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“DESARROLLO DE UN SISTEMA WEB PARA MEJORAR EL PROCESO DE

ATENCION AL CLIENTE EN LA EMPRESA INKACUEROS”

Resumen

La siguiente investigacion ha tenido el objetivo de estructurar y desarrollar un
sistema web que permite la mejora del proceso de interaccion con el cliente de
la empresa INKACUEROS, permitiendo que las consultas y la gestion de pedidos
sean atendidas en un menor tiempo para satisfaccion del cliente. Se trabajé bajo
un enfoque cuantitativo, de tipo descriptiva y con un disefio cuasi experimental;
se tuvo solo un grupo de comparacion y un cuestionario que fue revisado por
profesionales expertos. En la muestra se configuré la participacion de clientes y
colaboradores. Como resultados se mostraron una influencia de mejora
significativa en el proceso de atencion al cliente. El analisis y la evaluacion en
los resultados utilizé la prueba T para validar las hipétesis, y se obtuvo como
resultado un sig. < 0.001, lo cual permitié6 aprobar los objetivos e hipétesis.
Finalmente, los usuarios pueden agilizar las consultas de los productos y hacer
ordenes de pedidos de manera libre y en linea, mejorando el proceso de atencion

e incrementando la recepcion y atencién de pedidos en un 90% en promedio.

Palabras clave: software, desarrollo, pedido, inconformidad, web.
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Abstract

The following research has had the objective of structuring and developing a web
system that allows the improvement of the process of interaction with the client
of the company INKACUEROS, allowing that the consultations and the
management of orders are attended in a shorter time for the satisfaction of the
client. We worked under a quantitative approach, descriptive and with a quasi-
experimental design; there was only one comparison group and a questionnaire
that was reviewed by professional experts. The sample included the participation
of customers and collaborators. The results showed a significant improvement
influence in the customer service process. The analysis and evaluation in the
results used the T-test to validate the hypotheses, and a sig. < 0.001 was
obtained as a result, which allowed approving the objectives and hypotheses.
Finally, users can expedite product inquiries and place orders freely and online,
improving the customer service process and increasing the reception and

attention of orders by 90% on average.

Keywords: software, development, order, nonconformance, web.
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INTRODUCCION

El continuo avance de la globalizacién ha hecho que la tecnologia sea un
indicador de mejora para las empresas, los modelos operativos han sufrido
cambios producto de la transformacion digital, que ha revolucionado diferentes
rubros y sectores, como es el caso de la confeccion y ventas de productos de
cuero. Segun (Camara, 2021) CEPAL, el éxito de las compafiias se debe a la
automatizacion de los procesos, siendo un factor relevante la interconexion a
través del internet, en donde las posibilidades de interaccion entre el cliente y la
empresa se potencia, llevandose a cabo de manera mas eficiente. De igual forma
el CEPAL informé que producto del COVID 19 el empleo formal fue afectado en
mas de un tercio del total y de igual forma un cuarto del PBI se vio comprometido
a nivel de América Latina y el Caribe, Los sectores mas afectados fueron los
relacionados a la manufactura, el comercio, hoteles y restaurantes, focalizados

en las micro y pequefias empresas.

Segun una publicacién de ESAN en octubre del 2020 (conexionesan, 2020), y
reafirmando los datos de CEPAL, indica que el impacto del COVID 19 estimaba
el cierre de 2,6 millones de empresas formales de la regiéon centradas en las
PYMES. Analiza y plantea que las organizaciones deberian de replantear sus
negocios, digitalizando sus procesos aprovechandose para ello de las
herramientas que se han incorporado a través de la transformaciéon digital,
servicios basados en la nube, la inteligencia de negocios, el comercio electrénico
entre otros. Es asi como muchas compafiias tuvieron que adecuar sus procesos
y mirar el internet como un canal para seguir en el mercado e interactuar con sus

clientes.
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La masificacion y posicionamiento de las aplicaciones web ha ido evolucionando,
pasando de simples paginas transmisoras de mensajes e informacion a sistemas
de interaccion con control de accesos; en ese sentido la accesibilidad posibilita
a los usuarios ingresar a los contenidos, percibirlos y operarlos, incrementando
el numero de posibles clientes. De acuerdo con los estandares ISO se entiende
por abordable a la facilidad de uso, traduciéndose el uso de los servicios 0
productos brindados; llevandolo al ambito del area de desarrollo de software la
accesibilidad adopta la definicion de la eficacia, eficiencia y satisfaccion del
usuario frente a un producto digital que cubre sus expectativas (Chanchi

Golondrino, Ospina Alarcon, & Rico Rodriguez, 2022).

El e-commers ha logrado tener un papel protagonico donde las compras a través
del internet se incrementaron. Un ejemplo de ello es que en la zona norte del
Peru las compras por internet tuvieron un crecimiento del 51.77%, antes de la
pandemia soélo representaba un 10% respecto al total. (Palomino Pita, Mendoza
Vargas, & Oblitas Cruz, 2020). Segun (Vela Reyna, Olmedo Noguera, & lbarra
Cisneros, 2024) las empresas que vienen orientando sus ventas a traves de un
comercio electronico deben de considerar factores en sus entornos digitales que
puedan brindar seguridad y confianza a los usuarios al momento de realizar una
compra; la seguridad es un punto clave para que las personas adopten el e-
comerce, debe entenderse como la capacidad que tiene un sitio web para
prevenir la fuga de informacion de las transacciones que se realizan en las

plataformas de compras digitales.

Es asi como el Internet ha facilitado los requerimientos de las compariias para
expandir la oferta de sus productos, ya que les permite dar valor adicional al

ambito global. La empresa INKACUEROS, empresa del presente estudio de
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investigacion, ha empezado a aventurarse al mundo de la tecnologia de
informacion y comunicaciones, ello con el objetivo de expandir su mercado y
llegar a mas clientes. Un ejemplo de éxito que decide seguir INKACUEROS es
la de la empresa RENZO COSTA, que fue fundada en el afio 1973 y se dedica
al rubro de productos de cuero. En el afio 2015 la empresa RENZO COSTA se
aventur6 en renovar su pagina web adoptando una nueva estructura y
encargando a STAFFCREATIVE el disefio e implementacion, segun

(STAFFCREATIVE, 2015).

En este contexto, la Empresa INKACUEROS que se dedica a la venta de
billeteras, correas, monederos, chamorras, accesorios y otros, presentaba un
flujo de proceso de atencién muy tradicional. Donde se iniciaba desde que el
personal se encarga de atender al cliente de manera presencial o por contacto
telefonico, seguidamente la informacién de los clientes se registraba en papel
fisico y esto hacia que el proceso de atencion no fuese el mas eficiente, ya que
el promedio de tiempo de respuesta a los clientes era muy elevado. En
consecuencia, los clientes manifestaban cierta insatisfaccion con la atencion; de
igual manera se apreciaba que por el elevado tiempo de respuesta muchos
pedidos eran cancelados, conllevando a pérdidas de ingresos a la empresa y
una mala imagen comercial. Esta problematica era aprovechada por sus
competidores, que tenian y tienen a disposicion un sistema web en linea, lo cual
les proporciona una gran ventaja en la atencion al cliente, ya que el proceso se

realiza de manera mas rapida y eficaz.

Desde un andlisis econdmico se ha logrado identificar que la empresa
INKACUEROS gasta en papeleria, almacenamiento de libros de compras y

costos de gestion manual un monto de aproximadamente 60 mil soles anuales,
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a ello sumado una estimacién de pérdidas de oportunidades de ventas en
aproximadamente 180 mil soles anuales. Con la implementacion del sistema
web, invirtiendo en el desarrollo e implementacion un costo de 23,500.00 soles,
se estima reducir los gastos por llevar el proceso de forma manual en un 75% y

obtener un incremento en las ventas del 40%.

En relacion con el calculo de costos y gastos, en la presente investigacion se
procedié a desarrollar el flujo de caja correspondiente. Para ello primero se
procedio a calcular el costo de oportunidad del capital (COK) y seguidamente se

determiné el flujo de caja para un periodo de 3 afios.

Para el calculo del costo de oportunidad de capital (COK) se trabajé bajo la

siguiente formula.
COK = Rf + B(Rm — Rf) + PRP
- Rf: Tasa de libre riesgo (T-bond)
- B: beta, factor de riesgo.
- Rm: Tasa de riesgo de la empresa
- PRP: Prima de riesgo pais (BCRP, EMBIG PERU)
- Rm-Rf: Prima de riesgo de mercado.
Considerando que la empresa maneja una tasa de riesgo del 14% y tomando
valores financieros para las variables econdmicas obtenidas de OSITRAN y la

Bolsa de Valores de Lima, se realiza el calculo del COK conforme se muestra en

la Tabla 1.
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Tabla 1:
Calculo del COK
RF Tasa de libre riesgo (T-bond) 5.21%
B beta, factor de riesgo. 40.00%
RM Tasa de riesgo de la empresa INKACUEROS 14.00%
PRP Prima de riesgo pais (BCRP, EMBIG PERU) 6.43%
RM-RF Prima de riesgo de mercado. 8.79%

COK 15.16%
Fuente: Elaboracion propia.

Con el COK obtenido (15%) se procedio a realizar el calculo del flujo de caja. El
impacto econémico que se va a considerar para la realizacién del flujo econémico
esta determinado por el monto de S/ 60000 soles peruanos, que es el costo que
la empresa INKACUEROS emplea de manera anual en papeleria,
almacenamiento de libros de compras y ventas, y costos de gestibn manual en

el proceso de atencion al cliente y recepcion y seguimiento de pedidos.

Con la proyeccion de disminuir el costo en un 75%, y tomando como inversion el
costo de S/ 23500 soles peruanos, se muestra en latabla 2 el cuadro de inversiéon

comparativa entre el gasto sin proyecto y con proyecto de manera anual.

Tabla 2:

Cuadro Comparativo de inversion

INVERSION INICIAL S/ 23,500.00 | COK 15%
COSTOS Y BENEFICIOS Sin Proyecto o Frayeei | P THBEIERE] | VEMEGET

proyecto Porcentual

Infraestructura (mensual) S/ - S/

Infraestructura (anual) S/ = S/

Produccién (mensual) S/

Produccion (anual) S/ - S/ -

Costo de atencién manual (mensual) S/ 5,000.00 [ S/ 1,250.00 | S/ 3,750.00 75.00%

Costo de atencién manual (anual) S/ 60,000.00 | S/ 15,000.00

Total anual S/ 60,000.00 | S/ 15,000.00 |-S/ 45,000.00

Fuente: Elaboracion propia.
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En la tabla 3 se detalla el flujo de caja desarrollado para el proyecto, el impacto

de la implementacién del sistema WEB devolviéo un VAN y un TIR satisfactorio,

siendo el valor del dltimo un 63%, Lo cual indica que el proyecto es viable y

retorna resultados positivos a la empresa en términos monetarios.

