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RESUMEN

La presente tesis titulada “Aplicativo web para la atencion de los clientes de la empresa
MEDICSHOP, HUARAZ —2022”; surge con la necesidad de mejorar el proceso de atencion al
cliente, de tal manera que se reduzcan los tiempos de atencion en los pedidos, debido a que

dichos procesos se realizan de forma manual.

La presente tesis, de tipo aplicativo, fue desarrollada en la empresa MEDICSHOP, por
lo que el proceso de atencidn al cliente era deficiente. Por lo que se decidié en desarrollar un
aplicativo web utilizando la metodologia XP, metodologia de programacion que permitid
desarrollar el aplicativo en corto tiempo y establece canales de comunicacion entre el usuario y

el programador.

Se utilizé un disefio de investigacion pre — experimental aplicada a una muestra de 37
personas, se realizd un muestreo antes y tras la implementacion del aplicativo web en el proceso
de atencion a los clientes, la muestra recogida luego de la implantacién del aplicativo web
demostro que el tiempo de respuesta y el nimero de atencion de pedidos registrados mejoraron

considerablemente.

Finalmente, se concluye que el uso del aplicativo web permite acceder a la informacion

de los clientes y la atencion de sus pedidos mas rapidamente.

Palabras clave: aplicativo web, metodologia XP, atencion al cliente
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ABSTRACT

This thesis entitled "Web application for customer service of the company MEDICSHOP,
HUARAZ - 2022"; arises with the need to improve the customer service process, in such a way
that order attention times are reduced, due to the fact that said processes are carried out

manually.

This application type thesis was developed in the MEDICSHOP company, so the customer
service process was deficient. Therefore, it was decided to develop a web application using the
XP methodology, a programming methodology that allowed the application to be developed in
a short time and established communication channels between the user and the programmer.

A pre-experimental research design applied to a sample of 37 people was used, a sample was
taken before and after the implementation of the web application in the customer service
process, the sample collected after the implementation of the web application showed that the
response time and the number of registered orders have improved considerably.

Finally, it is concluded that the use of the web application allows access to customer information

and the attention of their orders more quickly.

Keywords: web application, XP methodology, customer service

@ ®0 Repositorio Institucional - UNASAM - Pera



INDICE GENERAL

DEDICATORIA ettt b e bt et e e be e naneenns i
AGRADECIMIENTO ...ttt et i
HOJA DE VISTO BUENO .....oooiiiieiie et i
RESUMEN ...ttt bttt e et e san e s aeesnee s iv
ABSTRACT ettt sttt e e b nneas v
INDICE GENERAL ..ottt sttt Vi
INDICE DE TABLAS ...ttt nneas X
INDICE DE FIGURAS ...t Xi
I, INTRODUCCION ....coooivieiieeieiersieee s eseestsss s sssas s asses s s senes s sensaneens 1
1.1. Planteamiento del problema...........cccooveiiiie i 2
1.2. Formulacion del problema ..........cccoveiiiciieiece e 4
1.2.1. Problema general ...........cccoooiiieiiiieic et 4
1.2.2. Problemas eSpecifiCOS........cccuiieiieiiiicieee e 4

1.3. Objetivos de 1a INVESHIGACION ..........cccveivieiicie e 4
1.3.1. ODJEtiVO GENETAL.....ceiiiiiiiiiie e 4
1.3.2.  ODbjetivos €SPECITICOS .....cvieieecierieieese e 4

1.4. Justificacion de 12 INVESTIACION...........coviireiiieici s 4
1.4.1. Justificacion teCNOIOQICA: .........ccouviriiiiiee e 4
1.4.2. Justificacion organizacional:...........cccocoveiiiiiiiiiiniiiieeee 5
1.4.3.  JUStITICACION BCONOMICA: ......ueiviiieriieiieieie et 5
1.4.4, JustificaCion 18Qal: ..........ccoooveiiiieecc e 5
1.4.5. Justificacion metodoldgiCa: ..........cocveviiieii i 5
1.4.6. Justificacion ambiental: ... 6

. MARCO TEORICO ...t 7
2.1. Antecedentes de 12 INVEStIGACION ........cccoveieriieie i 7

Vi

@ ®0 Repositorio Institucional - UNASAM - Pera



2.1.1. Antecedentes iNternacionales...........ccocooeveiiiriiiniineieeseeese e 7
2.1.2. Antecedentes NACIONAIES ...........cccviiiiiiiiiei e 9
2.1.3. Antecedentes regionales ...........cocoviiiieiiiiniiesee e 10
2.2. BaSES TEOFICAS ....cveveeeieite ettt 12
2.2.1. APlICACION WED: ... 12
2.2.2. Tecnologias de programacion: ..........c.ceoeerereinieneneise e 12
2.2.3.  Lenguajes de programacion: ..........ccceeereeererieenesienieeseseeese e seesesse e 13
2.2.4. Base de dat0S: .......cceveiiieiiie i 14
2.2.5. Modelo Vista Controlador MVC: ...........cooiiiiiiiiiccceeeeee 14
2.2.6. Metodologia RUP: ..o 15
2.2.7. EXtreme Programiming .........ccccceeveiiieieeriesieseesieseesreeseeseeseseesnee e enne e 16
2.2.8. ISO 9126: ... e 19
2.2.9. AenCiON al CHENTE: ..o 20
2.3. DefiniCion de tErMINOS .......cvoiiiiiieieieiieieese e 22
APHCACION WED ... 22
ALENCION Al CHENTE ... 22
Calidad en €l SEIVICIO ......ooeeiiiiiee e 22
Calidad en la atencion al CHENte ...........coooiiiieeee e 22
(O 17 1 USRS TP TP 22
ConfIaDIlIdAd ..o 22
FUNCIONAITA ... s 23
PHPMY ADMIN ...ttt 23
SatisfacCion del CHENTE ..o 23
USADIITTA ... s 23
KAMPRP ettt 23
2.4. HIPOTESIS .. ettt ens 25
2.4.1. HipOteSIS GENEIAl.....cviiiieiiiiiicee e 25
vii

Repositorio Institucional - UNASAM - Pera



2.4.2. Hipdtesis eSpecificos........cocvvvivvivieiiancns iError! Marcador no definido.
2.5. VAMADIES. ... 25
2.5.1. Variable iNdependiente ............coiiiiiiiiiiii e 25
2.5.2. Variable dependiente ..........cccooiiiiiiiiiie e 25
2.5.3. Operacionalizacion de variables ............ccccoeiiiiiiiiiiiiee e 26
L. METODOLOGIA. ..ot 27
3.1. TIPO A& ESTUAIO ... 27
3.2. El disefo de INVEStIGaCION..........cooiriiiiiiere e 27
3.3. Descripcion de la unidad de andlisis, poblacion y muestra.............ccccoc..... 28
331, PODIACION ..ot 28
3.3.2. MUBSIIA ..o 28
3.4.  Técnicas de instrumentos de recoleccion de datos...........cccccoeevreiiineniene 29
3.5. Técnicas de analisis y prueba de hipOtesiS..........cccevvveveiieieeie e, 29
IV. RESULTADOS DE LA INVESTIGACION ......ccooiverieerrieeereseseresenenennns 30
Descripcion del trabajo de CaMPO ........coveeriieiiiieeese e 30
4.1. Fase 1: PlanifiCacion ..o 30
4.1.1. Modelamiento del NEGOCIO. ........ccceiiiiiiiiiie e 30
4.1.2. Analisis de REQUETTMIENTO .........coviiiiieiiiie e 35
4.1.3. HiStorias de USUAIIOS ........coueiveriiriiriiiiisieieie sttt 36
A4.1.4. ValOrZACION......ccoiiiiiieieee e 38
4.1.5. Plan de IEraCiOn ........c.ccoueiiiiiiieiieeeee e 40
4.2. FASE 22 DISEMO ... s 42
4.2.1. FaSe de dISEMO ......cceiiiiiiieiete st 42
4.3. Fase 3: COifiCaCION........ccoiiiiiiiiic e 46
4.3.1. Patron de diSEMI0.......cccoiruerieirierieieise e 46
4.3.2. Definicion de herramientas de desarrollo ..........coccoeveiieieiincicnciicns 47
4.3.3.  INtegracion CONLINUA ........ooveivereienieisieiese et eneas 48

@ ®0 Repositorio Institucional - UNASAM - Pera



4.4. FASE 4: PIUBDES.........oviiiiiiiieieiie e 49
4.4.1. Pruebas UNITArTaS ........cooereiiiiiieiseee e 49
4.4.2. Pruebas de aceptaCion(PA) ......ccveieiereieiece et 60

4.5. Presentacion de resultados y pruebas de hipOtesis.........cocoveveiieieininenn, 63
45.1. De acuerdo a los objetivos planeados .............ccocvvvriiiiiene i 63
4.5.2. Supuesto de Normalidad...........ccoovvieiiiininiieirceeee e 67

4.6. DisSCUSION de rESUIAUOS ........ccviviieieeieiieieiese e 73

V. CONCLUSIONES. ... .ot ne e 75
VI. RECOMENDACIONES ... .o 76
VII. REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS ......oovevevevieeieeeesereseseses s 77
VI ANEXOS ..ttt ne e 79

@ ®0 Repositorio Institucional - UNASAM - Pera



INDICE DE TABLAS

Tabla 1 Operacionalizacion de variables...........cccccoceiieiiiic i 26
Tabla 2 Proceso - Registro de ProduCtOS .........cccecviieiierieeie e se e 33
Tabla 3 Proceso - SelecCion de ProduCo ............ccoeeeiiireiinesieieee e 33
Tabla 4 Proceso - Cotizacion de ProducCto ...........coeoveererrinenieieeeseseese e 34
Tabla5 Analisis de ReqUENMIENTOS ......ccvcviiiiiieiiiie e 35
Tabla 6 Historia de usuario - Registrar CHeNte..........cccevveveiieii e 36
Tabla 7 Historia de usuario - Registrar producto...........ccoccocererininienene e 37
Tabla 8 Historia de Usuario - Registrar pedido...........ccoceviiiniiinicieienc e 37
Tabla 9 Historia de usuario I0giNn...........cccooeiiiiiieii i 38
Tabla 10 Tabla de valorizaciones de Historia de Usuario..........cc.ccoocerereienenieninnne 39
Tabla 11 Orden de prioridad de historia de USUAIIOS ..........cceeveereeriesieeieeriesienieeeens 39
Tabla 12 Plan de iteracion de historias de USUAIIO...........cccueirereeieneiese e 40
Tabla 13 Tarjeta CRC CHENLE ......c.ecviiee e 45
Tabla 14 Tarjeta CRC ProdUCIO .........ccveiuveieiieieee ettt 45
Tabla 15 Tarjeta CRC PEOIT0.........oiviiiiiiiiiiieee s 45
Tabla 16 Lista de Formularios integrados al SiStema............c.ccocvvveiiieiciencncnenn 48
Tabla 17 Matriz de distribucion de resultados pre-prueba............ccccoevveveiieieennns 63
Tabla 18 Test de normalidad - Shapiro-Wilk ............ccccovovieieiiieiice e 67
Tabla 19 Prueba de rangos con signo de Wilcoxon — objetivo general. .................... 68
Tabla 20 Estadisticos de prueba - objetivo general ..........ccccocviveiiiencinieneieeens 68
Tabla 21 Prueba de rangos con signo de Wilcoxon — objetivo especifico 1 .............. 70
Tabla 22 Estadisticos de prueba - objetivo especifico 1 ........ccoevveviiiiiiieiciiecee, 70
Tabla 23 Prueba de rangos con signo de Wilcoxon — objetivo especifico 2 .............. 71
Tabla 24 Estadisticos de prueba - objetivo eSpecifiCo 2 ........cocvvvvvevieieieiesiseen 72
Tabla 25 Matriz de CONSISIENCIA........cccveiveieiieseee e srae e e 80

@ ®0 Repositorio Institucional - UNASAM - Pera



INDICE DE FIGURAS

Figura 1 Ubicacion de la empresa MEDICSHOP...........cccccovi e 3
Figura 2 Modelo vista controlador ..o 15
Figura3 Nomenclatura de un disefio pre prueba - pos prueba...........ccccocevvrvrennnne 27
Figura 4 CAICUIO de 1a MUESEIA .....c.ooueiiiiiieie s 28
Figura 5 Organigrama empreSarial .........cccccvevviiieiieie i 32
Figura 6 Inicio de Sesion del SIStema..........ccccueiieiieii i 42
Figura 7 Ventana principal del SIStema............ccocviiiiiiiiiiiee e 43
Figura 8 Disefio de 1a base de datos...........coviiiiiieiiieie e 44
Figura 9 Estructura n-capas del sistema Web............ccccooevieiiiiiciiciceee e, 47
Figura 10 COdigo de INICIO ......ecueiuieiiieieiie et 49
Figura 11 Formulario FrmM_iNICIO ........cccciiiiiiiiiiice e 50
Figura 12 Conexion a la base de datos .........c.cocvieieiiieneincsee s 50
Figura 13 Codigo de proteccion de SeSION..........ccccveveiieiieie e 51
Figura 14 Codigo de ingreso al SIStEMA.........ccecveieeviiieceece e 51
Figura 15 Formulario Frm_LOgin........ccocoiiiiiiiiiiieeceee e 51
Figura 16 Formulario Frm_prinCipal ..o 52
Figura 17 COdigo regiStrar MArCa .........cccueveeieiieieeriesieseeste e sieesre et sre e nas 52
Figura 18 COdigo editar MAICaA ...........cceiveiieeieiie ettt 53
Figura 19 COdigo eliminar Marca...........cocvierieiieieieeeeeese e s 53
Figura 20 FOormulario FrM_Marca..........ccocoiiiiiiiiiieiesie e 54
Figura 21 Formulario Frm_COIOF.........ccvoiiiiiicie e 54
Figura 22 Cadigo de alerta de rellenar todos 10S CAmMpPOS ..........cccevveveieeieciesnnenne. 55
Figura 23 Codigo de alerta de registrado ...........ccooeveieniiineiiseeee e 55
Figura 24 Codigo de alerta de error ..........cooiieiieieieiese e 55
Figura 25 Codigo de alerta de editado..........ccccuvveieiiiiieieee e 55
Figura 26 Codigo de alerta eliminado ...........ccccccviveiiiiccicccc e 56
Figura 27 Formulario Frm_talla...........cccoovviiiiii e 56
Figura 28 Formulario Frm_prenda..........cviiiieienc e 56
Figura 29 Formulario Frm_lINEa.........ccccceiiiiieiieii e 57
Figura 30 Formulario FrM_Persona .........ccccceueiiriieiieniesiene s 57

© @90

Repositorio Institucional - UNASAM - Pera



Figura 31
Figura 32
Figura 33
Figura 34
Figura 35
Figura 36
Figura 37
Figura 38
Figura 39

FOrmulario FIM_USUAIIO.........cceiveiieieciece e 58
Formulario Frm_CHENLE ......cccooviiieiieece e 58
Cabdigo de proteccion de la SESION........ccovieriieiie e 59
COdigo de registrar ProduCto ..........cccveeeerveiieeieesie e sie e 59
Formulario Frm_producCtosS..........ccccveeeiieneeie e 60
Formulario Frm_pedido ... 60
Indicador 1 tiempo de atenCiOn ...........cooeiiiieiieiineeee s 65
Indicador 2.1 Satisfaccion del Cliente..........ccocvvvviiiniiieiene e 66
Indicador 2.2 Satisfaccion del cliente............c.ccoovvviiinieneic i, 66

© @90

xii

Repositorio Institucional - UNASAM - Pera



1. INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion consiste en la implementacion de un aplicativo
web enfocado en la mejora del proceso de atencion de los clientes de la empresa
MEDICSHOP empleado la Metodologia XP.

