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RESUMEN

La presente investigacion titulada Implementacion de un sistema basado en
tecnologia web para el proceso de venta de la Ferreteria Huaman E.I.R.L. de la
provincia de Hualgayoc, Cajamarca — 2019, tuvo por objetivo determinar la
influencia de un sistema basado en tecnologia web en el proceso de ventas de la
Ferreteria Huaman E.I.R.L. de la Provincia de Hualgayoc Distrito de Bambamarca,
Regién Cajamarca en el afio 2019. La investigacion realizada es tecnoldgica
aplicada, de nivel descriptivo correlacional, de disefio preexperimental, se
desarrollo e implementd un sistema basado en tecnologia web para el proceso de
ventas, ademas se aplicd encuestas a los colaboradores y clientes de la empresa.
Los resultados obtenidos son que el sistema web cumple las caracteristicas de
funcionabilidad, confiabilidad, usabilidad, eficiencia, mantenibilidad y portabilidad,
ademas, segun los colaboradores el sistema web logré mejorar la atencion al
cliente, fortalecio el punto de venta y la efectividad de las ventas, por otro lado, la
gran mayoria de clientes se encuentra conforme con el proceso de ventas de la
empresa. La principal conclusion, tomando en cuenta el Coeficiente de Pearson de
0.738, es que la variable sistema basado en tecnologia web influye positiva y

significativamente en el proceso de ventas.

Palabras clave: sistema de informacion web, proceso de ventas.
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ABSTRACT

The present investigation titled Implementation of a system based on web
technology for the sale process of the Huaman E.L.LR.L. of the province of
Hualgayoc, Cajamarca - 2019, aims to determine the influence of a system based
on web technology in the sales process of the company: Ferreteria Huaman E.I.R.L.
of the Hualgayoc Province, Bambamarca District, Cajamarca Region in the year
2019. The research carried out is applied technology, of a correlational descriptive
level, of pre-experimental design, a system based on web technology was
developed and implemented for the sales process. applied surveys to employees
and customers of the company. The results obtained are that the web system meets
the characteristics of functionality, reliability, usability, efficiency, maintainability and
portability. Furthermore, according to the collaborators, the web system managed
to improve customer service, improved the point of sale and sales effectiveness. On
the other hand, the vast majority of customers are satisfied with the company's sales
process. The main conclusion, taking into account the Pearson Coefficient of 0.738,
is that the variable system based on web technology positively and significantly

influences the sales process.

Key words: Web information system, sales process.
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INTRODUCCION

La presente investigacion trata sobre la implementacion de un sistema de
informacion basado en tecnologia web para el proceso de ventas de una empresa,
considerando que los sistemas informaticos han tenido un fuerte posicionamiento
en los pequefios y medianos empresarios del Perd en los Ultimos afios, esto
sistemas informaticos han sido implementados en distintos procesos productivos
de las empresas, en relacién a la necesidad capacidades del desarrollador de la
empresa, ya que anteriormente, las grandes empresas eran las Unicas que podian
informatizar sus sistemas administrativos, porque eran el Unico sector empresarial
que podia costear el desarrollo e implementacién de sistemas informaticos. Dada
esta problemética, nacié una nueva tendencia de los programadores de usar
software libre pero competente, de este modo, se abarataron costes y ahora hasta
los mas pequefios empresarios pueden implementar sistemas informaticos de
acuerdo con sus necesidades como: gestion de inventario, controlar entradas y
salidas de productos, llevar distintos libros contables, emitir informes, reportes,

controlar procesos logisticos, de ventas, etc., segun lo requiera la empresa
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l. PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 Planteamiento del problema

Para empresarios y emprendedores, siempre ha sido una principal
necesidad el tener un entendimiento claro de la situacion actual de su negocio,
pues, deben conocer sus fortalezas, sus debilidades y las posibles mejoras que
pudieran adoptar para obtener ventajas competitivas. En la construccion de dichas
ventajas, la tecnologia y la innovacién son determinantes. Y en ese contexto,
integrar la tecnologia en muchos de los procesos de las organizaciones, es un
componente basico de la competitividad y elemento principal para la diferenciacion
de éstas. Irina, (2016)

Actualmente, existen varias organizaciones empresariales que apuestan por

fusionar la tecnologia y los procesos administrativos de la empresa.

El sistema de informacion (SI) es una herramienta principal méas utilizadas,
puesto que, cumplen los objetivos de cualquier otro sistema en general, tales como:
el procesamiento de entradas, el almacenamiento de datos relacionados con la
entidad y la produccion de reportes y otro tipo de instrumentos de resumen de
datos. Mc Connell, (2016, p.37)

Sin embargo, la integracién de un Sl, es pertinente para sobrellevar el
manejo de las operaciones en una organizacion especifica, requiere de analizar
coherentemente en que procesos se la debe implementar; por ello se debe abordar
la realidad de la empresa donde se planea implementar. Dado que la presente
investigacion se cifie al contexto problematico donde opera la empresa Ferreteria
Huaman E.I.R.L. a continuacion, se exponen sus elementos fundamentales de la

problemética a investigar.

La Ferreteria Huaman E.I.R.L. es una pequefia empresa ubicada en la
Region de Cajamarca, Provincia Hualgayoc, Distrito Bambamarca, depende
crucialmente sus ventas, como principal motor de impulso. Victor Joel Huaman

Galvez (Gerente General de la empresa) menciona que:
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Realmente debemos mejorar muchas cosas en nuestro proceso de ventas.
Por ejemplo, es tedioso hacer un seguimiento manual de stock mientras se realiza
una venta, ya que, la cantidad de existencias de productos en almacén estan
expuestas a un constante conteo periodico realizadas por mas de una persona. La
reposicion de mercaderia, actualizacion de precios, entre otras tareas nos quita
mucho tiempo. Considerando que la organizacion no cuenta con mucho personal y
que las mismas realizan tareas de acuerdo con la situacion que lo amerite, se
genera mucho desorden en los documentos, los cuales son engorrosos y se
dificulta realizar un consolidado de informacion para tomar decisiones adecuadas y
rapidas. Seria mucho mas facil, si encontraramos la manera de hacer esas tareas
mas rapido, estamos seguros de que podriamos atender mejor a una venta. Molina,
(2017, p.59)

Esta claro que lo expuesto por el Gerente General de la Ferreteria Huaman
E.I.R.L. explica de manera clara el dia a dia de la empresa y su principal problema;
el proceso de ventas en la empresa requiere de la implementacion de tecnologia,
por ello, el autor del presente estudio pretende plantear un sistema de ventas

basado en tecnologia web para el proceso de ventas entre las distintas tareas.
1.2 Formulacion del problema
1.2.1 Problema General

PG. ¢De qué manera un sistema de informacion basado en tecnologia web
influye en el proceso de ventas de la empresa: Ferreteria Huaman E.I.R.L.

de la Provincia de Hualgayoc, Cajamarca en el afio 2019?
1.2.2 Problemas especificos

PE 1. ¢Como se puede implementar un sistema basado en tecnologia web en la
empresa: Ferreteria Huaméan E.I.LR.L. de la Provincia de Hualgayoc Distrito
de Bambamarca, Regién Cajamarca en el afio 2019?

PE 2. ¢Cual es el nivel de ventas de la empresa: Ferreteria Huaman E.I.LR.L. de la
Provincia de Hualgayoc, distrito de Bambamarca, Regién Cajamarca en el
afio 20197

15



PE 3. ¢Cual es la relacién entre un sistema basado en tecnologia web en el
proceso de ventas en la empresa: Ferreteria Huaman E.l.R.L. de la Provincia

de Hualgayoc Distrito de Bambamarca, Regién Cajamarca en el afio 2019?
1.3 Justificacion del estudio
1.3.1 Justificacioén tedrica

La ingenieria es aquella profesion en la que se aplican los conocimientos
cientificos y técnicos obtenidos de la experiencia, del estudio y de la practica con la
finalidad de emplear de forma racional y econdémica las fuerzas de la naturaleza y
los recursos en beneficio de la sociedad y el hombre; todo ello se aplica con
responsabilidad y fundamento. Cuadros (2006) y como futuro profesional en
ingenieria de sistemas es un deber poner a servicio mis capacidades y facultades
pertenecientes a la profesion; las cuales se encuentran relacionadas a desarrollar
e implementar la tecnologia aplicada informaticamente; ello me propone como
mision ofrecer soluciones que ayuden al desarrollo politico, econémico y social de
mi comunidad. Por tanto, este estudio se justifica de manera practica, ofreciendo
una solucién tecnolégica para que la Ferreteria Huaman E.I.R.L. siga impulsando
su crecimiento empresarial. Y de tal modo, que ese crecimiento pueda traducirse
en un impulso a la economia local de mi comunidad. La investigacion es de vital
importancia porque le permitird al empresario de la empresa, a los colaboradores
encargados de la administracién a tener una informacion necesaria e importante

para la toma de decisiones en el tema de gestion de costos.
1.3.2 Justificacion tecnologia

Se identific6 durante el desarrollo del estudio; la necesidad de implementar
un sistema tecnologico web; que permita agilizar la gestion de los procesos
comerciales; ademas de detallar los procesos para elaborar estrategias y tener una

toma de decisiones eficiente.
1.3.3 Justificacion operativa

El gerente de la empresa en estudio estuvo de acuerdo con los cambios que

se realizaron durante la duracion del proyecto; ya que se realizé con el fin de
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controlar el inventario de manera eficiente; ello tuvo un impacto en las ventas del

producto; el control de inventario permitié tener un almacén activo y actualizado.
1.3.4 Justificacion social

La implementacidon de un sistema web; le permiti6 a la empresa a
mantenerse y sobre todo a sobresalir en el mercado a nivel distrital y provincial,

ademas de tener rentabilidad.
1.3.5 Justificacién econdmica.

La implementacion del proyecto representa un gasto para la empresa esto
solo es para el primer periodo; ya que luego representara un beneficio por que le
permitira ahorrar, recursos como mano de obra y por ende dinero; ademas de los

beneficios rentables que obtendra al finalizar cada periodo.
1.4 Objetivos de la investigacion
1.4.1 Objetivo general

OG. Determinar la manera en que un sistema de informacion basado en
tecnologia web influye en el proceso de ventas de la empresa: Ferreteria

Huaman E.I.R.L. de la Provincia de Hualgayoc, Cajamarca en el afio 2019.
1.4.2 Objetivos especificos

OE 1. Determinar la forma de implementar un sistema basado en tecnologia web
en la empresa: Ferreteria Huaman E.l.LR.L. de la Provincia de Hualgayoc
Distrito de Bambamarca, Regién Cajamarca en el afio 2019

OE 2. Determinar el nivel de ventas de la empresa: Ferreteria Huaman E.I.R.L. de
la Provincia de Hualgayoc Distrito de Bambamarca, Regién Cajamarca en el
afo 2019.

OE 3. Determinar la relacion entre un sistema basado en tecnologia web con el
proceso de ventas en la empresa: Ferreteria Huaman E.l.R.L. de la Provincia

de Hualgayoc Distrito de Bambamarca, Region Cajamarca en el aifio 2019
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ll. MARCO TEORICO
2.1 Antecedentes de lainvestigacion

En este capitulo se exponen los antecedentes y bases teoricas mas
importantes para el desarrollo y entendimiento de la investigacion. Los
antecedentes y bases tedricas se obtuvieron de diversas fuentes como tesis, libros

y articulos, los mismos que son debidamente citados.
2.1.1 Antecedentes nacionales

Urbina y Vera (2018), en su tesis de investigacion denominado “Sistema
basado en tecnologia web para la mejora de la gestion comercial de la Ferreteria
Padilla E.l.LR.L.”; fue desarrollado con la finalidad de mejorar la gestion de las
compras, almacén y ventas de la ferreteria a través del desarrollo e implementacion
de un sistema web de control comercial, a través de un sistema confiable, facil de
usar y disponible en cualquier momento, lo que resultara en la reduccién del tiempo
empleado en los procesos para generar informes; ademas de generar rentabilidad
y ahorro. La investigacion se realiz6 en las areas de compras, almacén y ventas. El
desarrollo del sistema web se realiz6 empleando la metodologia RUP; la cual
consta de cuatro fases (inicio, preparacion, construccion y transicion). Se concluyo
que la implementacién del sistema conlleva a la mejora de los procesos

comerciales, genera rentabilidad y ahorro.