Tabla 3:
Flujo de Caja Sistema Web

FLUJO DE CAJA SISTEMA WEB

Concepto Ao 1 Afio 2 Afio 3
Ahorro por costos Adicionales PDI S/ 45,000.00 S/51,750.00 S/59,512.50
Depreciacion
Utilidad antes de Impuestos S/45,000.00 S/51,750.00 | S/59,512.50
Impuesto a la renta (29,5%) S/13,275.00 S/15,266.25 | S/17,556.19
Participacion de Utilidades (8%) S/3,600.00 S/4,140.00 S/4,761.00
Utilidades despues de impuesto S/28,125.00 S/32,343.75 | S/37,195.31
Depreciacion
Inversién -S/ 23,500.00
Costo de mano de obra S/ 8,300.00
Costo de servicio S/ 2,600.00
Costo de materiales y bienes S/ 12,600.00
Otros gastos
Flujo de caja econdmico -S/23,500.00 | S/28,125.00 S/32,343.75 | S/37,195.31
Financiamiento/Préstamo
Principal
Interes
Credito Fiscal
Flujo de caja financiero -S/23,500.00 | S/4,625.00 S/32,343.75 | S/37,195.31
VARIABLES RESULTADOS Valores

COK 15%

VAN S/29,434.78 VAN>0

TIR 63% TIR>COK

B/C 1.25 B/C>1

Fuente: Elaboracion propia.
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Como andlisis de mejora en la investigacién se contempla la reduccion del gasto
en el proceso manual de atencién al cliente, indicandose que la reduccion
esperada en costos debe ser del 75% del monto actual asignado. Asimismo, con
la implementacion del sistema web de atencion al cliente se estim6 que las
ventas se incrementen en un 40%. En la tabla 4 se refleja los valores
comparativos que se vienen confrontando con la implementacién. La
implementacién del sistema estaria generando una rentabilidad bruta adicional

de 153 mil soles peruanos anualmente.

Tabla 4:

Comparacion de situacional

S/
INVERSION INICIAL 23,500.00

COSTOS Y BENEFICIOS Sin Proyecto Con Proyecto

Lo que genera | Variacion

el proyecto Porcentual

Oportunidad de venta
(mensual) s/ 22,500.00 | S/ 31,500.00 | S/ 9,000.00 40.00%
Oportunidad de venta (anual) | s/ 270,000.00 | S/ 378,000.00
Costo de atencion manual

(mensual) s/ 5,000.00 | S/ 1,250.00 | S/ 3,750.00 75.00%
Costo de atencién manual

(anual) S/ 60,000.00 | S/ 15,000.00

Total anual s/ 210,000.00 | S/ 363,000.00 | S/  153,000.00

Fuente: Elaboracion propia.

En consecuencia, en esta investigacion se consideran tres dimensiones de
impacto: 1 Optimizacion de tiempo de respuesta en la atenciéon al cliente, 2
Informacion de los clientes en un repositorio centralizado y 3 Seguimiento y

control de los clientes y sus pedidos por el Sistema Web.

En este escenario se elabor6 la implementacion del sistema que tiene propésito

en optimizar todo el proceso en la atencién de los clientes, usando para el
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desarrollo la metodologia agil SCRUM que segun (Sean Peek, 2023), permite
trabajar bajo un enfoque agil y flexible, capaz de brindar valor a los clientes en el
trayecto del desarrollo del proyecto. La metodologia Agil significa "incrementar
el rendimiento, permitiendo a los equipos desarrollar proyectos en pequefios
pasos, siendo mas flexibles y eficaces". Scrum es uno de los muchos tipos de
metodologias &giles conocidas que permiten dividir proyectos en grandes partes
llamadas sprints. La base del SCRUM esta en la comunicacion efectiva, la
colaboracién entre todos los miembros del equipo, y el mejoramiento continuo
para ir desarrollando mejores proyectos, para aplicar metodologias agiles como
SCRUM los integrantes del equipo deben estar susceptibles a cambios capaz de
adaptarse a las necesidades de la compafia; las ventajas que trae consigo
SCRUM son: mejora la comunicacion, evita desvirtualizacion de los
requerimientos, reduce riesgos, mejora la productividad y calidad del producto

(Hernandez Salazar & Beltran, 2020).

La aplicacion del SCRUM en la investigacion se tradujo en realizar: 1) una
planificaciéon de tareas, la cual permitié organizar el trabajo, planificar tiempos,
establecer hitos de medicion y asignar responsabilidades por cada tarea a ser
desarrollada; 2) definicién de objetivos por cada proceso, si bien la solucién tiene
un objetivo principal para facilitar el desarrollo de la aplicacion conllevo para cada
fase establecer objetivos especificos que en su conjunto se relacionara al
objetivo final siendo algunos definidos como desarrollar entorno de accesos,
validar pruebas, entre otros; 3) Establecer un cronograma de seguimiento y
control, esto permitio evaluar el avance del desarrollo y el compromiso de todos
los actores, ayudo a corregir ciertos desfase de tiempos y entrega de informacion

por parte de los trabajadores de la empresa asi como del equipo desarrollador;
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y 4) Revision y correccion, con la finalidad de agilizar y que la revision del
desarrollo sea gradual e incremental, se establecié revisidon en cada fase de
desarrollo, esto permitié corregir antes de las pruebas fallas de seguridad y de

almacenamiento de datos.

En la Figura 1 nos detalla las tareas definidas para poder realizar el presente
proyecto, teniendo como fecha de inicio el 2 de noviembre del 2023 y culminando

el 30 de marzo del 2024.

Figura 1: Detalle de tareas definidas.

Fecha de Fecha

Nombre de la tarea Responsable R ] Estado
inicio final

Planeamiento Carlos M. 02-Nov 17-Nov 15 Finalizado
Forulacién de la solucién Carlos M. 18-Nov 24-Nov 6 Finalizado
Presentacion proyecto Carlos M. 25-Nov 30-Nov 5 Finalizado
Sprint 2 - Determinar Requerimientos Carlos M. 01-Dic 15-Dic 14 Finalizado
Andlisis AS IS y plan TO BE Carlos M. 01-Dic 07-Dic 6 Finalizado
Modelamiento AS ISy TO BE Carlos M. 08-Dic 15-Dic 7 Finalizado
Describir funcionalidades Carlos M. 08-Dic 15-Dic 7 Finalizado
Sprint 3 - Disefio del Sistema Carlos M. 16-Dic 08-Ene 23 Finalizado
Disefio Interfaz usuario Carlos M. 16-Dic 22-Dic 6 Finalizado
Disefio Base de Datos Carlos M. 23-Dic 31-Dic 8 Finalizado
Modelamiento de Datos Carlos M. 01-Ene 08-Ene 7 Finalizado
Sprint 4 - Desarrollo Carlos M. 01-Ene 02-Mar 61 Finalizado
Desarrollo base de datos Carlos M. 01-Ene 31-Ene 30 Finalizado
Desarrollo Interfaz web publica Carlos M. 08-Ene 27-Ene 19 Finalizado
Desarrollo Interfaz web privada Carlos M. 22-Ene 10-Feb 19 Finalizado
Integracion Carlos M. 11-Feb 24-Feb 13 Finalizado
Evaluacién de funcionalidades Carlos M. 25-Feb 02-Mar 6 Finalizado
Sprint 3 - Implementacion y Cierre Carlos M. 03-Mar 30-Mar 27 Finalizado
Implementacién en produccién Carlos M. 03-Mar 09-Mar 6 Finalizado
Pruebas internas Carlos M. 10-Mar 15-Mar 5 Finalizado
Puesta en producicién final Carlos M. 16-Mar 23-Mar 7 Finalizado
Cierre de proyecto Carlos M. 24-Mar 30-Mar 6 Finalizado

En la figura 3, se detalla el Gantt, elaborado a partir de la definicién de tareas y

fechas correspondientes.
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Figura 2: Diagrama de Gantt
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Fuente: Elaboracion propia.

De igual forma como parte del marco SCRUM se practicO con herramientas
colaborativas que son en modo gratuito para administrar el proyecto. Asi mismo
se decidié utilizar trello.com que permitio diagramar las actividades y agilizar el

trabajo entre los integrantes del proyecto de desarrollo.

En la Figura 3, se referencia el diagrama de actividades que ha sido definida de

manera global para el desarrollo del sistema web de atencion al cliente.

Figura 3:
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Diagrama global de actividades
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Fuente: Elaboracion propia.

Asimismo, en la presente investigacion se planteé la interrogante principal ¢En
gqué medida el desarrollo de un sistema web permitird mejorar el proceso de
atencion al cliente en la empresa INKACUEROS?; de manera correlacional se
plantearon 3 preguntas especificas a ser analizadas y resueltas en la
investigacion: ¢En qué medida el desarrollo de un Sistema Web permitira la
optimizacién de tiempo de respuesta en la atencion al cliente y pedidos en la
empresa INKACUEROS?, ¢En qué medida un Sistema Web permitira registrar
la informacion de los clientes en un repositorio centralizado en la empresa
INKACUEROS? y ¢En qué medida un Sistema Web de atencion al cliente
permitira hacer seguimiento y tener el control de la informacion de los clientes y
pedidos realizados en la empresa INKACUEROS?. El estudio del escenario
problematico, los objetivos e hipotesis planteadas permitieron dar una soluciéon

satisfactoria a dicha pregunta.

El propdsito de la mejora del servicio de atencidn tiene investigaciones similares
gue permitieron dar mayor fundamento a la propuesta, encontrandose como

objetivos que tienen similitud a la investigacion, que va desde el registro de los
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datos de los usuarios y clientes, tener el control de la informacion y hacer el
seguimiento en las ordenes, el cual se midi6 la ingesta de datos y que ayudo en

la recoleccion de informacion de los pedidos.

Entre los antecedentes internacionales se encontraron estudios relacionados en
atencion al cliente de empresas que comercializaban productos de cueros y otros
servicios relacionados al proceso de atencién al cliente, mencionando por
ejemplo, segun (Alcivar Moreira & Romero Intriago, 2023) su investigacion tuvo
el principal objetivo de facilitar los registros y en tener el control de los productos
gue se maneja en la empresa de calzado “Darce Shoes” a través de un sistema
web, esto en respuesta a la realidad problematica analizada, que segun la
investigacion se centra en procesos manuales de registro de pedido y ventas. Al
tener procesos manuales y de poco control se evidencié que muchos pedidos
eran cancelados por la no oportuna atencion o errores en la entrega. La
metodologia que aplicaron los investigadores es de metodologias agiles —
SCRUM, que les permiti6 ir a la par con los requerimientos de la empresa. Para
el desarrollo han utilizado API Veroénica, PHP y PostgreSQL. En los resultados
gue presenta la investigacion se evidencia que luego de la implementacion el
sistema tiene una respuesta rapida entre las solicitudes y transacciones que se
realizan. Entre las conclusiones se resalta el hecho que la implementacién del
sistema logré optimizar algunos procesos que eran tediosos por la forma manual
en la que se realizaban. Asimismo, se resalta el uso de la metodologia SCRUM

el cual permitié un desarrollo ordenado y agil.