Todas las empresas estan dedicadas proceso de atencion de los clientes, proceso en el
cual se muestran productos a ofrecer, segun las disposiciones del cliente, presentadas en un

documento llamada proforma.

Es necesario que en toda empresa cuente con el proceso de atencion a la vez considerar
la implementacion de una herramienta informatica que les permita gestionar la informacion

involucrada en el proceso, para obtener la mayor rentabilidad posible.

Con el proposito de hacer mas entendible la presente tesis, ha sido dividido en cinco
capitulos, cuyo contenido se presenta a continuacion.

Capitulo I - Planteamiento del problema: Se explica la descripcion del problema, los
objetivos a realizar con la implementacion de la solucidon y las justificaciones encontradas en la
realizacion de la investigacion.

Capitulo Il - Marco tedrico: Se muestra la tesis y libros usados como referencia para el
desarrollo de la investigacion.

Capitulo 11l - Metodologia: Se explica, el tipo y nivel de investigacion en la que se
realizé la tesis, Se identificd la poblacion y muestra para la investigacion, posteriormente se
realizd la recopilacion de datos antes y después de la implementacion de la solucién.

Capitulo 1V - Resultados de la investigacion: Es la parte maxima de la tesis en el cual
se detallan la construccion del sistema web empleado la metodologia XP.

Capitulo V - Conclusiones: Se presenta las conclusiones.

Capitulo VI - Recomendaciones: Se presenta las recomendaciones.

Finalmente se presenta las referencias bibliogréficas, anexos.
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1.1. Planteamiento del problema

El entorno cultural latinoamericano, en los ultimos afios, ha tenido un
crecimiento en temas de servicio al cliente, siendo el foco de atencidon de grandes
compafiias europeas, estadounidenses, o canadienses, para utilizar el mercado laboral
latinoamericano como centro de operaciones (Hub) de servicio de atencién al cliente,
es decir, en la tercerizacion de los canales de servicio, especificamente hablando de
paises como México, Colombia y Costa Rica, donde se encuentran compafiias de
tercerizacion de servicios, que contratan personal capacitado en idiomas extranjeros
para atender dichas solicitudes. Lo cual desde aproximadamente 2009 ha generado el
auge de estas industrias en Latinoamérica. Sin embargo se produjo un efecto
secundario por la pandemia ocasionada por el virus Sars-CoV-2 (covid-19), por lo que
los protocolos de servicio tuvieron que ser cambiados, haciendo que las empresas
apostaran a la digitalizacion del mismo, con robots de inteligencia artificial; haciendo
casi que nula la interaccion usuario— empresas (Cadavid y otros, 2022). Por lo que
resulta necesario incorporar estrategias que permitan mejorar el servicio de atencion
al cliente en el interior de las empresas y tomando como punto de partida, es poder

incursionar a través de la mediacién tecnoldgica.

Las empresas estan inmersos a la competencia y en su pretension de ser
competitivas se han visto necesarias implementar estrategias basadas en las nuevas
tecnologias, asi como la difusion de productos mediante las redes sociales, por el cual
existe una relacion entre la empresa y el cliente que desean ser orientados ya sea para
obtener informacion o poder realizar una compra. Teniendo en cuenta que es él, quien
a partir de las compras apoya el sostenimiento de la empresa y puede influenciar de
forma positiva o negativa a otros clientes o posibles clientes en la adquisicion del

producto o servicio que se ofrece desde su propia experiencia.

La empresa MEDICSHOP es una empresa dedicada a la venta de uniformes
médicos, importados desde Estados Unidos, fue establecida en la Ciudad de Huaraz en
el afio 2018. En el cual se pudo identificar una serie deficiencias como:

e La carencia de informacion de la cartera de clientes, ya que los

potenciales clientes estan seleccionados por la profesion que
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desempefian y algunos productos no son seleccionados para ellos y a la
vez hay ofertas que ofrecer y por falta de esta informacion no se les hace
Ilegar la promocion de estos productos.
El personal presenta desconocimiento de los codigos de las prendas,
marcas, colores, tallas, se genera un conflicto al momento de hacer el
balance econdémico de prendas vendidas e ingresadas, ya que solo se
cuenta con una hoja marcada segun las ventas realizadas.
Mala organizacion de sus actividades y sobre todo la falta de
implementacién de herramientas tecnoldgicas que les permitan mejorar

SUS Procesos.

Figura 1
Ubicacion de la empresa MEDICSHOP

Jirén 28
de Juljo 53 Q)

rtin
)

Nota: Adaptado de (Google Maps,2013), https://goo.gl/maps/xLuLB3unmY8Z8hzA7

En consecuencia, al no disponer de una estructura informatica, se ha optado por

el aplicativo web el cual generara con mas rapidez la atencion de los clientes.
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1.2. Formulacion del problema
1.2.1. Problema general

¢De queé manera el aplicativo web mejora la atencion de los clientes de la
empresa MEDICSHOP, Huaraz - 20227

1.2.2. Problemas especificos

o ;De qué manera el aplicativo web reduce el tiempo en la atencion de los
clientes de la empresa MEDICSHOP?

e ;De qué manera el aplicativo web incrementa el nivel de satisfaccion de
los clientes de la empresa MEDICSHOP?

1.3. Objetivos de la investigacion
1.3.1. Obijetivo general

Mejorar la atencion a los clientes mediante el aplicativo web de la empresa
MEDICSHOP, Huaraz — 2022

1.3.2. Objetivos especificos

e Reducir el tiempo en la atencion a los clientes mediante el aplicativo web
de la empresa MEDICSHOP, Huaraz — 2022

e Incrementar la satisfaccion de los clientes mediante el aplicativo web de la
empresa MEDICSHOP, Huaraz — 2022

1.4. Justificacion de la investigacion
1.4.1. Justificacion tecnoldgica:

Actualmente muchas empresas utilizan herramientas tecnoldgicas para un
mejor manejo de sus procesos, por lo que el uso de la tecnologia es

fundamental.

Este proyecto va permitir mejorar y generar un proceso optimizado de atencion
alos clientes, a traves de una moderna plataforma web. Por lo que la interaccion
entre el cliente y usuario va a estar disponible las 24 horas, asi agilizar la venta
de un producto. A la vez facilitard la toma de decisiones en la empresa.

4
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1.4.2. Justificacién organizacional:

El desarrollo de esta investigacion permitira que la empresa de solucion a sus
problemas que actualmente presenta en su proceso de atencion al cliente. Asi
mismo lograra mejorar su imagen empresarial y satisfacer las necesidades de

su clientela.

1.4.3. Justificacion econémica:

La implementacion de este aplicativo se vera reflejado en la reduccion de
recursos en actividades que se realizan de forma manual, al disponer del
aplicativo las 24 horas se veran reflejados en méas ventas con lo que se

incrementara los ingresos para la empresa.

1.4.4. Justificacion legal:

e LEY N°27658: LEY MARCO DE MODERNIZACION DE LA GESTION
DEL ESTADO
el cual tiene como finalidad fundamental la obtencion de mayores niveles
de eficiencia del aparato estatal de manera que se logre una mejor atencion
a la ciudadania, priorizando y optimizando el uso de los recursos pablicos.
. RESOLUCION MINISTERIAL N° 179-2004-PCM.
Uso obligatorio de la norma técnica peruana “NTP-ISO/IEC 12207:2004
Tecnologia de la informacion”, “Procesos del ciclo de vida del software”,
1° Edicion en entidades del sistema nacional de informética.
e Ley N° 27806, Ley de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica.
Toda persona tiene derecho a solicitar y recibir informacion de cualquier
entidad de la Administracién Publica. En ningln caso se exige expresion

de causa para el ejercicio de este derecho.

1.4.5. Justificacion metodoldgica:

La presente investigacion estd basada en los mas reconocidos métodos y
aportes cientificos que generan nuevos conocimientos, por lo que se aplicaré la
metodologia XP en el desarrollo del aplicativo y aportaran herramientas de

aprendizaje para futuras investigaciones.

5

@ ®0 Repositorio Institucional - UNASAM - Pera



1.4.6. Justificacion ambiental:

El beneficio que trae la aplicacion web como medio de atencidn apoya en gran
parte a los usuarios, ya que no se ve necesario el envio de proformas, contratos,
etc. a los clientes. Con este medio se evita el proceso y se maneja de manera

virtual, por lo que se hace posible el cero papel.
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1. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion
2.1.1. Antecedentes internacionales

Segun (Preciado Pedraza, 2021) en su estudio “Propuesta para la
implementacion de una aplicacion movil que permita mejorar el proceso
de atencion al cliente de una empresa Avicola en Bogota”, donde el tipo
de investigacion que se realizo fue descriptivo, en él se analizo la situacion
actual de la empresa.

Tuvo como objetivo identificar y proponer una herramienta tecnoldgica tipo
APP que ayude a mejorar el servicio de atencion al cliente y rastreo de los
vendedores en zona, si la empresa optara por el uso de estos tipos de
herramientas ayudarian a mejorar el servicio que se ofrece actualmente en un
tiempo no mayor a una semana planteando plataformas digitales de gran
eficiencia.

Como resultado de la investigacion se pudo evidenciar algunas deficiencias
en el proceso de atencidn a los clientes, a través de los diferentes canales de
comunicacion formal, con afectacion al crecimiento de la marca y las ventas.
Y se concluy6 que la implementacion de la herramienta se podra tener mayor
seguimiento, mejor comunicacion a través de la APP con los clientes, ademas
se tendré trazabilidad de la cantidad de visitas que realiza el vendedor en zona
y si estos dan cumplimiento. La implementacion de este tipo de herramientas
en la empresa permitird también optimizar el proceso y abrir nuevas

relaciones comerciales.

Por otra parte (Garcia Bocanegra, 2022) en su investigacion Implementacion
de un sistema virtual (chatbot) para la atencion al cliente sobre la
informacion de tramites al ciudadano por medio de interacciones
conversacionales, para la secretaria de educacion de la ciudad de
GIRARDOT en el afio 2021, donde la finalidad del proyecto es poder
facilitar a la comunidad que acude a los servicios de la secretaria de
Educacidn, de un asistente virtual que permita resolver preguntas cotidianas

de servicio y que no requiera desplazarse hasta las oficinas de manera
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presencial, actuando bajo los lineamientos del Estado sobre el cuidado de la
salud de los ciudadanos para evitar sitios de concentracion de alta poblacion.
Se utilizé un tipo de investigacion aplicada, con enfoque mixto, aplicandose
instrumentos de recoleccion de datos tipo entrevista con los funcionarios de
la secretaria y recabacién documental para el desarrollo de la solucion
informatica. Se uso la metodologia XP para el desarrollo de la solucion
informatica y recursos tecnoldgicos basados en software libre, el cual permite
darle uso por parte del cliente sin problemas de licenciamiento.

El resultado obtenido fue la realizacion de una aplicacion web, el cual se le
realiz6 sus respectivas pruebas de funcionalidad y quedara a disposicién
dentro de la infraestructura tecnoldgica de la Alcaldia del Municipio de
Girardot para su uso y administracion.

Una de las conclusiones fue que los tramites que se realizan en la Secretaria
de Educacion del Municipio de Girardot fueron delimitados y categorizados
en esta investigacion, de tal forma que se pudieran adaptar al nuevo sistema
de informacion, de tal forma que fueran administrados y actualizados

directamente por el personal de la secretaria de Educacion.

También (Torres Solis, 2021) en su estudio SISTEMA WEB PARA LA
ADMINISTRACION DE EVENTOS Y CONTROL DE GASTOS PARA
LA EMPRESA FIESTAS “GM”) utilizé el método inductivo y deductivo
para analizar cada una de las falencias dentro del negocio, por medio de
entrevistas y encuestas, se obtuvo datos relevantes que permitié brindar
soluciones a cada uno de los problemas. Se usé la metodologia de cascada
para el desarrollo del sistema web, favorecié de forma definida y estructurada
los requerimientos del sistema, se desarrolld en lenguajes de programacion
como PHP, JavaScript, gestor de base de datos Mysql, ejecutando pruebas en
un servidor local con el nombre de xampp. En la implementacion de las
herramientas tecnoldgicas se solucion6 cada uno de los inconvenientes que
acontecian, de esta forma ayudo al administrador en la gestion de cada una de
las actividades, su informacion sea centralizada y organizada ofreciendo un

mejor servicio a cada uno de sus clientes y obtener crecimiento econémico

@ ®0 Repositorio Institucional - UNASAM - Pera



2.1.2. Antecedentes nacionales

Segun (Hernandez Ramos, 2018) en su investigacion Aplicacion web para
la mejora en la atencion y seguimiento al cliente en la empresa Zeta
Systems Solutions el objetivo de esta tesis fue resolver el problema
desarrollando una aplicacion web de atencion al cliente para registrar clientes
y posibles clientes de diferentes segmentos, ademas de realizar seguimiento
de las

atenciones que se le brindan a diario. Para el desarrollo de la solucion
tecnoldgica del presente trabajo se utilizo la metodologia RUP. Los resultados
que se obtuvieron durante las pruebas fueron favorables cumpliendo
satisfactoriamente con los indicadores de calidad; por lo que se llega a la
conclusion que la aplicacion permite disminuir la acumulacion de trabajos
manuales que se hacen en los procesos de ventas y clientes al momento de
registrarlos, realizando una mejora en la atencion y agilizando el uso del
manejo de la informacién para aumentar la cartera de clientes que existen

hasta en la actualidad.

Por otra parte (Mercado Ortiz, 2021) en su estudio Implementacion de
sistema web de atencidn al cliente para el area administrativa y ventas
de la empresa JTS Contratistas Generales S.R.L. defini6 como su
principal objetivo, realizar la implementacion de un software web el cual
permita sistematizar el proceso de atencion al cliente y obtener una mejora en
la realizacion del procesamiento y también el almacenamiento de la
informacion de los clientes de la empresa mencionada, asi tener un alto nivel
de seguridad en base a los datos de las mismas, que fue realizada aplicando
la metodologia RUP.

Donde la investigacion fue de tipo experimental; asimismo, en la presente
tesis se busca alimentar y corregir los problemas que se detectan en laempresa
JTS Contratistas Generales que son, la carencia de tiempo para atenciones al
cliente, la inexistencia de un banco de datos ordenados y clasificados
adecuadamente que faciliten a los trabajadores de la empresa para que puedan

resolver en el tiempo o plazo establecido lo requerido por los clientes.
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En conclusion y conforme a la problematica, se planted la utilizacion de un
sistema de atencion al cliente en la empresa JTS Contratistas Generales
S.R.L., mejora la atencion al cliente en el plazo establecido, asi como efectos

favorables para la empresa en ganar mas clientes.

