve para poder estructurar de una mejor forma
nuestro codigo, escribir menos lineas, puede ser utilizado y reutilizado en sistemas
complejos o simples.
Google Play

Segun Polo, Y. (2018). Anteriormente conocida como Android Market, la
PlayStore es la tienda de aplicaciones creada por Google donde puedes encontrar juegos,
peliculas, musica, libros y mas, de forma gratuita y también de pago. Esta disponible
para cualquier dispositivo movil que cuente con sistema operativo Android.
HandHeld

Segun Polo, Y. (2018). Es un tipo de computadora de tamafio pequefio, llamado
computadora de bolsillo o computadora de mano con capacidades de procesamiento,
con conexion a Internet.
Hardware

Segun Polo, Y. (2018). Son los elementos fisicos que constituyen una

computadora o un sistema informatico.
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2.4.11.

2.4.12.

2.4.13.

2.4.14.

2.4.15.
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HTC

Segun Polo, Y. (2018). Siglas de una compafiia llamada High Tech Computer
fabricante de teléfonos inteligentes taiwanes.
HTML

Segun Polo, Y. (2018). Las siglas HTML significan HyperText Markup
Language, un lenguaje de marcado para el desarrollo de paginas de internet.
iPhone

Segun Polo, Y. (2018). Es la combinacion de tres productos: un revolucionario
teléfono movil, un iPod toda pantalla con controles tactiles, y un revolucionario
dispositivo de comunicacion por Internet con eMail a la altura de una computadora,
navegacion web, busquedas y mapas; todo ello integrado en un pequefio y ligero
dispositivo de mano.
i0S

Segun Polo, Y. (2018). Es un sistema operativo mévil de la multinacional Apple
Inc. Originalmente desarrollado para el iPhone.
i0T (el Internet de las Cosas)

Segun Polo, Y. (2018). Es un sistema de maquinas u objetos equipados con
tecnologias de recopilacion de datos, de manera que esos objetos pueden comunicarse
entre si.

JavaScript

Segun Polo, Y. (2018). Es un lenguaje de programacion que se utiliza
principalmente para crear paginas web dindmicas. Una pagina web dinamica es aquella
que incorpora efectos como texto que aparece y desaparece, animaciones, acciones que

se activan al pulsar botones y ventanas con mensajes de aviso al usuario.
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2.4.20.

2.4.21.

2.4.22.
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Software

Segln Polo, Y. (2018). Son los programas y rutinas que permiten a la
computadora realizar determinadas tareas.
SQL.ite

Segun Polo, Y. (2018). Es un sistema de gestion de bases de datos relacional.
Software

Segun Polo, Y. (2018). Libre Significa que los usuarios tienen la libertad de
ejecutar, copiar, distribuir, estudiar, modificar y mejorar el software.
Smartphone

Segun Polo, Y. (2018). Se trata de un teléfono celular (mdvil) que ofrece
prestaciones similares a las que brinda una computadora (ordenador) y que se destaca
por su conectividad.
Streaming

Segln Polo, Y. (2018). También denominado transmisién, es la distribucion
digital de contenido multimedia a través de una red de computadoras, de manera que el
usuario utiliza el producto a la vez que se descarga.
TIC

Segun Polo, Y. (2018). Tecnologia de la Informacién y la comunicacion es el
resultado de la combinacion de dos tecnologias, el estudio, el disefio, el desarrollo y la
administracion de la informacion por medio de sistemas informaticos.
TDD Test driven development

Segun Polo, Y. (2018). Es una préactica de ingenieria de software que involucra
otras dos practicas: Escribir las pruebas primero (Test First Development) y

Refactorizacion (Refactoring).
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2.4.26.

2.4.27.
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Tecnologia mavil

Segun Polo, Y. (2018). Es un medio de comunicacion que ha superado a la
telefonia fija, esto se debe a que las redes de telefonia movil son més faciles y baratas
de desplegar.
UEPS-LIFO

Segun Polo, Y. (2018). Ultimas entradas primeras salidas es un método que hace
darle salida a los productos que se compraron recientemente, con el objetivo de que en
el inventario final queden aquellos productos que se compraron de primero.
WWDC

Segun Polo, Y. (2018). World Wide Developers Conference” es una especie de
evento donde se suele mostrar su nuevo software, hardware y tecnologias orientadas a
los Desarrolladores de software.
Widget

Segun Polo, Y. (2018). Son pequefias aplicaciones que se pueden colocar en la
pantalla de inicio de nuestro Smartphone ofreciendo acceso rapido a informacion ajustes
y aplicaciones.
Window Phone

Segun Polo, Y. (2018). Es un sistema operativo movil desarrollado por la

empresa Microsoft para teléfonos inteligentes y otros dispositivos moviles.
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Capitulo I11: Metodologia de la Investigacion

3.1. Enfoque de la investigacion
Hernandez, Sampieri. (2006) define este enfoque de la siguiente forma: Cuando hablamos
de una investigacion cuantitativa damos por aludido al ambito estadistico, es en esto en lo
que se fundamenta dicho enfoque, en analizar una realidad objetiva a partir de mediciones
numericas y analisis estadisticos para determinar predicciones o patrones de
comportamiento del fenémeno o problema planteado. Este enfoque utiliza la recoleccion de
datos para comprobar hipoétesis, que es importante sefialar, se han planteado con antelacion
al proceso metodoldgico; con un enfoque cuantitativo se plantea un problema y preguntas

concretas de lo cual se derivan las hipotesis.

Otra de las caracteristicas del enfoque cuantitativo es que se emplean experimentaciones
y andlisis de causa-efecto, también se debe resaltar que este tipo de investigacion conlleva
a un proceso secuencial y deductivo. Al término de la investigacion se debe lograr una
generalizacion de resultados, predicciones, control de fendmenos y la posibilidad de

elaborar réplicas con dicha investigacion.



3.2. Variables

3.2.1. Operacionalizacion de las variables.

3.2.1.1. Variable independiente: Aplicacion movil

Tabla 8 Variable Independiente: Aplicacién movil

52

Niveles y rangos Niveles y rango de

Dimensiones Indicadores items i > la variable
para las dimensiones . .
independiente
. Nivel bajo [0 - 11]
. Seguridad Nivel medio [12 -
Nativo Interaccion [1-2] 23]
Nivel alto [24 - 36]  Nivel bajo [0 - 35]
Nivel medio [36-
71
Nivel bajo [0 - 11] ]
Comunicacion Nivel medio [12 - Nivel alto [72 -
Web Velocidad [3-4] 23] v 108) [
Nivel alto [24 - 36]
Nivel bajo [0 - 11]
Hibrido Manejabilidad [5-7] Nivel medio [12 -

Administracion

23]
Nivel alto [24 - 36]

3.2.1.2. Variable dependiente: Gestion de atencién al cliente

Tabla 9 Variable dependiente: Gestion de atencion al cliente

Niveles y rangos Niveles y rango de

Dimensiones Indicadores items . : la variable
para las dimensiones dependiente
Trato al cliente Nivel bajo [0 - 11]
Seguridad Nivel medio [12 -
Ventas Confiabilidad [1-2] 23]
Nivel alto [24 - 36]  Nivel bajo [0 - 35]
Nivel i -
Nivel bajo [0-11] ¢ ”;elc]j'o [36
Produccion Control de calidad. [3-5] Nivel medio [12 -
Factibilidad a cambios 23] Nivel alto [72 -
Nivel alto [24 - 36] 108]
Rapidez Nivel bajo [0 - 11]
o Informacion Nivel medio [12 -
Cotizacion Garantia [6-7] 23]

Nivel alto [24 - 36]




3.3.