Asimismo, (Carvajal Nagua, 2021) en su investigacion, desarrolla para la
empresa “Family Care” una solucion informatica para la gestion de citas y la

gestion del historial médico a través de una aplicacion web, el cual propuso la
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accesibilidad desde cualquier dispositivo informético (portatii o PC). El
investigador utilizé la metodologia de desarrollo XP que combina las mejores
técnicas de reingenieria. Las pruebas se hicieron en la etapa de desarrollo,
haciéndolas adaptables a las necesidades del proyecto. Como resultado de la
investigacion se concluyo6 que el nuevo sistema mejoro la programacion de citas
y el registro de los historiales médicos de los pacientes, lo cual ha brindado una
ventaja en la gestion médica. Asimismo, después de una capacitacién adecuada,
el personal médico utiliz6 la aplicacion web de acuerdo con el alcance
especificado en la recopilacién de informacion y logré los objetivos establecidos

durante la etapa de desarrollo previo.

Por su parte, (Espalter Pacheco, Freyre Bartol, Jude Engel, & Manini Irazoqui,
2019) en esta averiguacion que elabord el sector de servicios de belleza con
finalidad de proporcionar un sistema que integre el flujo del proceso del servicio,
desde el proveedor hasta el consumidor final. El problema que lograron
identificar es que no existe una plataforma que centralice toda la informacion de
los diferentes proveedores de servicios de belleza y lo ponga a disposicién del
usuario final. Como propuesta de solucién los investigadores propusieron la
creacion de una aplicacion movil para los clientes y una pagina web para los
proveedores, al sistema integrado lo denominaron “Beautify”. Para el desarrollo
del proyecto utilizaron SCRUM, el cual permitio el desglose de las tareas a
realizar y proponer fases de desarrollo y revision. Como resultado de la
investigacion y la implementacion del sistema propuesto la encuesta de
satisfaccion arrojo una conformidad del 92% por parte de los usuarios. Asimismo,
se indica que el sistema mantiene una flexibilidad de crecimiento a futuro

pudiendo afiadirse médulos como ventas y pagos.
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Finalmente, segun (Guevara Ardila, Ledn Martinez, & Vargas Verano, 2021) en
su investigacion, en el rubro relacionado al servicio delivery de restaurantes, se
decidi6 como objetivo construir un software de tipo web que permitio la
recepcion, entrega y seguimiento del envio a domicilio de las 6rdenes de pedido
que recibe el restaurant La Espafiola de Villavicencio. En el analisis de la
situacion problematica se evidencio que existia inconformidad de los clientes en
el proceso de pedidos a domicilio y la gestion de reclamos y observaciones, lo
cual conllevaba a pérdida de clientes. La implementacion de la iniciativa se llevo
a cabo utilizando un enfoque cuantitativo y el desarrollo del sistema sigui6 la
metodologia XP. Al tener una conexion a internet los usuarios pueden navegar
sin problemas por el sistema., lo cual les permite identificar descuentos y
registrar observaciones respecto a la atencion brindada. Los resultaros
concluyeron que posterior a la implementacién la aceptacion del servicio a

domicilié incrementd su aceptacion a un 98%.

Entre los antecedentes nacionales también se encontraron estudios
relacionados a la gestion de atencién al cliente y su mejora al implementar un
sistema web, y el uso de metodologias como el SCRUM, mencionandose a

continuacion a tres de ellos:

A1l: (Angulo Corzo & Nicho Principe, 2021) El propdésito de la investigacion tuvo
por objetivo la mejora del proceso de ventas y el del almacén mediante un
aplicativo de entorno web que permitira la mejoraria del periodo de atencion, la
calidad en los reportes y minimizacién en los procesos manuales en una
empresa de calzado de cuero. La investigacion se realizd en una empresa de
mas de 35 afios de funcionamiento, en donde todo el flujo de ventas e inventario

se realizaban en forma manual, insumiendo mucho tiempo en cada atencion,
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haciendo que se pierda oportunidades de ventas. Asimismo, se evidencié que al
tener la informacion en cuadernos la toma de decisiones de nuevas compras 0
estrategias solian ser engorrosos, perdiendo oportunidad de mejora e inversion.
Como solucion se implemento un sistema propio al cual llamaron SYS-Marlene,
que contemplé los moédulos necesarios para automatizar los procesos que
llevaban de forma manual. Como conclusion se determiné que la implementacion
redujo en un 58% para el flujo de las ventas y en un 57% en toda la gestién de
los registros de los inventarios, a ello se adicioné que la totalidad de procesos

manuales se redujeron en un 72%.

A2: (Alvarez Terrones & Malca Zelada, 2020) La investigacion describié la
realidad de muchas empresas del sector calzado de cuero, en donde sus
procesos eran realizados de forma manual; advirtiendo que con la masificacion
del internet y las crecientes soluciones de comercio electronico se perdia muchas
oportunidades de negocio. Para los investigadores la existencia de soluciones
de e-commerce debe verse como una oportunidad de mejora, por lo cual
propusieron como principal objetivo en elaborar un disefio e-commerce en que
ayudo al proceso de gestion en el rubro de calzado en el norte del Perq,
orientando su soluciéon a MICROPYMES. Como solucion determinaron el uso de
un proveedor de e-commerce, seleccionando el Kit que mas se ajustara a la
necesidad. Segun la exploracion concluye en la conformidad a las proyecciones
financieras, la incorporacion de una solucién de e-commers generaria beneficios
monetarios segun los analisis del VAN, TIR y PRI; asimismo, concluyeron que la

mejora de la gestién comercial fue impactada por el e-commerce.

A3: (Ttito Huaman, 2021) El propdsito de la investigacion se centrd en presentar

un sistema web aplicando la metodologia SCRUM en la empresa “Rehobot”
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Ingenieros" para mejorar el servicio al cliente. La empresa se dedica al campo
de la ingenieria y la consultoria, asi como a la elaboracion de documentacion
técnica, sus proyectos estan orientados al rubro de las telecomunicaciones. En
el analisis de la realidad problematica se detectd que existen casos en los que
los proyectos no se pueden entregar en la fecha prevista debido a la falta de
disponibilidad de los datos de los clientes y a que las incidencias y observaciones
de los clientes no se procesan en el momento oportuno. Para tener una mejor
gestion en la atencion, aquel investigador recopil6 toda la informacion necesaria
y concluyé en que elaborar un software de tipo web, le permita almacenar
informacion, brinda a la empresa una herramienta para tomar decisiones
acertadas, proporcionar informacion en tiempo real sobre atencion al cliente,
informacion de incidencias y observaciones. La investigacion presenta entre sus
conclusiones que, realizar un adecuado seguimiento a las operaciones a través
de la sistematizaciéon de procesos, contribuye a la mejora continua de su

organizacion.

El internet representa una evolucion del conocimiento humano que ha permitido
incrementar la capacidad de comunicarse e interactuar.
Este fendmeno llamado Internet tiene una caracteristica particularmente Gnica
porqgue es una herramienta que permite a las personas acceder a un sinfin de
informacion casi al instante y a un costo relativamente bajo. (Gravalos Macho,

2013)

Las aplicaciones web son aplicaciones que se pueden personalizar para
satisfacer las necesidades de empresas de diversos sectores econdmicos.
Puede ayudarnos a mantener altos estandares de atencion y almacenar

informacion, y a su vez brindar acceso de forma instantanea.” Una aplicacion
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web es un sitio web sofisticado que se centra en una funcionalidad especifica y
contiene bases de datos especificas con las que trabajar’. segun (Mukhtar,

2020).

Los aplicativos webs tienen dependencias complejas conforme a su estructura,
sus funcionalidades y tipos de estilo que se usan para su codificacion. Es asi
como en la programacion web los diversos lenguajes deben permitir que la
codificacién pueda ser interpretada por cualquier navegador web, como EDGE,
Mozilla y Chrome. A nivel de cddigo se tienen repositorios donde se encuentran
los scripts que son usados para las configuraciones y la administracién de los
datos, para las interfaces interactivas los programadores se apoyan del lenguaje
JavaScript (JSS), dando mayor rendimiento a las aplicaciones web, haciéndolas
mas interactivas con estilos agradables para la vista de los usuarios. Segun

Hernandez-Rueda et al., (2022)

Con la alta demanda de las compras y servicios digitales, la gran mayoria de
empresarios deciden adentrarse en soluciones tecnoldgicas que brinden
mayores ventas en sus negocios; con las herramientas actuales la mayoria de
los empresarios optan por implementar comercios en linea o ECommerce, que
permiten optimizar las ventas por internet e incrementar la contractibilidad con

los clientes. Segun (Duarte Cueva, 2010)

El e-commerce representa una fuente importante de oportunidades para las
empresas, es utilizada como una estrategia para llegar a mas clientes en menor
tiempo y costo. Desde el punto de vista del consumidor la conectividad a
comercios de forma digital les permite una mayor comodidad para la eleccion de

los bienes y servicios que requieren. La adopcién de esta nueva forma de
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interaccion entre empresa y cliente debe cumplir estdndares de seguridad,
manejo y proteccion de datos, y romper paradigmas de la forma de hacer
negocios. (Mieles Loor, Alban Navarro, Valdospin De Lucca, & Vera Gonzabay,

2018)

Para el almacenamiento de la informacién se utilizan las herramientas llamadas
base de datos, que es un software que proporciona las funcionalidades
necesarias para administrar y manipular un conjunto de datos. Siendo la
informacion almacenada sensible, confidencial y de valor para la organizacion,
los programadores de software no sélo deben seguir patrones de disefio para
tener calidad en el producto, sino que también deben tener cuidado en los
procesos de almacenamiento de los datos, siguiendo mejores métodos de
defensa o seguridad y cumpliendo estandares de protecciéon de datos. Los
sistemas deben cumplir criterios de integridad, seguridad, confiabilidad y

disponibilidad de los datos. Segun. (Machuca Vivar, 2022).

La investigacion se ha justificado por el nivel practico con el cual se ha llevado a
cabo. Técnicamente se justificd porque permitié almacenar la informacion de los
clientes en un repositorio central y brindar conocimientos para el desarrollo de
una plataforma web permite mejorar la gestién de atencién. Entre las mejoras
que se dieron se evidenciaron, mejora en los tiempos de respuesta y mejor
experiencia al cliente. Ademas, los resultados del estudio podran ser utilizados
como base préctica para justificar la implementacion del sistema web en otros
proyectos. Metodolégicamente se justificO6 porque se empleé la

metodologia SCRUM durante toda la fase del desarrollo del aplicativo web.
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La justificacion planteé como problema de investigacion ¢En qué medida el
desarrollo de un sistema web permitira mejorar el proceso de atencion al cliente
en la empresa INKACUEROS? Para dar respuesta a la pregunta general se
formulé la siguiente hipétesis: El desarrollo de un sistema web mejora
significativamente el proceso de atencion al cliente en la empresa
INKACUEROS. Asimismo, con la finalidad de que hubiera correlacion en la
investigacion se formuldé como objetivo general: Desarrollar un sistema web para
mejorar el proceso de atencion al cliente en la empresa INKACUEROS.
Complementariamente al objetivo general se formularon 3 objetivos especificos:
OEL1 Desarrollar un Sistema WEB para la optimizacion de tiempo de respuesta

en el proceso de atencidn al cliente en la empresa INKACUEROS

OE2 Desarrollar un Sistema WEB para registrar la informacion de los clientes

en un repositorio centralizado en la empresa INKACUEROS

OE3 Desarrollar un Sistema WEB para mejorar en el seguimiento y tener el
control de la informacidon de los clientes y pedidos realizados en la empresa

INKACUEROS.