Ipanaque (2017), en su trabajo de tesis; busc6 desarrollar una aplicacion
para mejorar el proceso de venta de los equipos informaticos de la empresa
Suministros Tecnoldgicos Terabyte (Huaral); la empresa presenta deficiencias en
las ventas y compras; mas concretamente en el registro de ellas; las cuales se
realizan en una hoja de célculo de Excel; esto gener6 desorden e ineficiencia de
los colaboradores; los cuales para obtener esta informacion tienen que recurrir a
las distintas areas; todo ello, se reflejé en los reclamos continuos por parte de los
clientes. En el desarrollo de la app, se empleé el Proceso Racional Unificado (RUP),
el uso de caddigo libre, servidor apache, base de datos MySQL,; para automatizar
los procesos de compras y ventas; esto genero el control de los ingresos y salidas
de la mercaderia, ademas de mejorar el tiempo de atencién de los clientes; se

evidencio una reduccién en los costos y por ende, un aumento en la rentabilidad.
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Martinez (2018), en su tesis de investigacion “Sistema informatico web de
comercializacién para la tienda La Numero 1 - Chimbote 2015.” El propésito del
proyecto fue la implementacion de un SI web que permita el control la
comercializacion de la mercaderia de la tienda La Numero 1. En la actualidad tienda
no posee un Sl que permita llevar un registro de la informacion generada por sus
actividades de compra y venta de la mercaderia. El desarrollo del sistema web, le
va a permitir a los administradores y propietario tener de una forma agil la
informacion de las ventas y compras; dado que el sistema web servira como una
plataforma Unica e integrada para generar la informacion de todos los locales. El
tipo de investigacion del proyecto es descriptivo no experimental con corte
transversal, utilizé la metodologia RUP, esta metodologia tiene como fin entregar
un producto de manera estructurada de todos los procesos de la empresa; esta
metodologia hace uso del lenguaje unificado de modelado UML, la cual verifica la
calidad del software. Como resultado del proyecto se demostré que la propuesta
permiti6 ayudar al proceso de compras de productos evitando la adquisicion
errobnea o excesiva a través del control de stock, poder brindar informacion exacta
a nuestros clientes, disminuir el tiempo en la caja y generar reporte de los ingresos

actuales.

Salas (2017), en su trabajo de tesis “La implementacion de un Sistema web
de compra y venta para la Distribuidora Salas. Huarmey— 2017.”; consigné como
objetivo implementar un sistema web para gestionar el inventario de manera
eficiente; y de esta forma controlar los inventarios de bienes y/o activos de la
empresa, saber que bienes y/o activos que han sido asignados. La poblacién estuvo
representada por 18 colaboradores; la investigacion fue cuantitativa, descriptiva, de
corte transversal y no experimental. Se empleo la metodologia hibrida ICONIX. Se
concluy6 que el sistema empleado es de forma manual (Excel) y los empleados no
se encuentran insatisfechos; por ello reflejaron la necesidad de implementar un

sistema web.
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2.1.2 Antecedentes internacionales

Ramos (2013), en su tesis de investigacion “Sistema Web de Administracion
de ventas, basado en la gestion de procesos de negocios caso: empresa de
muebles Arte Mobile, departamento de ventas”; fue realizado con el objetivo de
realizar la automatizacion y optimizacion de los procesos de cotizaciones, pedidos
y ventas; ya que se realizaba de forma manual. Se pretendio lograr la evolucion de
la empresa en el tema de obtener la informacion mediante la tecnologia. Se
concluy6 que el desarrollo del sistema, ha sido una herramienta importante, se

empled la programacion PHP y la base de datos MySQL.

Sierra (2016), en sus tesis “Metodologia de evaluacion de usabilidad para
sistemas de informacion basados en Web”.; consign6 como objetivo central
plantear el uso de una metodologia de usabilidad para Sistemas de Informacion
Web. Se emple6 el modelo de evaluacién compuesto por dos submodelos basados
en el modelo estandar ISO/IEC 924-11 (1998), ISO/IEC 9126 (2001) e ISO/IEC
25000 (2010). El estudio de estos modelos reflejo que la metodologia de evaluacion
de usabilidad propuesta fue mas eficaz, eficiente, facil de usar y mas satisfactoria
en su uso que HE. Ademas, que para obtener mayores resultados acerca de la
rentabilidad que generan estos modelos se requiere realizar mas estudios

empiricos.

Aquino (2018), en su tesis denominado “aplicacion web para el registro y
control de compras, ventas e inventarios” caso: asociacion de productores en
metalmecanica sur “metal sur’; la empresa cuenta con un almacén de ferreteria
para proveer los materiales y articulos a los miembros de esta asociacion para la
elaboracion y produccion de: barandas metalicas, persianas metalicas, metal
forjado, puertas de garaje, puertas de ingreso de metal y madera, rejas plegables,
mamparas, hojalatera y otros trabajos en general. En la asociacion se desarrollé e
implement6 una aplicacion web que permite realizar el registro de sus compras,

ventas y realizar un control adecuado de su inventario de forma automatizada.

Se concluyo que la metodologia de desarrollo de softwareagil XP (Xtreme

Programming - Programacion Extrema); es la que se debe emplear en la empresa
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por su adaptabilidad, cuenta con un modelo de desarrollo incremental con entregas

rapidas y retroalimentacion diaria por parte del cliente.
2.2 Bases teoricas de las variables
2.2.1 Sistema de Informacion

Para Stallings (2017), el sistema de informacion (SI) forma parte de la
empresa u organizacion; ya que brinda una ventaja competitiva; ya que se
encuentra unido a la empresa; ademas de aportar tributos a las operaciones,

mercaderia y a la toma de decisiones.

Laudon. y Laudon (2012), definen al SI como un sistema computacional para
cualquier empresa que constantemente realiza cambios en sus metas, servicios,
operaciones o relaciones de la empresa con el fin de generar una ventaja

competitiva para la empresa.

Montoyo, y Moran (2012), definen la ventaja competitiva como la
caracteristica que tiene una empresa para diferenciarse de sus competidores;

ademas de colocar a la empresa en una posicion alta y con capacidad de competir.

Kenneth y Jane (2012, p.96) la definen como: el control que tiene una
empresa para el manejo de sus recursos, conocimientos y habilidad para generar

eficiencia y hacerles frente a sus competidores a lo largo del tiempo.

Los Sl se agrupan de acuerdo a su utilidad en los diversos niveles de la
organizacion; una organizacion posee cuatro niveles basicos: operativo, de
conocimiento, administrativo; y estratégico; que se encuentran relacionados a las
operaciones diarias, a los empleados, a los gerentes y a la alta direccion

respectivamente. Kendall, (2017).

Para comprender lo que implica el conocimiento acerca de los SlI, es
necesario abordar su definicion como tal; no hay una definicién consensuada, pues,
varios autores, a su perspectiva, proponen muchas definiciones. Sin embargo, se
ha considerado citar a los siguientes autores por ofrecernos definiciones, mas

cercanas a lo que pretende estudiar esta investigacién. Kendall, (2017).
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Segun Pressman (2010), un sistema de informacion es un conjunto de
elementos que interactian con la finalidad de brindar soporte a una empresa u
organizacion; aquellos elementos son: Equipo computacional, hardware y software
indispensables para el funcionamiento del sistema; ademas el recurso humano

interactda con los demas elementos.

Un sistema es un proceso donde hay ingresos, almacenamiento,
procesamiento y salida de la informacién insertada; el sistema de datos puede ser
alimentado de forma manual, donde la informacién proviene de otros sistemas o

modulos a esto se le conoce como interfaces automaticas.

El almacenamiento de la informacion es una de las actividades o
capacidades mas importantes que tiene un sistema, ya que mediante esta
particularidad el sistema puede acceder a la informacion registrada con
anterioridad. Las estructuras de almacenaje de la informaciéon se conocen como
archivos; el acto de procesar la informacion es aquella que permite la
transformacién de datos en informacion que se emplea para tomar decisiones;

aguella informacién sale del sistema con un valor agregado. Lourdes, (2016)

La salida de un sistema puede convertirse en la entrada de otro; apareciendo
de nuevo las interfaces automaticas; un claro ejemplo es; el sistema de control de
cliente posee una interfaz automatica de salida con el sistema de contabilidad,;
debido a que genera las polizas contables de aquellos movimientos de los clientes

La competencia actual; ha generado una modificacion en la manera de
actuar de las empresas; por ello se bebe conocer los recursos que se requiere,
costos, gastos el proceso de entrega del servicio, objetivos entre otros factores.
Ademas, se requiere conocer las funciones de la empresa para la toma de

decisiones.

Los sistemas tienen que cumplir con algunas caracteristicas (ser amigables,
interaccién, ser rapidos, oportunos, flexibles para poder hacerle frente a ciertas

situaciones) para obtener un resultado eficiente. Joaquin, (2007)

Las tecnologias de informacion, incluyendo los sistemas de informacion que
se basan en Internet, tienen una funcion vital y creciente en el mundo de los

negocios La tecnologia de informacion puede ayudar a todo tipo de negocios a
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mejorar la eficiencia y la efectividad de sus procesos de negocios, la toma gerencial
de decisiones y la colaboracion entre los grupos de trabajo, mediante el
fortalecimiento de sus posiciones competitivas en un mercado rapidamente
cambiante. Esto es evidente, tanto si la tecnologia de informacion se utiliza para
apoyar equipos de desarrollo de productos, procesos de apoyo al cliente,
transacciones de comercio electrénico o cualquier otra actividad de negocio. Las
tecnologias y sistemas de informacidén que se basan en Internet se han convertido
en un ingrediente vital para logra el éxito de los negocios en el ambiente global

dinamico de la actualidad.

El éxito de un sistema de informacion no deberia medirse sélo por su
eficiencia en términos de minimizacién de costos, tiempos y uso de los recursos de
informacion. El éxito deberia también medirse por la eficacia de la tecnologia de
informacion en el momento de apoyar las estrategias, con lo que hace posibles sus
procesos de negocio, mejora sus estructuras y cultura organizacionales e
incrementa el valor de los clientes y del negocio de la empresa. Ademas, gracias a
las nuevas tecnologias hoy en dia existen herramientas que le ayudaran a optimizar
su ciclo de ventas permitiéndole crear nuevas oportunidades de negocio, recibir
retroalimentacion de sus Clientes, generar credibilidad y disminuir procesos
operativos.

El término “sistemas de informacion” tienen diversas definiciones; que han
sido plasmadas por diversos especialistas en la materia; una de ellas es la de
Laudon y Laudon (2012), que expresa que los Sl son una agrupacion de
componentes que se encuentran interrelacionados con el fin de recaudar, procesar,
almacenar y distribuir la informacion que se requiere para tomar decisiones,

coordinar, controlar, analizar y visualizar a la empresa u organizacion.

Para René (2015), la agrupacion de elementos que se interrelacionan con el
fin de prestar atencion a las demandas de informacion; para aumentar el nivel de
conocimientos que permitan una mejor toma de decisiones y ejecucion de las

mismas; se le conoce como Sistema de Informacion.

Otros autores como Dominguez (2012), sefialan de una forma mas acertada

define sistema de informacion como: agrupacion de elementos que se relacionan
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entre ellos con la finalidad de brindar un apoyo en las actividades de la
organizacion. Teniendo muy en cuenta el equipo computacional que se requiere
para el funcionamiento del SI; ademas de la mano de obra. Conjunto de elementos
organizados para llevar a cabo algun método, procedimiento o control mediante

procesamiento de la informacion. Gisell, (2013).

Definicibn basada en tecnologia de la informacién, Torecilla (2012)
expresado como una agrupacion de datos, personas, procesos y tecnologia de la
informacion que interactGan para recoger, procesar, almacenar y proveer la

informacion requerida para el adecuado funcionamiento de la empresa
a) Personas: directivos, usuarios, analistas, disefiadores.

b) Datos: materia prima para crear informacién util.

C) Procesos: actividades de empresa que generan informacion.

d) Tecnologias de informacion: hardware y software que sostienen a los

anteriores tres componentes.

Para los autores Laudon y Laudon, (2012) difieren que la gran parte de los
autores se engloban en el campo dedicado al desarrollo de SlI, y no el campo de la

gestion y direccion de dichos sistemas.
2.2.2 Etapas de vida de un sistema de informacion
2221 Definicién del proyecto:

Se determinan los problemas que presenta la empresa y la manera en que
pueden solucionarse; por medio de implementar un sistema de informacion;
ademas de realizard la identificacion de los objetivos de la implementacion del Sl'y
como estos se encuentran ubicados en la estrategia global de la empresa. Es
fundamental que los mandos de la alta direccion consideren como arma estratégica
el SI.

2222 Andlisis de sistemas:

Lo identificado en la primera etapa; sera analizado de manera detenida; para

identificar las causales y plantear soluciones. Se realizara un estudio de factibilidad,
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con el fin de conocer cuéles son las soluciones posibles de aplicar con los recursos

de la empresa.
2.2.2.3 Disefo de sistemas:

Se detalla como el S| satisface los requisitos que se plantearon en la
empresa; al momento del disefio de los sistemas, se indica cuales seran los
componentes de informacion que se utilizaran (telecomunicaciones, software,

hardware) y de qué manera se relacionaran entre si.
2224 Programacion:

Las especificaciones del sistema desarrolladas seran traducidas; llevando a

cabo la programacion y desarrollo del software.
2.2.25 Fase de pruebas:

Para la evaluacion del adecuado funcionamiento del SI; es necesario llevar
a cabo un profundo y exhaustivo proceso con el fin de verificar que el Sl funciones
en distintas condiciones y con los resultados esperados. Las pruebas pueden ser

de tres tipos:

a) Pruebas de programas: los programas elaborados son probados de manera
individual con la finalidad de garantizar que cada uno de ellos no tiene

errores.

b) Pruebas al sistema: el S| serd probado como un todo; con el fin de que el

sistema funcione en conjunto y ofrezca los resultados esperados.