3.3.1.

3.3.2.

3.4.
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Hipotesis
Hipotesis General.
Implementar una Aplicacion movil, que permita mejorar significativamente la atencion
al cliente de la empresa Printac S.A.C.
Hipotesis Especificos.
Implementar una Aplicacion mdvil, que mejore significativamente la gestion de

cotizacion para la atencion al cliente de la empresa Printac S.A.C.

Implementar una Aplicacion mavil, que mejore significativamente la gestion de ventas

para la atencion al cliente de la empresa Printac S.A.C.

Implementar una Aplicacion movil, que mejore significativamente la gestion de

produccion para la atencién al cliente de la empresa Printac S.A.C.

Tipo de investigacion

Descriptiva

Segin Dankhe (1986) define que: Este tipo de estudio usualmente describe
situaciones y eventos, es decir como son y como se comportan determinados fenémenos.
“Los estudios descriptivos buscan especificar las propiedades importantes de personas,

grupos, comunidades otro fendmeno que sea sometido a analisis”.

Explicativos

Segtin Dankhe (1986) define que: “Este tipo de estudio esta dirigido a responder
a las causas de los eventos fisicos o sociales”. Su principal interese es explicar por qué
ocurre un fendmeno y en que condiciones se da este, 0 porque dos o0 mas variables estan

relacionadas.



3.5.

3.6.

3.6.1.

3.6.2.
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En el presente trabajo se busca realizar una investigacion de nivel descriptivo ya
que permitird medir las variables. Asimismo, serd explicativo ya que permitira
identificar las caracteristicas actuales en el area de ventas y produccion de la empresa
Printac S.A.C., teniendo relacion con la atencion al cliente. De tal forma se podra

determinar la solucién.

Disefio de la investigacion
Pre experimental, ya que se hard, un pre y post Test, en donde se recogeran datos

de las variables, antes y después de la implementacion.

Poblacion y Muestra
Poblacion.

La poblacion con la que se trabajara en la presente investigacion esta conformada
13 personas que trabajan en el Departamento de ventas y produccion, incluyendo

personal de despacho de la empresa Printac S.A.C.

Muestra.
En vista que se cuenta con una poblacién menor a 80 personas se tomara como

muestra a la poblacién actual de 13 personas.

Tabla 10 Total poblacion

Poblacion Frecuencia %

Ventas y produccion 5 100%
Despacho 3 100%
Jefe de proyecto 1 100%
Analista / Programador 3 100%
Documentador 1 100%

TOTAL, POBLACION 13 100%




3.7. Solucion de la metodologia tecnolégica
3.7.1. Modelo de Negocio

3.7.1.1.Casos de Uso de Negocio

Tabla 11 - Caso de uso de negocio

Caso de uso de negocio

Descripcion

/

Gestionar cotizacion

En este caso de uso se realiza
el proceso de cotizacion donde
el cliente informa sus
requerimientos al vendedor
para calcular el costo de
confeccion

C

Gestionar venta

En este caso de uso se realiza
la verificacion del pago para
proceder a la confeccion del
producto.

C

Gestionar produccion

En este caso de uso de realiza
el proceso de confeccion del
producto, se va informando al
cliente cada fase.

Actores de Negocio

Tabla 12 Actores de negocio

Actores de negocio

Descripcion

Cliente

Interviene en el negocio de las gestiones
de venta y cotizacidn, produccién.
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3.7.1.2.

Diagrama de Caso de Uso del Negocio
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Gestionar Cotizacidn

Atender las consultas al 100%
(frem Caxs de Uso del Mego. .

(from Metz= del Megooio)

\ Gestionar Venta Incrementar las ventas en un 20%

(from Casos de Uso del Nego.. a1 Nesosl
Clienta (fram Metas del Negocia)

from Aces del Negozig) n -

Gestionar Produccion
Incremertarla productividad del personal

[fm Cass de U0 del HEE[} .
{from Metes del Megoco)
L} o il

Figura 4 Diagrama de caso de uso de negocio



3.7.1.3. Trabajadores de Negocio

Tabla 13 Trabajadores del negocio
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Trabajadores del negocio

Descripcion

Vendedor

Cajero

Costurero

Planchador

Disefiador

Persona que atiende al cliente, y captura los
requerimientos de su pedido

Persona que recepcionar el vaucher de pago.

Persona encargada de realizar las costuras en
caso el cliente lo requiera

Persona encargada de realizar el planchado en
caso el cliente lo requiera

Persona encargada de hacer el disefio del
producto solicitado



3.7.1.4. Entidades del Negocio

Representacion de la informacion que esta en flujo en el negocio.

Tabla 14 Entidades del negocio

Entidades del negocio Descripcion

Entidad que representa el producto final.

N

Producto

Entidad que representa el pago previo del cliente para
la realizacién de su pedido

N

Comprobante

Entidad que representa el inicio de la confeccion del
pedido del cliente

N

Orden de produccion

Entidad que representa los detalles, cantidad, precios
del pedido

N

Cotizacion
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3.7.1.5. Diagrama de Realizacion de Caso de Uso de Negocio

Representacion de la realizacion del caso de uso de negocio.

RCUMN_Gestionar produccion

Gestionar Cotizacion

{from Casos de Uso del Mego...

Gestionar Venta

{from Casos de Uso del Nego...

Gestionar Produccidn

{from Casos de Uso del Mego. ..

Figura 5 Diagrama de realizacion de caso de uso de negocio
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Artefacto Diagrama de realizacién de caso de uso del negocio
Describe como el vendedor realiza el proceso de la captura de requerimientos por parte

) del cliente, el cual le informara si dispone de stock, para luego realizar la generacién
Gestionar | de Ia cotizacion, finalmente se le calculara precio a pagar.
cotizacion

) Describe como el cajero recepcionar el comprobante de pago y realizar el registro del
Gestionar | pedido para generar la orden de produccién.
venta

) Describe como realiza el proceso de produccion, para que finalmente el vendedor
Gestionar | envig su estado final al cliente.
produccién




60

3.7.1.6. Diagrama de Actividad del Negocio

El diagrama de actividades muestra el proceso de negocio actual de la empresa,

resaltando los requerimientos funcionales identificados.