En la presente investigacion se implementé un sistema web de atencién de
servicio al cliente, que ha permitido el registro del cliente, la gestiéon de solicitudes
de informacion y registros de pedidos de ventas. Usando la metodologia SCRUM
se logro agilizar el desarrollo del sistema, los sprint permitieron trabajar sobre
cada moédulo y realizar pruebas de satisfaccion; el sistema cuenta con una
arquitectura de desarrollo en Java para el entorno visual y una fuente de datos
en MYSQL,; asimismo, se utilizaron librerias y otros programas de modelados,

todos del tipo open source. Respecto a la seguridad del sistema, a nivel de
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accesos por parte del usuario se ha establecido que la contrasefia tenga un
grado de rigurosidad de entre 10 a 15 caracteres que comprenda mayusculas,
mindsculas, nimeros y al menos un caracter especial. De igual forma cuenta con
un identificador de no robot que permite ataques por parte de aplicaciones que
se estén procesando en segundo plano y puedan afectar la integridad del
sistema. A nivel de base de datos se ha adoptado la generacion de backups de
forma semanal y que estan sean respaldadas en un ambiente distinto al de
produccién, de igual forma se establece llevar un control de accesos para

monitorear posibles ataques.
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MATERIALES Y METODOS

Segun (Fernandez Collado, Hernandez Sampieri, & Baptista Lucio, 2014), el
estudio cuasiexperimental se enmarca en una investigacion que manipula una
de las variables y ver su efecto en la otra, por ende, el presente estudio ha tenido
un disefio cuasiexperimental. Esencialmente se centré en la observacion
después del andlisis de los requerimientos alterados sobre el escenario
estudiado, es decir el efecto sobre la variable dependiente relacionado a la

variable independiente.

Por su parte, para (Carrasco Diaz, 2006) la investigacion descriptiva es utilizada
por los investigadores que pretenden dar respuestas a preguntas tales como
¢, Cémo son?, ¢ Cuantos son?, ¢ Quiénes son?, etc. Producto de ello nos permite
conocer las caracteristicas, cualidades, rasgos y propiedades en un tiempo

especifico.

La presente investigacion se catalogd dentro del tipo descriptivo, puesto que el
proposito fue describir variables y analizar su contingencia u ocurrencia y las
interrelaciones en dos escenarios. En la investigacion, los datos se recopilaron
a través de la interaccion del cliente con el aplicativo web, teniéndose para la
investigacion un enfoque cuantitativo. Segun (Fernandez Collado, Hernandez
Sampieri, & Baptista Lucio, 2014) afirma que los datos cuantitativos sobre
variables se recopilan y analizan mediante el estudio de las conexiones o

relaciones entre las variables cuantificadas.

Segun (Tamayo y Tamayo, 2003), indica que la poblacion es el total del
fendbmeno de la investigacion. Esto implica que los andlisis de las unidades

poblacionales que estarian conformando un suceso. Es por ello por lo que se
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debe cuantificar para realizar un estudio particular integrandolos en una
agrupacion de entidades donde son responsables de un rasgo particular; la
muestra de la investigacion es una porcién censal que se selecciona a toda la
poblacion. Por lo que en la investigacion cada sujeto estuvo registrado y fue
considerado como cantidad finita, pequefia y conocida. La poblacion de estudio
fueron todos los clientes de la empresa INKACUEROS, de ello se realiz6 una
muestra probabilistica en la cual a cada cliente se le otorgd la misma posibilidad
de ser seleccionado en la investigacion; utilizando un muestreo aleatorio simple,

tomandose como muestra una cantidad de 40 clientes.

El instrumento usado en la investigacion fue un Cuestionario de 13 preguntas
sobre la variable subordinada, Gestion de Atencion al Cliente, midiendo 3
magnitudes de impacto: 1 Optimizacion de tiempo de respuesta en la atencién al
cliente, 2 Informacion de los clientes en un repositorio centralizado y 3
Seguimiento y control de los clientes y sus pedidos por el Sistema Web; es
preciso indicar que el instrumento fue avalado por juicio de 3 expertos. Las
preguntas se formularon utilizando una escala de Likert, que consideré para cada
item cinco probables respuestas, teniendo como limite superior “Totalmente de
acuerdo” y limite inferior “Totalmente en desacuerdo”. Siendo la escala valorativa

la siguiente:

Tabla 4: Escala de Likert

Puntuacion Calificacion

Totalmente en Desacuerdo

En Desacuerdo

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

QA wh =
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En la tabla 4 se valida el instrumento desarrollado para las 13 preguntas que se

han planteado con valoracion del 1 al 5.

Para la presente investigacion se consideré6 como muestra de poblacion a 40
personas relacionadas con el proceso de atencién al cliente. La verificacion y
andlisis estadistico ha sido verificada utilizando BAREMO, que ha permito la
interpretacion de las puntuaciones obtenidas de cada atributo a los cuales se les

ha determinado un valor.

Tabla 5: Leyenda de Confiabilidad

Rango Confiabilidad
0.53 a menos Confiabilidad Nula
0.54 2 0.59 Confiabilidad Baja
0.60a0.65 Confiable
0.66 a 0.71 Muy Confiable
0.72a0.99 Excelente Confiabilidad
1 Confiabilidad Perfecta

En la Tabla 5 se presenta los coeficientes de confiabilidad, lo cual ha permitido
dar consistencia al proceso de medicién y de los resultados. Al ser el cuestionario
realizado en dos momentos diferentes (PRETEST y POSTTEST) a una misma
muestra de sujetos, se utilizo el alfa Cronbach, este rango permitio verificar la

confiabilidad de medicién de los resultados.

Tabla 6: Estadistica de Fiabilidad del PRETEST

PRETEST
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
,943 13

Enla Tabla 6 se presenta el efecto de los rangos de confiabilidad aplicados a los

13 item del Cuestionario dando como resultado que tiene excelente confiabilidad.
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Tabla 7: Estadistica de Fiabilidad del POSTEST

POSTEST
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
,909 13

Se verifica en la Tabla 7, el efecto de los rangos de confiabilidad aplicados a los

13 item del Cuestionario dando como resultado que tiene excelente confiabilidad.

Tabla 8: Nivel y Rango Variable Dependiente (Baremo)

BAREMO - GESTION DE ATENCION AL CLIENTE

PARA LA VARIABLE.

SUMA NIVELES INTERVALOS

VALOR MINIMO 13 BAJO 13a34
VALOR MAXIMO 65 MEDIO 35a56
ALTO 57 a 65
CANTIDAD ITEMS 13
INTERVALOS SIMILARES VMX-VM/3
21.6666667

Fuente: elaboracion Propia a través del software IBM SPSS v.28

En la Tabla 8 se presenta como para la variable dependiente se ha calculado la
amplitud de los intervalos para los 3 niveles de medicion. Tomando para ello el
menor valor posible que se pudiera obtener en la encuesta menos el valor
maximo que se pudiera obtener, todo ello entre la cantidad de niveles

determinado.

Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis




UNIVERSIDAD

¥ TESIS CIENTIFICA

Tabla 9: Nivel y Rango Dimensién 1 (Baremo)

BAREMO - OPTIMIZACION DE TIEMPO DE RESPUESTA EN LA
ATENCION AL CLIENTE

PARA DIMENSION 1

SUMA NIVELES INTERVALOS
VALOR MINIMO 3 BAJO 3a7
VALOR MAXIMO 15 MEDIO 8al2
ALTO 13a 15
CANTIDAD ITEMS 3
INTERVALOS SIMILARES VMX-VM/3
4

Fuente: elaboracion Propia a través del software IBM SPSS v.28

En la Tabla 9 se presenta como para la dimensién 1 se ha calculado la amplitud
de los intervalos para los 3 niveles de medicion. Teniendo en cuenta que para

esta dimension se determin6 3 preguntas.

Tabla 10: Nivel y Rango Dimensién 2 (Baremo)

BAREMO - INFORMACION DE LOS CLIENTES EN UN REPOSITORIO
CENTRALIZADO

PARA DIMENSION 2

SUMA NIVELES INTERVALOS
VALOR MINIMO 5 BAJO 5a11
VALOR MAXIMO 25 MEDIO 12a18
ALTO 19a25
CANTIDAD ITEMS 5

INTERVALOS SIMILARES VMX-VM/3
6.666666667

Fuente: elaboracién Propia a través del software IBM SPSS v.28

En la Tabla 10 se presenta como para la dimensién 2 se ha calculado la amplitud
de los intervalos para los 3 niveles de medicion. Teniendo en cuenta que para

esta dimension se determind 5 preguntas.
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Tabla 11: Nivel y Rango Dimension 3 (Baremo)

BAREMO - SEGUIMIENTO Y CONTROL DE LOS CLIENTES POR EL

SISTEMA WEB
PARA DIMENSION 3
SUMA NIVELES INTERVALOS
VALOR MINIMO 5 BAJO 5a11
VALOR MAXIMO 25 MEDIO 12 a18
ALTO 19a25
CANTIDAD ITEMS 5

INTERVALOS SIMILARES VMX-VM/3
6.666666667

Fuente: elaboracion Propia a través del software IBM SPSS v.28

Enla Tabla 11 se presenta como para la dimensién 3 se ha calculado la amplitud
de los intervalos para los 3 niveles de medicion. Teniendo en cuenta que para

esta dimension se determiné 5 preguntas.

Un aspecto fundamental en la investigacion fue considerar aspectos éticos
respecto a la informacién y las personas que intervinieron. Segun (Norefia,
Alzaraz Moreno, Rojas, & Rebolledo, 2012) expone que, en los estudios
realizados deben considerarse estandares éticos al realizar investigaciones,
colecta y distincion de datos. En consecuencia, la investigacion contemplé los

siguientes aspectos éticos:

* Consentimiento informado: Los usuarios que participaron en el analisis son
confidentes de la informacion. Por lo tanto, el investigador mantuvo la capacidad

de saber sus derechos y las obligaciones en la investigacion.