C) Pruebas de aceptacion: son aquellas pruebas que realizan los usuarios

finales; si se otorga el visto bueno se otorga la certificacion final.
2.2.2.6 Conversién de aplicacion:

Se realizara la implantacién del software; después de haber comprobado el

funcionamiento del mismo.
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2.2.2.7 Producciéon y mantenimiento:

Una vez instalado el sistema de informacién se dice que el sistema esta en
produccion. A partir de aqui existir un proceso constante de evaluacion del sistema
de informacion por parte de los usuarios y personal especializado. Tras ello se
identificardn nuevos errores y se planteara la correccién de estos. La totalidad de
las fases analizadas constituirian el denominado ciclo de vida de los sistemas de
informacion. Sin embargo, para muchas compafias desarrollar el sistema de
informacion siguiendo la totalidad de las etapas anteriores puede resultarle muy
costoso tanto en tiempo como en dinero. Otros inconvenientes vendrian dados por
los continuos cambios de los requisitos de la informacién que puede originar que
un sistema de informacion quede obsoleto incluso en la etapa de desarrollo. Por
ello, las empresas a la hora de desarrollar un sistema de informacion pueden optar
por otro conjunto de estrategias que pueden permitir obtener resultados tan
positivos como los conseguidos, utilizando el ciclo de vida de los sistemas de

informacion.
2.2.3 Ingenieria de Software

Se define al software como un conjunto de programas, instrucciones y reglas
informaticas para ejecutar ciertas tareas en una computadora; palabra proveniente
del inglés (literalmente: partes blandas o suaves), que en nuestro idioma no posee
una traduccion adecuada al contexto, por lo cual se la utiliza sin traducir y fue
adoptada por la Real Academia Espariola. Se refiere al equipamiento del soporte
l6gico de una computadora digital, comprende el conjunto de los componentes
l6gicos necesarios para hacer posible la realizacién de una tarea especifica, en
contraposicion a los componentes fisicos del sistema (hardware). Tales
componentes logicos incluyen, entre otras, aplicaciones informaticas tales como
procesador de textos, que permite al usuario realizar todas las tareas concernientes
a la edicion de textos; software de sistema, tal como un sistema operativo, el que,
basicamente, permite al resto de los programas funcionar adecuadamente,
facilitando la interaccion con los componentes fisicos y el resto de las aplicaciones,

también provee una interfaz ante el usuario.
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Actualmente el software comprende ventanas, iconos y menus, que
componen las interfaces gréficas, ellas lo comunican con el usuario y le permiten

interactuar.
Clasificacion del software.

Si bien esta distincion es, en cierto modo, arbitraria, y a veces confusa, se

puede clasificar al software de la siguiente forma:

Software de sistema: es aquel que permite que el hardware funcione. Su
objetivo es desvincular adecuadamente al programador de los detalles del
computador en particular que se use, aislandolo especialmente del procesamiento
referido a las caracteristicas internas de: memoria, discos, puertos y dispositivos de
comunicaciones, impresoras, pantallas, teclados, etc. El software de sistema le
procura al usuario y programador adecuadas interfaces de alto nivel y utilidades de

apoyo que permiten su mantenimiento. Incluye entre otros:

- Sistemas operativos

- Controladores de dispositivo

- Herramientas de diagnostico

- Herramientas de Correccion y Optimizacion
- Servidores

- Utilidades

Software de programacioén: es el conjunto de herramientas que permiten al
programador desarrollar programas informéaticos, usando diferentes alternativas y

lenguajes de programacion, de una manera préactica. Incluye entre otros:

- Editores de texto

- Compiladores

- Intérpretes

- Enlazadores

- Depuradores

- Entornos de Desarrollo integrados (IDE): Agrupan las anteriores
herramientas, usualmente en un entorno visual, de forma que el

programador no necesite introducir multiples comandos para compilar,
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interpretar, depurar, etc. Habitualmente cuentan con una avanzada interfaz

grafica de usuario (GUI).

Software de aplicacion: aquel que permite a los usuarios llevar a cabo una o
varias tareas especificas, en cualquier campo de actividad susceptible de ser

automatizado o asistido, con especial énfasis en los negocios. Incluye entre otros:

- Aplicaciones de Sistema de control y automatizacion industrial
- Aplicaciones ofimaticas

- Software educativo

- Software médico

- Software de Célculo Numérico

- Software de Disefio Asistido (CAD)

- Software de Control Numeérico (CAM)

2.2.4 Proceso de creacion de software

Se define como Proceso al conjunto ordenado de pasos a seguir para llegar
a la solucién de un problema u obtencion de un producto, en este caso patrticular,

para lograr la obtencién de un producto software que resuelva un problema.

Ese proceso de creacion de software puede llegar a ser muy complejo,
dependiendo de sus caracteristicas. Por ejemplo, la creacién de un sistema
operativo es una tarea que requiere proyecto, gestion, numerosos recursos y todo
un equipo disciplinado de trabajo. En el otro extremo, si se trata de un sencillo
programa (ejemplo: resolucion de una ecuacion de segundo orden), éste puede ser
realizado por un solo programador (incluso aficionado) facilmente. Es asi que
normalmente se dividen en tres categorias segun su tamafio (lineas de c6digo) y/o

costo: de Pequeiio, Mediano y Grande.

Considerando los de gran porte, es necesario realizar tantas y tan complejas
tareas, tantas técnicas, de administracion, fuerte gestién y analisis diversos (entre
otras), que se hace necesario que toda una ingenieria intervenga para su estudio y

realizacion: es la Ingenieria de Software.

En tanto que en los de mediano porte, pequeiios equipos de trabajo (incluso

un solo analista-programador) puede realizar la tarea. Aunque, siempre en casos
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de mediano y gran porte (y a veces también en algunos de pequefio porte, segun
su complejidad), se deben seguir ciertas etapas que son necesarias para la
construccion del software. Tales etapas, si bien deben existir, son flexibles en su
forma de aplicacién, de acuerdo con la metodologia o Proceso de Desarrollo

escogido y utilizado por el equipo de desarrollo o analista-programador solitario.

Los "procesos de desarrollo de software” poseen reglas preestablecidas, y
deben ser aplicados en la creacion del software de mediano y gran porte, ya que
en caso contrario lo mas seguro es que el proyecto o no logre concluir o termine sin
cumplir los objetivos previstos y con variedad de fallos inaceptables (fracasan, en
pocas palabras). Entre tales "procesos" los hay &giles o livianos, pesados y lentos
y variantes intermedias; y normalmente se aplican de acuerdo con el tipo y porte y
tipologia del software a desarrollar, a criterio del lider (si lo hay) del equipo de
desarrollo. Algunos de esos procesos son Extreme Programming (XP), Rational

Unified Process (RUP), Feature Driven Development (FDD), etc.

Cualquiera que sea el "proceso” utilizado y aplicado en un desarrollo de
software (RUP, FDD, etc), y casi independientemente de él, siempre se debe aplicar
un "Modelo de Ciclo de Vida".

Se estima que, del total de proyectos software grandes emprendidos, un
28% fracasan, un 46% caen en severas modificaciones que lo retrasan y un 26%
son totalmente exitosos. Cuando un proyecto fracasa, rara vez es debido a fallas
técnicas, la principal causa de fallos y fracasos es la falta de aplicacion de una
buena metodologia o proceso de desarrollo. Entre otras, una fuerte tendencia,
desde hace pocas décadas, es mejorar las metodologias o procesos de desarrollo,

0 crear nuevas y concientizar a los profesionales en su utilizacion adecuada.

Normalmente los especialistas en el estudio y desarrollo de estas areas
(metodologias) y afines (tales como modelos y hasta la gestion misma de los
proyectos) son los Ingenieros en Software, es su orientacion. Los especialistas en
cualquier otra area de desarrollo informatico (analista, programador, Lic.en
Informatica, Ingeniero en Informatica, Ingeniero de Sistemas, etc.) normalmente
aplican sus conocimientos especializados, pero utilizando modelos, paradigmas y

procesos ya elaborados. Es comun para el desarrollo de software de mediano porte
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que los equipos humanos involucrados apliguen sus propias metodologias,

normalmente un hibrido de los procesos anteriores y a veces con criterios propios.

El proceso de desarrollo puede involucrar numerosas y variadas tareas,
desde lo administrativo, pasando por lo técnico y hasta la gestion y el
gerenciamiento. Pero casi rigurosamente siempre se cumplen ciertas etapas

minimas; las que se pueden resumir como sigue:

- Captura, especificacion y analisis de requerimientos.
-  Disefio

- Caodificacion

- Pruebas (unitarias y de integracion)

- Instalacion y paso a Produccién

- Mantenimiento

En las anteriores etapas pueden variar ligeramente sus nombres, o ser mas
globales, o contrariamente mas refinadas; por ejemplo, indicar como una Unica fase
(a los fines documentales e interpretativos) de “Analisis y Disefio"; o indicar como
"Implementacion “lo que esta dicho Implementacion “lo en rigor, todas existen e

incluyen, basicamente, las mismas tareas especificas.
2.2.5 Paginaweb

Una péagina web es una fuente de informacién adaptada para la World Wide
Web (WWW) y accesible mediante un navegador de Internet. Esta informacion se
presenta generalmente en formato HTML y puede contener hiperenlaces a otras

paginas web, constituyendo la red enlazada de la World Wide Web.

Las paginas web pueden ser cargadas de un ordenador o computador local
o remoto, llamado Servidor Web, el cual servira de HOST. El servidor web puede
restringir las paginas a una red privada, por ejemplo, una intranet, o puede publicar
las paginas en el World Wide Web. Las paginas web son solicitadas y transferidas
de los servidores usando el Protocolo de Transferencia de Hipertexto (HTTP -
Hypertext Transfer Protocol). La accién del Servidor HOST de guardar la pagina
web, se denomina “HOSTING".
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Las paginas web pueden consistir en archivos de texto estatico, o se pueden
leer una serie de archivos con cédigo que instruya al servidor como construir el
HTML para cada pagina que es solicitada, a esto se le conoce como Pagina Web

Dindmica.
2.25.1 Extensiones de archivos de para paginas web.

Las paginas estaticas generalmente usan la extension de archivo.htm o.html.
Las paginas dinAmicas usan extensiones que generalmente reflejan el lenguaje o
tecnologia que se utilizé para crear el cédigo, como php (PHP). jsp (Java Server),
etc. En estos casos, el servidor debe estar configurado para esperar y entender

estas tecnologias.

Las paginas web generalmente incluyen instrucciones para el tamafio y el
color del texto y el fondo, asi como hipervinculos a imagenes y algunas veces otro
tipo de archivos multimedia.

La estructura tipografica y el esquema de color es definida por instrucciones
de Hojas de Estilo (CSS-Cascading Style Sheet), que pueden estar adjuntas al
HTML o pueden estar en un archivo por separado, al que se hace referencia desde
el HTML. Las imagenes son almacenadas en el servidor web como archivos

separados.
2.25.2 Multimedia.

Otros archivos multimedia como sonido o video pueden ser incluidos también
en las paginas web, como parte de la pagina o mediante hipervinculos. Juegos y
animaciones también pueden ser adjuntados a la pagina mediante tecnologias
como Adobe Flash y Java. Este tipo de material depende de la habilidad del

navegador para manejarlo y que el usuario permita su visualizacion.
2.25.3 Comportamiento dindmico.

Caodigo del lado del cliente como JavaScript o AJAX pueden incluirse
adjuntos al HTML o por separado, ligados con el cédigo especifico en el HTML.

Este tipo de codigo necesita correr en la computadora cliente, si el usuario lo
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permite, y puede proveer de un alto grado de interactividad entre el usuario y la

pagina web.

Las paginas web dindmicas son aquellas que pueden acceder a bases de
datos para extraer informacion que pueda ser presentada al visitante dependiendo
de determinados criterios. Ejemplo de esto son paginas que tienen sistemas de
administracion de contenido. Estos sistemas permiten cambiar el contenido de la

pagina web sin tener que utilizar un programa de ftp para subir los cambios.

Existen diversos lenguajes de programacion que permiten agregar
dinamismo a una pégina web tal es el caso de ASP, PHP, JSP y varios mas.