: Vendedor

. Inicio

Recepcionar Via _
requerimientos del cliente  ~}-""""" telefona/presencial

( Werificar stock }

Conforme

Generar
cotizacion

Error en la catizadan

Infarmar
inddencias

: Cotizaddn -

]
1
' .
'

-
-

@ﬁr’rr Caleular predo

final

Figura 6 Diagrama de actividades - Gestion de cotizacion
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. Cajero

Informar
inddencia

. INICIO

( Recepciona j

7 comprobante de pago

Verificar pago &
del cliente

- Compropante de Pago

Registrar pedido
del cliente

Registrar estado
de pago

¢ Generarorden

®

FinN

- Orden de produccion

Mm/- ----- -_---

Figura 7 Diagrama de actividades - Gestionar venta



62

: Disefiador

: Planchador

: Costurero

: Vendedor

INICIO

Redbir orden
de produccion

- Orden de produccion

( Realizar disefio } -

erificar si dispone
costura

Realizar
. planchado 8

Sldispone
<

Mo dispone

Finalizar
produccion

Realizar
costura

Figura 8 Diagrama de actividades - Gestionar produccién



3.7.1.7. Matriz de requerimientos funcionales

Tabla 15 Matriz de requerimientos funcionales del sistema

Procesos del Negocio

Actividad del Negocio

Responsables del Negocio

Requerimiento o Responsabilidad

Caso de Uso de Sistema
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Actores de Sistema

Gestionar cotizacion

Generar cotizacion

Calcular precio

Gestionar venta

Registrar pedido del cliente

Generar orden de produccion

Vendedor

REF 001

REF 002

El sistema permitira seleccionar los componentes del
producto final segun el stock que disponga, asu ves se
le calculara el precio, y los dias de confeccion, esta
proforma se podra imprimir o guardar en el sistema,
al guardarse en el sistema se le genera un codigo de
proforma para su posterior busqueda.

CUS 001

Generar proforma

REF 003

El sistema permitira registrar al cliente (nombresy
apellidos, tipo de persona, dni, correo, tel,
ubicacion), para tener un historial de pedidos

CUS 002

Registrar cliente

REF 004

El sistema permitira registrar la orden de produccion
generada, en la cual se ingresaran los datos (fecha de
recojo), el sistema pondra en prioridad las
confecciones a realizar, y actualizara el historial de
pedidos del cliente.

CUS 003

Registrar orden de produccion

Vendedor

Recepciona comprobante de
pago

Cajero

REF 005

El sistema permitira realizar el pago de la proforma
generada, se podra indicar si es en efectivo o por
tarjeta, en caso de ser por tarjeta el sistema se
conectara con el sistema de visa o mastercard, al
realizar el pago se generara una orden de produccion.

CUs 004

Generar pago

Cajero

Gestionar produccion

Realizar disefio

Disefiador

Realizar planchado

Planchador

Realizar costura

Costurero

REF 006

El sistema permitira actualizar la fase de confeccion
de los productos{disefio, planchado, costura), se
buscara el producto a actualizar mendiante el codigo
de orden de produccion.

CUS 005

Actualizar producto

Encargado de
produccion

Informar estado del producto

Vendedor

REF 007

El sistema permitira verificar el estado del producto
(pendiente, terminado o consulta)

CUS 006

Verificar estado de producto

REF 008

El sistema permitira ubicar producto(geolocalizacion),
en caso de que este haya salido a distribucion.

CUSs 007

Ubicar producto

Atencion al cliente
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3.7.1.8. Actores del sistema
Se define como actor a toda entidad externa al sistema que guarda relacion con este, a

su vez inicializa una funcionalidad, también incluye a sistemas externos.

Tabla 16 Actores del sistema

Actores del sistema Descripcion

>

Usuario

La persona que interact(ia con el
sistema

o

_Mendedor

Persona encargada de realizar la
generacion de la proforma para el
cliente, realizara el registro del
cliente y realizara el registro de la
orden de produccion.

o

_Cajero

Persona encargada de generar el
pago si la proforma se llega a
efectuar.

o

Encargado de producddn

Persona encargada de actualizar el
estado actual de los productos.

S

Atencion al cliente

Persona encargada de dar
informacion al cliente sobre el
estado de su producto.




Sistema de pagos encargado de
verificar el saldo disponible en las

tarjetas.
Sistema de pago VISAMasterCard

3.7.1.9. Andlisis del sistema

Tipos de casos de uso del sistema (Principales, incluidos y extendidos)

Tabla 17 Caso de uso del sistema — Includes

Casos de uso de sistemas principales Descripcién

© En este caso de uso se realiza la impresion

del documento
Imerimir POF
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Tabla 18 Casos de uso de sistema - Principales

Casos de uso de sistemas principales

Descripcién

$

Adualizar producto

En este caso de uso de uso se realiza la
actualizacion de estado del producto, la
realizara el encargado de produccion.

U

Generar pago

En este caso de uso de uso se realiza la
generacion de pago por la proforma en caso el
cliente acepte la confeccion, sera realizado por
el cajero.

U

Generar proforma

En este caso de uso de uso se realiza la
generacion de la proforma donde el cliente
seleccionara sus materiales de confeccién en
esta proforma se mostrar el precio total y
tiempo de confeccion.

$

Registrar cliente

En este caso de uso de uso se realiza el registro
del cliente en caso que solicite la produccion de
su proforma, el sistema le creara un historial de
pedidos.

U

Ibicar producto

En este caso de uso de uso se realiza la
busqueda de la ruta del producto en caso haya
salido a distribucion.

0

Verificar estado de produda

En este caso de uso de uso se realiza la consulta
del producto.

0

Registrar orden de produccidn

En este caso de uso de uso se realiza el registro
para la confeccion del producto.




3.7.1.10.

Diagrama general de casos de uso del sistema

A continuacion, se resume la relacion entre los actores de sistema y los casos de uso de sistema.

Seguridad
{from CUS_Frincipales)

/’T\\
Usuario

(from Actores)

I

Q///_,_\éndedm _Cajero

Registrar cliente ifrom Actares) {from Ackres)

Encargado de produccidn
{from Actores)
[from CUS_Prind pales)

o«

Reagistrar orden de producddn Generar pago

{from CUS_Frincipales) Adualizar producto
Sistema de pago VISAMasterCard

{from Acwres)

{from CUS_Principsles)

{from CUS._Principales)

A
Generar proforma

==include==
{from CUS._Principales)

==include=>

Imprimir PDF

Atencion al cliente
(from Actores)

o

Ubicar producto

{from CUS._Frincipsles)

LT

Verificar estado de producto
{from CUS_Frincipales)

Figura 9 Diagrama general de caso de uso de sistema
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Arquitectura inicial

La presentacion que inicial la arquitectura de disefio, donde se representan 3 modulos.

]

Cotraciones

Arguitecturaincial

]

Sequridad

VISTA GEMERAL

Figura 10 Arquitectura inicial
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3.7.2. Modelo de andlisis de sistema

Tabla 19 Entidades del sistema

Entidades del sistema

Descripcién

@

E_proforma

o

E_Cliente

O

E_Historial de pedidos

@

E_Pago

@

E_Materiales

o

E_Crden de produccidn

Proforma: Entidad que almacena los
requerimientos del cliente, el precio y tiempo de
confeccion.

Cliente: Entidad que almacena los clientes de la
empresa

Historial de pedidos: Entidad que almacena los
pedidos de los clientes, se usara para mostrar el
flujo de los productos confeccionados.

Pago: Entidad que almacena los pagos
realizados por los clientes, ya sean por efectivo
0 por tarjeta.

Materiales: entidad que almacena los materiales
de la empresa el stock actual.

Orden de produccion: entidad que almacena la
orden de produccion del cliente esta se genera
una ves realizado el pago, y registrado la fecha
de recojo.