« Confidencialidad: El Cédigo de Etica se adhiere a la garantia de proteger los
datos de manera consciente y aplicando métodos de seguridad para cumplir con

los estandares correspondientes.
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* Gestion de exposicion/riesgo: Para minimizar los riesgos para los
participantes de la investigacion y explicarles que estos resultados no causaran
dafio organizacional, personal o profesional, es necesario considerar dos
aspectos: 1) que no puede exponerse a situaciones de peligro o vulnerabilidad a
los participantes de la investigacion; 2) que toda actividad realizada es de indole

académico y se cumple con el cumplimiento de las leyes vigentes en la sociedad.

* Observacion al participante: Esto demuestra que el investigador debe estar
centrado, tener ojo critico y al mismo tiempo ser realistas para poder explicar,

comprender, interpretar y aceptar los resultados.

RESULTADOS

En la siguiente prorroga, verificamos los resultados a nivel estadistico que
validan la investigacién, lo cual permite la aceptacion de las hipétesis, afirmando
que gracias al software informatico se evidencia la mejora de atencion para la

compafia INKACUEROS.

1. Estadistica descriptiva

Tabla 12: Gestién atencidn al cliente Pre-test

GESTION_ATENCION_CLENTEI_PRE_TEST

Porcentaje  Porcentaje %  Porcentaje%

Frecuencia % Valido Acumulado
Valid Nivel Bajo 39 97,5 97,5 97,5
Nivel Medio 1 2,5 2,5 100,0
Total 40 100,0 100,0

Fuente: elaboracién Propia a través del software IBM SPSS v.28
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Interpretacién Tabla 12: Segun la encuesta realizada de tipo pre-test, se ha
identificado que, en base a la valoracién de baremo, los resultados totales
muestran que un 97.5% es considerado como nivel bajo y un 2.5% en un nivel

medio, en referencia en el flujo de proceso de atencion.

Tabla 13: Gestion atencion al cliente Post-test

GESTION ATENCION CLIENTE POST TEST

Porcentaje Porcentaje Porcentaje%
Frecuencia % valido % Acumulado
Valid Nivel Medio 10 25,0 25,0 25,0
Nivel bajo 30 75,0 75,0 100,0
Total 40 100,0 100,0

Fuente: elaboracion Propia a través del software IBM SPSS v.28

Interpretacién Tabla 13: Segun la encuesta realizada de tipo post test, se ha
identificado que, en base a la valoracion de baremo, los resultados totales
muestran que un 25.0% es considerado como nivel medio y un 75.0% en un nivel

alto, en referencia en el flujo de proceso de atencién a los clientes.
Tabla 14: Cruce entre PRETEST y POSTEST

Tabla cruzada: GEST ATE CLI PRE TEST * GEST ATE CLI POST TEST
GEST_ATE_CLI_POST_TES

T
Nivel Medio Nivel Alto Total

GEST_ATE_CLI PRE-  Nivel Bajo  Recuento 10 29 39
TEST % del total 25,0% 72,5% 97,5%
Nivel Medio Recuento 0 1 1

% del total 0,0% 2,5% 2,5%

Total Recuento 10 30 40
% del total 25,0% 75,0%  100,0%

Fuente: elaboracion Propia a través del software IBM SPSS v.28

Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis




UNIVERSIDAD

¥ TESIS CIENTIFICA

Interpretacidn: Se considera que habiendo aplicado el instrumento al 100% de
la poblacién, siendo estos 40 clientes, en esta tabla se muestra como resultado
gue la gestion de atencion al cliente Pre-test antes del desarrollo del sistema
web, muestra un nivel bajo al 25.0% y en comparativa en el resultado post-test
después del desarrollo de dicho sistema 75.0% de nivel alto, lo cual indica

considerable diferencia del antes y después del desarrollo web.

2. Prueba distribucién Normal

Tabla 15: Pruebas de Normalidad

Pruebas de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
GESTION_ATE_CLI_DIFER_POST_P ,946 40 ,056
RE
DIFER_OPT_TIEMPO_CLI ,944 40 ,049
DIFER_INFO_REPO_CLI ,929 40 ,015
DIFER SEG CONTROL CLI ,934 40 ,021

Fuente: elaboracion Propia a través del software IBM SPSS v.28

Interpretacién Tabla 15: Segun los resultados de la prueba de normalidad y en
comparativa con el nivel de significancia de 0.05, determinamos que la
significancia nos ayuda a determinar que utilizaremos la estadistica paramétrica

para lo cual aplicaremos prueba estadistica T-student.

3. Estadistica Inferencial

a. Contrastacion de hipotesis General (HG)

Ha. El desarrollo de un sistema web mejora significativamente el proceso

de atencion al cliente de la empresa INKACUEROS.
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Ho. El desarrollo de un sistema web no mejora significativamente el
proceso de atencién al cliente de la empresa INKACUEROS.

Nivel de significancia= p, 0.05 (5%)
Si p<0,05 rechazamos la Ho y acepto la Ha
Si p>=0,05 aceptamos la Ho y rechazamos la Ha.

Tabla 16: Estadisticas de Muestras Emparejadas HG

Resultado Estadistico

Desviacion Media de error
Media N estandar estandar
Par 1  Proceso de atencion al 20,13 40 6,398 1,012
cliente PRE
Proceso de atencion al 59,48 40 4,750 , 751
cliente POST

Fuente: elaboracion Propia a través del software IBM SPSS v.28 Prueba T

Tabla 17: Pruebas de Muestras Emparejadas HG

Resultado de la Prueba de muestras emparejadas HG

Diferencias emparejadas

Significancia
95% de intervalo de
confianza de la
Desviaci Media de diferencia
on error P de dos
estdndar estandar Inferior Superior t gl factores
Par 1 Proceso de atencion 8,538 1,350 -42,081 -36,619 -29,148 39 ,000

al cliente PRE -
Proceso de atencion
al cliente POST

Fuente: elaboracion Propia a través del software IBM SPSS v.28

Interpretacién Tabla 16 y Tabla 17: segun el nivel de significancia, se acepta
Hay descartamos Ho, hallandose una diferencia entre ambas mediciones, lo cual
indica que significativamente se mejor6 en el proceso del servicio atencion para

la compafia INKACUEROS, gracias al sistema tecnolégico.
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b. Contrastacion de hipdtesis especifica 1 (HEL)

Ha. El desarrollo de un Sistema WEB permite optimizar el tiempo de
respuesta en el proceso de atenciébn al cliente en la empresa
INKACUEROS.

Ho. El desarrollo de un Sistema WEB no permite optimizar el tiempo de
respuesta en el proceso de atenciébn al cliente en la empresa

INKACUEROS.
Nivel de significancia= p, 0.05 (5%)
Si p<0,05 rechazamos la Ho y acepto la Ha

Si p»=0,05 aceptamos la Ho y rechazamos la Ha.

Tabla 18: Pruebas de Muestras Emparejadas HE1

Resultado Prueba de muestras emparejadas HE1

Diferencias emparejadas

Significancia
95% de intervalo de
Media de confianza de la
Desviacion error diferencia P de dos
Media  estandar estandar Inferior Superior T gl factores
Par 1 Optimizacion del
tiempo de respuesta
PRE - Optimizacion ~ -9,075 2,043 ,323 -9,728 -8,422  -28,094 39 ,000

del tiempo de

respuesta POST

Fuente: elaboracion Propia a través del software IBM SPSS v.28

Interpretacién Tabla 18: Al tener como resultado que p=0 <0.05, se rechaza la
Ho y se da aceptacion a la Ha, dando como resultado que existe una diferencia
entre ambas mediciones, lo cual indica que el desarrollo del aplicativo informético
WEB posibilita optimizar el tiempo de respuesta del proceso de atencion al

cliente en la empresa INKACUEROS.
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Nivel de significancia= p, 0.05 (5%)

Si p<0,05 rechazamos la Ho y acepto la Ha
Si p»>=0,05 aceptamos la Ho y rechazamos la Ha.

c. Contrastacion de hipotesis especifica 2 (HE2)

Ha. El desarrollo de un Sistema WEB permite registrar la informacién de
los clientes en un repositorio centralizado en la empresa INKACUEROS.
Ho. El desarrollo de un Sistema WEB no permite registrar la informacion
de los clientes en un repositorio centralizado en la empresa

INKACUEROS.

Tabla 19: Pruebas de Muestras Emparejadas HE2

Resultado de Prueba de muestras emparejadas HE2

Diferencias emparejadas

Significancia
95% de intervalo de
Media de confianza de la
Desviacion error diferencia P de dos
Media  estandar estandar Inferior Superior t gl factores
Par 1 Gobierno de
informacién en
repositorio PRE - -15,100 3,463 ,547 -16,207 -13,993  -27,580 39 ,000

Gobierno de
informacién en

repositorio POST

Fuente: elaboracion Propia a través del software IBM SPSS v.28

Interpretacién Tabla 19: Como p=0 <0.05, por lo tanto, rechazamos la Ho y
aceptamos la Ha, quiere decir que existe una diferencia entre ambas muestras,
lo cual indica que el desarrollo de un Sistema WEB permite registrar la
informacion de los clientes en un repositorio centralizado en la empresa

INKACUEROS.
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d. Contrastacion de hipotesis especifica 3

Ha. El desarrollo de un Sistema WEB permite mejorar en el seguimiento
y tener el control de la informacién de los clientes y pedidos realizados en
la empresa INKACUEROS.

Ho. El desarrollo de un Sistema WEB no permite mejorar en el
seguimiento y el control de la informacion de los clientes y pedidos

realizados en la empresa INKACUEROS.

Nivel de significancia= p, 0.05 (5%)

Si p<0,05 rechazamos la Ho y acepto la Ha
Si p»=0,05 aceptamos la Ho y rechazamos la Ha.

Tabla 20: Pruebas de Muestras Emparejadas HE3

Resultado de Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas Significancia

95% de intervalo de

confianza de la

Media de diferencia
Desviacio error P de dos
Media n estandar estandar Inferior Superior t gl factores
Par 1 Seguimientoy
control PRE — -15,175 3,537 ,559 -16,306 -14,044 -27,138 39 ,000

Seguimiento y
control POST

Fuente: elaboracion Propia a través del software IBM SPSS v.28.

Interpretaciéon Tabla 20: Segun el nivel de significancia, se acepta él Ha y
descartamos el Ho, por tanto, se interpreta que existe una diferencia entre ambas
muestras, confirmando que la elaboracion del aplicativo tipo web posibilita
mejorar el control en la informacion de los clientes y también en el seguimiento

de los pedidos realizados en la empresa INKACUEROS.
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Discusién

La investigacion propuso estipular si la implementacion de un sistema web
permitia acrecentar en mayor porcentaje el proceso de atencion al cliente de la
empresa INKACUEROS; habiéndose analizado la situacién problemética y
observando que la escasez del uso de herramientas tecnologias impactaban
negativamente en la gestion de atencién en cuanto a sus consultas, registros de
pedidos y atencién de los mismos, se procedié con el estudio y el desarrollo de
un software de tipo web que permitié generar ventaja competitiva a la empresa,

minimizar tiempos y generar rentabilidad.