2254 Navegadores.

Un navegador web (del inglés, web browser) es una aplicacion de software
que permite al usuario recuperar y visualizar documentos de hipertexto,
comunmente descritos en HTML, desde servidores web de todo el mundo a través
de Internet; puede tener una interfaz grafica de usuario como Internet Explorer,
Opera (navegador), Netscape Navigator, Mozilla Firefox, etc. o puede tener una
Interfaz en modo texto como Lynx. El mas popular es el Internet Explorer de

Microsoft.

Los usuarios con navegadores graficos pueden deshabilitar la visualizacion
de imagenes y otros contenidos multimedia, para ahorrar tiempo, ancho de banda
o simplemente para simplificar su navegaciéon. También se puede descartar la
informacion de fuentes, tamafios, estilos y esquemas de colores de las paginas web

y aplicar sus propias CSS estilizandola a su gusto.

El Consorcio World Wide Web y la Iniciativa de Accesibilidad Web,
recomiendan que todas las paginas deben ser disefiadas tomando en cuenta todas

estas consideraciones.
2.255 Elementos de una pagina web.

Una pagina web tiene contenido que puede ser visto o escuchado por el

usuario final. Estos elementos incluyen, pero no exclusivamente:
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- Texto. El texto editable se muestra en pantalla con alguna de las fuentes que
el usuario tiene instaladas.

- Imagenes. Son ficheros enlazados desde el fichero de la pagina propiamente
dicho. Se puede hablar de tres formatos casi exclusivamente: GIF, JPG y
PNG.

- Audio, generalmente en MIDI, WAV y MP3.

- Adobe Flash.

- Adobe Shockwave.

- Graficas Vectoriales (SVG - Scalable Vector Graphics).

- Hipervinculos, Vinculos y Marcadores.

La pagina web también puede traer contenido que es interpretado de forma
diferente dependiendo del navegador y generalmente no es mostrado al usuario

final. Estos elementos incluyen, pero no exclusivamente:

- Scripts, generalmente JavaScript.
- Meta tags.
- Hojas de Estilo (CSS - Cascading Style Sheets).

2.256 Visualizacion.

Las paginas web generalmente requieren de mas espacio del que esta
disponible en pantalla. La mayoria de los navegadores mostrardn barras de
desplazamiento (scrollbars) en la ventana que permitan visualizar todo el contenido.
La barra horizontal es menos comun que la vertical, no solo porque las paginas
horizontales no se imprimen correctamente, también acarrea mas inconvenientes

para el usuario.

Una péagina web puede ser un solo HTML o puede estar constituido por
varios formando un arreglo de marcos (frames). Se ha demostrado que los marcos
causan problemas en la navegacion e impresién, sin embargo, estos problemas
generalmente ocurren en navegadores antiguos. Su uso principal es permitir que
cierto contenido, que generalmente esta planeado para que sea estatico (como una
pagina de navegacion o encabezados), permanezcan en un sitio definido mientras

que el contenido principal puede ser visualizado y desplazado si es necesario. Otra
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caracteristica de los marcos es que solo el contenido en el marco principal es

actualizado.

Cuando las paginas web son almacenadas en un directorio comun de un
servidor web, se convierten en un website. El website generalmente contiene un
grupo de paginas web que estan ligadas entre si. La pagina mas importante que
hay que almacenar en el servidor es la pagina de indice (index). Cuando un
navegador visita la pagina de inicio (homepage) de un website o algun URL apunta
a un directorio en vez de a un archivo especifico, el servidor web mostrara la pagina

de indice.

Cuando se crea una pagina web, es importante asegurarse que cumple con
los estandares del Consorcio World Wide Web para el HTML, CSS, XML, etc. Los
estandares aseguran que todos los navegadores mostraran informacion idéntica
sin ninguna consideracion especial. Una pagina propiamente codificada sera
accesible para diferentes navegadores, ya sean nuevos o antiguos, resoluciones,

asi como para usuarios con incapacidades auditivas y visuales.
2.25.7 Como crear una pagina web.

Para crear una pagina web, es necesario un editor de texto o un editor de
HTML. Para cargar la informacién al servidor generalmente se utiliza un cliente
FTP.

El disefio de una pagina web es completamente personal. El disefio se
puede hacer de acuerdo con las preferencias personales o se puede utilizar una
plantilla (template). Mucha gente publica sus propias paginas web usando sitios
como GeoCities de Yahoo, Tripod o Angelfire. Estos sitios ofrecen hospedaje

gratuito a cambio de un espacio limitado y publicidad.

El disefio de una pagina web puede cumplir una serie de requisitos para que
pueda ser accesible por cualquier persona independientemente de sus limitaciones

fisicas o de su entorno. Es lo que llamamos accesibilidad web.
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2.25.8 Posicionamiento web

Lo mas importante a la hora de crear una pagina web es su optimizacion
web y el posicionamiento conseguido en los motores de busqueda, como Google.
Para alcanzar las primeras posiciones en los resultados de una consulta con un
buscador, existen gran cantidad de trucos no legales para la optimizacion de una
pagina Web que la mayoria de los buscadores penalizan por ser ilegales.

Confunden a los usuarios y no ofrecen informacion atil sobre las consultas.
Los trucos no legales més utilizados son los siguientes:

Cloaking: devolver contenidos distintos, dependiendo de si visita la pagina el
robot de Google o un usuario en busca de informacién que no va a encontrar en

sitios web con esta técnica de engafio a los buscadores.

Enlaces Ocultos: son una variante del texto oculto realizada por webmasters
que quieren promocionar otros sitios Web y, al no poder conseguir enlaces

externos, utilizan sus propias paginas.

Popularidad Artificial: es una técnica que aumenta, de forma artificial, el
posicionamiento en la recuperacién de busquedas de motores Web. Hay diferentes
modalidades: Spam en weblogs y libros de firmas; FFA y Granjas de Enlaces; Cross

- linking.

Texto oculto: consiste en la insercion de multitud de palabras clave en sus
paginas web ocultdndolas con el mismo color del fondo, con etiguetas meta o dentro

del codigo fuente.

Abuso de palabras claves: situar palabras clave en un montén de elementos

de una péagina web.

Si bien es cierto, estos métodos son muy usados, ahora estan penalizados
por Google, quien elimina de su base de datos a los sitios que cometen estos

ilicitos.
2.2.6 Aplicacién web

Un sitio web (en inglés: website) es un conjunto de paginas web, tipicamente

comunes a un dominio de Internet o subdominio en la World Wide Web en Internet.
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Una pagina web es un documento HTML/XHTML accesible generalmente

mediante el protocolo HTTP de Internet.

Todos los sitios web publicamente accesibles constituyen una gigantesca
“World Wide Web" de informacion.

A las paginas de un sitio web se accede desde una URL raiz comudn llamada
portada, que normalmente reside en el mismo servidor fisico. Las URLs organizan
las paginas en una jerarquia, aunque los hiperenlaces entre ellas controlan como
el lector percibe la estructura general y como el tréfico web fluye entre las diferentes

partes de los sitios.

Algunos sitios web requieren una subscripcién para acceder a algunos o
todos sus contenidos, tales como: parte de muchos sitios de noticias, sitios de
juegos, foros, servicios de correo electrénico basados en web y sitios que

proporcionan datos de bolsa en tiempo real.

Un sitio web puede ser el trabajo de una persona, una empresa u otra
organizacion y esta tipicamente dedicada a algun tema particular o propdésito.
Cualquier sitio web puede contener hiperenlaces a cualquier otro sitio web, de
manera que la distincidén entre sitios individuales, percibido por el usuario, puede

ser a veces borroso.

No debemos confundir sitio web con pagina web, esta ultima es sélo un
archivo HTML, y forma parte de un sitio web. Al ingresar una direccidon, como por
ejemplo www.wikimedia.org, siempre se estd haciendo referencia a un sitio web,
que tiene una pagina HTML inicial, que es lo primero que se visualiza. La busqueda
en Internet se realiza asociando el DNS ingresado con la direccion IP del servidor

gue contenga el sitio web en el cual esta la pagina HTML buscada.

Los sitios web estan escritos en HTML (Hyper Text Markup Language), o
dindmicamente convertidos a éste y se acceden usando un software llamado
navegador web, también conocido como un cliente HTTP. Los sitios web pueden
ser visualizados o accedidos desde un abanico de dispositivos con disponibilidad
de Internet como computadoras personales, computadores portatiles, PDAs y

teléfonos moéviles.
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Un sitio web esta alojado en una computadora conocida como servidor web,
también llamada servidor HTTP, y estos términos también pueden referirse al
software que se ejecuta en esta computadora y que recuperay entrega las paginas

de un sitio web en respuesta a peticiones del usuario.

Apache es el programa mas comunmente usado como servidor web (segun
las estadisticas de Netcraft) y el Internet Information Services (1IS) de Microsoft

también se usa comiUnmente.

Un sitio web estatico es uno que tiene contenido que no se espera que
cambie frecuentemente y se mantiene manualmente por alguna persona o
personas que usan algun tipo de programa editor. Hay dos amplias categorias de

programas editores usados para este propdsito que son:

- Editores de texto como Notepad, donde el HTML se manipula directamente
en el programa editor, o

- Editores WYSIWYG como por ejemplo Microsoft FrontPage y Adobe
Dreamweaver, donde el sitio se edita usando una interfaz GUI y el HTML

subyacente se genera autométicamente con el programa editor.

Un sitio web dindmico es uno que puede tener cambios frecuentes en la
informacion. Cuando el servidor web recibe una peticion para una determinada
pagina de un sitio web, la pagina se genera automaticamente por el software como
respuesta directa a la peticion de la pagina; Por lo tanto, abriendo muchas
posibilidades incluyendo, por ejemplo: El sitio puede mostrar el estado actual de un
dialogo entre usuarios, monitorizar una situacibn cambiante, o proporcionar

informacion personalizada de alguna manera a los requisitos del usuario individual.

Hay un amplio abanico de sistemas de software, como el lenguaje de
programacién PHP, Active Server Pages (ASP), y Java Server Pages (JSP) que
estan disponibles para generar sistemas de sitios web dindmicos. Los sitios
dindmicos a menudo incluyen contenido que se recupera de una o0 mas bases de

datos o usando tecnologias basadas en XML como por ejemplo el RSS.

El contenido estatico puede también ser generado de manera dinamica,

periddicamente o si ocurren ciertas condiciones para la regeneracion para evitar la
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pérdida de rendimiento de iniciar el motor dinamico para cada usuario o para cada

conexion.

Hay plugins disponibles para navegadores, que se usan para mostrar
contenido activo como Flash, Shockwave o applets escritos en Java. El HTML
dindmico también proporciona para los usuarios interactividad y el elemento de
actualizacion en tiempo real entre paginas web, es decir, las paginas no tienen que
cargarse o recargarse para efectuar cualquier cambio, principalmente usando el
DOM vy JavaScript, el soporte de los cuales esta integrado en la mayoria de los

navegadores web modernos.

Ultimamente, dado el compromiso social de muchos gobiernos, se
recomienda que los Sitios Web cumplan unas normas de accesibilidad para que
éstos, puedan ser visitados y utilizados por el mayor nimero de personas posibles

independientemente de sus limitaciones fisicas o las derivadas de su entorno.
2.26.1 Tipos de sitios web.

Existen muchas variedades de sitios web, cada uno especializandose en un
tipo particular de contenido o uso, y pueden ser arbitrariamente clasificados de

muchas maneras. Unas pocas clasificaciones pueden incluir:

- Sitio archivo: usado para preservar contenido electrénico valioso amenazado

con extincion.

- Sitio weblog (o blog): sitio usado para registrar lecturas online o para exponer

diarios en linea; puede incluir foros de discusion. Ejemplos: Blogger, Xanga.
- Sitio de empresa: usado para promocionar una empresa o Sservicio.
- Sitio de comercio electrénico: para comprar bienes, como Amazon.com.

- Sitio de comunidad virtual: un sitio donde las personas con intereses
similares se comunican con otros, normalmente por chat o foros. Por

ejemplo: MySpace, Facebook, Hi5, Multiply, Orkut.

- Sitio de Base de datos: un sitio donde el uso principal es la basqueda y
muestra de un contenido especifica de la base de datos como la Internet

Movie Database.
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Sitio de desarrollo: un sitio cuyo propdésito es proporcionar informacion y

recursos relacionados con el desarrollo de software, disefio web, etc.

Sitio directorio: un sitio que contiene contenidos variados que estan divididos
en categorias y subcategorias, como el directorio de Yahoo!, el directorio de
Google y el Open Directory Project. Sitio de descargas: estrictamente usado
para descargar contenido electrénico, como software, demos de juegos o
fondos de escritorio: Download, Tucows, Softonic, Baulsoft.

Sitio de juego: un sitio que es propiamente un juego o un “patio de recreo"
donde mucha gente viene a jugar, como MSN Games, Pogo.com y los
MMORPGs VidaJurasica, Planetarion y Kings of Chaos.