Tabla 20 Gestores de sistema

Gestores del sistema Descripcién
C_Generar proforma
Generar proforma:

O

C_Actualizar producto

O

C_Generar pago

O

C_Regisfrar diente

O

C_Reqgistrar orden de produccian

O

C_Ubicar producto

O

C_Verificar estado de producto

controlador que permite la
generacion de la proforma,
con precio y tiempo de
confeccion.

Actualizar producto:
controlador  que  permite
guardar los cambios

realizados en el producto.

Generar pago: controlador que
permite registrar los pagos
realizados.

Registrar cliente: Controlador
que permite registrar los
clientes de la empresa.

Registrar orden de
produccion: controlador que
permite guardar los registros
de la orden de produccién

Ubicar producto: controlador
que permite realizar la
busqueda del producto.

Verificar estado de producto:
Controlador que permite la
verificacion del estado actual
del producto.
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Tabla 21 Boundarys del sistema
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Interfaces del sistema

Descripcién

@

|_Actualizar producta

@

|_Generar pago

@

|_Generar profarma

-O

|_Registrar cliente

@

|_Registrar orden de produccion

@

|_Ubicar producto

-O

|_\erificar estado de producto

Actualizar producto: realiza la
interaccion para la
actualizacidn del producto.

Generar pago: realiza la
interaccion para la generacion
del pago.

Generar proforma: realiza la
interaccion para la generacion
de la proforma.

Registrar cliente: realiza la
interaccion para registrar al
cliente en el sistema.

Registrar orden de produccién:
realiza la interacci6on para
registrar la  orden de
produccion.

Ubicar producto: realiza la
interaccion para la ubicacion
del producto.

Verificar estado de producto:
realiza la interaccién para la
verificacion del estado actual
del producto.
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Tabla 22 Realizacion de caso de uso de sistema - Modulo cotizaciones

Diagrama de realizacion del sistema

Descripcién

RCUS_Generar proforma Generar proforma

{from CUS_Principales)

Generar proforma: El sistema
permitira seleccionar los
componentes del producto final
segun el stock que disponga, a
su vez se le calculara el precio,
y los dias de confeccién, esta
proforma se podra imprimir o
guardar en el sistema, al
guardarse en el sistema se le
genera un codigo de proforma
para su posterior bisqueda.

Tabla 23 Realizacion de caso de uso de sistema - Modulo ventas

Diagrama de realizacion del sistema

Descripcion

RCUMN_Generar pago Generarpago

{from CUS_Principales)

RCUM_Reqgistrar clie nte Registrar cliente

(from CUS_Principales)

RCUM_Registrar orden de Registrar orden de produccion

produccion (from CUS_Principales)

Generar pago: El sistema
permitira realizar el pago de
la proforma generada, se
podra indicar si es en
efectivo o por tarjeta, en caso
de ser por tarjeta el sistema
se conectara con el sistema
de visa o MasterCard, al
realizar el pago se generaré
una orden de produccion.

Registrar cliente: El sistema
permitira registrar al cliente
(nombres y apellidos, tipo de
persona, DNI, correo, tel,
ubicacion), para tener un
historial de pedidos.

Registrar orden de
produccién: El sistema
permitira registrar la orden
de produccion generada, en
la cual se ingresaran los
datos (fecha de recojo), el
sistema pondré en prioridad
las confecciones a realizar, y
actualizara el historial de
pedidos del cliente.
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Tabla 24 Realizacion de caso de uso de sistema - Modulo produccién

Diagrama de realizacién del sistema Descripcion

e Actualizar producto: El sistema

= - s -
i *, permitird actualizar la fase de
“ p o confeccion de los productos
- . (disefio, planchado, costura), se

RCUN_Actualizar praducto Adualizar producto buscgré el pro’du_cto a actualizar
- mediante el cédigo de orden de
{from CUS_Principales) produccién.

Tabla 25 Realizacion de caso de uso de sistema - Modulo consulta

Diagrama de realizacion del sistema Descripcion

e Verificar estado de
RCUM_Verificar estdado de producte Verificar estado de produdo producto: El sistema
permitira verificar el
estado del producto
(pendiente, terminado o
consulta).

- - e Ubicar producto: El
i “:((} .................. sistema permitira ubicar
L g producto(geolocalizacidn)

. , en caso de que este haya
RCUMN_Ukcar producto Ubicar producto salido a distribucion.

{from CUUS_Principales)

ffrem CUS Prind pales)

3.7.2.1. Especificacion de los casos de uso del sistema
Especificacion de Caso de Uso: CU_Generar proforma
Breve Descripcién
El sistema permitira seleccionar los componentes del producto final segun el stock que
disponga, a su vez se le calculara el precio, y los dias de confeccidn, esta proforma se
podra imprimir o guardar en el sistema, al guardarse en el sistema se le genera un cédigo

de proforma para su posterior busqueda.
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Flujo Bésico de Eventos

1.

2.

4.

5.

El caso de uso inicia cuando el vendedor selecciona el modulo “Generar proforma”.
El sistema mostrara un formulario para seleccionar los componentes de confeccion
de acuerdo a su stock disponible.

El vendedor seleccionara los componentes que el cliente requiera.

El sistema mostrara el precio total y los dias de confeccion.

El vendedor podré guardar, imprimir, crear nuevo o eliminar proforma.

Subflujos

Ninguno

Flujos Alternativos

Ninguno

Precondiciones

El vendedor debe estar en el sistema.

Post condiciones

El sistema generara una proforma

Puntos de Extension

Ninguno

Requerimientos Especiales

Ninguno.



Prototipos

PRINTAC S.A.C.

GEMERAR PROFORMA

--Seleccione material-—-

--Seleccione color-

-- Saleccione disefio -
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Especificacion de Caso de Uso: CU_Registrar cliente

Breve Descripcion

El sistema permitira registrar al cliente (nombres y apellidos, tipo de persona, DNI,

correo, tel, ubicacion), para tener un historial de pedidos.

Flujo Bésico de Eventos

1. El caso de uso inicia cuando el vendedor selecciona el modulo “Gestionar venta” y
selecciona la opcion de “Registrar cliente”.

2. El sistema mostrara un formulario de registro (codigo, nombre, apellido, tipo de
persona, DNI, correo, tel, ubicacion), con los botones “Guardar” y “Cancelar”.

3. El vendedor registrara al cliente.

4. El sistema le generara un historial de pedidos al cliente.

Subflujos

Ninguno

Flujos Alternativos

Ninguno

Precondiciones

El vendedor debe estar en el sistema

Post condiciones

El sistema registrara cliente.

Puntos de Extension

Ninguno

Requerimientos Especiales

Ninguno.



Prototipos

PRINTAC S AC.

€ REGISTRAR CLIENTE

-- Tipo de Persona --

Cancelar
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Especificacion de Caso de Uso: CU_Registrar orden de produccion

Breve Descripcion

El sistema permitira registrar la orden de produccion generada, en la cual se ingresaran

los datos (fecha de recojo), el sistema pondré en prioridad las confecciones a realizar, y

actualizara el historial de pedidos del cliente.

Flujo Bésico de Eventos

1.

El caso de uso inicia cuando el vendedor selecciona el médulo “Gestionar Venta”,
y selecciona la opcion “Registrar orden de produccion”.

El sistema mostrara una pantalla de busqueda (codigo de proforma).