El resultado de la implementacion permitio pasar de un proceso antiguo de
atencion manual, lenta y en papeles a una atencion automatizada, agil y digital.
Teniendo en cuenta los resultados de las encuestas, en un proceso pre-
implementacién y post implementacion, se aprecia un cambio y aceptacion

positiva, con un 98% de aceptacion de los clientes.

De los analisis estadisticos y sus resultados se logra determinar que los objetivos
tanto como generar y especificos han sido cumplidos; al igual que las hipétesis
especificas y la general han sido comprobados mediante métodos de aprobacion

y descarte.

De acuerdo con el objetivo especifico 1 y su respectiva hipotesis 1, se determina
en que el sistema de entorno web posibilita la optimizacion del periodo de
respuestas durante toda la fase de atencion en la empresa INKACUEROS.
Pasando de un nivel bajo de tiempo de respuesta antes de la implementaciéon a

un nivel de respuesta alto con el uso del sistema.
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De acuerdo con el objetivo especifico 2 y su respectiva hipotesis 2, se determina
gue el desarrollo de un Sistema WEB permite el registro de la informacion de los
clientes, sus consultas y pedidos en un repositorio centralizado en la empresa
INKACUEROS. Pasando de un nivel bajo en servicio de atencién, a pasar a un
nivel alto por el uso de un sistema tecnolégico de entorno web, de acuerdo con
el objetivo especifico 3 y su respectiva hipotesis 3, se determina que el desarrollo
de un Sistema WEB permite modernizar el seguimiento y control de la
informacion de los clientes, sus consultas y pedidos en la empresa
INKACUEROS. Pasando de un nivel bajo en la gestién de la informacion antes

de la implementacion a un nivel alto de gestion con el uso del sistema.

En la investigacion se encontraron algunas limitaciones, una de ellas fue en el
mapeo de procesos, puesto que al ser manual y no tener procesos definidos
retrasoé el relevamiento de informacion para estructurar el flujo de atencion y la
esquematizacion de la solucion, para mitigar ellos se establecieron reuniones de
trabajo y un mapeo adecuado del proceso el cual quedd plasmado en un
documento de definicion de operacion y funciones. Otra limitacidbn encontrada
fue el contar con un ambiente de desarrollo y pruebas dentro de la empresa,
pues al ser una MYPE y no contar con un area informética no se disponia de
equipos y software para el desarrollo, esta limitacion fue asumida por el
investigador que puso a disposicion equipos para el desarrollo, pruebas y

simulaciéon del entorno web desarrollado.

Finalmente, como se ha plasmado en la investigacion, mejorar el servicio de
atencion de los clientes, se buscoé investigaciones similares que permitieron dar
mayor fundamento a la propuesta, encontrandose propdésitos que tienen similitud

a la investigacion, que va desde el censo de la clientela, hasta el control y
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seguimiento de las ordenes de pedido; lo cual contribuyé a la recoleccion de

informacion.

Conclusiones

1. La implementacion de un software informéatico de entorno web ha
permitido maximizar la gestion de atencion a los clientes en la empresa
INKACUEROS, lograndose obtener un nivel de aceptacién por parte de
los clientes de un 98% en la utilizacion del sistema.

2. Elaborar un software de tipo web permitié alcanzar tiempos 6ptimos en la
respuesta a los clientes mejorando la gestiéon de la atencidén al cliente en
la empresa INKACUEROS, donde los indicadores del servicio pasaron del
30% inicial al 90% de aceptacion, por ende se identifico que se logré un
60% de clientes atendidos, indicadores que permitieron reducir tiempos y
mejoramiento del servicio e incrementar el nivel de ventas.

3. La implementacion de un software de tipo web permiti6 alcanzar
informacion historica y nueva de nuestros clientes pudieran se registrados
en un repositorio centralizado dentro de la empresa INKACUERQOS, el
proceso de registro se tornd mucho mas &gil, sin incrementar recursos
fisicos como papeleria, pasando al repositorio de fuente de datos
centralizado asi mismo respetando las politicas de confidencialidad a los
clientes. Pasando a un nivel de centralizacién de la informacion de un
92,9% respecto a la nula centralizacion digital que se tenia.

4. El desarrollo de un software de tipo web permiti6 alcanzar optimas
mejoras en el seguimiento y control de la informacién de los clientes y de

los pedidos realizados a la empresa INKACUEROS, se logr6é generar, a
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partir de la informacién centralizada, reportes que han apoyado a la
gerencia en toma de decisiones de inversion y mejora de procesos. La
gestion digital de la informacion ha logrado alcanzar un nivel de

digitalizacion del 93.4%.

Finalmente, se determind y concluy6 el aumento positivo en los indicadores de

servicios, concluyendo que la hipétesis ha sido validada y aceptada.
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Anexos:

Anexo 1: Matriz de consistencia

sistema web
permitird mejorar el

proceso de atencion

proceso de atencion al
cliente en la empresa

INKACUEROS.

significativamente el
proceso de atencion al

cliente en la empresa

al cliente en la INKACUEROS.
empresa
INKACUEROS?
Problemas Objetivos Especifico Hipotesis
Especificos Especificos

1. ¢En gué medida
el desarrollo de un
Sistema Web
permitira la
optimizacion de
tiempo de
respuesta en la
atencién al cliente y
pedidos en la
empresa

INKACUEROS?

1. Desarrollar un
Sistema WEB para la
optimizacion de tiempo
de respuesta en el
proceso de atencion al
cliente en la empresa

INKACUEROS

1. Eldesarrollo de un
Sistema WEB permite
optimizar el tiempo de
respuesta en el
proceso de atencion al
cliente en la empresa

INKACUEROS

Problema general Objetivo general Hipotesis general METODO
¢En qué medida el Desatrrollar un sistema El desarrollo de un Enfoque:
desarrollo de un web para mejorar el sistema web mejora Cuantitativo

Tipo: Descriptiva

Disefio: Cuasi

experimental

Poblacién: 40

Personas

Muestra: Censal

Técnicade
recoleccién de

datos: Encuesta

Instrumento:
Cuestionario
de preguntas
escalonadas

(Likert)

Método de

procesamiento y
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2. ¢En qué medida
un Sistema Web
permitira registrar la
informacion de los
clientes en un
repositorio
centralizado en la
empresa

INKACUEROS?

2. Desarrollar un
Sistema WEB para
registrar la informacién
de los clientes en un
repositorio centralizado
en la empresa

INKACUEROS

2. El desarrollo de un
Sistema WEB permite
registrar la informacion
de los clientes en un
repositorio
centralizado en la
empresa

INKACUEROS

3. ¢En qué medida
un Sistema Web de
atencion al cliente
permitird hacer
seguimiento y tener
el control de la
informacion de los
clientes y pedidos
realizados en la
empresa

INKACUEROS?

3. Desatrrollar un
Sistema WEB para
mejorar en el
seguimiento y tener el
control de la
informacion de los
clientes y pedidos
realizados en la
empresa

INKACUEROS

3. El desarrollo de un
Sistema WEB permite
mejorar en el
seguimiento y tener el
control de la
informacion de los
clientes y pedidos
realizados en la
empresa

INKACUEROS

analisis de datos:

SPSS
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Anexo 2: Matriz de operacionalizacion

VARIABLES DEFINICION DIMENSION INDICADOR ITEM ESCALA INSTRUMENTO
Segun (Laudon y Laudon, 2013)
Establece que un sistema de 1:
informacion es un conjunto de Totalmente
VI: SISTEMA componentes  interconectados en
WEB que recopilan, procesan, NO APLICA Desacuerdo
almacenan y difunden CUESTIONARIO
2: En
informacion para apoyar la toma 13 items DE PREGUNTAS
Desacuerdo
de decisiones y el control dentro ESCALONADAS
de una organizacion. 3: Nide
acuerdo, ni
Segin (Tiendanube, D1: Optimizacion de en
2022)menciona que el servicio al tiempo de respuesta en Tiempo para contactar desacuerdo
. N la atencion al cliente. .
cliente implica ayudar a los con el cliente que
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VD: Gestién de
Atencién al

cliente

consumidores a resolver
problemas para garantizar su
satisfaccion e identificar qué
servicios pueden automatizarse
sin perder la conexion personal

con los clientes.

Se dice que incluye aspectos
como: Cuantos méas elementos
incluya un servicio, mayor sera
el riesgo de errores y mayor el
satisfaccion  del

riesgo de

cliente.

requiere realizar una

consulta.

Tiempo de registro en
las consultas de los

clientes

Tiempo de atencion a

las consultas de los

clientes
D2: Informacion de los Cantidad de registro
clientes en un .

de los clientes

repositorio centralizado

actuales y nuevos.

4: De

acuerdo

5:

Totalmente

de acuerdo
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Cantidad de pedidos
registrados y
atendidos de los
clientes actuales vy

nuevos

Costos operativos en
el proceso de registro

de los clientes.

Nivel de priorizacion
de atencion a clientes

frecuentes.

Nivel de seguridad y
centralizacibn de la

informacion
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D3: Seguimiento 'y
control de los clientes y
sus pedidos por el

Sistema Web

Nivel de seguimiento a
las consultas de los

clientes.

Nivel de control de los

pedidos recibidos.

Nivel de fidelizacién de

los clientes.

Nivel de satisfaccion

del cliente.

Nivel de disponibilidad
de la informacion para

la toma de decisiones.
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Anexo 3: Instrumento

ENCUESTA SOBRE EL PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE EN LA EMPRESA
INKACUEROS

TITuLO: Desarrollo de un Sistema Web para mejorar el proceso de atencidn
al cliente en la empresa INKACUEROS

Siguiendo la siguiente escala valorativa marcar la numeracion que corresponda a cada
pregunta. “Pedimos ser honestos con sus respuestas por favor”

Escala Valorativa.

Nunca Casi Nunca A Veces Casi Siempre Siempre

1 2 3 4 5

VARIABLE DEPENDIENTE: GESTION DE ATENCION AL CLIENTE

Optimizacion de tiempo de atencion al
cliente

VALORES 1 2 3 4 5

ESCALA VALORATIVA

1. éSe encuentra conforme con el tiempo que
se insume en atender las solicitudes de| 1 [ 2 3 4 5
informacién?
2. ¢Se encuentra conforme con el tiempo que
se insume en el registro de los pedidos?
3. ¢Considera adecuado el tiempo que se
insume en la atencién de los pedidos | 1 2 3 4 5
registrados?