A la vez (Inga Rondoy, 2022) en su estudio Implementacion de un sistema
web de cotizaciones en la empresa SAT INDUSTRIALES S.A.C. Piura -
Piura, 2021. Tuvo como objetivos el implementar un sistema web de
cotizaciones en la Empresa SAT INDUSTRIALES S.A.C Piura - Piura, para
mejorar la calidad de atencion a los clientes; el disefio de la investigacion fue
cuantitativa, No experimental siendo la investigacion Descriptiva y de corte
transversal, con una respuesta de 30 trabajadores. Se obtuvieron resultados
que 93.00% de los trabajadores NO estan satisfechos con el proceso actual en
la empresa y el 100.00% de los trabajadores Sl estdn de acuerdo con la
aceptacion de la propuesta para la empresa.

Se concluye que existe un alto nivel de insatisfaccién por parte de los
encuestados respecto al sistema actual y a la vez un alto nivel de aceptacion
de la necesidad de realizar una propuesta de mejora, por lo tanto, es necesario
realizar la propuesta de implementacion del sistema web de cotizaciones, el
mismo que permitira ofrecer una oportunidad de mejora en la atencion al

cliente por parte de la empresa.

2.1.3. Antecedentes regionales

Segun (Estrada Diaz, 2022) en su investigacion propuesta de mejora de
atencién al cliente y motivacion de personal en la pequefia empresa
TOURS YUNGAY, provincia de Yungay, 2022 en el cual tuvo como
objetivo general determinar si la propuesta de mejora de atencion al cliente y
motivacion de personal permite un éptimo funcionamiento en la pequefia
empresa Tours Yungay, provincia de Yungay, 2022. La investigacién fue de
disefio no experimental-trasversal-descriptivo y de propuesta, la muestra
estuvo conformado por 384 clientes y 10 trabajadores de la empresa, y para

recopilar la informacién se utilizo la técnica de la encuesta y su instrumento
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un cuestionario estructurado de 20 preguntas en escala Likert, obteniendo los
siguientes resultados: El 58.07% de los clientes manifestaron que casi
siempre la empresa busca mejorar su satisfaccion. El 33.59% casi siempre se
encuentra satisfecho con la atencién brindada. EI 66.15% siempre se cumplen
con los protocolos de bioseguridad.

Se concluye que la empresa busca crear estrategias para mejorar la calidad de
servicio, a través de una buena comunicacion y retroalimentacién, con la
finalidad de mantener buenas relaciones con el cliente, en cuanto a la
motivacion, se observo que el personal no considera que es valorado por la

empresa, puesto que no se cuenta con un plan de incentivos.

A la vez (Asencios Borda & Huaman Flores, 2018) en su investigacion
“Implementacion de gestion por procesos para mejorar la atencion del
cliente en el servicio de emergencia de la clinica San Pablo S.A.C.
Huaraz”, 2018. El objetivo es implementar la Gestién por Procesos para
mejorar la atencion del Cliente en el Servicio de Emergencia de la Clinica
San Pablo S.A.C. Huaraz, 2018 y asi aportar con la herramienta que permite
tomar decisiones eficientes orientadas a la satisfaccion de los clientes,
generando valor y ventajas competitivas. Para ello se aplicé la metodologia
gestion por procesos orientada a resultados para lograr los objetivos del
estudio de la tesis que estan en relacidn con los objetivos institucionales los
cuales son: identificar los procesos clave, Medir la desercion de Clientes por
tiempo de espera, Medir la satisfaccion de los Clientes. Que se desarrollo, en
base a las herramientas, técnicas propias de la metodologia de gestion por
procesos. A partir del analisis realizado, se logro obtener el mapa de procesos
del servicio de emergencia, representacion grafica de la interaccion de los
diferentes procesos que tiene la institucion, clasificados en procesos
estratégicos, claves y de apoyo. Con la implementacion de gestion por
procesos al servicio de emergencia de la Clinica San Pablo S.A.C. Huaraz se
logré la identificacion de procesos claves en base a la contribucion del logro
de la mision y su respectiva priorizacion, el nivel de desercion de atencion
por tiempo de espera disminuyd en un 50% y nivel satisfaccion incremento

en 36%, con estos resultados en el servicio de emergencia se logra una mejora
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continua relacionada como valor fundamental la satisfaccion de cliente, la

gestion de recursos y la eficacia.

2.2. Bases tedricas
2.2.1. Aplicacion web:

Segun (Carranza, 2021) define que un sitio web que tras ser tratado por un
programador se ha podido adaptar para que los usuarios puedan acceder a
través de un servidor web utilizando Internet mediante un navegador, ya sea
Chrome, Mozilla, Microsoft Edge, etc.

En simples palabras, TechTarget menciona que “una aplicacion web es un
programa de aplicacion que se almacena en un servidor remoto y se entrega

a través de la interfaz de navegador”.

¢ Como funciona una aplicacion web?

Cuando solicitas los datos de la aplicacion web, tu computadora o celular se
conecta con esta nube y ella se encarga de pasarle toda la informacion
requerida. Como ves, el funcionamiento de las aplicaciones web se trata de
un proceso enorme que ocurre tan solo en pocos segundos. ES por eso que,
solo puedes ingresar a las apps web por medio de un dispositivo conectado a

Internet.

2.2.2. Tecnologias de programacion:

e HTML: Es el lenguaje estandar con el que se definen las paginas web,
donde basicamente se trata de un conjunto de etiquetas que se utilizan
para definir la forma en la que se presenta el texto y otros elementos de
la pagina.

e JavaScript / Jscript: Es utilizado para crear pequefios programas
encargados de realizar acciones dentro de una pagina Web. Entre las
acciones tipicas que se pueden realizar en JavaScript tenemos los efectos
sobre las paginas web para crear contenidos dinamicos como dar
movimiento a los elementos, que estos cambien de color o cualquier otro

dinamismo.
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2.2.3.

e Applets Java: Es una manera de incluir programas complejos en una
pagina web. Estos applets se programan en Java y la principal ventaja de
utilizar applets consiste en que son mucho menos dependientes del
navegador que los scripts en JavaScript e incluso son independientes del
sistema operativo del ordenador donde se ejecutan.

e Componentes ActiveX: Es una tecnologia de Microsoft que tiene
presencia en la programacion del lado del servidor y del lado del cliente,
aunque existan diferencias en el uso en cada uno de esos dos casos.

e Microsoft .NET: Es el conjunto de nuevas tecnologias Microsoft que
cuenta con los objetivos de: Mejorar sus sistemas operativos y Mejorar
su modelo de componentes COM. (Mateu, 2016, citado por Hurtado et
al., 2019).

Lenguajes de programacion:

Existen numerosos lenguajes de programacion empleados para el desarrollo

de aplicaciones web en el servidor, entre los que destacan:

e PHP: Este lenguaje es gratuito y multiplataforma que escribe dentro del
cddigo HTML, lo que lo hace realmente facil de utilizar y brinda las
ventajas como gratuidad, independencia de plataforma, rapidez y
seguridad.

e ASP NET: Es la tecnologia desarrollada para la creacion de paginas
dinamicas del servidor. ASP se escribe en la misma pagina web,
utilizando el lenguaje Visual Basic Script o Jscript. Las paginas que se
ejecutan en el servidor pueden realizar accesos a bases de datos,
conexiones en red, y otras tareas para crear la pagina final que vera el
cliente.

e JSP: La tecnologia Java para la creacion de paginas web con
programacion en el servidor.

Es una tecnologia orientada a crear paginas web con programacion en
Java, con ella podemos crear aplicaciones web que se ejecuten en
distintos servidores web, de multiples plataformas, ya que Java es en

esencia un lenguaje multiplataforma.
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2.2.4. Base de datos:

Es un grupo de datos los cuales tienen una estructura, no son redundantes y
estan ordenados independientemente cada uno para su utilizacién en tiempo
real de los usuarios. Los gestores de datos aparecen en los afios sesenta, en el
afio 19070 Codd propone un modelo relacional para las bases de datos, en
1975 este mismo modelo relacional es el que se marca para las proximas
investigaciones, y actualmente esté entre los modelos orientados a objetos.

Se relaciona el proceso de ingenieria en base a los aspectos técnicos del
proyecto, es por eso que se debe utilizar una metodologia, la cual nos permita
desarrollar la investigacion de forma ordenada. (Introduccién al desarrollo de

bases de datos, s.f.)

Sistema de gestion base de datos: Realiza la administracion de los datos y
la informacion que se manipulan mediante las aplicaciones, sirven para
modificar, anular, crear y consultar. Existen 8 herramientas que gestionan la
base de datos que son propietarias y también libres, logrando una gran
cantidad tanto de ventajas segun su uso, o desventajas las cuales deben ser
sobrellevadas por los programadores para poder tener resultados correctos en
el desarrollo del software (PHP, 2017).

MySQL.: es el sistema de gestion de bases de datos relacional mas extendido
en la actualidad al estar basada en cddigo abierto. Desarrollado originalmente
por MySQL AB, fue adquirida por Sun MicroSystems en 2008 y esta su vez
comprada por Oracle Corporation en 2010, la cual ya era duefia de un motor
propio InnoDB para MySQL.

MySQL es un sistema de gestion de bases de datos que cuenta con una doble
licencia. Por una parte, es de codigo abierto, pero por otra, cuenta con una
version comercial gestionada por la compafiia Oracle. (Robledano, 2019)

2.2.5.  Modelo Vista Controlador MVC:

(Ramirez, 2017) “Es un enfoque de software que separa la logica de una
aplicacion, de la presentacion o interfaz de usuario, todo esto surge de la

necesidad de crear un software, mas ordenado con un ciclo de vida mas
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adecuado, donde se pueda potenciar con facilidad su mantenimiento,
reutilizacion de codigo y la separacion de conceptos al momento de llevar a
cabo la programacion”

* El Modelo: Este representa las estructuras de datos, va a contener funciones
gue nos van a ayudar a mostrar, insertar, actualizar y eliminar informacion de
la base de datos.

* Vista: Es la informacion que se presenta al usuario. En una vista,
normalmente vamos a ver una pagina web, pero también puede ser un
fragmento de pagina, como un encabezado o un pie de pagina. Desde otra
perspectiva, es la parte donde se interactGa con el usuario y se especifican
cosas como: formularios, posicion de datos y como estos se desplegaran en la

pantalla.

Figura 2

Modelo vista controlador
Diagrama MVC

yd

—

Controlador

A

v—/

Nota: Adaptado de (Ramirez, 2017), https://itsoftware.com.co/content/wp-

content/uploads/2017/02/modelo-vista-controlador.jpg

2.2.6. Metodologia RUP:

(LEAN MANAGEMENT, 2022) es un acrénimo Yy significa el Proceso
Unificado Racional. Este proceso se usa preferiblemente para proyectos

complejos con equipos grandes.
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Objetivos del RUP:

El UML compone un lenguaje para definir una secuencia de artefactos y
ayudar en la ejecucién de las tareas del sistema a desarrollar, a través de
diferentes tipos de diagramas.

El modelo se detalla desde tres perspectivas:

e Dindmica
e Estatico
e Prictica

Es en la perspectiva dinamica que compone el ciclo de vida del proyecto, en
el que se divide en 4 fases secuenciales, denominadas en: inicio,

elaboracion, construccion y transicion.

2.2.7. Extreme Programming

(Extreme Programming: ¢qué es y como funciona?, 2022) El Extreme
Programming (XP) es un método agil creado a finales de los 90’ para el
desarrollo de software.

Se trata de una metodologia cuyo objetivo es crear sistemas de alta calidad,
basados en una estrecha interacciéon con los clientes, pruebas constantes y
ciclos de desarrollo cortos.

Laidea es "modernizar"” la secuencia tradicional de desarrollo en cascada, que
analiza, proyecta, implementa y prueba, entendiendo que se trata de un
modelo burocratico y poco flexible ante un mundo en constante

transformacion.

5 valores de la metodologia XP:

e Comunicacion: para que los desarrolladores puedan entender con
precision lo que el cliente necesita y para que el propio cliente sea
consciente de las posibilidades, la estructura y los objetivos del
sistema, el Extreme Programming propone conversaciones cara a cara
y directas entre las partes.

e Simplicidad: para evitar el derroche, reducir los costes y el tiempo y

mantener el disefio y las funcionalidades lo mas faciles de usar que
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sea posible, XP trata de priorizar lo que es absolutamente necesario
para el proyecto.

e Feedback: la retroalimentacion y los comentarios constantes,
tempranos y de ciclo corto sobre las practicas durante el proceso son
fundamentales para garantizar ajustes rapidos y mas precisos.

e Coraje: estar abierto al cambio, afrontar el fracaso, aceptar los
feedbacks, proponer mejoras y saber decir no cuando sea necesario
significa confiar en el proceso. En su libro Extreme Programming
Explained, el autor Kent Beck define el coraje como "una accion
eficaz frente al miedo".

e Respeto: el trabajo en equipo es una de las premisas de la XP y, para
ello, es necesario que los miembros se respeten, acepten sugerencias,

colaboren entre si y valoren una buena relacion.

¢Como funciona el Extreme Programming?

En XP, correctamente, esto se hace en base a practicas y etapas predefinidas
para gque el proceso tenga la maxima efectividad. El software (u otro proyecto)
se desarrolla en ciclos semanales, con reuniones periodicas entre el cliente y

el equipo de desarrollo.

e Juego de planificacion: al principio de la semana, el equipo se retne
con el cliente para enumerar las funcionalidades prioritarias y aclarar
las expectativas y necesidades con respecto al proyecto. Aqui se
define el alcance (siempre flexible y negociable). La reunion se

denomina Juego de Planificacion.

e Cliente siempre disponible: disponibilidad constante del cliente para

responder a preguntas, priorizar el alcance y realizar cambios.

e Lanzamientos pequefos o entregas cortas: al final de la semana el
cliente recibe pequefias versiones del proyecto para que pueda
probarlo y sugerir mejoras.

@ ®0 Repositorio Institucional - UNASAM - Pera



e Metéafora: es la estrategia utilizada por el &mbito tecnologico para
facilitar la comunicacion con el cliente, traduciendo las
particularidades del sistema a su realidad. Al simplificar la

comprension, se gana tiempo y se alinean las expectativas.

e Disefio sencillo: cuanto més sencillo sea el cédigo y la busqueda de
los resultados esperados por el cliente, mejor. La simplicidad debe
centrarse en el resultado, es decir, no siempre un codigo facil de

desarrollar representard la solucion més sencilla para el cliente.

e Pruebas de usuario: es el momento en que el cliente y los analistas

prueban las entregas.

e Ritmo sostenible: el Extreme Programming supone el respeto al
factor humano, la busqueda de la motivacion y la armonia entre los
implicados. Los ciclos deben estar formados por semanas de hasta 40

horas, con un ritmo de trabajo saludable por parte del equipo

e Propiedad colectiva: los proyectos desarrollados deben ser
conocidos y accesibles a todo el equipo, sin necesidad de permiso para
acelerar el proceso y hacerlo mas transparente, de acuerdo con lo que

asume la gestién a la vista.

e Programacion por parejas: la programacion en un mismo ordenador
se realiza por parejas para garantizar que el desarrollo pase por una
revision constante y el aprendizaje de cada profesional evolucione en
el proceso. Dos cabezas piensan mejor que una 'y favorecen la puesta
en comun del conocimiento de las reglas de negocio y la nivelacion

técnica de los programadores.

e Estandarizacion del codigo: en el caso del desarrollo de software, es
necesario estandarizar el codigo para que todo el mundo siga las
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2.2.8.

mismas reglas y, por tanto, parezca que el cddigo ha sido editado por
la misma persona.

e Desarrollo dirigido por pruebas: las pruebas unitarias son
fundamentales para la calidad del proyecto. Crea pruebas unitarias y
s6lo una vez hecho esto crea el codigo para ponerlas en

funcionamiento.

e Refactoring: es un proceso que permite la mejora continua del
proyecto, haciéndolo més claro, con menos posibilidad de errores y

duplicacion de procesos.

e Integracion continua: al crear una nueva funcionalidad, ésta debe
integrarse rapidamente a la versién actual del sistema. Esto se debe a
que, cuanto antes se pruebe, antes se descubriran los problemas y se

podran solucionar.