El vendedor ingresara el codigo de proforma.

El sistema mostrara los detalles de la proforma(pagada), mostrara los clientes del
sistema y pedira una fecha de recojo.

El vendedor ingresara la fecha de recojo del cliente.

El sistema registrara la orden de produccion y actualizara el historial de pedidos del

cliente.

Subflujos

Ninguno

Flujos Alternativos

Ninguno

Precondiciones

El vendedor debe ingresar al sistema.

El cliente debe haber pagado la proforma.

Post condiciones

El sistema registrara la orden de produccion.

Puntos de Extension



Ninguno
Requerimientos Especiales
Ninguno.

Prototipos

PRINTAC S.AC.

?' REGISTRAR ORDEN DE PRODUCCION

-- Seleccions cliente --

Cancelar
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Especificacion de Caso de Uso: CU_Generar pago

Breve Descripcion

El sistema permitira realizar el pago de la proforma generada, se podré indicar si es en

efectivo o por tarjeta, en caso de ser por tarjeta el sistema se conectara con el sistema de

visa 0 MasterCard, al realizar el pago se generara una orden de produccion.

Flujo Bésico de Eventos

1. El caso de uso inicia cuando el cajero selecciona el médulo “Gestionar Venta”, y
selecciona la opcion “Generar pago”.

2. El sistema mostrara una pantalla de basqueda (cddigo de proforma).

3. El vendedor ingresara el cddigo de proforma a pagar del cliente.

4. El sistema mostrara los detalles de la proforma, con la opcidn de pago por tarjeta
(VISA/MasterCard) o efectivo

5. El vendedor seleccionara la opcion conveniente.

Subflujos

Método de pago — Efectivo

1. El vendedor ingresara la cantidad al sistema.

2. El sistema guardara el pago, y generara la orden de produccion

Método de pago - Tarjeta (VISA/MasterCard)

1. El vendedor selecciona la opcidn de tarjeta.

2. El sistema pediré el ingreso de su tarjeta del cliente mediante el POS.

3. El sistema guardara el pago, y generara la orden de produccion.

Flujos Alternativos

Ninguno

Precondiciones

El cajero debe ingresar al sistema.



Post condiciones

El sistema registrara el pago.

El sistema generara la orden de produccion.
Puntos de Extension

Ninguno

Requerimientos Especiales

Ninguno.

Prototipos

PRINTAC S.AC.

GEMERAR FAGO

arjeta VISA/MasterCard

Cancelar
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Especificacion de Caso de Uso: CU_Actualizar producto

Breve Descripcion

El sistema permitira actualizar la fase de confeccion de los productos (disefio,

planchado, costura), se buscara el producto a actualizar mediante el cdigo de orden de

produccion.

Flujo Bésico de Eventos

1. El caso de uso inicia cuando el encargado de produccion selecciona el mddulo
“Gestionar produccion”, y selecciona la opcion “Actualizar producto”.

2. El sistema mostrara una pantalla de busqueda (cddigo de orden de produccion).

3. El encargado de produccion ingresara el codigo de la orden de produccién.

4. EI sistema mostrard una tabla con los detalles actuales del producto y mostrara la
opcion de “guardar” o “cancelar”

5. El encargado de produccion podré modificar las fases de confeccion del producto.

6. El sistema guardara las actualizaciones.

Subflujos

Ninguno

Flujos Alternativos

Ninguno

Precondiciones

El encargado de produccién debe ingresar al sistema.

Post condiciones

El sistema actualizara el estado del producto

Puntos de Extension

Ninguno

Requerimientos Especiales
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Ninguno.

Prototipos

PRINTAC S.AC.

::g ACTUALIZAR FRODUCTO

Estado de Detalles del

Sl acabado producto

001 Produccic ¥ | Minguno

Cancelar

Especificacion de Caso de Uso: CU_Verificar estado de producto
Breve Descripcion

El sistema permitira verificar el estado del producto (pendiente, terminado o consulta).
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Flujo Bésico de Eventos

1. El caso de uso inicia cuando el encargado de atencion al cliente selecciona el
modulo “Gestionar produccion”, y selecciona la opcion “Verificar estado de
producto”.

2. El sistema mostrara una pantalla de basqueda (nombre de cliente).

3. El encargado de atencion al cliente ingresara el nombre o codigo del cliente que
solicita la verificacion.

4. El sistema mostrara el historial de pedidos del cliente (Orden de produccién, pago,
fecha de inicio, fecha de fin, estado:” pendiente o finalizado) con la opciéon de
imprimir, enviar, cancelar.

5. El encargado de atencion al cliente podrd imprimir el historial o podréd enviar
mediante correo.

Subflujos

Ninguno

Flujos Alternativos

Ninguno

Precondiciones

El encargado de atencion al cliente debe ingresar al sistema.

Post condiciones

El sistema mostrara el estado del producto.

Puntos de Extension

Ninguno

Requerimientos Especiales

Ninguno.



Prototipos

PRINTAC S.A.C.

Q. VERIFICAR ESTADO DE PRODUCTO

Historial de pedidos
C. Orden Inicio
01/01/19

05/02/19

Cancelar

Especificacion de Caso de Uso: CU_Ubicar producto

Breve Descripcion

85

El sistema permitird ubicar producto(geolocalizacion), en caso de que este haya salido

a distribucién.
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Flujo Bésico de Eventos

1. El caso de uso inicia cuando el encargado de atencion al cliente selecciona el
modulo “Gestionar produccion”, y selecciona la opcion “Ubicar producto”.

2. El sistema mostrara una pantalla de basqueda (nombre de cliente).

3. El encargado de atencion al cliente ingresara el nombre o cddigo del cliente que
solicita la ubicacion.

4. EIl sistema mostrara el historial de pedidos del cliente (Orden de produccion,
distribucion “ver ruta”).

Subflujos

Ver ruta

1. El sistema mostrara los detalles de distribucion del producto (fecha y hora de salida,
nombre de distribuidor, lugar de entrega).

2. El sistema mostrara un mapa en tiempo real de la ubicacion del distribuidor.

Flujos Alternativos

Ninguno

Precondiciones

El encargado de atencion al cliente debe ingresar al sistema.

Post condiciones

El sistema mostrara la ubicacion del producto.

Puntos de Extension

Ninguno

Requerimientos Especiales

Ninguno.



Prototipos

PRINTAC S A.C.

G UBICACION DEL PRODUCTO

Historial de pedidos

C. Orden Distribucicn
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3.7.2.2. Diagramas de colaboracion

cod__material
nombre_materia
cantidad__material

detalles_material
3: Mostrar materiales

CC_Generar profarma

4: Mostrar resultados
: E_Materiales

1: Cargar materiales

8. Cargar m rial

G: Mostrar formularo con los materiales

12 Mostrar precio vy tiempo de confeccidn
—‘:‘—n__..

“fo=trar formulario

9:Aactrali precio ytiempo
10Actualizar datos
—:-u_..