Informacion de los clientes en un

repositorio centralizado

4. iConsidera que el tiempo de registro de los
datos de los clientes es el adecuado en el | 1 2 3 4 5
proceso de Atencion al cliente?
5. ¢éSe encuentra conforme con el
seguimiento a los pedidos realizados por los | 1 2 3 4 5
clientes?
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6. ¢Considera eficiente que el proceso actual
de servicio al cliente se siga dando de forma | 1 2 3 4 5
manual?
7. éConsidera que los clientes frecuentes
tengan mayor prioridad de atencién que los | 1 2 3 4 5
clientes nuevos?
8. éConsidera que la informacidon de los
clientes se encuentre alineada a la ley de | 1 2 3 4 5
proteccion de datos personales?
Seguimiento y control de los clientes
atendidos por el Sistema Web
9. ¢Considera que un sistema web permite
mejorar el seguimiento de las consultasdelos | 1 2 3 4 5
clientes?
10. ¢{Considera que el control de los pedidos
de los clientes mejora al implementar un| 1 2 3 4 5
sistema web?
11. iConsidera que el tiempo de respuesta es
un indicador paralaretencion de los clientes?
12. ¢{Considera que tener la informacion de
los clientes, sus consultas y pedidos, de forma
sistematizada y ordenada permite mejorar la
atencién?
13. ¢Considera que la sistematizacién de la
informacidon permite tener mejores reportes
y que estos ayudan a una mejor toma de
decisiones?
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Anexo 4: Base de datos

Encuesta Pre-test

Ieml [ Item2 | Item3[| Itemd | Item3 | Iem& | Item7 Iem8 [ Item9 .| Item 10| Item11 ] Item1I Ttem 13 -
iConsidera o . Cansidera
queel . r . iConsidera que tener|a
. X = iConsidera | quelos Considera . N ,
i3 | iConsiderz | tiempa de " PR queel | ¢Considera | informacin
S encuentta encuenta |eficiente que| clientes | jConsideraquela | queun
encuentia | adecuadoel| registro de " . i contral de queel delos
conforme con el i conforme | elproceso | frecuentes | infarmacion de las | sistemaweb X X . § X . L
) conforme | tiempa que | los datos de X X loz pedidos | tiempode | clientes, sus| iConsidera que|a sistematizacién dela
tiempo que se ) conel actualde tengan clisntes se peimite . o .
conel | seinsume en| los clientes ; . 3 . delos  [respuestaes| oonsultas y |infoimacion permite tener mejores reportes y
insume en . sequimiento| servicioal | mawor  |encuente dlineada| mejorarel ) ) )
tiempaque | la atencidn exgl X . clientes  |unindicador | pedidos, d= | que estos ayudan a una mejor toma de
atender |as i alospedidos| clientese | prioridad de alaley de seguimiento § .
o seinsumeen|  delos | adecuada - , :, mejorzal | parala forma decisionies?
solicitudes de ) X realizados | sigadando | atencidn prateccian de delas |, . i
i . elregisiade|  pedidas enel implementar | retencién de | sistematizad
informacidn? X ) porlos deforma quelos | datos personales? | consultas de . X
los pedidas? | registrados 7| proceso de ) unsistema |los clientes? | ay ardenadal
" clientes? | manual? clientes loz clientes? i
Atencidn al 2 web? permite
) nevas
cliente? mejorarla
Encuestado | 3 2 2 3 2 2 3 2 2 3 2 3 2
Encuestado 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
Encuestado 3 1 1 1 1 1 1 5 5 4 1 1 1 1
Encuestado 4 1 1 2 1 2 2 1 2 2 2 1 2 1
Encuestado 3 1 1 2 1 2 2 1 2 2 2 1 2 2
Encuestado 6 1 1 2 2 2 2 1 2 2 2 1 2 2
Encuestado 7 1 1 2 2 2 2 1 2 2 2 1 2 2
Encuestado § 1 1 2 2 2 2 1 2 1 2 1 2 2
Encuestado 9 1 1 1 1 2 2 1 1 2 1 1 1 1
Encuestado 10 1 1 2 2 2 1 1 2 2 2 1 2 2
Encuestado 11 1 1 2 2 2 2 3 2 2 2 1 2 2
Encuestado 12 1 1 1 1 2 1 1 1 2 1 1 2 2
Encuestado 13 1 1 2 1 2 1 1 2 1 2 1 1 2
Encuestado 14 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Encuestado 13 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Encuzstado 16 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Encuestado 17 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Encuestado 18 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Encuestado 19 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Encusstado 20 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Encuzstadn 21 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Encuestado 22 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Encuestado 23 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Encuestado 24 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Encuestado 23 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Encuzstado 26 1 1 1 1 1 2 1 2 1 1 1 2 2
Encuestado 27 1 1 2 1 2 1 1 1 1 2 1 2 2
Encuestado 24 1 1 1 1 2 2 1 1 1 2 1 2 2
Encuestado 20 1 2 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1
Encuzstado 30 1 1 1 2 2 2 1 1 1 1 1 2 2
Encuestado 31 1 1 2 2 2 2 1 2 2 2 1 2 2
Encuestado 32 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Encuestado 33 1 1 2 2 2 2 1 2 2 2 1 2 2
Encuestado 34 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2
Encuzstado 33 1 1 2 2 2 2 1 2 2 2 1 2 2
Encuestado 36 1 1 2 1 2 1 1 1 2 1 1 1 2
Encuestado 37 1 1 2 1 2 2 1 2 2 2 1 2 2
Encuestado 38 1 1 2 2 2 2 1 2 2 2 1 2 2
Encuestado 39 2 2 2 1 2 1 2 2 2 2 1 2 1
Encuestado 40 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
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Encuesta Post-test

Teml [ Iem2 | Item3 | Itemd | Item3| Item6_] ItemT Tem8 [ Item® | Item10| Item1l] Item1]_ Item 13
Considera Bt o Considera
queel . . . {Eensidera quetenerla
: . : iSe Cansidera | quelos iConsidera o ;
‘ e ilonsidera | tiempo de ) . queel | Considera | informacidn
e encuentia X encuentra |eficienteque| clientes | ;Consideraquelz | queun P
encuentia |adecuadael| regishode : " . control de queel delos iConsidera quela
confoime con el ) conforme | elproceso | frecuentes | informacion delos | sistemaweb . . o
conforme | tiempa que | los datas de los pedidus | tiempode | clientes, sus|  sistematizacionde
tiempa que se i ) o el actualde tengan clientes ze permita ) » X
conel |seinsumeen| los clientes o . ) delos  [respuestaes| consubasy | infamanion permite tener
insume en o seguimiento | semicioal | mayor  |encuentre dlineada| mejorarel s ) )
tiempo que | laatenciin | esel ) ) . - clientes | unindicader | pedidos, de | mejores repantes y que estos
aender las ) alospedidas| clientese | prioridad d= alaleyde sequimiento )
. seinsumeen|  delos | adesuado § " q mejoraal paiala forma | awudan 2unamejor toma de
solicitudes de X ) tealizados | sigadando | atencidn prateceiin de delas | " . L
X . elregisnade| pedidos enel implementar | retencidn de | sistematizad decisiones?
infarmacion? ) porlos deforma quelos | datos personales? | consultas de .
los pedidos? | registiados 7| progesode | X ) unsistema | los clientes? | 3y ordenada
= clientes? | manual? | clientes los clientes? )
Atencidn al - web? permite
nUeyos ¢
cliente? mejoraila
Encuestado 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
Encuestado 2 4 5 4 5 4 5 4 4 4 5 4 5 5
Encuestado 3 4 5 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4
Encuestado 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
Encuestado § 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
Encuestado 6 5 5 5 5 4 1 3 5 5 5 5 5 5
Encuestado 7 4 4 5 5 4 4 4 5 4 5 4 4 4
Encuestado § 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4
Encuestado 9 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5
Encuestado 10 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
Encuestado 11 4 5 4 5 5 4 5 5 4 5 4 5 5
Encuestado 12 5 4 5 4 5 5 4 4 5 5 5 4 4
Encuestado 13 4 5 4 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5
Encuestado 14 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5
Encuestado 15 5 4 5 5 4 4 5 5 4 4 5 4 4
Encuestado 16 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5
Encuestado 17 4 5 4 5 5 4 5 5 4 4 5 5 4
Encuestado 18 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
Encuestado 19 4 5 5 4 5 4 5 5 4 4 4 5 5
Encuestado 20 4 5 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 5
Encuestado 21 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4
Encuestado 22 5 4 5 5 5 3 5 5 5 4 5 5 5
Encuestado 23 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5
Encuestado 24 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
Encuestado 25 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 4 5
Encuestado 26 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
Encuestado 27 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
Encuestado 28 3 4 4 5 4 4 5 5 2 4 4 4 4
Encuestado 29 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
Encuestado 30 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
Encuestado 31 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
Encuestado 32 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
Encuestado 33 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
Encuestado 34 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
Encuestado 35 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
Encuestado 36 4 5 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5
Encuestado 37 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
Encuestado 38 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
Encuestado 39 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
Encuestado 40 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
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ANEXO 7: Evidencia del sistema web
Casos de uso — Disefio Sistema Web

C.U. LOGIN
El sistema permite al usaurio navegar de forma libre sin loguearse o con un
logueo propio, para lo cual se valida la cuenta, siempre que exista y le permite

interactuar de forma personalizada.

Interfaz Web Base de datos Interfaz Web
/ Log In Inkacueros / Home

1. Ingresar interfaz Login

2. Salicita correo y contrasefia

3. Ingresa datos

4 Envia datos

v

i 4.1. Valida datos

6. Accede a Home
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C.U. ORDER
El sistema permite al usuario registrar una orden de pedido, el cual genera un
correo con los datos del pedido y una proforma, lo cual permitird tener

conocimiento de la orden tanto para el cliente como para la empresa.

Usuario/Cliente o SSRGS
. 8 ] .
Interfaz Web Interfaz Web Intarfaz Bassdeldatos
M cuenta / Order Sarvice Email Inkacueros
H H

3. Ingresa a la Interfaz

4. Carga nucvos detos de pedidos

5. Soliclla pedido

6.Envia datos de pedides

7. Se registra dates de pedido

8. Confirma dalos registrados

9. Envia corree de pedido

Tesis publicada con autorizacion del autor

No olvide citar esta tesis




UNIVERSIDAD

¥ TESIS CIENTIFICA

C.U. SEGUIMIENTO
El sistema permite el seguimiento del pedido realizado por el cliente en donde le
muestra el estado si esta: Registrado, Para Recojo o Atendido.

Usuario/Operador SISTEMA WEB 3 Usuario/Cliente
[1nterfaz web | Interfaz Web | [ Interfaz Baseldakintog)
/ Wi cuenta /Sequimienta | Service Email | Inkacueros |
(S Mcvens ) i i

L 12.1. Carga datos de pedidos

3. Ingresa s Iz Intarfaz

""" Carga satos do cansultas

132 Solustiona consulta

4 Enwia datos de respuesta

5. Envia coifan con datos de iasauesta

6. Regfistra ¢l scquimicnta stendido
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FLUJOS DE PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE

Proceso Tradicional

El procedimiento de atencion de clientes en el flujo tradicional tiene causay
efecto porque muchas veces se generan reprocesos en el flujo y esto con lleva
a gue los clientes no se encuentren satisfechos y costos colaterales a la
empresa por los recursos gue se invierte.

e

FOCES0 AT AL LENTE HACIEROS
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Proceso Sistema Web

El uso de una herramienta tecnoldgica permite que el flujo del proceso en la
atencién al cliente sea optima y escalable para los colaboradores de la
empresa.