1SO 9126:

(is09126uts, s.f.) La ISO 9126 es un estandar internacional para evaluar la
calidad del software en base a un conjunto de caracteristicas y sub
caracteristicas de la calidad. Cada sub caracteristica consta de un conjunto de

atributos que son medidos por una serie de métricas.

Funcionabilidad: conjunto de atributos que se relacionan con la existencia
de un conjunto de funciones y sus propiedades especificas. Las funciones son
aquellas que satisfacen lo indicado o implica necesidades.

e Idoneidad: Se enfoca a evaluar si el SW cuenta con un conjunto de
funciones apropiadas para efectuar las tareas que fueron especificadas en
su definicion.

e Exactitud: Permite evaluar si el SW presenta resultados o efectos
acordes a las necesidades para las cuales fue creado.

e Interoperabilidad: Permite evaluar la habilidad del SW de interactuar

con otros sistemas previamente especificados.
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e Seguridad: Se refiere a la habilidad de prevenir el acceso no autorizado,
ya sea accidental o promediado, a los programas y datos.
e Conformidad: Evalua si el SW se adhiere a estandares, convenciones o

regulaciones en leyes y prescripciones similares.

Confiabilidad: conjunto de atributos relacionados con la capacidad de
mantener un nivel de presentacion bajo condiciones establecidas durante un
periodo de tiempo establecido.

e Madurez: Permite medir la frecuencia de falla por errores en el SW.

e Recuperacién: Se refiere a la capacidad de restablecer el nivel de
operaciodn y recobrar los datos que hayan sido afectados directamente por
una falla, asi como al tiempo y el esfuerzo necesario para lograrlo.

e Tolerancia de fallos: Se refiere a la habilidad de mantener un nivel
especifico de funcionamiento en caso de fallas del SW o de cometer

infracciones de su interfaz especifica.

Usabilidad: Conjunto de atributos relacionados con el esfuerzo necesitado
para el uso, y en la valoracion individual de tal uso, por un establecido o
implicado conjunto de usuarios.

e Comprension: Se refiere al esfuerzo requerido por los usuarios para
reconocer la estructura Idgica del sistema y los conceptos relativos a la
aplicacion del SW.

e Facilidad de Aprender: Establece atributos del SW relativos al esfuerzo
que los usuarios deben hacer para aprender a usar la aplicacion.

e Operatividad: Agrupa los conceptos que evallan la operacion y el

control del sistema.

2.2.9. Atencidn al cliente:

(Silva, 2021) define que es la relacion que una empresa establece con sus
consumidores.

Consiste en brindar todo el apoyo que el comprador de tus productos o el
contratista de tus servicios necesita para tener una buena experiencia en todas

las etapas de tu proceso de compra.
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¢ Qué importancia tiene el servicio al cliente?

Una buena forma de entender qué es el servicio al cliente es conocer su
importancia.

El servicio al cliente es importante para establecer una relacién con el
consumidor, una relacién que sea beneficiosa para ambos.

Un buen servicio al cliente se traduce, por ejemplo, en fidelizacion,
divulgacion natural de tu marca y aumento del volumen de ventas.

Por otro lado, una mala atencion al cliente puede comprometer la imagen de
tu empresa y provocar la pérdida de consumidores, lo que, en consecuencia,
afecta negativamente las ventas.

Disfruta y lee también "Consecuencias de un mal servicio al cliente: ;qué

puede suceder?"

¢ Qué canales se pueden utilizar para brindar servicio al cliente?

Hay varios canales de atencion al cliente. Entre los que puede utilizar tu
empresa se encuentran:

e Puntos de venta (servicio presencial)

e Teléfono

e Email

e Redes sociales

e Chatbots

e WhatsApp

e Autoservicio
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2.3. Definicion de términos

Aplicacion web

Es un tipo especial de aplicacion cliente/servidor, donde el cliente (navegador,
explorador o visualizador), el servicio (el servidor web) y el protocolo mediante el que
se comunican, estan estandarizados y no han de ser creados por el programador de

aplicaciones. (Arcos & Chicaiza, 2016)

Atencion al cliente

Es el conjunto de actividades desarrolladas por las organizaciones con orientacion al
mercado, encaminadas a identificar las necesidades de los clientes en la compra para
satisfacerlas, logrando de este modo cubrir sus expectativas, y por tanto, crear o

incrementar la satisfaccion de nuestros clientes. (Mantilla, 2008, s.p.)

Calidad en el servicio

Es el grado en que un servicio cumple con las expectativas, deseos y demandas de sus
clientes, basado en la comparacion entre lo que esperaba recibir, y lo que su percepcion
le indica que ha recibido. (Nahuarima, 2015)

Calidad en la atencion al cliente
Representa una herramienta estratégica que permite ofrecer un valor afiadido a los
clientes con respecto a la oferta que realicen los competidores y lograr la percepcion

de diferencias en la oferta global de la empresa. (Nahuarima, 2015)

Cliente
Es aquella persona, empresa u organizacion que adquiere o compra de manera
voluntaria productos o servicios que necesita o desea para si mismo, para otra persona

u organizacion (Nahuarima, 2015)

Confiabilidad

Es la capacidad del software para asegurar un nivel de funcionamiento adecuado

cuando es utilizando en condiciones especificas. (Abud, 2012)
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Funcionalidad

Es la capacidad del software de cumplir y proveer las funciones para satisfacer las
necesidades explicitas e implicitas cuando es utilizado en condiciones especificas.
(Abud, 2012)

PHPMYADMIN

phpMyAdmin es una herramienta escrita en PHP con la intencion de manejar la
administracién de MySQL a través de paginas web, utilizando Internet. Actualmente
puede crear y eliminar Bases de Datos, crear, eliminar y alterar tablas, borrar, editar y
afladir campos, ejecutar cualquier sentencia SQL, administrar claves en campos,
administrar privilegios, exportar datos en varios formatos y esta disponible en varios

idiomas. Se encuentra disponible bajo la licencia GPL (phpMyAdmin, 2013).

Satisfaccion del cliente

Es la evaluacion que hace de un bien o servicio en términos de si ha cumplido sus
necesidades o expectativas y representa la evaluacion del consumidor respecto a una

transaccion especifica y a una experiencia de consumo (Nahuarima, 2015)

Usabilidad

Es la capacidad del software de ser entendido, aprendido y usado de forma facil y
atractiva. La usabilidad esta determinada por los usuarios finales y los usuarios
directos del software, dirigidos a todos los ambientes, a la preparacion del uso y el
resultado obtenido. (Abud, 2012)

XAMPP

Es un empaquetado independiente de la plataforma que se utilice, software libre, que
incluye principalmente el servidor web Apache, la base de datos MySQL, y los
intérpretes para lenguajes de script: PHP y Perl. El nombre proviene del acronimo de
X (para cualquiera de los diferentes sistemas operativos), Apache, MySQL, PHP, Perl.
El programa esté liberado bajo la licencia GNU fécil de usar y capaz de interpretar

paginas web dinamicas.
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Actualmente XAMPP esta disponible para Windows, GNU/Linux, Solaris y Mac OS
X.

Oficialmente los disefiadores de XAMPP solo pretendian su uso como una herramienta
de desarrollo, para permitir a los disefiadores de sitios Webs y programadores probar
su trabajo en sus propios ordenadores sin ningun acceso a Internet. En la practica
XAMPP es utilizado actualmente como proveedor de servicios para sitios Web a
manera local y con algunas modificaciones es generalmente lo suficientemente seguro
para serlo. Con el paquete se incluye una herramienta especial para proteger facilmente
las partes mas importantes. Definido el servidor web y sus aplicaciones para el
desarrollo de la aplicacion web, se debi6 establecer una metodologia para su proceso.

La cual permitira entregar el mejor aspecto, robustez y seguridad.
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2.4. Hipotesis
2.4.1. Hipotesis general

El aplicativo web mejora la atencion de los clientes de la empresa
MEDICSHOP, Huaraz — 2022

2.4.2. Hipotesis especificas

o El aplicativo web reduce el tiempo en la atencion de los clientes de la
empresa MEDICSHOP.

o El aplicativo web incrementa la satisfaccion de los clientes de la empresa
MEDICSHOP.

2.5. Variables
2.5.1. Variable independiente

Sistema Web. Porque esta variable no cambiard cuando se terminen las

conclusiones de la presente tesis

2.5.2. Variable dependiente

Atencion al cliente. Porque es el proceso que se desea optimizar y mejorar

luego de aplicar la variable independiente
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2.5.3. Operacionalizacion de variables

Tabla 1

Operacionalizacion de variables

Son programas que funcionan en Confiabilidad
internet. Es decir, que los datos o los
archivos en los que trabajas son
procesados y almacenados dentro de la

1-5 P4

Aplicacion . Calidad de
web. Estas aplicaciones, por lo general, Funcionalidad 1.5 p5
Web (V1) no necesitan ser instaladas en tu software
computador.
(https://edu.gcfglobal.org/es/ P6
informatica-basica/que-son-las- Usabilidad 15
aplicaciones-web/1/)
o , , , Tiempo utilizado
El con junto de acciones encar_nlnadas Tiemno para responder al P1
en una empresa para que sus bienes o P cliente sobre un 1-5
Atencion al servicios pue dan satisfacer las producto
Cliente (VD) necesidades del cliente en el momento _ P2
cero de la verdad ayudando a mantener ) Nivel de
relaciones duraderas con sus clientes o Calidad satisfaccion que 1-5 p3
prospectos” (Mantilla, 2008, s.p.). tiene el cliente

el
2
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=]
5
3
)
2
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I1l.  METODOLOGIA
3.1. Tipo de estudio

Segun el enfoque es cuantitativo porque se indica que es un proceso deductivo, donde
cada etapa dirige de manera logica, lo cual sirve para poder comprobar y explicar un
hecho.

Y segun el nivel es aplicativo ya que, para llegar a la solucién al problema, se
interviene en las unidades de estudio o a la poblacion de estudio, para lograr un
resultado positivo y transformar positivamente la realidad.

3.2. El disefio de investigacion

El presente estudio mantiene un disefio pre-experimental debido a que las variables

que se mencionan pueden llegar a ser empleadas y sometidas a distintas pruebas.

Figura 3

Nomenclatura de un disefio pre prueba - pos prueba

= X =

Donde:

G (Grupo experimental): Parte del todo. Teniendo cada procedimiento para el
control, dimensionado logrando su medicidn, verificando si existieron cambios

positivos, negativos o neutros sobre el entorno.

O1 (PreTest): Medicion antes del tratamiento. Medicidn pre-prueba de cada
procedimiento para el control antes de aplicar el estimulo, siendo este el PreTest del

sistema web.

X (Experimento): Aplicacion, efecto o constante de experimentacion. Siendo la
herramienta tecnoldgica en la cual se evaluaran cada efecto respecto al entorno a

mejorar, siendo este el sistema web implementado.

@ ®0 Repositorio Institucional - UNASAM - Pera



02 (PostTest): Evaluacion luego de la aplicacion. Medicion post-prueba sobre cada

procedimiento para el control, luego de aplicar aplicacion el estimulo, siendo este el

PostTest del sistema web

3.3. Descripcion de la unidad de anélisis, poblacion y muestra

3.3.1. Poblacion

3.3.2.

En este estudio se trabajo con una poblacion que se conforma por los clientes
de la empresa MEDICSHOP de la Ciudad de Huaraz, que son los Unicos
interesados en el proyecto.

N =40

Muestra

La muestra que representara para la investigacion es:

Figura 4
Célculo de la muestra
Calculo del tamafo muestral: Correccién para muestra finita:
r(1—p) N, = ——
N=Ze—5— BT
PT
N: tamafio muestral; N,: tamafio muestral corregido;
Z: nivel de confianza; N: tamafio muestral calculado;
p: proporcion poblacional; PT: tamafio de la poblacion.
§: precision de la estimacion.

Nota: Adaptado de (Molina, 2021),
(https://anestesiar.org/WP/uploads/2021/11/muestral_Figura-2.jpg)

Luego de aplicar la formula obtenemos como muestra:
N = 37 clientes de la empresa MEDICSHOP
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3.4. Técnicas de instrumentos de recoleccion de datos

La presente investigacion se utilizé la técnica de la observacion y encuesta; el

instrumento que se empleard sera un cuestionario

3.5. Técnicas de analisis y prueba de hipotesis

El procedimiento para realizar el analisis de la informacion se realizo inicialmente con
aplicar la prueba pre test, la que permitio identificar el tiempo de atencion, asi como
la satisfaccion del cliente, para luego poder realizar el Aplicativo Web, la misma que
permitio posteriormente realizar la aplicacion del post test, permitiendo determinar la
mejora en la atencion al cliente luego de la aplicacion de lo propuesto en la
investigacion. Estos datos fueron procesados en el estadistico SPSS v. 27, la misma
que permitié determinar la estadistica inferencial, se procedi6 a determinar a través de
la prueba de normalidad mediante Shapiro-Wilk, debido a que se cuenta con datos
inferiores a 50, la que permitié determinar que se contaba con datos no paramétricos,
es decir que se contaba con datos no normales, correspondiendo realizar la prueba de
hipotesis a traves de la prueba de Wilcoxon con el nivel de significacion del 5%
(p<0.05), lo que conlleva a realizar la contrastacion de las hipotesis planteadas en la
investigacion, por lo que se determiné la mejora en la atencién al cliente de la empresa
MEDICSHOP.
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IV. RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

Descripcion del trabajo de campo
4.1. Fase 1: Planificacion
4.1.1. Modelamiento del negocio
4.1.1.1. Descripcion del negocio

La empresa cuenta actualmente con 3 &reas principales que son
gerencia, contabilidad y ventas. Dentro de ellas pasa todas las
actividades del negocio.
Todo inicia con el ingreso de mercaderia a la empresa en el cual se
hace la verificacion de cada prenda para el registro de ingreso.
Luego los clientes llegan al area de ventas para la eleccion de la
prenda, donde la vendedora muestra las prendas de manera genérica
de acuerdo a la especialidad del cliente.
Para concluir el cliente realiza el pago ya sea en efectivo, Yape o
una transferencia bancaria. La administradora verifica el pago de
este. Las deficiencias encontradas en el éarea de ventas

permitieron desarrollar la tesis.