Sitio de informacion: contiene contenido que pretende informar a los
visitantes, pero no necesariamente de propdésitos comerciales; tales como:
RateMyProfessors.com, Free Internet Lexicon and Encyclopedia. La mayoria
de los gobiernos e instituciones educacionales y sin animo de lucro tienen

un sitio de informacion.

Sitio de noticias: similar a un sitio de informacion, pero dedicada a mostrar

noticias y comentarios.

Sitio buscador: un sitio que proporciona informacién general y esta pensado
como entrada o busqueda para otros sitios. Un ejemplo puro es Google, y el

tipo de buscador mas conocido es Yahoo!.

Sitio shock: incluye imagenes otro material que tiene la intencion de ser

ofensivo a la mayoria de los visitantes. Ejemplos: rotten.com.
Sitio de subastas: subastas de articulos por internet, como eBay.

Sitio personal: mantenido por una persona o un pequefio grupo (como por
ejemplo familia) que contiene informacidon o cualquier contenido que la

persona quiere incluir.

Sitio portal: un sitio web que proporciona un punto de inicio, entrada o portal

a otros recursos en Internet o una intranet.
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- Sitio Web 2.0: un sitio donde los usuarios son los responsables de mantener

la aplicacion viva, usando tecnologias de ultima generacion.

- Creador de Sitios: es basicamente un sitio que te permite crear otros sitios,

utilizando herramientas de trabajo en linea.

- Sitio wiki: un sitio donde los usuarios editan colaborativamente (por ejemplo:
Wikipedia).

- Sitio wiki: un sitio donde le revelan lo verdad a la gente.

- Sitio politico: un sitio web donde la gente puede manifestar su vision politica.

Ejemplo: New Confederacy.

- Sitio de Rating: un sitio donde la gente puede alabar o menospreciar lo que

aparece.

- Sitios Educativos: promueven cursos presenciales y a distancia, informacion
a profesores y estudiantes, permiten ver o descargar contenidos de

asignaturas 0 temas.

- Sitio Spam: sitio web sin contenidos de valor que ha sido creado
exclusivamente para obtener beneficios y fines publicitarios, engafiando a

los motores de busqueda.

2.2.6.2 En qué consiste la Evaluacion de la Calidad en los Productos

de Software

Durante las tres primeras décadas de la Informatica el principal desafio
consistié en desarrollar el hardware de manera que se redujeran los costos de
procesamiento y almacenamiento. Hoy en dia, el problema es diferente. La principal
meta esta en reducir el costo, elevar la productividad, y la eficiencia en la Industria
del Software y mejorar la calidad para lograr un producto competitivo que se ajuste

a los requerimientos de calidad establecidos por el cliente y por el productor.

Producir “calidad “es indispensable no soélo para lograr y conservar un
segmento de mercado, contra una competencia cada vez mas aguerrida, sino
porque estamos pasando de una concepcion de mercado nacional a otra dimension

regional o global.
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La utilizacion de métodos y técnicas para incrementar la calidad de los

productos de software permite ampliar los propios horizontes comerciales.

2.2.6.3 Antecedentes de la Evaluacion de Ila Calidad en

Aplicaciones Web.

La problematica de la evaluacion se ha tratado de analizar y resolver con
multiples investigaciones y congresos dedicados especificamente a este tema, pero
no se han logrado unificar criterios. Es posible apreciar su evolucién a través de los
congresos de calidad de software, organizados por el Comité de Software de la

Organizacion Europea para la Calidad.
2.2.7 Calidad del Producto

Estandar ISO/IEC 9126. EI modelo de calidad del producto se encuentra
compuesto por las siguientes caracteristicas de calidad que se muestran en la
siguiente figura:

Funcionalidad

Confiabilidad Eficiencia

Calidad
extrema e
interna

Mentenibilidad Usabilidad

Portabilidad

Figura 1. Calidad del Producto Software

Entre los criterios basicos del modelo podemos mencionar:
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Funcionalidad. James y Marakas (2016, p.16) explica que las funcionalidades el
conjunto de atributos que se refieren a la existencia de un conjunto de funciones y
sus propiedades especificas. Las funciones cumplen unos requerimientos o

satisfacen unas necesidades implicitas.

Confiabilidad. James y Marakas (2016, p.34) Es la probabilidad de que el sistema
funcione correctamente durante un intervalo de tiempo. El nimero de usuarios de
sitio Web es muy grande y las expectativas en cuanto a la fiabilidad acerca de las
aplicaciones Web son muy grandes porgue a través de estas se manejan pedidos,
compras, ventas o simplemente despliegue de informacién importante para los
usuarios. Un inadecuado funcionamiento en estos productos de software no solo
elimina la confianza de los usuarios, sino también puede generar grandes pérdidas

econdmicas.

Usabilidad. Carles (2010, p. 63) explican que la usabilidad ser refiere al “grado en
el que un producto puede ser utilizado por usuarios especificos para conseguir los
objetivos especificos con eficacia, eficiencia y satisfaccion en un determinado

contexto de uso”.

Eficiencia. Arellano (2008, p.17), es el conjunto de atributos que se refieren a las
relaciones entre el nivel de rendimiento del software y la cantidad de recursos

utilizados bajo unas condiciones predefinidas.

Mantenibilidad. Arellano (2008, p.28), tradicionalmente de define como el esfuerzo
requerido para localizar y especificar un error en la operacion de un médulo, funcién

0 sistema de software.

Portabilidad. Arrayave (2014, p.96) sostiene que portabilidad “es la medida de
adaptaciones necesarias para que el sistema tenga sus requisitos o entornos de
ejecucion modificados, pudiendo ser el entorno de software, de hardware u
organizacional. (...) Eso significa que una misma aplicacion debe estar disponible
para decenas de entornos de hardware diferentes. Por tanto, no tiene sentido que
la misma aplicacion sea implementada varias veces, sino que sea proyectada de
forma que se minimice el esfuerzo para alterar el entorno de hardware”. Arellano
(2008, p.63) acota lo siguiente: “Portabilidad, Es la propiedad de un programa o una

aplicacién informéatica que le permite funcionar bajo diferentes sistemas. Cuando el
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programa informatico es portable puede ser utilizados en diferentes tipos de

equipos”.
2.2.8 Arquitectura web

Segun Arrayave (2014) la arquitectura web se basa en una arquitectura
cliente-servidor. El cliente es el encargado de iniciar la comunicacién por medio de
un navegador o explorador que interpreta y visualiza la informacion suministrada
por el servidor. El servidor esta a la escucha de nuevos clientes realicen peticiones
para suministrar las paginas solicitadas o procesar la informacion recibida por el

cliente.

La comunicacion entre cliente y servidor se hace mediante un protocolo de

comunicacién, que en caso de la web son:
- HTTP: Es el protocolo empleado para el intercambio de hipertexto.

- HTTPS: El protocolo HTTP seguro es una extension de HTTP sobre un canal
cifrado. La comunicacién entre cliente-servidor se encripta lo que hace ideal
para autenticarse en paginas web y garantizar la privacidad y seguridad de

los datos.
a. Un servidor de aplicacion web.

Segun Stallings (2017) es una aplicacion de middleware que expande la
funcionalidad de los servidores web al vincularlos con una amplia gama de
servicios, como base de datos, sistema de directorio y motores de busqueda. El
servidor de aplicacion web también proporciona un ambiente consistente de tiempo

de ejecucion para aplicaciones web.

Ademas, Stallings (2017) sostienen que los servidores de aplicacion web

pueden usarse para:

- Conectarse y consultar una base de datos desde una pagina web.
- Presentar datos de una base de datos en una pagina web, usando
- varios formatos.

- Crear paginas dinamicas de busqueda de web.

- Crear paginas web para insertar, actualizar y eliminar datos de una
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base de datos.

Hacer cumplir integridad referencia en la logica de un programa de
aplicacion.

Usar consultas simples, anidadas y logicas de programacion para

representar reglas de negocios

PC Cliente \

T Realiza solicitud

Muestra el documento \
solicitado al cliente

—_— —_ — Busca el documento

solicitado

Documentos HTML /

Figura 2. Funcionamiento de un servidor web.
Fuente: Stallings (2017, p.56)

Servidor Web

La figura 2 describe que el servidor web es aquel que presenta servicios a

los clientes, una de sus funciones principales es almacenar archivos pertenecientes

a un sitio web y mostrarlo por la red, y asi poder ser visitado por los usuarios en el

mundo.

b)

Segun Carles (2010) los servidores gratuitos son:

En Windows. Se puede utilizar la herramienta WAMPserver, XAMPP,
easyPHP, o cualquier otra similar.

En Mac. La herramienta més utilizada es MAMP.

En Linux. Depende esencialmente de la distribucion que utilice. La mayoria
de ellas tienen de manera predeterminada estos servidores listos para

instalar.
Modelo cliente/ servidor.

Segun Joaquin (2007) es un sistema distribuido que es evolucién, de un tipo

de arquitectura centralizado, en este modelo los nodos son procesos, entendidos

como aplicaciones independientes.
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Existen dos tipos de procesos: los clientes (Front.end), que se encargan de
solicitar peticiones de conexion para obtener informacion, y los servidores
(back.end), que tratan esas peticiones, obtienen la informacion y la envian a los
procesos clientes.

Modelo cliente-servidor

1 Servidor
|

Cliente e Cliente

Figura 3.Modelo cliente-servidor
Fuente: Joaquin (2007, p.98)

I Cliente

Cliente

Las caracteristicas basicas de una arquitectura clientes/servidor se puede

resumir en la siguiente lista:

- El proceso cliente proporciona la interaccion con el usuario y el resto del
sistema, mientas que el servidor gestiona los recursos compartidos.

- El proceso cliente y servidor tiene diferentes requisitos en cuanto a velocidad
de coOmputo, memoria, capacidad y la velocidad de disco, etc.

- Los procesos cliente y servidor pueden ejecutarse en el mismo nodo.

- Un servidor puede dar soporte a multiples clientes.

- Los clientes realizan peticiones y, por lo tanto, son agentes activos, mientras
gue los servidores actlian como pasivo en la comunicacion.

- La relacion entre los clientes y los servidores se limita a la comunicacion del
mensaje.

- La plataforma de hardware y el sistema operativo que dan soporte a

- Los procesos pueden ser distintos.

- Es un sistema escalable tanto horizontal (a nivel de clientes) como vertical

(a nivel de servidores).
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- En funcion del servicio:

- Servidores de archivos: NFS, SAMBA, etc.

- Servidores de base de datos: el mensaje son peticiones SQL, Oracle, SQL
Server.

- Servidores de transacciones: el mensaje es la transaccion (conjunto de
peticiones SQL), OLP, etc.

- Servidores web: el mensaje son las peticiones HTTP.

C) Estructura de un sitio web.

Segun Dominguez (2012) podemos definir los siguientes tipos de estructuras

web:

Estructurajerarquica: es la tipica estructura de arbol, en el que laraiz es la pagina
principal del sitio web. Desde esta pagina principal se puede acceder a las
diferentes secciones, las cuales a su vez se puedes dividir en subsecciones y asi
sucesivamente. Esta estructura facilita al usuario saber en qué parte del sitio se
encuentra y permite profundizar en el nivel de detalle de la informacion que se

ofrece.

Estructura secuencial: es la estructura mas simple de sitio web, pero también la
menos interactiva. La manera de navegar por el sitio es similar como si se estuviera
leyendo un libro, desde una pagina podemos ir a la pagina siguientes o a la anterior.

Ejemplo la mayoria de los sitios web de prensa online adoptan esta estructura.

Estructura en red: en esta estructura, las paginas se asocian libremente v,
aparentemente, no hay ningun orden. Es la estructura que ofrece mayor libertad al

usuario para navegar.
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Figura 4. Estructura de un sitio web
Fuente: Kendall (2017, p. 58)

Una aplicacién Web es un sitio Web donde la navegacion a través del sitio,
y la entrada de datos por parte de un usuario, afectan el estado de la logica del
negocio. En esencia, una aplicacion Web usa un sitio Web como entrada (front -
end) a una aplicacion tipica. Si no existe l6gica del negocio en el servidor, el sistema

no puede ser llamado aplicacion Web (Stallings, 2017).

La arquitectura de una aplicacion web es distinta a la de una aplicacion tipica
de escritorio.

Una diferencia radica en que las aplicaciones web utilizan un software
cliente, un software servidor y un protocolo de comunicacion para el envio y

recepcion de datos segun el autor (Arrayave, 2014).
d) Cliente — servidor.

La arquitectura web es una arquitectura cliente, servidor formado por los

siguientes elementos:

- Un navegador: hace de cliente y realiza peticiones solicitando

- recursos a los servidores web.

- Un servidor web: recibe peticiones de clientes y responde a esas

- peticiones enviado un recurso o notificando un error.