H®)
i

PROCESO DE ATENCISN AL CLENTE INKACUEROS.
Sistema Web

Base de Datos

EDInkzauerns
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DISENO Y BASE DE DATOS

Arquitectura tecnoldgica

El disefio del sistema web presenta una interfaz de entorno web que para el
usuario es transparente, en las capas internas y de conexion se tiene un

desarrollo en JAVA con conexion a Base de Datos MYSQL.

ARQUITECTURA DE STACK TECNOLOGICO

BACKEND

INTERNET FRONTEND
; ACCESS DATA
GATEWAY MICROSERVICES DATA LAYER
API
Yo uses
- | — @
Brobser ; —» API ' ..
o — i N S
— : 4PL OROERS — ‘ —
APT GATENAY U
LY
REACT JS API
APT PRODUCTS
Users
LA
0 ¢ w .
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Diagrama de Base de Datos

"] usuario_credendial 8
iducredencial INT
@ idusuario INT

 contrasenahistorica V ARCHAR(45)

:] tipo_usuarios ¥

" y idtpusuario INT
* X . IR * idusuario INT
i M s v I > perfil VARCHAR(45)
idusuario TNT | > permisos VARCHAR(45) . .
> nombres VARCHAR(4S) : " | ' ] categorias_producto ¥
> apellidopaterno ¥ ARCHAR(45) | idcategoria INT
> apellidom aterno V ARCHAR(45) fr— — — — — A # categorianombre VARCHAR(45)
»email VARCHAR(45) * descripcion VARCHAR(45)
* contrasena VARCHAR{45) > |
Pidpusuario INT ?
> S I N
S : 71 detalle_pedido ¥ T A ]
: iddetallepedido INT _1 productos v
i' <»idpedido INT idproducto INT
;k == < idproducts INT — — — #| “nombreproducto VARCHAR(45)
- I  idventa INT > tipapraducto VARCHAR(45)
:_] De'idos v : » cantidad VARCHAR{45) 2 descripdonproducto VARCHAR(45)
idpedido INT | [ — Piddmacen INT
2 fechapedido DATE T _| y | @ idcategoria INT
> estadopedido VARCHAR (45) | >
@ idusuario INT : /
> ) . |
[ | almacen ¥ |
iddmacen INT I
“idproducto INT |4 — — —!
2 stock INT

>
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DISENO DEL SISTEMA WEB PROTOTIPOS

a) FIGURA 1. Venta de inicio al ingresar al sitio web, de acceso libre.

Quienes Somos Ubicanos Productos Contactanos Q

iLa calidad habla | / |
por si misma!

Te ofrecemos los mejores productos en cuero,
precios y promociones.

Somos una empresa familiar dedicada a la confeccion
de distintos articulos artesanales en cueros tales como
carteras, billeteras, cartapacios y ogendas. Utilizando la

mejor colidad en cuero para asi ofrecer mejores
acabados pora nuestros clientes.

b) FIGURA 2. Venta de productos que oferta la empresa, breve detalle del
producto, con enlace a una sub-ventana x cada producto. Acceso libre.

Inicio Quienes Somos Ubicanos ductos Contactanos Q Iniciar Sesion

Billeteras

Moseulinos - Femenino:

Contamos con billetera tipo cuero y blocuero, con
modelos exclusivos y personalizados para el gusto de
cada uno de ustedes y slempre ofrecléndole la mejor

calidod del producto.
Detalles>

Carteras

Famaning o35
Carteras exclusivas y personalizadas porque nos
preocupamos en estar a la tendencia de ka moda,
tenemos gran cantidad da modelos Gue seguramente sea

dol gusto de ustedes.
Detalles>
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c) FIGURA 3. Ventana Ubicacién, contiene la informacion de la ubicacion
fisica de la empresa con enlace a Google maps, detalla de igual forma
horario de atencion. Acceso libre.

X Quienes Somos Ubicanos Productos Contactanos Q Iniciar Sesién

d) FIGURA 4. Ventana de inicio de sesion, permite ingresar con una cuenta
ya creada, registrarse como nuevo cliente y gestion de olvido de
contrasefa.

Inicio Quienes Somos Ubicanos Productos Contactanos Q

Iniciar Sesion

Acceder

© nracueros

f vl o
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e) FIGURA 5. La ventana Mis Ordenes contiene los pedidos realizados y su
estado y permite acceder al médulo de realizar nuevo pedido.

Inicio Quienes Somos Ubicanos Productos Contactanos Q Iniciar Sesion

MI CUENTA

Mi Cuenta Mis Ordenes

m® No ha hecho ningun pedido

Realizar Ordenes

f) FIGURA 6. En Mis Ordenes nuevas permite seleccionar un producto y la
cantidad, permite agregar mas productos y al finalizar se genera el pedido
con el boton solicitar orden. El estado inicial es de REGISTRADO.

Inicio Quienes Somos Ubicanos roductos Contactanos Q Iniciar Sesién

Ordenes en Linea

Monedero Monedero Portafolio
Para Hombre Para Dama Para Hombre
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Inicio Quienes Somos Ubicanos Productos Contactanos (o} Iniciar Sesién

MI CUENTA

Mi Cuenta Mis Ordenes

Cartera Estado
seleccionar
Para Dama > Solicitar Orden

g) FIGURA 7. El sistema al registrar un pedido de forma satisfactoria emite
una ventana de conformidad de orden registrado.

Inicio Quienes Somos Ubicanos Pro Contactanos [} Iniciar Sesién

MI CUENTA
Mi Cuenta Mis Ordenes

SuOrden fue registrado exitosamente.

Cartera Estado
\ Para Dama Emeodionor solicitar Orden
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I.1) FIGURA 8. Como parte del registro del pedido al correo del cliente le
llega una notificacion del pedido registrado y del costo total, asi como las
condiciones. Esta informacion también es almacenada en el sistema para
la gestion por parte del area de atencion al cliente y contabilidad.
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ANEXO 5: Evidencia de envi6 a revista cientifica

414124, 21:59 Correo: Carlos Monzon Villa - Outlook

[CyS] Submission Acknowledgement

Grigori Sidorov <computacion-y-sistemas@cic.ipn.mx:
Jue 04/04/2024 21:57
Para:Carlos Monzon Villa <100031648@cientifica.edu.pe>

Dear Carlos Eduardo Monzon Villa,

Thank you for submitting the manuscript, "Sistema Web para Automatizar el
proceso de atencion al cliente con el marco de trabajo SCRUM" to
Computacion y Sistemas. With the online journal management system that we
are using, you will be able to track its progress through the editorial

process by logging in to the journal web site:

Manuscript URL:
https://www.cys.cic.ipn.mx/ojs/index. php/CyS/author/submission /4925
Username: cmonzonv

If you have any questions, please contact me. Thank you for considering this
journal as a venue for your work.

Sincerely,

Grigori Sidorov
Computacion y Sistemas

Prioritarios  Otros o = [CyS] Submission Acknowledgement

\:‘ Grigori Sidorov
[CyS] Submission Acknowl... 21:57 I
GS

Br o LT e Vi Grigori Sidorov <computacion-y-sistemas@cic.ipn.mx>

Para: Carlos Monzon Villa
Dear Carlos Eduardo Monzon Villa,

Thank you for submitting the manuscript, “Sistema Web para Automatizar el
proceso de atencion al cliente con el marco de trabajo SCRUM" to
Computacién y Sistemas. With the online journal management system that we
are using, you will be able to track its progress through the editorial

process by logging in to the journal web site:

Manuscript URL:
https://www.cys.cic.ipn.mx/cjs/index.php/CyS/author/submission/4925
Username: cmonzony

If you have any questions, please contact me. Thank you for considering this
journal as a venue for your work.

Sincerely,

Grigori Sidorov
Computacién y Sistemas
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RESOLUCION DIRECTORIAL DE CARRERA: Ingenieria de Sistemas de Informacion y Gestion -Cl-
DAFCE-U. CIENTIFICA-2020

CARRERA DE: Ingenieria de Sistemas de Informacion y Gestion

Lima 23 de 01 del 2024

VISTO:

El informe de resolucion independiente académico del proyecto de tesis titulado:

DESARROLLO DE UN SISTEMA WEB PARA MEJORAR EL PROCESO DE
ATENCION AL CLIENTE EN LA EMPRESA INKACUEROS presentado por:

-Carlos Eduardo Monzon Villa //

CONSIDERADO:

Que, de acuerdo con el reglamento general de la Universidad Cientifica del Sur y los
reglamentos para obtener el titulo profesional en la Carrera de Ingenieria de Sistemas de

Informacion y Gestion, se debe desarrollar un trabajo de investigacion.

Que, de acuerdo con la normativa vigente de la Universidad Cientifica del Sur, en uso
de las atribuciones conferidas al director académico de carrera.

SE RESUELVE:
Aprobar e inscribir el proyecto de tesis titulado: DESARROLLO DE UN SISTEMA

WEB PARA MEJORAR EL PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE EN LA
EMPRESA INKACUEROS con Numero de registro: PRE-107-2024-00079, y establecer

el inicio del periodo de ejecucion del  mencionado  proyecto.
Nombrar al docente Luis Enrique Acosta Medina // como asesor para el desarrollo de
tesis en cuestion

Registrese, Comuniquese y archivese

Director Académico
Carrera de Ingenieria de Sistemas de Informacién y Gestién

l‘;}': ;-i - l

- 1

Dr. Wester Edison Zela Moraya Mg. Brian Andreé Meneses Claudio
Director de Departamento Académico de Responsable de Investigacion de
Ingenieria de Sistemas Empresariales Ingenierias de Ciencias Empresariales
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ANEXO 14
APROBACION DE LA PUBLICACION DEL INFORME FINAL DE TESIS

Lima, 8 de julio de 2024

Sefor,

Dr. Percy Manuel Mayta Tristan

Director General de Investigacidn, Desarrollo e Innovacién
Universidad Cientifica del Sur

Presente. —

De mi consideracion,

Es grato dirigirme a usted para enviarle la version definitiva de la tesis titulada:
“Desarrollo de un Sistema Web para mejorar el proceso de atencion al cliente en la empresa
INKACUEROS”, presentado por el(la) bachiller “Monzon Villa Carlos Eduardo” para optar el

titulo profesional de “Ingeniero de Sistemas de Informacion”.

Con el fin de que pueda ser evaluada por su Direccion y sea publicada en el repositorio
institucional de nuestra Universidad de cumplir los requisitos adicionales que se
encuentran en el reglamento correspondiente.

Atentamente,

7

(_Presidefite del Jurado de tesis
Mg. ¢Carlos Lépez Sovero

T//(5M 6106738
informes@cientificaedupe
cientificaedupe