4.1.1.2. Stakeholders internos y externos

Stakeholders internos
Grupo de personas interesadas directamente en la realizacion de los
procesos del area de venta de la empresa MEDICSHOP a

continuacion, mencionaremos la lista de Stakeholders internos.

> |Investigador, persona que realiza la investigacion y es

responsable del desarrollo del sistema web

> Administradora, persona encargada de la recepcion de las

prendas, asi como de su verificacion y la gestién de los datos de los

clientes.
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> Vendedora, persona responsable del area de venta encargada de

tomar las decisiones importantes para el area.

Stakeholders externos
Personas o Entidades interesadas en la realizacion de los procesos
del area de ventas que no estan directamente relacionadas con la

empresa.

> Proveedores, personas dedicadas en suministrar los productos

(Careismatic Brands), para la venta de prendas.

> Clientes, grupo de personas que requieren los servicios de la

empresa a cambio de dinero.

> SUNAT, entidad recaudadora de impuestos en el Perd.

Supervisa el cumplimiento de los pagos de los impuestos de la

empresa.

4.1.1.3. Estructura Organizacional

Nombre de la empresa.

MEDICSHOP

Ubicacion geografica.

Departamento: Ancash

Provincia: Huaraz

Distrito: Huaraz

Direccion: Jr. 28 de Julio N° 520 (2do. Piso)

En la presente investigacion se realizara como entorno de analisis el
area de ventas especificamente a la atencién al cliente, en las cuales
se identificd la probleméatica y que mediante el desarrollo e
implementacion de un aplicativo web se va dar la solucion de la

misma.
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Figura 5

Organigrama empresarial

GERENTE

ADMINISTRADORA &=

VENDEDORA

4.1.1.4. Evaluacion de la capacidad instalada

La capacidad instalada se refiere a la disponibilidad de
infraestructura necesaria para una adecuada instalacion de un
aplicativo web.

La empresa MEDICSHOP no cuenta con los recursos tecnologicos
necesarios para el uso del aplicativo web. Por lo que se propuso la

adquisicién de un equipo tecnoldgico.

e Personal.
El personal de la empresa que participa en la atencion de los
clientes estd conformado por la administradora que verifica el
ingreso de los productos el cual la vendedora realiza la venta.

4.1.1.5. Procesos internos del negocio

En el presente estudio se identificaron dos procesos principales:
¢ Registro de productos
e Seleccién de producto

e Cotizacion de producto

32
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Tabla 2

En las siguientes tablas se describen las reglas de negocio y se

identifican a los actores en cada uno de los procesos

Proceso - Registro de productos

Descripcion Actividades Actores Reglas
Se recepciona la
Es el proceso mercaderia, e Sialgun

mediante el cual
ingresa la

mercaderia a la

Se procede a la
verificacion de

cada prenda segun

Administradora

producto no
lleg6 dentro

del pedido no

empresay se hace el listado. e Vendedora se descarta
la verificacion de  Se da la por lo que no
los productos conformidad de cuenta como
segun el listado. los productos ingreso.
existentes.
Tabla 3
Proceso - Seleccién de producto
Descripcion Actividades Actores Reglas
) o ) Si es el caso de
Se identifica si la
que desea un
prenda pertenece a )
conjunto, los
.Es el proceso en el un caballero o una
) e Vendedora productos
cual el cliente dama. ) .
e Cliente tienen que

escoge el producto

Se establece el
color y la talla del

producto.

pertenecer ala
misma linea de

una marca.
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Tabla 4

Proceso - Cotizacion de producto

Descripcion

Es el proceso en
el cual se le hace
entrega de la
proforma al

cliente.

Actividades

Se establece el
producto a
comprar.

Se le hace un

reajuste en el

costo del
producto.
Si  es cliente

frecuente se le
hace un
descuento de 5
soles por prenda,
en caso contrario
no se hace
ningun

descuento.

Actores Reglas

e Si es un
cliente
recurrente se

e Vendedora
_ le hace un
e Cliente
descuento de
5 soles por

prenda.

© @90
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4.1.2.  Analisis de Requerimiento

Los requerimientos son una parte esencial para el desarrollo de la
tesis, para este caso en una entrevista se identificd los siguientes

requerimientos. Los cuales fueron identificados con ayuda de la

vendedora y administradora.

Tabla b

Analisis de Requerimientos

Funcionales

No Funcionales

e El sistema es adaptable
a cualquier dispositivo
electronico.

e El sistema cuenta con
una interfaz gréafica
agradable para cada
usuario.

e El sistema gestiona el
modulo de pedidos.

e El mddulo de pedidos
gestiona la informacion
de los productos y
costos.

e El sistema permite a los
usuarios registrar,

modificar y eliminar.

Validacion de campos
obligatorios.

El sistema cuenta con
seguridad anti
inyecciones SQL para
sistema.

El sistema es capaz de
operar adecuadamente
con varios usuarios con

sesione s concurrentes.
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4.1.3. Historias de Usuarios

Las historias de usuarios que se realizaron fueron desarrolladas en conjunto
con los usuarios involucrados en el proceso seleccionado para el desarrollo de
la tesis. Los cuales se clasificardn por modulos.
Para la estimacion de los datos nimero se tomo los siguientes criterios:
e Prioridades del Negocio (PN), se medira en funcion al rango de: 1-10
¢ Riesgo del Desarrollo (RD), se medira en funcion al rango de: 0-1
e Puntuacion Estimada (PE), se calculara con la siguiente formula
(PN*RD)

Gestion de Cliente

El cual se tendra las utilidades de registrar y actualizar los datos de los clientes.

Tabla 6

Historia de usuario - Registrar Cliente

HISTORIA DE USUARIO

NUmero: 1 Usuario: Administradora
Nombre de Historia: Gestion del Cliente
Prioridad en el Negocio: 8 Riesgo de Desarrollo: 0.2

Puntos Estimados: 1.6 Modulo Asignado: Clientes

Descripcion: el registro y actualizacion de clientes es importante debido
a que el negocio crece en funcién de los clientes. Los datos son
imprescindibles guardar son nombre del cliente, teléfono, profesion.
También deseo que la interface este disefiada de una manera agradable.

Observaciones: el ingreso de registro debe ser practica y no muy cargado.
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Gestion de Productos
Modulo que contendra las siguientes utilidades: registrar productos, actualizar

productos.

Tabla 7
Historia de usuario - Registrar producto

HISTORIA DE USUARIO

Numero: 2 Usuario: Administradora
Nombre de Historia: Gestion de productos
Prioridad en el Negocio: 9 Riesgo de Desarrollo: 0.3

Puntos Estimados: 2.7 Modulo Asignado: Productos

Descripcion: el registro y actualizacién de productos es importante
debido a que el negocio gira en funcion de los productos ofrecidos. Los
datos son imprescindibles guardar son c6digo del producto, talla, color.
También deseo que la interface este disefiada de una manera agradable.
Observaciones: el ingreso de registro del producto debe estar basado al

SEXO0.

Gestion de Pedido
Este médulo relacionara la informacion de los diferentes clientes que realizan

sus pedidos.

Tabla 8
Historia de Usuario - Registrar pedido

HISTORIA DE USUARIO

NUmero: 3 Usuario: Vendedora
Nombre de Historia: Gestion de pedidos

Prioridad en el Negocio: 8 Riesgo de Desarrollo: 0.3
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Puntos Estimados: 2.4 Modulo Asignado: Pedidos

Descripcion: se desea almacenar y actualizar los datos del pedido, asi
como los clientes a quien le corresponde cada pedido. Los datos son
imprescindibles guardar son nimero de pedido, celular, fecha de pedido.
También deseo que la interface este disefiada de una manera agradable.

Observaciones: el ingreso de registro del pedido debe estar relacionado

con un cliente.

LOGIN
El médulo login es una parte esencial para el sistema, el cual consistira en un
usuario y una contrasefia la cual permitira el acceso restringido a personal no

personal no autorizado.

Tabla 9
Historia de usuario login
HISTORIA DE USUARIO

Numero: 4 Usuario: Vendedora
Nombre de Historia: Gestion de pedidos
Prioridad en el Negocio: 6 Riesgo de Desarrollo: 0.5

Puntos Estimados: 3.0 Modulo Asignado: Login

Descripcion: para el login se usardn un usuario y una contrasefia

registrada en la base de datos del sistema.

4.1.4. Valorizacion

Etapa en la cual se evaluara las historias de usuarios para definir el orden de

entrega de cada historia.

@ ®0 Repositorio Institucional - UNASAM - Pera



Tabla 10
Tabla de valorizaciones de Historia de Usuario

o _ Prioridad en Riesgo de Puntos
Historia de Usuario ) )
el Negocio Desarrollo  Estimados
Gestion de Cliente 8 0.2 1.6
Gestion de Productos 9 0.3 2.7
Gestion de Pedidos 8 0.3 2.4
Login 6 0.5 3.0

Posterior al analisis se determind que de todas las historias de usuarios
realizadas la mas importante para la empresa es Gestion de productos. Se
determind que esto es por causa de la problematica de la empresa es en la
administracion de sus productos. Por otra parte, la historia menos relevante
para el usuario es el login, segun los comentarios de los usuarios el login no
representa una funcion importante para el desarrollo de la solucién sin embargo
el login tiene una puntuacion mas alta en la categoria de riesgo de desarrollo
debido a la dedicacion que se tomara en el monto del desarrollo del sistema. El
siguiente cuadro muestra el orden de las historias de usuarios segun los puntos

de estimacion en escala de mayor puntuacién a menor puntuacion.

Tabla 11
Orden de prioridad de historia de usuarios

Historia de Usuarios Puntos Estimados
Login 3.0
Gestion de Productos 2.7
Gestion de Pedidos 2.4
Gestion de Cliente 1.6

Repositorio Institucional - UNASAM - Pera



4.1.5. Plan de lteracion

El plan de iteracion de definido con los usuarios, fue establecido en dos etapas
debido a que se establecid la entrega de una primera version funcional la
primera etapa contara con el desarrollo de las historias de usuario login,
registrar de productos, actualizar productos, registrar pedido. Y la segunda
etapa que culminara con el desarrollo de las historias de usuario registrar

clientes.

Tabla 12

Plan de iteracién de historias de usuario

» Historia Puntuacion
Iteracion ) Tarea )
de usuario Estimada
o ) 0.5
Disefio de interfaces
Codificacion de interfaces 0.5
. Validar el nivel de seguridad 0.6
Login
Pruebas unitarias de
] 05
interface
Disefio de interfaces 0.5
. Codificacion de interfaces 0.8
) Gestion de o
Primera Pruebas unitarias de
. » Productos 0.6
Iteracion interface
Disefio de interfaces 0.5
» Codificacion de interfaces 0.6
Gestion de
) Pruebas unitarias de
Pedidos 0.5
interface
Disefio de interfaces 0.5
» Codificacion de interfaces 0.6
Segunda Gestion de o
) » ] Pruebas unitarias de
iteracion Clientes 0.5

interface
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El plan de iteracion sirvid para obtener un producto de calidad de la
metodologia XP, la cual es una metodologia orientada a la comunicacion
constante de los usuarios involucrados en el proceso seleccionado. Las
siguientes son las etapas para de desarrollo de la metodologia XP

(Programacion Extrema).

Planificacion

Se del define el proceso seleccionado para el desarrollo del software, usando
las historias de usuarios las cuales nos permiten obtener la informacién
necesaria para el disefio y la construccion del software, la elaboracion de
historias de usuarios basicamente son las ideas de como quiere el usuario que
sea software, son revisadas constantemente por los usuarios y modificadas
hasta llegar obtener requerimiento alcanzable establecido entre los usuarios y

el equipo de desarrollo.

Disefio

Se caracteriza por la elaboracién de la funcionalidad y el disefio de las
interfaces del software, para esta etapa se usan las cartas CRC en las cuales son
una recopilacion de datos y sus atributos, los disefios simples y los prototipos

de las interfaces.

Codificacion

Se usa fundamentalmente para el desarrollo del software, las pruebas unitarias
las cuales se realizan antes de la integracion de software

Pruebas también esta etapa tiene un aspecto redisefio los cuales son realizados
con ayuda de los usuarios involucrados en el proceso, también se elaboran una

serie de prototipos.

Prueba

En esta etapa se realizan las pruebas unitarias y las pruebas de aceptacion las
cuales son supervisadas por el usuario involucrado. Esta etapa es sumamente
importante debido a que es aqui donde se determina la culminacion del

desarrollo o el inicio del ciclo nuevamente por lo tanto los resultados obtenidos
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en esta etapa deberan ser satisfactorios para los usuarios y el equipo de

desarrollo.

4.2. Fase 2: Disefio
4.2.1. Fase de disefo

Etapa encargada del disefio de las interfaces, caracterizada por una constante
evolucion, debido a las modificaciones que se realizan, producto de las
decisiones de los involucrados para obtener una interface la cual se adapte a las

necesidades de los usuarios.

4.2.1.1. Disefios simples

La elaboracion de las interfaces en bocetos sencillos ayuda a
disminuir errores de disefio, producidos por malos acuerdos entre los
usuarios y el equipo de desarrollo, los siguientes bocetos fueron

disefiados en el programa CorelDraw X6.

Inicio de sesion
Ventana en la cual solo el personal autorizado podra ingresar el

usuario y la contrasefia registrada debidamente en la base de datos.

Figura 6
Inicio de Sesion del Sistema

MedicShop

L0 Xty (= 1

Ingreso al Sistema
Usuario

Password
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Ventana principal

Mostrard una lista de gestion de productos, gestion de clientes y
gestion de pedidos.

Figura 7

Ventana principal del sistema

Medicshop

A X = ) )

Productos

Clientes

Pedidos
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jl.'mm A

idLinea CHAR(3) idMarca CHAR(3)
— i
linea VARCHAR(30) | 2 marca VARCHAR(20)

@ idMarca CHAR(3)

“lcliente ¥
» prof VARCHAR(30)
! dni CHAR(E)

4.2.1.2. Disefios de base de datos
Figura 8
Disefio de la base de datos
:] Color v :] Talla Y
dColor CHAR(E) idTalla CHAR(3)
> collor VARCHAR( 10) tella CHAR(3) ‘
> »
: :
| L
‘ J.
| i
| :] Producto A
} codigo VARCHAR(45)
| @idTalla CHAR(3)
L ol ¥idaaer AR(Y
@idprenda CHAR(3)
#cant INT
 Precio DECIMAL (6)
> foto LONGELOB
I prenda . ‘r——| ) sex CHAR(2)
idPrenda CHAR(3) | @idlinea CHAR(Z)
) prenda VARCHAR(30) }‘F_d
>
s
|
“1
I
1
A
" pedido v
idPedido INT
» contact VARCHAR(45)
cel VARGHAR(S)
 abs VARCHAR(100)
 fecha DATE
»idProducto INT
@ codigo ¥ ARCHAR(45)
>
4.2.1.3. Tarjetas CRC

Las tarjetas CRC muestran las responsabilidades y los

:]Mm

" persona A

dni CHAR(8)

“nom YARCHAR(45)
 ap_pat VARCHAR(45)
2 ap_mat Y ARCHAR(45)
» sexo CHAR(1)

@ cel CHAR(9)

> direc VARCHAR(100)

>

:] Usuario v
2 login VARCHAR(15)
» pew VARCHAR(45)
¥ dni CHAR(E)

>

colaboradores para realizar una clase, se pueden decir que de las

clases se obtendra la informacion necesaria para la elaboracion,

disefio y construccion de la base de datos.