- El protocolo http: es el protocolo basado en TCP/IP que se utiliza

- para que el navegador realice las peticiones al servidor web y este responda.
Lo dice el autor “Adolfo Sanz De Diego”. 2014

e) caracteristicas de una web.
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Para su propio creador, Tim Berners-Lee, la Web es un sistema que presenta

las siguientes caracteristicas (Cobo, Gomez, Pérez y Rocha 2015):

- Hipermedial: en la Web podemos manejar informacion multimedia y navegar
a través de ella.

- Distribuido: a diferencia de las antiguas y enormes bases de datos que
concentraban la informacion fisicamente en un unico lugar, la Web es un
sistema compuesto por miles de servidores localizados en cientos de
ciudades del mundo que estan interconectadas entre si.

- Heterogéneo: por ser un servicio relativamente nuevo, la Web tiene la
ventaja de poder reunir servicios y protocolos mas antiguos (como Gopher,
los News, FTP, e inclusive el correo electrénico), de modo tal de presentar
la informacién desde un unico programa cliente.

- Colaborativo: ésta es una caracteristica sustancial y la que posiblemente le
haya dado el mayor empuje a su crecimiento, ya que cualquier persona, en
cualquier parte del mundo, puede agregar informacién a la Web para que

luego pueda ser consultada por el resto de los usuarios.
2.2.9 Proceso de venta

La venta no es una actividad Unica, es un conjunto de actividades disefiadas
para promover la compra de un producto o servicio. Por ese motivo, la venta
requiere de un proceso que ordene la implementacion de sus diferentes
actividades, caso contrario no podria satisfacer de forma efectiva las necesidades
y deseos de los clientes, ni coadyuvaren el logro de los objetivos de la empresa.

Segun el autor (Alvarez, 2010).

La venta no es sélo el acto en el que tiene lugar, o no, la compra de un
producto o servicio. Segun se realice directamente al comprador final o a otra

empresa tendran lugar algunas diferencias:

Con respecto a la venta de empresa a empresa, el fabricante vende al
mayorista, al detallista y, en general, a los intermediarios. Se trata de un tipo de
ventas mas complejo mediante el que se comercializan tanto bienes de uso o

consumo, como productos industriales servicios.
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2.29.1 Definicion.

Los procesos de ventas son las actividades mas pretendidas por empresas,
organizaciones, o personas que ofrecen algo (productos, servicios u otros), en su
mercado meta, debido a que su éxito depende directamente de la cantidad de veces
gue realice esta cantidad, de lo bien que lo hagan y de cuan rentable les resulte
hacerlo (Kotler y Armstrong, 2007).

2.2.9.2 ¢, Como es el proceso de Ventas?

Dentro de la venta puedes encontrar seis pasos clave. Practicamente todas
las interacciones de ventas exitosas, el proceso puede durar varios minutos o varios
meses en concretarse, aplicable para empresas pequefas y medianas, donde se

podra responder ha ¢ Como es el proceso de venta?:

- Prospeccion: se trata de localizar personas u organizaciones calificadas para
comprar sus productos.

- Contacto Inicial: generar el momento de verdad en el que la empresa entra
en contacto para entablar la relacion con el prospecto.

- Presentacion de Ventas: conocer las necesidades presentes y futuras del
cliente o prospecto y hacer una propuesta formal, clara, detallada y limpia de
los productos y soluciones.

- Manejo de Objeciones: se trata de poner las cartas sobre la mesa y dejar correr

los detalles de negociacion, respondiendo a todas las dudas del prospecto.

Cierre de la Venta: una vez pactados los requerimientos y negociados los detalles,
se declara la aceptacion de venta y arranca la parte de la entrega.

Seguimiento y Servicio después de la venta: después de prestar el servicio o
producto es importante evaluar el grado de satisfaccion del cliente y estar atento a
cualquier retroalimentacion del cliente con el fin de resolverla. (Kotler y Armstrong, 2007).

2.2.9.3 La venta como proceso.

La venta no es solo el acto en el que tiene lugar, o no, la compra de un
producto o servicio. Segun se realice directamente al comprador final o a otra

empresa tendran lugar algunas diferencias:

49



2294 Venta al comprador final.

Este tipo de ventas se lleva a cabo, generalmente, en establecimientos de
venta al detalle (es el tipo de venta tradicional) y en autoservicios (donde el cliente

realiza el acto de la compra en vez de acudir a un dependiente).

Mediante ellas, se comercializan bienes de uso y consumo (productos y

Servicios).
2.2.9.5 Venta de empresa a empresa.

En este tipo de ventas el fabricante vende al mayorista, al detallista y, en
general, a los intermediarios. Se trata de un tipo de ventas mas complejo mediante
el que se comercializan tanto bienes de uso o consumo, como productos

industriales y servicios.
La venta es un proceso que comprende diferentes etapas:

- Establecer una asociacion con el cliente y generar confianza.

- Identificar las necesidades del consumidor o los problemas de la empresa a
la que se quiere vender.

- Seleccionar la Ventaja Competitiva o la oferta que va a hacer que el producto
sea percibido diferente.

- Comunicar la Ventaja Competitiva o la oferta al consumidor o a la empresa.

- Ofrecer servicios después de la venta que permitan establecer

- relaciones duraderas con el cliente.
El servicio al Cliente, una vez realizada la venta, ayuda a:

- Demostrar la importancia que el cliente tiene para la empresa. Esto
contribuira a reforzar las relaciones a largo plazo.

- Transmitir seguridad al cliente. Asegurar al cliente que puede contar con la
empresa siempre que tenga algin problema con la instalacion
funcionamiento del producto transmite seguridad y confianza.

- El “bocaloido” es la herramienta de comunicaciéon mas barata y eficaz.

Un cliente insatisfecho contara su decepcion en materia de servicio al menos

a once personas; en cambio, uno satisfecho solo lo contara a tres.

50



2.2.9.6 Fases en el proceso de venta.

Las principales fases, que tienen lugar durante el proceso de la venta de un

determinado producto o servicio, son generalmente:

Fase previa: en ella el vendedor planifica su trabajo, fija los objetivos
comerciales que quiere alcanzar, e intenta establecer un primer contacto con los

clientes potenciales de la empresa.

La oferta del producto: en ella el vendedor presenta su producto al cliente y
expone las principales ventajas que este puede obtener con la compra del mismo,

atendiendo a sus necesidades y problemas.

La demostracion: en esta fase el vendedor trata de justificar la compra del
producto evidenciando los beneficios que el cliente obtendra con su adquisicion y

ajustando la oferta a sus necesidades y deseos actuales.

La negociacién: en esta fase el vendedor intenta intercambiar impresiones
con el cliente y persuadirle para que compre el producto; entonces, el cliente

planteara sus propias objeciones y el vendedor tratar4 de convencerle.

El cierre del acuerdo: esta es la fase mas dificil para el vendedor, ya que es

en ella cuando el cliente decide comprar el producto o rechazarlo.
2.2.9.7 Importancia del Proceso de Ventas.

El proceso estructurado de ventas como eje de cualquier transformacion
orientada al crecimiento. La mayoria de la gente de ventas, y las compafiias no

utilizan actualmente un proceso formal de ventas.

El desempefio de venta individual como el de la compafiia mejora
sustancialmente cuando se implementa un proceso a lo largo de toda la
organizacion, logrando incrementos de un30% en las ventas. Este proceso
prospera cuando todos dentro de la organizacion utilizan un lenguaje comun y

sugiere un proceso determinado.

El dnico camino para lograr la escalabilidad en los equipos de ventas

requiere la implementacion de un proceso simple pero estructurado, que pueda ser
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seguido por todos, y sea la base de la mejora de desempefio para todos los

ejecutivos.
2.2.9.8 ¢,Qué es un proceso?

Un proceso es una serie sistematica de acciones o una serie de pasos
repetitivos que buscan conseguir un resultado. Cuando estos pasos son seguidos

pueden derivar consistentemente en los resultados esperados.

Hay muchos ejemplos de procesos que nos rodean en la vida cotidiana,
aunque no nos demos cuentas, nuestros autos son construidos usando procesos
de manufactura, nuestra ropa, nuestros computadores, nuestros televisores y ain
la comida que consumimos son elaborados en base a procesos que aseguran su
calidad y consistencia. Con las ventas, suceso lo mismo, una venta es una serie de
pasos definidos y repetibles, que ejecutados consistentemente van a proveer los
resultados esperados.

Por otro lado, cualquier esfuerzo de ventas sin una serie de pasos bien

definidos a menudo termina en resultados desfavorables.

Un proceso de ventas define y documenta aquellos pasos de principio a fin
del ciclo de ventas, que desembocan en un incremento de la productividad. Provee

un marco de trabajo para cada fase del ciclo de ventas.

Un buen proceso de ventas debe permitir, identificar, analizar, calificar y
medir las oportunidades, y de este modo, determinar cudl es el paso mas adecuado

para el cierre del negocio.

Estos procedimientos deberian estar alineados con la manera en que

compra el cliente mas que en la forma en la que venden los vendedores.
¢ Porque es importante tener un proceso de ventas?

Porque provee a toda la gente involucrada en los esfuerzos de ventas de
una hoja de ruta para ejecutar la siguiente accion con alta probabilidad de éxito.

Saber qué hacer y cuando es critico para la efectividad del trabajo.

Un proceso estructurado de ventas permite a los ejecutivos y a las

compaifiias lo siguiente:
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- Determinar el préximo paso.

- Diagnosticar y corregir las deficiencias de la ejecucion.

- Evaluar cada oportunidad objetivamente.

- Estimar los volimenes de ingreso objetivamente.

- Facilitar la adopcion de un lenguaje comun en toda la compafia.

- Retener a clientes. Porque se maneja de un modo objetivo sus

expectativas y por lo tanto su nivel de satisfaccion.

- Permite mejorar la calidad de vida en el trabajo y disfrutar mas las

actividades que se realizan en las areas de ventas.

¢, Cudles son los componentes de un proceso de ventas estructurado y

simple?
Se identifican 5 componentes:

- Conocer el proceso que sigue el cliente para comprar.

- Conocer el ciclo de venta de la empresa. De modo de alinear el ciclo de
ventas con el de compras del cliente.

- Los elementos o resultados verificables que obtengo al finalizar cada fase,
cada accion, cada paso tactico dentro del ciclo de ventas. Nos permite saber
si hemos sido exitosos en esa fase que acaba de concluir.

- Un proceso estructurado formal y profesional, debe contar con herramientas
y componentes de ayuda para que al vendedor le faciliten la ejecucién de
cada fase de su ciclo de ventas.

- Un sistema de Management que le permita al vendedor y al gerente medir y

reforzar el proceso determinando objetivamente las opciones de éxito.

La clave esta en llevar a cabo una metodologia, que permita implementar de
modo efectivo y sustentable en el tiempo, logrando un alto desempefio en ventas
(Bravo, 2010).

Martinez (2008) sostienen que el proceso de ventas “es una secuencia logica

de cuatro pasos que emprende el vendedor para tratar con un comprador potencial”

53



(p.128). Este proceso tiene la finalidad de producir algun algo inicial en el cliente

para la obtencion del producto y finaliza con la satisfaccion del cliente.

Kotler y Armstrong (2007) afirman que “el proceso de ventas consta de varias
etapas que el vendedor debe dominar” (p.38). Estas etapas estan centradas en la
obtencion de nuevos clientes y pedidos de estos, ademas de crear relaciones a

corto y largo plazo con los clientes.

Segun Martinez (2008) sostienen que “el proceso de ventas se describe
como un método o enfoque que se disefia con el fin de vender un producto o
servicio” (p.29), donde se requiere una serie de actividades para poder realizarla y
obtener la satisfaccion y fidelizacion del cliente, identificando los riesgos, la

interaccidn con el cliente durante la venta y reportes de ingresos.
2.2.10 Etapas del proceso de venta.

Proceso de venta. El proceso de venta es la sucesion de pasos que una empresa
realiza desde el momento en que intenta captar la atencién de un potencial cliente
hasta que la transaccion final se lleva a cabo, es decir, hasta que se consigue una
venta efectiva del producto o servicio de la compafiia (Martinez, 2008).

Atencion al cliente. Kotler y Armstrong (2007) considera que es el servicio
proporcionado por una empresa con el fin de relacionarse con los clientes y
anticiparse a la satisfaccion de sus necesidades. Es una herramienta eficaz para
interactuar con los clientes brindando asesoramiento adecuado para asegurar el

uso correcto de un producto o de un servicio.

Punto de venta. Alvarez (2010) es la captura de informacién de ventas pertinente
al momento de realizar la compra. Mientras el PDV se lleva a cabo con regularidad
en lugares de venta al por menor, puede ser util en cualquier ambiente de venta.
PVD puede configurarse para capturar una cantidad enorme de informacion que va
desde las existencias en inventario, la combinacién de productos que se compran
en operaciones unitarias y hasta la frecuencia de las ventas. El PDV también puede
tener informacion sobre el cliente, como su ubicacion geogréfica, frecuencia de

compra y habitos de gastos.
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Efectividad de ventas. Segun Kotler y Armstrong (2007), se refiere a todas las
métricas que tienen que ver con el resultado del proceso, comunmente asociadas

al objetivo de ventas o la cuota de ventas.
2.3 Definicién de términos béasicos

Alojamiento Web: conocido también como Web Hosting, es un servicio que ofrece
a las personas poder almacenar, modificar, eliminar informacién que se aloja en un

dominio en Internet para luego ser visualizado.