Mostrar precio y tiempo de confeccidn 11: Mostrar precioy tiempo
|_Generar profomma

7 Selecdonar lo ateriales
13 Realizarlagcion

c _VWendedor

: Eproforma

cod__proforma
material_proforma
color_profomma
disefio_proforma
acabado_proformma
cantidad_ proforma
precio_proforma

Figura 11 Diagrama de colaboracion - Generar proforma
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4: Mostrar resultados
9: Mostrar resultados

cod_orden [

—
cod_proforma
material
colar
disefio

acabado

cantidad 0 [T emmmmmoommoeeoooo

precio

fecha_recojo By
cliente “E_Orden e produccion

estado

L &: Actualizadorden

rar dfi'ﬂen de producdon
10: Mosfrar mensaje

3:Buscar orden ?p duacion

11: Mostrar mensaje de corfirmadan

2:\erificar orden de prodiccion

—
1:Ingresa codigo
6:Actualizar orden de produccidn 7:Verificar actualizadon
AN

- Encargado de produccidn - |_Actualizar produdo - C_Actualizar producto

Figura 12 Diagrama de colaboracién — Actualizar producto

90



G: Mostrar detalles

4: Mastrar resultados
10: Mastrar resultados

—

codigo_orden
fecha_inicio
fecha_fin R .
estado
distribucian

“E_Histofial de pedidos

12 Mostrar mapa en fiempo real

3:Buscar historg de cliente
. 9: Buscar rutadd envio

“Mdtrar historial
11: Mostrar ruta

2:Validar codigo
a: Cargar ruta de envio
e

—=
1:Ingresar codigo
7 \er nuta
§ |
ANV

“Atendon al cliente S1_Ubicar producto

SC_Ubicar producto

Figura 13 Diagrama de colaboracién — Ubicar producto
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4: Maostrar resultados
—_—

codigo_orden
fecha_inicia
fecha_fin |ccoceioaaa o
estado
distribucion

_Historfal de pedidos

2. Buscar histofial cliente
6: Mostrar detalles de pedidos del cliente ‘

— = 5 Mosfrar #dtalles de historia
1:Buscar cliente
7. Realizar acciones 2:%alidar datos
|
- Mendon al cliente -1 Merficar estado de producto - ¢ Verificar estado de producto

Figura 14 Diagrama de colaboracion — Verificar estado de producto
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: E_@rdende produccion

7. Mostrar proforma con metodo de pago
13 Mostrar mensaje de orden generada
—

10 Gen?@r

o
ar méensaje de confirm

1. Ingresar mdigo de prdforma

8: Selecdonar metodo de pago Verificar codigo

9: Validar pago
—

. _Cajerno :|_Generar pago
[ - - - C_Generar

o

: uéc%pmﬂ]rma
- “Mbstrar proforma con pago
6: Mostrar proform —

-E_Pago

11T Aclualizar base de datos

cod_proforma
material

colar

-- | disefio
acabado
cantidad
precio
fecha_recojo
cliente

cod_orden [

cod_pago
cantida_pago
----~-| cod_proforma
fecha_pago

metodo_pago

. E_proforma

cod_proforma
material_proforma
color_prafomma

-| disefio_proforma

acabado_proforma
cantidad_proforma
precio_proforma

Figura 15 Diagrama de colaboracién — Generar pago
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3:Mostrar resultados
9:Actualizar base de datos
—:_..

7E_Cliente

5. Maostrar nuevo faomulario .

13 Mostrar mensaje de confirmacion
‘i ogtrar fomulario

_—
” arg;urfnrrnularin
f: Registrar diente 7:Validar datos
— | ——
|
: _Vendedoar . |_Registrardiente ZC_REEHSFEIF}‘Q%FITE

erar historial de pedidaos
m\gz Mostar resultado
. —

12 Mostrar ménsaj

- E_Historial de pedidos

cod_cliente
nambre_cliente
apellido_cliente
tipoPersona_cliente

" DNI_dierte

correo_cliente
tel_cliente
ubicacion_dienta

codigo_orden
fecha_inicio

----4fecha_fin

estado
distribucion

Figura 16 Diagrama de colaboracién — Registrar cliente
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& Mostrar orden de produccion
—

T1:Ingresar codigo

7 Ingres arfecha de recogo
8:Adjuntar diente

- |

-Validar fecha
—

: C_Reaqistrar ordendg

:1_Reqistrar orden de producddn producddn

- _Vendedaor

4. mostrar resultados

e

den de produccian

12 Mostrar mensaje de confir

[ scar cliente
11 Actualizar cliente

—

-E_Cliente

cod_orden
cod_proforma
material

colar

disefio
acabado
cantidad
precio
fecha_recojo
cliente

cod_cliente
nombre_cliente
apellido_cliente
tipoPersona_cliente

“TT1DMI_diente

correo_cliente
tel_cliente
ubicacion_diente

Figura 17 Diagrama de colaboracién — Registrar orden de produccion



3.7.2.3. Diagrama de secuencia
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.

- _Vendedor

O O O @

- C Registrar orden de ~E Orden de - E_Cliente

.| Reqistrar orden de produccién produccién produccién

Ingresar codigo

Ingresar fecha de recojo

Verificar codigo

Buscarorden de produccion

mostrarresuttados

Mostrar adu:aJiz.acion
B Rk :

Mostrar orden de produccion

e 1

Adjuntar cliente

Validar fecha

Buscar cliente

Maostrar mensaje de confirmadon

Adualizar cliente

[PE—

e I I e :

Figura 18 Diagrama de secuencia — Registrar orden de produccion
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- Vendedor

.| Regidrar cliente

Registrar cliente

@

- C Reqist

rar cliente

Cargar formulario

Mostrar nuewva formulario

PR

T
"
'
'
'

Validar datos

Cargar nuevo cliente

-E Cliente

@,

Mostraf

formulario

Ingresar datos del
cliente en el formulario,
para realizar el registro
hacer dick en el boton
"Guardar

Mostrar mensaje de confirmacion

1

=
'
'
'
'

Cargar diente

Mostrar resultados

Adualizar base de datos

E—

Generarhistnriél de pedidos

@,

. E Historial de pedidos

Mostrar mensaje

Mostrar resuftado

= 1

Figura 19 Diagrama de secuencia — Registrar cliente
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Figura 20 Diagrama de secuencia — Generar pago



X Encaruaqt} de -1 Actualizar produdo . T Actualizar producto E Drde_n'de
producd on produccion
Ingresa codigo

U “erificar orden de produccion

Buscar orden de produccion

Mostrar resuttados

I

Mostrar orden de produccion

ettt el

Adtualizar orden de produccion 1
U Verificar actualizaci on
Adualizar orden
Mastrar resuttados
Mastrar mensaje 1
E -{:- ------------------------------- e e e e e - o L
Mo strar mensaje de corfirmad dn

Figura 21 Diagrama de secuencia - Actualizar producto
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@

- Vendedor Mostrar precio v tiempo de - C Generar proforma
confeccidn ;| Generar proforma
] Cargar materiales !

@

O

- E Materiales

m
’g
]

Actualizar stock

N

rar materiales

- 1

M|

Mostrar

B EEE TR
wm
=
=
[=1]
[=%
[=]
wm

A

Mostrar farmulario

.{. _________________________________

Mo strarformulario conlos materiales

Seleccionar los materi...