Se identificaron las siguientes Tarjetas CRC:

Cliente

los colaboradores relacionados a esta tarjeta sera la administradora,

se le permitira registrar y actualizar los datos de los clientes.
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Tabla 13
Tarjeta CRC cliente

Cliente
Funciones Colaboradores
Registrar cliente Administradora
Actualizar cliente Administradora

Producto
Esta tarjeta tendra como colaboradora a la administradora quién

podré registrar y actualizar datos de los productos.

Tabla 14
Tarjeta CRC producto

Producto
Funciones Colaboradores
Registrar producto Administradora
Actualizar producto Administradora

Pedido
Los colaboradores relacionados a esta tarjeta sera la vendedora el

cual atendera un pedido.

Tabla 15
Tarjeta CRC pedido

Pedido

Funciones Colaboradores

Actualizar pedido Vendedora
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4.3. Fase 3: Codificacion

En esta etapa consideraremos las herramientas de desarrollo para la realizacion del

sistema web, se aplicaran buenas practicas tales como la integracion continua.

4.3.1. Patron de disefo

El patrén de disefio que se aplicara para el desarrollo del aplicativo web sera el
N-Capas, el cual nos permite realizar cualquier requerimiento en la capa
deseada sin afectar las demas, las capas que se consideran para el proyecto son

cuatro las cuales son las siguientes.

Capa ado
En esta capa se almacenan las clases y funciones requeridas para que la
aplicacion pueda acceder a la informacion almacenada en la base de datos.

Capa entidad
Contendran las clases, listas, entidades que permitira enviar los datos obtenidos
de la capa Ado hacia la capa negocio.

Capa negocio
Se programara las clases y funciones necesarias para la l6gica del negocio
pueda llegar a la capa presentacion y tendra acceso a la capa Ado.

Capa presentacion
Contendra toda la codificacion el sistema web la cual es visible por los
usuarios, tendra acceso a la capa de negocios y a la capa de entidad.
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Figura 9
Estructura n-capas del sistema web

atencion.php
bd.mwb

cliente.php

codigo base de datos.txt
color.php

completar.txt
editarColor.php
editarLinea.php
editarMarca.php
editarPrend

Prenda.php

editarProcesolzlla.php

4.3.2. Definicion de herramientas de desarrollo

Para la construccion del aplicativo web utilizaremos las siguientes

herramientas

Gestor de base de datos

Para el desarrollo de la se utilizd la base de datos MySQL de codigo abierto
mas popular del mundo, cuenta con multiples herramientas que facilitas el
desarrollo del software.

Herramientas cuenta con una arquitectura robusta la cual nos permite mantener

una integridad y seguridad de datos confiables.

Lenguajes de programacion
Para el manejo de la parte web usaremos PHP un lenguaje de secuencias de

comandos de proposito general orientado al desarrollo web.
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Servidor web
Para la etapa de pruebas usaremos XAMPP, es un paquete de pila de
soluciones de servidor web multiplataforma gratuito y de cddigo abierto

desarrollado por Apache Friends.

4.3.3. Integracion continua

Esta etapa consistira en la implementacion de los formularios que pasaron las
pruebas unitarias.
A continuacion, se muestra el orden de implantacion los formularios

implementados en el sistema.

Tabla 16
Lista de Formularios integrados al sistema
Formulario Orden de implantacion
Frm_inicio 1
Frm_login 2
Frm_principal 3
Frm_Marca 4
Frm_Color 5)
Frm_Talla 6
Frm_Prenda 7
Frm_Linea 8
Frm_Persona 9
Frm_Usuario 10
Frm_Cliente 11
Frm_Producto 12
Frm_Pedido 13
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4.4. Fase 4: Pruebas

TDD es una técnica basada en pruebas para entregar software de alta calidad de manera
rapida y sostenible. Es un enfoque iterativo basado en la idea de que una prueba fallida
debe escribirse antes de escribir cualquier cddigo para una caracteristica o funcion. Test-
Driven Development (TDD) es un enfoque para el desarrollo de software que se basa

en ciclos de desarrollo muy cortos.

4.4.1. Pruebas unitarias
PU: Frm_inicio

Es el primer formulario donde se iniciarén a detallar datos de la empresa; en la
cual detallaremos los dos mddulos como son la atencion al cliente y de ingreso

al sistema

Figura 10

Cadigo de inicio
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Figura 11

Formulario Frm_inicio

INICIONSNOSOTROSINNEERVICIONN ~1:nCIoN AL CUENTE (ISINICIARSESIONS

MedicShop

UNIFORMES MEDICOS
Y ACCESORIOS

PU: Frm_login

Es el primer formulario donde se iniciaran sesion los usuarios, el acceso del
sistema contara con dos campos los cuales son usuario y password los cuales
son registrados en el sistema por el DBA (Administrador de Base de Datos). A

continuacion, mostraremos los codigos utilizados en este apartado.

Figura 12
Conexion a la base de datos
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Figura 13

Cdbdigo de proteccion de Sesion

"Location: principal.php

Figura 14

Cadigo de ingreso al sistema

u.dni=p.dni and

Figura 15

Formulario Frm_Login

hop
Ingreso al Sistema

usu

Password

Iniciar sesion
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PU: Frm_principal

El presente formulario es donde se va a realizar las distintas operaciones del

sistema descrito por los procesos y mantenimiento.

Figura 16

Formulario Frm_principal

¢

[

@ MEDICSHOP

BIENVENIDOS A MEDICSHOP

PROCESOS

PU: Frm_marca

Las pruebas unitarias para este modulo fueron con la finalidad de registrar,

editar e eliminar marcas.

Figura 17

Caodigo registrar marca

reg 1p
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Figura 18
Cddigo editar marca

mysqli_quer , "UPDATE marca SET marca = '

("Location: principal.php?n

Figura 19

Caodigo eliminar marca

eliminarMarca.php

: marca.php?mensaje=eliminado’);

on: principal.php2m

@ ®H0 Repositorio Institucional - UNASAM - Perti



Figura 20

Formulario Frm_marca

BIENVENIDOS A MEDICSHOP

Registrado! Se agragaron los datos, x ks
Cadiga
Lista de Marcas
MO4

Codigo Marca Opciones Marca

Mo1 CHEROKEE = " ELLE|

M2 DICKIES # o

Registrar
Mo3 HEARTSOUL Z El

PU: Frm_color

Las pruebas unitarias para este modulo fueron con la finalidad de registrar,

editar y eliminar colores

Figura 21

Formulario Frm_color

RAIDAINFANTES (R
-8 " 4

@ MEDICSHOP

BIENVENIDOS A MEDICSHOP

PROCESOS

Cambiado! Los datos fueron actualizados X Ingresar datos:

Codig
Lista de colores

Codigo Color Opciones Col

cot RYPS 7] w

02 NYPS iz} |of _

Registr

co3 CIPS, 7] w

co4 CAPS iz} jof

cos PWPS 7] w

€06 BAPS “z jog

PU: Frm_talla

Las pruebas unitarias para este modulo fueron con la finalidad de registrar,
editar y eliminar tallas.
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Figura 22
Caodigo de alerta de rellenar todos los campos

['mensaje’] == "falta'){

Figura 23

Cadigo de alerta de registrado

[ "'mensaje’]

Figura 24

Cadigo de alerta de error

' aria-label="Clos

Figura 25
Caodigo de alerta de editado
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Figura 26

Caodigo de alerta eliminado

Figura 27

Formulario Frm_talla

(3]

BIENVENIDOS A MEDICSHOP

Codigy Tall Opciones. T
To3 M 1
o .

PU: Frm_prenda

Las pruebas unitarias para este modulo fueron con la finalidad de registrar,

editar y eliminar prendas

Figura 28

Formulario Frm_prenda

[ 3]

BIENVENIDOS A MEDICSHOP

Registrado! Sz agragaron los datas. X bl
Cedig
de Prend:

Codige Prendas Opciones Prenda

D0 CHAQUETA ¥

o2 CASACA 7 B

D04 GUARDAPOLVO v

Dos GORRD ¥
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PU: Frm_linea

Las pruebas unitarias para este modulo fueron con la finalidad de registrar,

editar y eliminar lineas.

Figura 29

Formulario Frm_linea

(3]

BIENVENIDOS A MEDICSHOP

Registrado! Se agregaron los da b4 gresar dat:
Codig

Lista de L

Codig [t Marea Opeiones i

w1 INFINITY CHEROKEE w

102 REVOLUTION CHEROKEE % " Ma

w03 CORE STRETCH CHEROKEE % ¥

Loa PROFESSIONALS CHEROKEE v

105 TOONIFORMS CHEROKEE 2 -

106 BALANCE DICKIES "

L7 DYNAMIX DICKIES % 5

PU: Frm_persona

Las pruebas unitarias para este médulo fueron con la finalidad de registrar,

editar y eliminar personas.

Figura 30

Formulario Frm_persona

[ 24

BIENVENIDOS A MEDICSHOP

Registradol Se agregaron los dat x zodh
DN
Lista de P
ap. Ap. Nombres
NI Nombre Patemo  Matermno  Sexo Cel Dirsccin Opciones
31651079 DORA  MACEDO BLACIDO  F 943197667 PROL &
CARHUAZ Ap. Paterno
31763524 JORGE  MEZARINA VALVERDE M 967383743 HUARAZ & &
45524974 WILDER FABIAN  LOPEZ M 43920380 CPDE @ W Ap. Matemo
UNCHUS
47562626 GLADYS FIGUEROA COCHACHIN F  B47827278 HUARAZ @ T
Sex

71009337 RAIDA  INFANTES HUARCA F 976290342 CARHUAZ & W
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PU: Frm_usuario

Las pruebas unitarias para este modulo fueron con la finalidad de registrar

usuarios.

Figura 31

Formulario Frm_usuario

[ 3

BIENVENIDOS A MEDICSHOP

Uista d Ingresar d
DNI Usuario Calular Login  Password  Opeiones ol
p. DORA 5
455, R FABIAN LOPEZ 943920380 ADMIN  ADMIN %
7 RAIDA INFANTES HUARCA 976250942  USU 123 “ = Login
2 ord

PU: Frm_cliente

Las pruebas unitarias para este modulo fueron con la finalidad de registrar

clientes.

Figura 32

Formulario Frm_cliente

[3]

BIENVENIDOS A MEDICSHOP

Registrado! S agregaron los datos. X L

Lists de Clientes

oMI Cliente Profesion  Celular  Direceién Opeciones Profesion
31763524 IORGEMEZARINAVALVERDE DOCTOR 967363743 HUARAZ %
47562626 GLADYS FIGUEROA ENFERMERA 947827278 HUARAZ & W

COCHACHIN

PU: Frm_producto

El presente modulo permitira el registro de los productos que se desean
afiadir. el siguiente cddigo fue evaluado para la implementacion en el
formulario.
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Figura 33

Caodigo de proteccion de la Sesion

Figura 34

Cadigo de registrar producto

registrarProducto_php
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Figura 35

Formulario Frm_productos

(34

BIENVENIDOS A MEDICSHOP

Registrado! Se agregaron los datos. x Ingresar datos:

Lista de Productos

Codigo Fota Prenda Color Talla Linea Precio Cantidad Opcianes Prenda
26244 t CHAQUETA NYPS XS  INFINITY 160 2 Z W CHAQUETA

— Colo
2624 CAPS M t CHAQUETA CAPS M INFINITY 160 1 #

RYPS

26244 TRQXS T CHAQUETA TRQ X5 INFINITY 160 4 v ® s

o e X5
Saa cee b AQUETA oS K INENITY 120 Z

PU: Frm_pedido

Este formulario permitira realizar el pedido de su producto

Figura 36

Formulario Frm_pedido

‘ | =
) c
1123A 2624A 2624A TRQ XS CK781A_CIPS_XS
Talla XS Talla XS Talla XS Talla XS
56 150 166 160 60 160 460 160

4.4.2. Pruebas de aceptacion(PA)

Las pruebas de aceptacion son esencial para el desarrollo del sistema, mediante
las cuales nos permite verificar que los formularios desarrollados cubren las
necesidades del cliente. Los formularios fueron aprobados por la
administradora, vendedora e investigador.
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Frm_inicio

Este formulario fue evaluado por el investigador y la administradora
e Muestra la informacién de la empresa.
e Presentacién de atencion al cliente.

e Presentacion de ingreso al sistema.

Frm_login
Este formulario fue evaluado por el investigador y la administradora
e Permite el acceso a personal que cuenta con un login y password

e Encripta el password de los usuarios por motivos de seguridad.

Frm_principal
Este formulario fue evaluado por el investigador y la administradora
e Permite el acceso a distintos procesos del negocio.

e Muestra los diversos mddulos del negocio.

Frm_Marca
Este formulario fue evaluado por el investigador y la vendedora
e Permite registrar, editar y eliminar marcas.

e Emite mensajes de confirmacion, edicion y eliminacion de marcas.

Frm_Color
Este formulario fue evaluado por el investigador y la vendedora
e Permite registrar, editar y eliminar colores.

e Emite mensajes de confirmacion, edicion y eliminacién de colores.

Frm_Talla

Este formulario fue evaluado por el investigador y la vendedora
e Permite registrar, editar y eliminar tallas.

e Emite mensajes de confirmacion, edicion y eliminacion de tallas.

Frm_Prenda

Este formulario fue evaluado por el investigador y la vendedora
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e Permite registrar, editar y eliminar prendas.

e Emite mensajes de confirmacion, edicion y eliminacion de prendas.

Frm_Linea
Este formulario fue evaluado por el investigador y la vendedora
e Permite registrar, editar y eliminar lineas.

e Emite mensajes de confirmacion, edicion y eliminacion de lineas.

Frm_Persona
Este formulario fue evaluado por el investigador y la vendedora
e Permite registrar, editar y eliminar personas.

e Emite mensajes de confirmacion, edicion y eliminacion de personas.

Frm_Usuario

Este formulario fue evaluado por el investigador y la vendedora
e Permite registrar y eliminar usuarios.

e Emite mensajes de confirmacion y eliminacion de usuarios.

Frm_Cliente
Este formulario fue evaluado por el investigador y la vendedora
e Permite registrar, editar y eliminar clientes.

e Emite mensajes de confirmacion, edicion y eliminacion de clientes.

Frm_Producto
Este formulario fue evaluado por el investigador y la vendedora
e Permite registrar, editar y eliminar productos.

e Emite mensajes de confirmacion, edicion y eliminacién de productos.

Frm_Pedido
Este formulario fue evaluado por el investigador y la vendedora
e Muestra lista de pedidos y sus respectivos detalles.

e Emite mensaje de confirmacion.
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4.5. Presentacion de resultados y pruebas de hipdtesis

Este apartado esta dedicado a presentar y analizar la informacion obtenida en el trabajo
de campo con las encuestas, mediante analisis descriptivo de las distribuciones
porcentuales al realizar el comparativo de los resultados pre-test y post-test
adicionalmente, se exponen los resultados de la prueba de Wilcoxon acerca del indice
de significancia en cada resultado analizado El orden de presentacion esta de acuerdo

a las categorias de analisis previamente establecidas.