Apache: es un servidor web HTTP de cddigo abierto gratuito para todas las
plataformas de sistemas operativos.

Aplicaciones web: llamadas “webapps”, esta categoria de software centrado en
redes agrupa una amplia gama de aplicaciones. En su forma mas sencilla, las
webapps son poco mas que un conjunto de archivos de hipertexto vinculados que
presentan informacion con uso de texto y gréaficas limitadas. Sin embargo, desde
gue surgid Web 2.0, las webapps estan evolucionando hacia ambientes de computo
sofisticados que no solo proveen caracteristicas aisladas, funciones de computo y
contenido para el usuario final, sino que también estan integradas con bases de

datos corporativas y aplicaciones de negocios.

B2B (business-to-business): son negociaciones exclusivamente entre dos o0 mas

empresas entre si.
Base de datos: coleccién de datos organizada en tablas relacionadas entre ellas.

Bootstrap: es un framework web para facilitar el disefio de sitios y aplicaciones
web por medios de herramientas de codigo abierto. Utilizado en conjunto con

lenguaje HTML y CSS y extensiones con JavaScript.

Cache: almacena datos de forma temporal para luego ser reutilizados de forma

mas accesible y ser luego reemplazados por otros datos.

Cookies: es un sistema de archivo que se almacena en el computador de un
usuario cuando realiza una visita o accién en algun sitio web y la cual ayuda a
mejorar la experiencia en varias formas automéaticas como realizar un saludo por el

nombre de usuario o sugerencias, etc.
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Cross selling: es un método que se emplea para que el cliente puede visualizar
productos que hayan tenido interés y visualizar productos relacionados asi ser mas

atractivo el sitio web, conseguir fomentar el volumen de compras.

CSS: hojas de estilo en cascadas, es un lenguaje para definir el estilo de un

documento escrito en lenguaje HTML.

Disco duro: Es una unidad de almacenamiento de datos no volatil cominmente

utilizada en computadores.

Existencia: Producto o activo que poseemos pero que es objeto de venta.

Frontdn: es una pagina de presentacion de un sitio web donde capta la atencion
del cliente y pueda realizar una compra de acuerdo a la necesidad. Esta se presenta

como un catalogo de productos, catalogo de servicios, presentacion de marcas, etc.

Hipertextos: es un sistema que nos permite modificar cualquier tipo de escritura

mediante enlaces relacionados entre si y son presentados en el internet.

HTML: HyperText Markup Language (lenguaje de marcas de hipertexto), es un

lenguaje de marcado para el desarrollo del contenido de una pagina web.

HTTP: significa Hypertext Transfer Protocol (protocolo de transferencia de
hipertexto) es un sistema de transferencia de informacién entre diferentes servicios
en la cual pueden ser solicitadas y visualizadas por los usuarios que navegan en

paginas webs.
Javascript: es un lenguaje de programacion que permite crear acciones para sitios web.

PHP: es el lenguaje de programacion de codigo abierto para el desarrollo web y
puede ser combinado con HTML, es el lenguaje de programacion mas conocido en

la comunidad informéatica.

RAM. Random Access Memory, es una memoria de acceso aleatorio y volatil que

contienen un computador.

Servidor. Componente dentro de una red cuya misién es la de brindar servicios a

otros componentes denominados clientes.
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Sitio Web: es un conjunto de paginas relacionadas a un teme en especifico,
conectado a un dominio en la www (World wide web) dentro de la Internet para la

visualizacion de las personas en el mundo.
Software: Un programa o sistema informético.

WWW: su significado en inglés es “World Wide Web” conocido como red
informatica mundial es un dominio del internet para la distribucion de hipertextos

interconectados y accesibles por medio de la Internet.

XAMPP: es un servidor gratuito de cédigo abierto donde se puede instalar Apache

de forma sencilla en cualquier ordenador sin importar el sistema operativo.
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lll. METODOS Y MATERIALES

3.1

HG.

HE 1.

HE 2.

HE 3.

3.2

Hipotesis de la investigacion
3.1.1 Hipotesis general

La implementacion del sistema de informacion basado en tecnologia web
influye de manera positiva en el proceso de venta de la empresa: Ferreteria

Huaman E.I.R.L. de la Provincia de Hualgayoc, Cajamarca en el afio 2019.
3.1.2 Hipotesis especificas

Se puede implementar un sistema basado en tecnologia web en la empresa:
Ferreteria Huaman E.I.LR.L. de la Provincia de Hualgayoc Distrito de

Bambamarca, Regién Cajamarca en el afio 2019.

El nivel de ventas es baja en la empresa: ferreteria Huaman E.l.LR.L. de la
Provincia de Hualgayoc Distrito de Bambamarca, Region Cajamarca en el
afo 2019.

Existe relacion entre un sistema basado en tecnologia web y el proceso de
ventas en la empresa: Ferreteria Huaman E.I.LR.L. de la Provincia de

Hualgayoc Distrito de Bambamarca, Region Cajamarca en el afio 2019.
Variables de estudio

3.2.1 Definicion Conceptual de las variables

Variable Independiente: Sistema basado en la tecnologia Web

Segun Molina (2007, p.89) “es un sistema que los usuarios utilizan acceso a

un servidor web a través de internet o de una intranet. Los sistemas web son

populares debido a la practicidad del navegador web, como cliente ligero, sin

necesidad de distribuir ni instalar software.”

Variable Dependiente: Proceso de ventas

Es el conjunto de pasos que realiza la empresa Ferreteria Huaman E.l.R.L.

para poder conseguir una venta exitosa. Donde esta impulsando su producto y/o
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servicio con el fin de realizar una ganancia en el mercado. (Kotler y Armstrong,
2007)

3.2.2 Definicion operacional de las variables

Variable Independiente: Sistema web.

La variable independiente sistema web, fue evaluado por medio de sus
dimensiones funcionabilidad, confiabilidad, usabilidad, eficiencia y mantenibilidad.
En base a ello se construyeron los instrumentos para su respectiva aplicacion y

evaluacion de la variable.
Variable Dependiente: Proceso de venta.

La variable dependiente fue evaluada por medio de las dimensiones como
la atencion al cliente, punto de venta y efectividad de ventas. Bajo los indicadores
de cada dimension se disefio los instrumentos para la aplicacion a la poblacién

seleccionada
3.3 Tipo y nivel de investigacion

La investigacion realizada es explicativa. Por ello, Bernal (2010), menciona
gue los estudios de tipo explicativo, busca explicar las principales caracteristicas,
causas, comportamiento de una variable, mientras que la propositiva disefia nuevos

mecanismos para mejorar el estado de la variable dependiente.

Bajo ese concepto, se menciona que se busco explicar las principales
caracteristicas y comportamientos del variable sistema web y proceso de ventas.

Asi como realizar una propuesta para mejorar los procesos de ventas de la entidad.
3.4 Disefio de lainvestigacion

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2010), definen que un tipo de
disefio no experimental, es aquel proceso en donde no se manipula o altera las
variables de estudio. Observandose en su forma natural en un determinado tiempo.
Por ello, el estudio tuvo un disefio no experimental, de corte transversal, debido a
gue la informacion recogida por medio de los instrumentos aplicados fue en un solo

momento.
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Figura 5. Disefio de investigacion
Fuente: Hernandez, Fernandez y Baptista (2010)

3.5 Poblacion y muestra de estudio
3.5.1 Poblacion

La presente investigacion tiene dos tipos de poblaciones detectadas: una
conformada por los colaboradores de la empresa (gerente, personal directivo, de
soporte y atencién al cliente de la empresa, haciendo un total de seis
colaboradores) y la otra poblaciéon estuvo conformada por los clientes de la

empresa.

Poblacion Ni: colaboradores de la empresa Ferreteria Huaméan E.I.R.L.
Un total de seis colaboradores.
Poblacion N2: Clientes de la empresa Ferreteria Huaman E.I.LR.L.

La poblacién total es indeterminada.
3.5.2 Muestra

La muestra para la poblacion Ni: colaboradores de la empresa: Ferreteria
Huaman E.I.R.L., estuvo conformada por la totalidad de la poblacion, al ser esta
poblacion muy pequefia y por la posibilidad de llegar a todos los colaboradores de

la empresa, por lo tanto, fue una muestra no probabilistica y por conveniencia.

Para determinar la muestra para la poblacién Nz: Clientes de la empresa:
Ferreteria Huaman E.I.R.L., se emple6 la formula para poblaciones indeterminadas,
por lo que se trata de una muestra probabilistica. Para ello, se empled la siguiente

formula;

ZZXqu

Tamano de la muestra = 72

Donde:

- Z: Nivel de confianza (95%=1.962).
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- p: proporcion esperada (5%=0.05)
- Q:1-p (1-0.05=0.95)
- d?: precisién (3%)

Reemplazando se tiene:

_1962x005%095 _
n= 0.032 =

Por lo tanto, la muestra para la Poblacién N2 sera de 203 clientes.
3.6 Técnicas e instrumento de recoleccidon de datos
3.6.1 Técnicas de recoleccion de datos

Encuesta. —

La encuesta es un método utilizado en la investigacion que nos permite
obtener informacion, dirigidas a personas que forman parte de una poblacion en

observacion.

La encuesta elaborada en la presente investigacion fue de tipo dicotomica,
disefiada para la aplicacion del personal de ventas y clientes de la empresa.

Plan de anélisis. —

Para la obtencion de los resultados se realizo en el software. SSPS Version
25, donde se han obtenido las tabulaciones y los datos fueron claros; el analisis de
los datos se logré6 mostrar en un gréafico por cada pregunta establecida dentro del

cuestionario que mostré el impacto porcentual de las mismas.
3.6.2 Instrumentos de recoleccion de datos

Cuestionario

El cuestionario es un instrumento aplicado a un conjunto de personas para

obtener informacién concreta, objetiva y ser analizada estadisticamente.

Por ello, en el presente estudio se elaboraron dos cuestionarios para aplicar

al personal de ventas y clientes de la empresa. El primer cuestionario que evaluo
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la variable independiente tuvo 28 preguntas, mientras que el segundo 13 preguntas,

ambos con un nivel o escala dicotdmica.
3.6.3 Validez y confiabilidad del instrumento

La viabilidad y confiabilidad se determinan mediante la validez que otorgan
los expertos por juicio de expertos (Ver Anexo 4), los resultados de confiabilidad
son los siguientes resultados mostrados en las siguientes tablas:

Tabla 1.
Validez del instrumento sobre el contenido relacionado al sistema de informacion.

Pertinencia Relevancia Claridad

Juez Juez Acuerd Juez Juez Acuerd Jue Juez Acuerd
z1

o
o
o

Co~NoUAWNREST

)
PFRPRRPRRPRRRPPRPRRRRPPRRRRPPRPRRRRERPPRERRRREPRPRERRRRR
PR RPRRPRRRPPRPRRRRPPRRRRPRPRPRRRRERPRPRERRRREREPRERRERREN
PRRPRRPRRPRRPRPRPRRPRRPRPRPRPRPRRPRPRPRPRPRPRPRPRPREPRPRPRPRRERRERRR
PRRPRRPRRPRRPRPRPRRPRRPRPRPRPRPRRPRPRPRPRPRPRPRPREPRRPRPREPRERRLRRERR
RPRRRRRPRRPRRPRRRRPRPRPRRRRPRPRRERRERRRRPRRERRRERRRERRERRRERRERN
PRPRRPRRPRRPRRPRPRPRRPRRPRPRPRPRPRPRPRPRPRPRPRPRPRPREPRPRPRPRERERRERR
RPRRRRRPRRPRPRRRRPRPRPRRRRPRRPRPRRRERRRPRPRRRERRRRRRR
RPRRRRRPRPRPRRRRPRPRRRRPRRPRRERRRRRPRERRRERRRERRERRERRN
PRRPRRPRRPRRPRPRPRRPRRPRPRPRPRPRRPRRPRPRPRPRPRPRPRPREPRPRPRERRERRERRRER
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33 1 1 1 1 1 1 1 1 1
34 1 1 1 1 1 1 1 1 1
35 1 1 1 1 1 1 1 1 1
36 1 1 1 1 1 1 1 1 1
37 1 1 1 1 1 1 1 1 1
38 1 1 1 1 1 1 1 1 1
39 1 1 1 1 1 1 1 1 1
40 1 1 1 1 1 1 1 1 1
41 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Total 41 Total 41 Total 41
indice 1.00 indice 1.00 indice 1.00

Fuente: Elaboracion propia.

indice de validez = total de acuerdos / total de items.