Cargar materiales

Adualizar precio y tiempo

Adualizar datos

= 1

or----

Mostrarpred
.{E __________________________________

yliempo

Mosfrarpredo v iempo de confeccion

PR

Realizaraccion

El vendedor podra
hacer dick en el
boton: "Guardar,
Imprimir, Muevo,
Eliminar™.

e U

i

Figura 22 Diagrama de secuencia - Generar proforma
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O

:Nglrig?g al .| Verificar estado de producto . C Verificar estado de -E Historial de pedidos
: : produdo ,
! Buscar cliente ! ! !
H '~, Validar datos
Ingresar ncrﬁbre ] P ;
Buscar historial cliente :
codigo de diente Ij 1

Mostrar resultados

IR

histarial

Maostrar detalles de
..:5: _____________________________________

Mastrar detalles de pedidos del cliente

PR

Realizaracciones

J

| Elencargado podra [
© | erwiar al comeo
electranico mediante
elboton "Erviar”,

podra imprimir
mendiante el boton
Tmprimir”

gy B

S

Figura 23 Diagrama de secuencia - Verificar estado de producto
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- @

-Atendon al -1 Ubicar produdo - C Ubicar producto - E Histodal de pedidos
cliente

Ingresar cadigo

Validar codigo

Buscar historial de cliente

. Mostrar resultados
i —

Mastrar historal

Mostrar detalles

=1

Ver ruta .

Cargar ruta de ervio

Buscar uta de ervio

Mostrar resultados

1

Mostrarmapa en fiempo real

=1

A
=
[}
-
=
Lo

e

Figura 24 Diagrama de secuencia - Ubicar producto



3.7.2.4. Diagrama de componentes

Muestra la asignacion de clase y objeto a componentes de implementacion.

Tabla 26 Tabla de componentes

Componente Descripcion Componente Descripcion
Este componente Madula
representa la base de Ventas Este modulo representa las ventas en
datos de la empresa el sistema
Printac
app
_ Este modulo representa
£ 2T al sistema externo de Modulo Este médulo representa la
pagos producd on

Modulo
seguridad

Sistema b
mail L

pagos

Este modulo representa
la seguridad del sistema

Este modulo representa
el sistema movil

Madulo
cotizacion

produccién en el sistema

Este mddulo representa la cotizacion
en sistema
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Sistema de
pagos
Modulo
! Ventas
Hf _f__e--*"f
Sistema  fz---"7
r-.-mdulp __________________ = — e Mndulnd
seguridad o o producdan
c‘\-:_-\I.\-'\'-\.
.: L Modulo
! cotizacion
app

Figura 25 Diagrama de componentes



3.7.2.5. Diagrama de despliegue

UML utiliza el diagrama de despliegue para realizar el modelamiento del hardware utilizado en implementaciones de sistemay las

relaciones con sus componentes.

Tabla 27 Tabla de despliegue

Artefacto de software Descripcion Artefacto de software Descripcion
PC_administrativ El artefacto presentado
a indica una computadora El artefacto indica un componente de

Senddaor del
Sistema

IBIM
Metfinity
5000

Disposifivo movil

Componentes
infernos del
zistema

para la administracion del
sistema

El artefacto representa un
servidor de sistema

El artefacto representa el
dispositivo movil con el
sistema movil como
componente

)

Switch ‘

Sevidor base de datos

Componentes de
baze de datos

notworking

El artefacto representa el servidor de
base de datos con el componen de base
de datos
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PC_administrativ
a

=<TCP== =T CP==

switch

Senrddor del
Sistema

IBM
Metfinity
5000

==TCP==

Dispositivo movil

Componentes
internos del
sistema

Sevidor base de datos

Componentes de
base de datos

Figura 26 Diagrama de despliegue
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Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
El presente proyecto tiene como técnica de investigacion la encuesta, esta se
utilizara como instrumento para la recoleccion de datos, como cuestionarios en el area

comercial de la empresa Printac S.A.C.

Encuesta: Segun Thompson, (2010) define que: “Las encuestas son instrumentos de
investigacion descriptiva que precisan identificar a priori las preguntas a realizar, las
personas seleccionadas en una muestra representativa de la poblacion, especificar las
respuestas y determinar el método empleado para recoger la informacion que se vaya

obteniendo”.
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Capitulo 1V: Aspectos Administrativos

4.1.Presupuesto

Para la realizacion de este proyecto de investigacion es necesario contar con los recursos
materiales y personales, de tal forma que permita la realizacion de todas las actividades

planificadas.

Tabla 28 Recursos del proyecto

Recursos Detalles Costo (S/)
Personales Asesoria especializada 2,000.00
Materiales Equipos de Hardware y Software 50.00

Material bibliografico 500.00
Impresiones 200.00
Transporte 300.00
Otros 300.00

Presupuesto total 3.350.00
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4.2.Cronograma de ejecucion

ACTIVIDADES | Jun | Jul | Ago | Producto/ Resultados
1| Gestidn del proyecto
1.1. Gestion de integracion del proyecto X Doc. ’.A‘Cta! ple
constitucion
1.2. Gestion de Interesados X Ide_ntlflcauon de
interesados
1.3. Gestion de Riesgos X Identlflcauon de
riesgos
1.4. Gestion de Comunicaciones X Identlfl_cau_on de
comunicaciones
1.5. Gestion de Recursos Humanos X |dentificacion de
recursos humanos
1.6. Gestion de la Calidad X Doc. de calidad
1.7. Gestion de Costos - Presupuesto del proyecto X Establecer los costos
1.8. Gestidn de tiempo - Cronograma del proyecto X Establecer el tiempo
1.9. Gestion del alcance X Establecer el alcance
Fase inicio
2.1. Acta de Constitucion X Acta de constitucién
2.2. Cronograma del Proyecto X Establecer cronograma
2.3. Estructura de composicion de trabajo (EDT) X Establecer EDT
2.4. Matriz de requerimiento caso de uso de negocio X Identlfl_caglon de
requerimientos
2.5. Modelo de negocio X Disefio del m_odelo de
negocio
2.5.1. Modelo de caso de uso de negocio X | dentificacion de caso
de uso de negocio
2.5.2. Diagrama de objeto de negocio, orden extensa X Ideptlflcamon de !Os
objetos de negocio




2.5.3. Diagrama de Objeto de negocio, orden interna

Identificacion de los
objetos de negocio

2.5.4. Diagrama de Actividades objeto de negocio, orden extensa

Identificacion de las
actividades de negocio

2.5.5. Diagrama de actividades objeto de negocio, orden interna

Identificacion de las
actividades de negocio

Fase de analisis y sistema

3.1. Modelo de Datos

Tabla de datos

3.1.1. Diagrama de Clases

Identificacion de clases

3.1.2. Modelo Fisico de base de datos

Tabla de base de datos

3.2. Diagrama general caso de uso de sistema

Identificacion de caso
de uso de sistema

3.3. Arquitectura movil

Establecer la
arquitectura movil

4| Fase construccion
4.1. Diagrama de componentes X identificacion de
componentes
4.1.1. Diagrama de clases X identificacion de clases
4.1.2. Modelo fisico de base de datos X |dentificacion de base
de datos
4.1.3. Diccionario de datos X Tabla de diccionario de
datos
4.1.4. Scripts y datos X Scripts y datos
4.2. Prototipo del sistema web X Prototipos
4.3. Programacion X Codificacion
4.4. Pruebas Unitarias X Pruebas
4.5. Pruebas Funcionales X pruebas
5| Fase transicion
5.1. Despliegue Identlflcgcmn del
despliegue
5.2. Acta de cierre del proyecto X Cierre del proyecto
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Problema Objetivo Hipdtesis Variables Metodologia
OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL
PROBLEMA GENERAL: L o ] ] ) .
Implementar una  Aplicacion Implementar una Aplicacion mévil, Variable independiente  Tipo:

¢En qué medida la implementacién
de una Aplicacion mévil, mejora la
atencion al cliente de la empresa
Printac S.A.C.?