4.5.1. De acuerdo a los objetivos planeados

Tabla 17

Matriz de distribucion de resultados pre-prueba

INDICADOR 1 INDICADOR 2
Encuestados Item 1 Item 2 Item 3

1 2 4 5
2 1 3 2
3 3 2 3
4 4 1 2
5 2 3 2
6 1 2 1
7 2 ) 3
8 2 2 2
9 1 2 3
10 2 5 2
11 4 3 1
12 1 2 3
13 2 1 2
14 2 3 3)
15 2 3 4
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16 2 4 3
17 3 3 2
18 2 2 1
19 1 5 3
20 3 2 2
21 2 5 2
22 4 3 3
23 3 2 3
24 2 1 2
25 1 3 1
26 3 5 3
27 3 5 4
28 3 3 3
29 4 5 3
30 2 3 2
31 1 4 1
32 3 2 3
33 2 2 2
34 3 4 5
35 2 3 2
36 3 2 3
37 3 5 4
Total 2.32 3.08 2.62
Item 1 Item 2 Item 3 TOTAL
Muy de acuerdo 0 8 3 11
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De acuerdo 4 4 3 11

Ni de acuerdo ni
11 11 13 35

en desacuerdo
En desacuerdo 15 11 13 39
Muy en
7 3 5 15
desacuerdo

Total 37 37 37 111

Analisis e interpretacion del indicador 1:

Figura 37
Indicador 1 tiempo de atencion

Muy de | De acuerdo
Muy en acuerdo 11%
desacuerdo

0% '
19% i' Ni de acuerdo
ni en

desacuerdo
30%

En desacuerdo
40%

= Muy de acuerdo = De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo = En desacuerdo

= Muy en desacuerdo
Interpretacion
El 40 % de los clientes de la empresa MEDICSHOP no estan de acuerdo con el

tiempo de atencion al cliente.
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Figura 38
Indicador 2.1 Satisfaccion del cliente

Muy en Muy de
desacuerdo acuerdo
8% 21%

En desacuerdo
0,
30% De acuerdo
11%

Ni de acuerdo
ni en
= Muy de acuerdo = De acugredsgcuerdo
30%
= Ni de acuerdo ni en desacuerdo = En desacuerdo

= Muy en desacuerdo

Interpretacion
El 30 % de los clientes de la empresa MEDICSHOP estan conformes con la

solucidn que se le propone a su necesidad.

Figura 39
Indicador 2.2 Satisfaccion del cliente
Muy en Muy de
desacuerdo acuerdo

14% 8% De acuerdo

8%

En
desacuerdo Ni de acuerdo
35% ni en
desacuerdo
35%
= Muy de acuerdo = De acuerdo

= Ni de acuerdo ni en desacuerdo = En desacuerdo

= Muy en desacuerdo

Interpretacion
El 35 % de los clientes de la empresa MEDICSHOP estan en desacuerdo con la

satisfaccion que les brinda.
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Estadistica inferencial

4.5.2. Supuesto de Normalidad

Cuando se desea contrastar una hipotesis el procedimiento a seguir es
determinar si los datos con los que cuentas mantienen una distribucion normal
0 no normal, para la presente se realizo la prueba tomando en consideracion
el valor de significancia de 0.05 y para la confiabilidad del 95%, el andlisis de
ellos nos permitié determinar que se cuenta con datos no paramétricos (Tabla

20), lo que corresponde hacer uso de la prueba de hipétesis de Wilcoxon.

Tabla 18
Test de normalidad - Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig.
0.878 37 0.000

0.000
0.793 37

Wilcoxon

a) Objetivo General:

Mejorar la atencion a los clientes mediante el aplicativo web de la
empresa MEDICSHOP.

Hipotesis estadistica:

Ho: No existe diferencias significativas entre el pre-test y pos-test de la
atencion al cliente
Hq: Existe diferencias significativas entre el pre-test y pos-test de la
atencion al cliente.

Nivel de significancia: o = 0.05 (error), con un nivel de confianza del
95%.
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Prueba estadistica:

Rangos
Tabla 19
Prueba de rangos con signo de Wilcoxon — objetivo general.
N Rango Suma de
promedio rangos
Rangos 74 10.93 76.50
negativos
modo después  Rangos gy 16.89 388.50
- modo antes  PoOsItivos
Empates  7¢
Total 37

a. Atencion Cliente (después) < Atencidn (antes)

b. Atencion Cliente (después) > Atencion (antes)

c. Atencidn Cliente (después) = Atencion (antes)
Estadisticos de prueba?

Tabla 20

Estadisticos de prueba - objetivo general

modo (después) - modo (antes)

y4 -3,925°

Sig. asin. (bilateral) 0,001

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos negativos.
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Criterio de decision:

Sip <0.05; se rechaza la hipdtesis nula

(Ho)

Si p > 0.05; no se rechaza la hipoétesis nula Ho)
Decision:

Con posterioridad de haber realizado la prueba de Wilcoxon, se obtuvo el valor
de p =0.001, en funcioén al criterio de decision llegamos a rechazar la hip6tesis
nula, optando por la alterna, eso quiere decir que, existen diferencias
significativas entre el pre-test y pos-test, en consecuencia, llegamos a aceptar la
hipdtesis general, entonces, el aplicativo web mejoro la atencion de los clientes
en la empresa MEDICSHOP.

b) Objetivos especificos:
Objetivo especifico 1:

Reducir el tiempo en la atencion a los clientes mediante el aplicativo web de la
empresa MEDICSHOP.
Hipotesis estadistica:

Ho: No existe diferencias significativas entre el pre-test y pos-test de
reducir el tiempo en la atencion a los clientes
Hq: Existe diferencias significativas entre el pre-test y pos-test de
reducir el tiempo en la atencion a los clientes
Nivel de significancia: o = 0.05 (error), con un nivel de confianza del
95%.

Prueba estadistica:

Rangos
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Tabla 21
Prueba de rangos con signo de Wilcoxon — objetivo especifico 1
N Rango Suma de
promedio rangos
Rangos a
tiempo negativos 0 0
. Rangos b
o!espues - 00sitivos 32 16.50 528.00
tiempo antes Empates  5°
Total 37

Estadisticos de prueba?

Tabla 22

Estadisticos de prueba - objetivo especifico 1

tiempo (después) - tiempo (antes)

y4 -4,987°

Sig. asin. (bilateral) 0,001

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos negativos.

Criterio de decision:

Si p <0.05; se rechaza la hipotesis nula

(Ho)

Si p > 0.05; no se rechaza la hipétesis nula Ho)

Decision:

Con posterioridad de haber realizado la prueba de Wilcoxon, se obtuvo el valor

de p =0.001, en funcion al criterio de decision llegamos a rechazar la hipotesis

nula, optando por la alterna, eso quiere decir que, existen diferencias
70
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significativas entre el pre-test y pos-test, en consecuencia, llegamos a aceptar la
hipotesis especifica 1, entonces, el aplicativo web mejord el tiempo de atencién
de los clientes en la empresa MEDICSHOP.

Objetivo especifico 2:

Incrementar la satisfaccion de los clientes mediante el aplicativo web de la
empresa MEDICSHOP, Huaraz — 2022
Hipotesis estadistica:

Ho: No existe diferencias significativas entre el pre-test y pos-test de
incrementar la satisfaccion de los clientes.

Hq: Existe diferencias significativas entre el pre-test y pos-test de
incrementar la satisfaccion de los clientes.

Nivel de significancia: o= 0.05 (error), con un nivel de confianza del
95%.

Prueba estadistica:

Rangos
Tabla 23
Prueba de rangos con signo de Wilcoxon — objetivo especifico 2
N Rango Suma de
promedio rangos
~ Rangos 4 10.83 32.50
satisfaccion negativos
después - Rangos - oz 16.02 432,50
satisfaccion positivos
antes Empates  7¢
Total 37

Estadisticos de prueba?
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Tabla 24

Estadisticos de prueba - objetivo especifico 2

satisfaccion (después) - satisfaccion

(antes)
z -4,175°
Sig. asin. (bilateral) 0,001

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos negativos.

Criterio de decision:

Sip <0.05; se rechaza la hipdtesis nula

(Ho)

Si p > 0.05; no se rechaza la hipétesis nula Ho)

Decisioén:

Con posterioridad de haber realizado la prueba de Wilcoxon, se obtuvo el valor
de p =0.001, en funcion al criterio de decision llegamos a rechazar la hip6tesis
nula, optando por la alterna, eso quiere decir que, existen diferencias
significativas entre el pre-test y pos-test, en consecuencia, llegamos a aceptar la
hipétesis especifica 2, entonces, el aplicativo web mejoré la satisfaccion de los
clientes de la empresa MEDICSHOP.
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4.6. Discusion de resultados

La intencion de mejorar la atencién a los clientes mediante el aplicativo web de la
empresa MEDICSHOP motivo el presente trabajo, el cual se demostr6 que tuvo una
mejora en un 20%. Estos hallazgos guardan relacion con lo hallado por (Hernandez
Ramos, 2018) en su investigacion Aplicacion web para la mejora en la atenciéon y
seguimiento al cliente en la empresa Zeta Systems Solutions llega a la conclusion
que la aplicacion permite disminuir la acumulacion de trabajos manuales, realizando
una mejora en la atencion y agilizando el uso del manejo de la informacion; del
mismo modo (Inga Rondoy, 2022) en su estudio Implementacion de un sistema web
de cotizaciones en la empresa SAT INDUSTRIALES S.A.C. Piura - Piura, 2021,
pudo identificar un alto nivel de insatisfaccion por parte de los encuestados respecto
al sistema actual y a la vez un alto nivel de aceptacién de la necesidad de realizar una
propuesta de mejora.

(Silva, 2021) tomando en cuenta el servicio al cliente es importante para establecer

una relacién con el consumidor, una relacion que sea beneficiosa para ambos.

Por otro lado, el estudio también apuntd a reducir el tiempo en la atencion a los
clientes mediante el aplicativo web de la empresa MEDICSHOP, los resultados
obtenidos en la Tabla N° 23 el 86% de los encuestados pudo reducir el tiempo de
atencion, este hallazgo guarda relacion con (Asencios Borda & Huaman Flores,
2018) en su investigacion “Implementacion de gestion por procesos para mejorar la
atencion del cliente en el servicio de emergencia de la clinica San Pablo S.A.C.
Huaraz”, 2018. Donde logr6 la identificacion de procesos claves en base a la
contribucion del logro de la misién y su respectiva priorizacion, el nivel de desercion
de atencion por tiempo de espera disminuy6 en un 50%.

(Silva, 2021) Hay varios canales de atencidn al cliente. Entre los que puede utilizar

tu empresa se encuentran: Redes sociales, WhatsApp, etc.

Por otra parte, el estudio también apuntd a incrementar la satisfaccion de los clientes
mediante el aplicativo web de la empresa MEDICSHOP los resultados obtenidos en
la Tabla N° 25 el 72% de los encuestados se encuentran satisfechos por los servicios
prestados, este hallazgo guarda relacion con (Estrada Diaz, 2022) en su investigacion

propuesta de mejora de atencidn al cliente y motivacion de personal en la pequefia
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empresa TOURS YUNGAY, provincia de Yungay, 2022; el cual utilizo la técnica de
la encuesta y su instrumento un cuestionario estructurado de 20 preguntas en escala
Likert, obteniendo los siguientes resultados: El 58.07% de los clientes manifestaron
que casi siempre la empresa busca mejorar su satisfaccion. El 33.59% casi siempre
se encuentra satisfecho con la atencion brindada. El 66.15% siempre se cumplen con

los protocolos de bioseguridad.
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V. CONCLUSIONES

e Se comprobd que la implementacion de un aplicativo web para el proceso de
atencion a los clientes, disminuye el tiempo de atencion ya que presenta el costo

y colores a la disponibilidad de eleccion.

e Se encontrd, una disminucién en el tiempo de bdsqueda de productos

posteriormente a la implementacién del sistema web.

e Finalmente, se evidencio un incremento de pedidos registradas tras la
implementacidon del sistema web al proceso de gestion de pedidos, se obtuvo una

media de 5 en el post prueba y una media de 2 antes de la investigacion.
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VI. RECOMENDACIONES

e Serecomiendaalaempresa MEDICSHOP que capacite a los nuevos vendedores
de Servicio al Cliente sobre el uso de la Aplicacion Web y la importancia de
registrar todas las solicitudes de pedidos para obtener la informacion actualizada

y tomar las decisiones oportunas por parte de la Administradora.

e Serecomienda documentar los procesos de la empresa para que las mejoras de

los sistemas implantados cumplan las expectativas de los usuarios.

e Se sugiere para proximas investigaciones relacionas con la presente
investigacién se recomienda apoyarse con material de apoyo actualizado, con la

finalidad de obtener una investigacion alineada a la metodologia XP.
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VIIl. ANEXOS
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Tabla 25

Matriz de consistencia

METODOLOG
PROBLEMA HIPOTESIS OBJETIVO VARIABLES A
General Especifico  General Especifico General Especifico
~ (Dequé _ Enfoque:
¢De qué ) Reducir el .
manera el o Mejorar la _ Cuantitativo
manera el licat £l aplicat El aplicativo tencién al tiempo en la
o aplicativo aplicativo atencion a .
aplicativo . et web reduce et atencion al VARIABLE Tipo de
we web mejora cliente
web o J el tiempo en _ cliente INDEPENDIENT o
o reducirael  laatencion al . mediante el . _ Investigacion
mejorard la _ la atencion al o mediante el E: .
- tiempoenla cliente de la _ aplicativo o . Aplicada
atencion al » cliente de la aplicativo Sistema web
) atencion al empresa web de la
clientedela empresa web de la .
clientedela MEDICSHO empresa Poblacion
empresa o MEDICSHO MEDICSHE | SmPresa VARIABLE N=
empresa , Huaraz — ] =
MEDICHO P P, Huaraz — MEDICSHO DEPENDIENTE: :
MEDICHO 2022 P, Huaraz — g : Indeterminado
P, Huaraz - 2022 P, Huaraz—  Atencion al cliente
P, Huaraz - 2022
20227 2022 .
20227 Tipo de
muestreo:
PRO. 80

W

I E AT e e )

© @90
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¢De qué
manera el
aplicativo
web
incrementar
ael nivel de
satisfaccion
del cliente
de la
empresa
MEDICHO
P, Huaraz -
20227

El aplicativo
web
incrementa la
satisfaccion
del cliente de
la empresa
MEDICSHO
P, Huaraz —
2022

Incrementar
la
satisfaccion
del cliente
mediante el
aplicativo
web de la
empresa
MEDICSHO
P, Huaraz —
2022

El tipo de
muestreo
aplicado es

probabilistico

Instrumento:
Entrevista

Cuestionario

m‘ 2
3
3

I E AT e e )
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ANEXO N° 2
CUESTIONARIO POST-TEST
Nombres:

Profesion: Fecha:

Marca con (X) la respuesta que Ud. crea conveniente
1. ¢Laempresa atiende su peticion en un tiempo prudencial mediante el
aplicativo web?
a) Muy en desacuerdo
b) En desacuerdo
c) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
d) De acuerdo

e) Muy de acuerdo

2. ¢Laempresa busca siempre su satisfaccion como cliente al momento de
brindarle el servicio mediante el aplicativo web?
a) Muy en desacuerdo
b) En desacuerdo
¢) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
d) De acuerdo

e) Muy de acuerdo

3. ¢Usted Se encuentra satisfecho por la atencion brindada mediante el
aplicativo web?
a) Muy en desacuerdo
b) En desacuerdo
¢) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
d) De acuerdo

e) Muy de acuerdo

4. ¢Volveria a utilizar la aplicacion web para realizar procesos de atencion al
cliente?
a) Muy en desacuerdo

b) En desacuerdo
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¢) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
d) De acuerdo
e) Muy de acuerdo
5. ¢Cbmo calificaria Ud. el tiempo en que se procesa la informacién del pedido
de los clientes en la aplicacion web?
a) Muy en desacuerdo
b) En desacuerdo
¢) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
d) De acuerdo

e) Muy de acuerdo

6. ¢Le parecid atractivo el disefio la aplicacion?
a) Muy en desacuerdo
b) En desacuerdo
c) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
d) De acuerdo

e) Muy de acuerdo
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ANEXO N°3

CUESTIONARIO PRE - TEST
Nombres:

Profesion: Fecha:

Marca con (X) la respuesta que Ud. crea conveniente

1. ¢Laempresa atiende su peticion en un tiempo prudencial?
f) Muy en desacuerdo
g) En desacuerdo
h) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
1) De acuerdo

J) Muy de acuerdo

2. ¢Laempresa busca siempre su satisfaccion como cliente al momento de
brindarle el servicio?
f) Muy en desacuerdo
g) En desacuerdo
h) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
i) De acuerdo

J)  Muy de acuerdo

3. ¢Usted Se encuentra satisfecho por la atencién brindada?
f) Muy en desacuerdo
g) En desacuerdo
h) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
i) De acuerdo
J)  Muy de acuerdo
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HIIOS|DEPENDEIELIPRO

@
2
2
=

013065388

Indicadores

1. CLARIDAD

1. OBJETIVIDAD

3 ACTUALIDAD

4. ORGANIZACION

5. SUFICIENCIA

6 INTENCIONALIDAD

7. CONSISTENCIA

8. COHERENCIA

8 METODOLOGIA

10. APLICABILIDAD

ANEXO N° 4
EVALUACION DE JUICIO DE EXPERTO 1

FACULTAD DE CIENCIAS

UNIVERSIDAD NACIONAL SANTIAGO ANTUNEZ DE MAYOLO

ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA DE SISTEMAS E INFORMATICA

MATRIZ DE EVALUACION DE INSTRUMENTO

Criterios

Esta fornmlado con
lenguaje apropiado.

Esta expresado en
conductas observables.
Adecuado al avance de la
clencia y tecnologia.
Ezxiste orden 16gico de
1deas.

Comprende las
dimensiones de la
mvestigacién en cantidad
v calidad.

Adecuado para valorar la
variable seleccionada
Basado en el aspecto
tecrico cientifico y del
tema de estudio.

Hay relacion entre
variables, dimensiones e
mdicadores.

El instrumento se
relaciona con el método
planteado en el proyecto
El instrumento es de facil

aplicacitn.

Totalmente en En desacuerdo
desacuerdo 2:21-40
1. 00-20
05 | 10

© @90

Ni de acuerdo ni
en desacuerdo
3:41- a0

ATREEY

HEE

Muy de acuerdo
4: 61 - 80

15 |20 [ 25 (30 |35 )40 |45 (50 |35(60 (65|70 75 30

85

Totalmente de
acuerdo
5: 81 - 100
85 90 | 95 | 100

X

X

X

X

X

X

X
X
X
X
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. W,
UNIVERSIDAD NACIONAL SANTIAGD ANTUNEEZ DE MAYOLD ]":2." "}‘
FACULTAD DE CIENCIAS . H
ESCUELA PROFESIOMAL DE INGENIERIA DE SISTEMAS E INFORMATICA ek

Cpinion de Aplicabibidad:
Aplhieable { X ) WMo aplicable ( }

A continuacidn, se le solicifta poder completar sus datos ¥ rellenar la matnz de evalnacion del
Instrumento.

Centro de trabajo: CONSORCIO BECA 18

Cargo: INFOFMATICO DE LOCAL

Profezion: INGENIERA INFORMATICA Y DE SISTEMAS

Grado Academice: | TITULADA

¥

AT COLEGIO DE }i'-:-r. EROS DEL PERL

] & A
e .-'.'.r.-x' S e i S
FHUAMAN SRANDA ELIAMNS LLIZ
* L ENSEH HINTORMATICA ¥ DE SIETENAS
1P N 210257

HUAMAN ARANDA ELIANA LUZ
DNIN® 46126669
CIP N*® 210287
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ANEXO N° 5
EVALUACION DE JUICIO DE EXPERTO 2

FACULTAD DE CIENCIAS %
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA DE SISTEMAS E INFORMATICA e

MATRIZ DE EVALUACION DE INSTRUMENTO

UNIVERSIDAD NACIONAL SANTIAGO ANTUNEZ DE MAYOLO ;"ﬁi
¥

Indicadores Criterios Totalmente en Endesacuerde  Nide acuerdoni  Muy de acuerdo Totalmente de
desacuerdo 2:21-40 en desacuerdo 4: 61 - 30 acuerdo
1: 00 -20 3:41-60 5: 81 - 100
05|10 (1520|2530 |35 |40 (4550 |55/60 | 65|70[75 |80 |85 |9 |95 |100
1. CLARIDAD Esta fornmulado con X
lenguaje apropiade.
2. OBJETIVIDAD Esta expresado en X
conductas observables.
3. ACTUALIDAD Adecuado al avance de 1a X
ciencia v tecnologia.
4. ORGANIZACION | Existe orden logico de X
ideas.
5. SUFICIENCIA Comprende las X
dimensiones de la
investigacién en cantidad
v calidad.
6 INTENCIONALIDAD Adecuado para valorar la X
variable seleccionada
7. CONSISTENCIA | Basado en el aspecto X
tedrico cientifico v del
tema de estudio.
8. COHERENCIA Hay relacion entre X
variables, dimensiones e
indicadores.
9 METODOLOGIA El instrumento se ¥
relaciona con el método
planteado en el proyecto
10. APLICABILIDAD | El instrumento es de facil X
aplicacion.

HIGSIDERENDEIENIPAO,

o)

£01ganasoTH0l0S38
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UNIVERSIDAD NACIONAL SANTIAGO ANTUNEZ DE MAYOLO l_x:g"' *‘\g
FACULTAD DE CIENCIAS “ﬁ—_

ESCUELA PROFESIOMAL DE INGENIERIA DE SISTEMAS E INFORMATICA Eas

Opinién de Aplicabilidad:

Aplicable { X ) No apleable { }

A coptinuacion, se le solicita poder completar sus datos ¥ rellenar la matnz de evaluacion del

Instruments.
Centro de trabajo: | UNASANM
Cargo: DOCENTE
Profesion: INGENIERO DE SISTEMAS E INFORMATICA

Grado Academico:

MAGISTER

Ing. _TDQ" Alvarade Tolentno

DI N*® 46022813
CIP N® 186257
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0rgna o

3005340

Indicadores

1. CLARIDAD

2. OBJETIVIDAD

3 ACTUALIDAD

4. ORGANIZACION

5. SUFICIENCIA

6 INTENCIONALIDAD

7. COMSISTEMCIA

8. COHERENCIA

& METODOLOGLIA

10. APLICABILIDAD

ANEXO N° 6

EVALUACION DE JUICIO DE EXPERTO 3
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MATRIZ DE EVALUACION DE INSTRUMENTO

Criterios

Esta fornmlado con
lenguaje apropiado.

Esta expresado en
conductas observables.
Adecuado al avance de la
ciencia v tecnologia.
Existe orden logico de
ideas.

Comprende las
dimensiones de la
mvestigacion en cantidad
v calidad.

Adecuado para valorar la
variable seleccionada
Basado en el aspecto
tedrico cientifico v del
tema de estudio.

Hay relacion entre
variables, dimenziones e
indicadores.

El instrumento se
relaciona con el método
planteado en el proyecto
El instrumento es de facil
aplicacién.
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Opinion de Aphcabilidad:
Aplicable ( X ) No aplicable ( )

A continuacion, se le solicita poder completar sus datos y rellenar la matnz de evaluacion del
Instrumento.

Centro de trabajo: | MINEDU

Cargo: INFORMATICO DE LOCAL

Profezion: INGENIERA DE SISTEMAS E INFORMATICA

Grado Académico: | INGENIERA
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ANEXO N° 7
FOTOGRAFIAS
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ANEXO N° 8:
SCRIPT DE LA BASE DE DATOS

CREATE SCHEMA IF NOT EXISTS "bd_medicshop" DEFAULT CHARACTER SET utf8 ;
USE "bd_medicshop™ ;

CREATE TABLE IF NOT EXISTS "bd_medicshop™."Marca’ (
“idMarca® CHAR(3) NOT NULL,
‘marca’ VARCHAR(20) NOT NULL,
PRIMARY KEY (‘idMarca"))
ENGINE = InnoDB;

CREATE TABLE IF NOT EXISTS “bd_medicshop™."Linea’ (
“idLinea” CHAR(3) NOT NULL,

‘linea’ VARCHAR(30) NOT NULL,
“idMarca® CHAR(3) NOT NULL,
PRIMARY KEY (‘idLinea"),

INDEX "fk_Lineal idx (‘idMarca” ASC) VISIBLE,
CONSTRAINT “fk_Lineal
FOREIGN KEY (‘idMarca’)
REFERENCES "bd_medicshop’."Marca™ ('idMarca’)
ON DELETE NO ACTION
ON UPDATE NO ACTION)

ENGINE = InnoDB;
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-- Table "bd_medicshop™. Color

CREATE TABLE IF NOT EXISTS “bd_medicshop™. Color™ (
“idColor’ CHAR(3) NOT NULL,
“color VARCHAR(10) NOT NULL,
PRIMARY KEY (‘idColor"))
ENGINE = InnoDB;

CREATE TABLE IF NOT EXISTS "bd_medicshop™. Talla’ (
‘idTalla” CHAR(3) NOT NULL,
‘talla’ CHAR(3) NOT NULL,
PRIMARY KEY (idTalla))
ENGINE = InnoDB;

CREATE TABLE IF NOT EXISTS "bd_medicshop™. Persona” (
*dni* CHAR(8) NOT NULL,
‘nom” VARCHAR(45) NOT NULL,

‘ap_pat’ VARCHAR(45) NOT NULL,

“ap_mat’ VARCHAR(45) NOT NULL,
*sex0” CHAR(1) NOT NULL,
“cel' CHAR(9) NOT NULL,

“direc VARCHAR(100) NOT NULL,

PRIMARY KEY (‘dni*))
ENGINE = InnoDB;

CREATE TABLE IF NOT EXISTS "bd_medicshop™. Usuario” (
“login® VARCHAR(15) NOT NULL,
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“psw” VARCHAR(45) NOT NULL,
“dni- CHAR(8) NOT NULL,
PRIMARY KEY (‘dniY),
CONSTRAINT “fk_Usuariol”
FOREIGN KEY ("dni’)
REFERENCES "bd_medicshop™. Persona” ("dni’)
ON DELETE NO ACTION
ON UPDATE NO ACTION)
ENGINE = InnoDB;

CREATE TABLE IF NOT EXISTS "bd_medicshop™. Cliente” (
“prof° VARCHAR(30) NOT NULL,
“dni CHAR(8) NOT NULL,
PRIMARY KEY (‘dni"),
CONSTRAINT “fk_Clientel
FOREIGN KEY (‘dniY)
REFERENCES “bd_medicshop."Persona” ("dni’)
ON DELETE NO ACTION
ON UPDATE NO ACTION)
ENGINE = InnoDB;

CREATE TABLE IF NOT EXISTS "bd_medicshop™. Prenda’ (
“idPrenda” CHAR(3) NOT NULL,
“prenda’ VARCHAR(30) NOT NULL,
PRIMARY KEY (‘idPrenda’))
ENGINE = InnoDB;
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CREATE TABLE IF NOT EXISTS "bd_medicshop™. Producto” (
“codigo” VARCHAR(45) NOT NULL,
“idTalla’ CHAR(3) NOT NULL,
“idColor” CHAR(3) NOT NULL,
“idPrenda” CHAR(3) NOT NULL,
“cant” INT NOT NULL,
“Precio” DECIMAL(6) NOT NULL,
“foto” VARCHAR(50) NOT NULL,
‘sex” CHAR(2) NOT NULL,
“idLinea’ CHAR(3) NOT NULL,
INDEX “fk_Producto2_idx" (‘idTalla” ASC) VISIBLE,
INDEX “fk_Producto3_idx" (‘idColor” ASC) VISIBLE,
INDEX “fk_Producto4_idx" ("idPrenda” ASC) VISIBLE,
INDEX “fk_Productol_idx" (‘idLinea” ASC) VISIBLE,
PRIMARY KEY ("codigo’),
CONSTRAINT “fk_Producto2
FOREIGN KEY (CidTalla")
REFERENCES "bd_medicshop™. Talla™ (idTalla")
ON DELETE NO ACTION
ON UPDATE NO ACTION,
CONSTRAINT “fk_Producto3
FOREIGN KEY (‘idColor’)
REFERENCES “bd_medicshop™. Color™ ("idColor’)
ON DELETE NO ACTION
ON UPDATE NO ACTION,
CONSTRAINT “fk_Producto4”
FOREIGN KEY (‘idPrenda’)
REFERENCES "bd_medicshop’."Prenda” ("idPrenda’)
ON DELETE NO ACTION
ON UPDATE NO ACTION,
CONSTRAINT “fk_Productol”
FOREIGN KEY (‘idLinea’)
REFERENCES "bd_medicshop. Linea” (‘idLinea’)

95

@ ®0 Repositorio Institucional - UNASAM - Pera



ON DELETE NO ACTION
ON UPDATE NO ACTION)
ENGINE = InnoDB;

CREATE TABLE IF NOT EXISTS “bd_medicshop™. Pedido™ (
“idPedido” INT NOT NULL AUTO_INCREMENT,
“contact” VARCHAR(45) NOT NULL,

“cel’ VARCHAR(9) NOT NULL,

“obs” VARCHAR(100) NULL,

“fecha” DATE NOT NULL,
“idProducto” INT NOT NULL,

“codigo” VARCHAR(45) NOT NULL,
PRIMARY KEY (‘idPedido"),

INDEX “fk_Pedidol_idx" (‘codigo” ASC) VISIBLE,
CONSTRAINT “fk_Pedidol’

FOREIGN KEY ("codigo’)
REFERENCES "bd_medicshop™. Producto™ ("codigo’)
ON DELETE NO ACTION
ON UPDATE NO ACTION)

ENGINE = InnoDB;
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