PROBLEMAS SECUNDARIOS

¢En qué medida la implementacién
de una Aplicacion movil, mejora la
gestion de cotizacién para la
atencién al cliente de la empresa

Printac S.A.C.?

¢En qué medida la implementacion
de una Aplicacion mévil, mejora la
gestion de venta para la atencién al
cliente de
S.AC.?

la empresa Printac

movil, que permita mejorar la
atencion al cliente de la empresa
Printac S.A.C.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Implementar una  Aplicacion
movil, que mejore la gestion de
cotizacion para la atencion al
cliente de la empresa Printac
S.AC.
Implementar una  Aplicacion
movil, que mejore la gestién de
venta para la atencion al cliente de
la empresa Printac S.A.C.
Implementar

una Aplicacién

mavil, que mejore la gestién

que permita mejorar
significativamente la atencion al

cliente de la empresa Printac S.A.C.

HIPOTESIS ESPECIFICAS

Implementar una Aplicacion movil,
que mejore significativamente la
gestion de cotizacion para la
atencion al cliente de la empresa

Printac S.A.C.

Implementar una Aplicacion movil,
que mejore significativamente la
gestion de ventas para la atencion al

cliente de la empresa Printac S.A.C.

Implementar una Aplicacion movil,

que mejore significativamente la

Aplicacion mavil

Dimensiones
-Nativo
-Web
-Hibrido

Variable dependiente

Gestion de atencion al

cliente

Dimensiones
-Cotizacién
-Venta
-Producci6n

Descriptiva y explicativa

Enfoque
Cuantitativo

Disefio

Pre experimental

Poblacién

La poblacién con la que se
trabajara en la presente
investigacién esta
conformada 13 personas
que trabajan en el
Departamento de ventas y
produccion, incluyendo
personal de despacho de la

empresa Printac S.A.C.
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¢En qué medida la implementacion
de una Aplicacion movil, mejora la
gestion de produccion para la
atencion al cliente de la empresa
Printac S.A.C.?

produccion para la atencion al
cliente de la empresa Printac
S.AC.

gestion de produccion para la
atencion al cliente de la empresa
Printac S.A.C.

Técnica de recoleccién de
datos.

Encuesta

Instrumentos de

recoleccion de datos
Cuestionarios.
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Apéndice 2: Encuesta — Variable independiente

‘ _ UNIVERSIDAD PERUANA DE LAS AMERICAS

UNIVERSIDAD ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA DE COMPUTACION Y
LAS AMERICAS SISTEMAS

Encuesta para la evaluacion después de implementar la metodologia.

En busca de mejorar la atencion al cliente y la mejora del flujo de trabajo de la empresa Printac
S.A.C., decidimos desarrollar el presente cuestionario, a fin que nos facilite sus apreciaciones
respecto al mencionado proceso. Por favor, responda las preguntas con la mayor sinceridad. Le

garantizamos la total confidencialidad de su identidad.

Marque un aspa (X) la opcidén correcta, de acuerdo a la siguiente escala:
1: Totalmente desacuerdo

2: Desacuerdo

3: Ni de acuerdo ni en desacuerdo

4: De acuerdo

5: Totalmente de acuerdo



NO

DIMENSIONES / items

TD

NA/ND

DA

TA

Dimensién 1: Nativo

1 | Esta de acuerdo con la manejabilidad de la app
2 | Esta de acuerdo con la seguridad
Dimension 2: Web
3 | Esta de acuerdo con la comunicacion de la app
4 | Esta de acuerdo con la velocidad de la app
Dimension 3: Hibrido
5 [ Esta de acuerdo con el control de la app
6 [ Esta de acuerdo con la administracion de la app
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Apeéndice 3: Encuesta — Variable dependiente

‘ UNIVERSIDAD PERUANA DE LAS AMERICAS

ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA DE COMPUTACION Y

UNIVERSIDAD
LAS AMERICAS SISTEMAS

Encuesta para la evaluacion después de implementar la metodologia.

En busca de mejorar la atencion al cliente y la mejora del flujo de trabajo de la empresa Printac
S.A.C., decidimos desarrollar el presente cuestionario, a fin que nos facilite sus apreciaciones
respecto al mencionado proceso. Por favor, responda las preguntas con la mayor sinceridad. Le

garantizamos la total confidencialidad de su identidad.

Marqgue un aspa (X) la opcion correcta, de acuerdo a la siguiente escala:
1: Totalmente desacuerdo

2: Desacuerdo

3: Ni de acuerdo ni en desacuerdo

4: De acuerdo

5: Totalmente de acuerdo



NO

DIMENSIONES / items

TD

NA/ND

DA

TA

Dimensién 1: Ventas

1 | Esta de acuerdo con el trato al cliente

2 | Esta de acuerdo con la seguridad al cliente
Dimension 2: Produccién

3 | Esta de acuerdo con la calidad los productos

4 | Esta de acuerdo con los cambios

5 Estd de acuerdo con la seguridad hacia los
productos
Dimensién 3: Despacho

6 | Esta de acuerdo con la rapidez de entrega

7 Esta de acuerdo con la informacion que brinda el

sistema
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Apéndice 4: Juicio de expertos

JUCIO DE EXPERTOS )
JUICIO DE EXPERTOS, PARA DETERMINAR LA APLICACION DE LA

UNIVERSIDAD METODOLOGIA
LAS AMERICAS TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS
Apellidos y Nombres del Experto:
Titulo y/o Grado:
Ph.D.. ( ) Doctor... ( ) Magister... ( ) Ingeniero... ( )Otros........ccecervurruens especifique

Universidad que labora:

Fecha: / /

TITULO DE TESIS

“Implementacion de una Aplicacion movil, que mejore la atencion al cliente de la
empresa Printac S.A.C.”, 2019”

Tabla de Evaluacion de Expertos para la eleccidon de la metodologia
En esta tabla de evaluacion de expertos usted podra calificar las metodologias relacionadas a la

investigacion mediante una pequefia encuesta que tendra que poner una calificacion.

ITEM PREGUNTAS METODOLOGIA

S RUP XP SCRUM OBSERVACIONES

1 Describe sus gestiones para
el manejo efectivo de la
infraestructura
2 Garantiza los resultados de la
Gestion
3 Mejora la calidad del
Servicio
4 Se centra en el manejo de
problemas e incidentes
5 Optimiza costos y
rendimientos en las gestiones
y/0 procesos
6 Factible para centrarse en
una gestion y/o proceso
7 Se centra en las necesidades
estratégicas del usuario final
TOTAL

Evaluar con la siguiente calificacion:
1: Malo 2: Regular 3: Bueno

Sugerencias:

Firma del Experto