El indice de validez es el promedio de los dos indices.

Tabla 2.
Validez del instrumento sobre el contenido relacionado al proceso de ventas.

Pertinencia Relevancia Claridad

ite Juez Juez Acuer Juez Juez Acuer Juez Juez Acuer
do do do

Boo~vwouos~wnr|3
PR RPRRPRRPRRRRR
RPRRPRRPRRPRPRPRPPRRN
PRRPRRPRRPRRPRPPRPPRR
PR RPRRPRRPRPRPPRRPR
RPRRPRRPRRPERPRPRPPRRN
RPRRPRRPRRPRRRRRR
PRPRRPRRPRPRPRPPPRRPR
RPRRPRRPRPRRRERRREEREIN
RPRRPRRPRRPRRRRER

1
Total
indice

Fuente: Elaboracion propia.

Total
indice

Total
indice

[EnN
o
=
o
|
o

[EnN
=
|

indice de validez = total de acuerdos / total de items.
El indice de validez es el promedio de los dos indices.

De acuerdo a la escala propuesta por esta metodologia y validad en la
investigacion de Galicia Alarcon, Balderrama Trapaga y Edel Navarro (2017), tiene

las siguientes escalas de cualificacién la validaciéon de la confiablidad:
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Tabla 3.
Escalas de cualificacion.

indice Cualificacion
0.53 a menos Confiabilidad Nula
0.54 a 0.59 Confiabilidad baja
0.60a0.71 Muy confiable
0.72a 0.99 Excelente confiabilidad
1.0 Confiabilidad absoluta

Fuente: Elaboracion propia.

El indice promedio en ambos instrumentos que se aplicé es de 1.0 lo que
significa que por juicio de expertos los instrumentos son confiables de manera
absoluta, lo que indica que son viables para aplicarlas en el desarrollo de la

investigacion. El Anexo 04 corrobora esta informacion.
3.7 Métodos de anélisis de datos

Con el uso del software. SPSS se sistematizé la informacion por medio de
tablas y figuras que ayudaron a un mejor entendimiento de los resultados obtenidos
gracias a los instrumentos de recoleccion de datos, ademas, el método de analisis
de datos del presente trabajo de investigacion fue cuantitativo, debido a que las
variables se expresaron en valores numéricos. Se empled el Coeficiente de Alfa de
Cron Bach para conocer la confiabilidad de los instrumentos aplicados.

Tabla 4.
Aplicacion del coeficiente del Alfa de Cronbach

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach? N de elementos

, 793 40

Fuente: elaborado en el SPSS V25.

Segun, los datos de la tabla 1, se puede manifestar que el instrumento
dirigido a los clientes obtuvo un resultado de 0.793 de fiabilidad. Esto en practica la
teoria, significa, que la medicion de datos propuesta para la investigacion tuvo una

validez y precision de la medida de los datos de manera eficiente.
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Tabla 5.
Coeficiente del Alfa de Cronbach

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

, 795 10

Fuente: elaborado en el SPSS V25.

Segun, los datos de la tabla 2, se puede manifestar que el instrumento
dirigido a los colaboradores obtuvo un resultado de 0.795 de fiabilidad. Poniendo

en practica la teoria, se afirma que tuvo una validez de media de los datos.
3.8 Aspectos éticos

En la presente investigacion se tomé en cuenta diferentes valores éticos,
como la originalidad de la informacién, ya que toda fue parafraseada y obtenida de
la realidad de cada variable. Seguido de la confidencialidad, ya que los datos de los
participantes en la poblacion del estudio no podran ser revelados, y la objetividad,
debido al haberse solicitado informacibn a la empresa como estudio,
exclusivamente del tema investigacion, asi como a los participantes de las

encuestas.

65



V. RESULTADOS

4.1 Resultados descriptivos

En esta parte se describen los resultados obtenidos del andlisis de los datos
obtenidos en a base al instrumento aplicado, con la ayuda del software estadistico
SPSS. El proceso se conforma por el Andlisis descriptivo, pruebas de normalidad,
pruebas de Hipoétesis (de manera inferencial) y se finaliza con la interpretacion de

los resultados. A continuacién, se presentan los resultados obtenidos:
a. Influencia en el proceso de ventas
En los colaboradores

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos de la encuesta

aplicada a los colaboradores de la Ferreteria Huaman E.l.R.L.

Tabla 6.
Dimension funcionalidad
Tal
. Total
No (%) vez Si (%)
(%)
(%)

¢ Esta conforme con las funcionalidades
_ 0.0 0.0 100.0 100.0
del sistema?

¢ El sistema automatiza el proceso
_ 0.0 33.3 66.7 100.0
cubriendo todas las labores del personal?

¢,Considera que el sistema es seguro
. . . 16.7 16.7 66.7 100.0
manejando la informacién?

Fuente: Elaboracion propia
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100.0% 100.0% 100.0% 100.0%
100.0%

80.0% 66.7% 66.7%
S o
60.0%

33.3%
40.0%
16.7%16.7%

20.0% (0o, 0.0% 0.0% ._
¢Esta conforme ¢El sistema ¢Considera que el
con las automatiza el sistema es seguro
funcionalidades proceso manejando la
del sistema? cubriendo todas informacién?
las labores del

)
mNo (%) "ETINE: (%) mSi(%) mTotal (%)

Figura 6. Dimensién funcionalidad

Interpretacion de los datos.

Con respecto a la funcionalidad, se demuestra que hay una conformidad
plena que se manifiesta con el instrumento aplicado. Sin embargo, consideran que
el sistema cubre de manera parcial la automatizacion de sus labores; es un aspecto

que se debe mejorar junto al manejo de la seguridad de la informacion.

Tabla 7.
Dimensioén confiabilidad
Tal
. _ Total
Items No (%) vez Si (%)
(%)
(%)

¢ Le transmite confianza el sistema al
0.0 0.0 100.0 100.0
usarlo?

¢ El sistema funciona constantemente
0.0 16.7 83.3 100.0
durante sus labores?

¢ El sistema funciona correctamente
0.0 16.7 83.3 100.0
durante sus labores?

¢Le ha generado incomodidad usar al
50.0 0.0 50.0 100.0
sistema para el desarrollo de sus labores?

¢ Considera que el sistema ha afectado
_ 66.7 0.0 33.3 100.0
negativamente su entorno de labores?

Fuente: Elaboracion propia
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100.0% 100.0% 100.0% 100.0%

0,
1‘9)8'8;’ 83.3% 83.3%
. (]
80.0% 66.7%
70.0%
60.0% 50.0% 50.0%
0,
288; 33.3%
. (]
30.0% 16.79 16.7
20.0%
10.0% 0.09 0.0y 09 09
0.0%
¢El sistema fuunciona ¢El sistema funciona éLe ha generado ¢Considera que el
constantemente correctamente incomodidad usar al  sistema ha afectado
durante sus labores? durante sus labores? sistema para el negativamente su
desarrollo de sus entorno de labores?
labores?

ENo (%) mTalvez (%) mSi(%) Total (%)

Figura 7. Nivel de respuestas a la pregunta N°2.
Elaboracion propia.

Interpretacion de los datos.

En la dimensién confiabilidad se muestra que el sistema web transmite
confianza a todos los colaboradores debido a que su funcionamiento es correcto
durante las labores del proceso de venta de la ferreteria. Por otro lado, existe un
50% de trabajadores que se sienten incbmodos con el sistema web, ademas de un
33% de colaboradores que expresan que el sistema afecta negativamente a sus
labores; esto grafica de manera explicita que hay una resiliencia de un sector
minoritario con el que se debe trabajar cambios para una mejor adaptacion del

sistema a los procesos de la empresa.
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Tabla 8.
Dimensién usabilidad

Tal
. ) Total
ltems No (%) vez Si (%)
(%)
(%)
¢ El sistema le permite alcanzar los
o 0.0 16.7 83.3 100.0
objetivos?
¢, Considera que usando el sistema
o o 0.0 16.7 83.3 100.0
desarrolla mas rapido sus actividades?
¢ En su experiencia de usar el sistema,
_ o 33.3 16.7 50.0 100.0
considera facil su uso?
¢ Considera que el sistema es intuitivo al
0.0 66.7 33.3 100.0
usarlo?
¢ Es facil usar las funcionalidades del
_ 16.7 33.3 50.0 100.0
sistema?
¢La legibilidad de la informacion me
0.0 16.7 83.3 100.0
parece adecuada?
¢Las secciones de las que consta la
pagina, menu, cabecera, etcétera, estan
claramente definidas de modo que queda 0.0 16.7 83.3 100.0
claro a qué seccion pertenece cada
elemento de la pagina?
¢ Los enlaces tienen un nombre que se
corresponde con el contenido de la pagina
la que van dirigidos y cumplen las 0.0 0.0 100.0 100.0

expectativas de lo que se esperaba

encontrar?

Fuente: Elaboracion propia
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100.0%

83.3%

100.0% 100.0%

100.0% -
90.0%
80.0%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0%

0.0%

83.3%
66.7%

50.0%
33.3% 3%

16.7 16.7

0.0 0.0 0.0

¢Ensu experiencia ¢Considera que el
sistema es

¢Elsistema le éConsidera que
permite alcanzar  usando el sistema de usar el sistema,

los objetivos? desarrolla mas considera facil su intuitivo al usarlo?
rapido sus uso?
actividades?
mNo (%) mTalvez (%) mSi(%)

Figura 8. Nivel de respuestas a la pregunta N°3.
Elaboracion propia.

Interpretacion de los datos.

100.0%

100.0%

50.0%

333

¢Es facil usar las
funcionalidades
del sistema?

83.3%

16.7

0.0

éLas secciones de
las que consta la
pagina mend,
cabecera, etcétera,
estan claramente
definidas de modo
que queda claro a
qué seccion
pertenece cada
elemento de la
pagina?

Total (%)

100.0%

100.0%- 100.0%

0.
0.0%

élos enlaces tiene
un nombre que se
corresponde con el
contenido de la
pagina la que van
dirigidos y
cumplen las
expectativas de lo
que se esperaba
encontrar?

En cuando a la dimensién usabilidad, los colaboradores indican que el

sistema web permite alcanzar los objetivos de la empresa (83.3%), el 83.3% de los

colaboradores también sefialan que el software es de facil uso, el mismo porcentaje

de colaboradores indica que la legibilidad de la informacién me parece adecuada,

también se evidencia que la pagina esta bien disefiada segun la opinion del 83.3%

de los colaboradores. Por ultimo, el 100% de los colaboradores indica que el

sistema web cumple con sus expectativas.
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Tabla 9.
Dimensién eficacia

Tal
. ] Total
Items No (%) vez Si (%)
(%)
(%)
¢ Al usar el sistema, percibe que la
informacion se muestra de manera 0.0 0.0 100.0 100.0
rapida?
¢ Frecuentemente, considera que los
procesos del sistema se hacen de manera 0.0 0.0 100.0 100.0
rapida?
¢ El sistema almacena toda la informacion
) 0.0 16.7 83.3 100.0
gue usted requiere?
¢El nUmero de pasos requeridos para
acceder a la informacién es alto, por lo 33.3 33.3 33.3 100.0
que la navegacion es tediosa?
¢En general, considero que la Usabilidad
] 33.3 0.0 66.7 100.0
del sistema es buena?
Fuente: Elaboracion propia
100.0% 00 0% 100.0% 1 0 100.0% 100.0% 100.0%
100.0% 9
90.0% 8339
80.0% 66.7%
70.0%
60.0%
50.0% 0 9
20.0% 33.3%;3 348 33.3%
30.0% 16.7
20.0%
10.0% 0.0% 0. 0.0%0-0 0.09 09
0.0%
¢Al usar el ¢Frecuentemente, ¢El sistema ¢El nimero de ¢En general,
sistema, percibe considera que los almacena todala pasos requeridos considero que la
que la procesos del informacion que paraaccederala  Usabilidad del
informacién se  sistema se hacen usted requiere? informacion es sistema es buena?
muestra de de manera alto, por lo que la
manera rapida? rapida? navegacion es
tediosa?
ENo (%) mTalvez (%) mSi(%) Total (%)

Figura 9. Nivel de respuestas a la pregunta N°4.
Elaboracién propia
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Interpretacion de los datos.

En cuanto a la dimension eficacia, se encontr6 que el 100% de los
colaboradores considera que el sistema web realiza los procesos de manera rapida,
y por lo tanto se puede ubicar la informacion solicitada con rapidez, en embargo en
cuanto al nimero de pasos para solicitar la informacién en el sistema web, las
opiniones de los colaboradores se encuentran divididas, el 33.3% considera que si
hay un elevado nimero de pasos para acceder a la informacion, un 33.3% que
quiza esto sea cierto y un 33.3% que no hay un numero elevado de pasos para
acceder a la informacion. En general, el 66.7% de los colaborares considera que el

nivel de usabilidad del sistema web es bueno.

Tabla 10.
Dimensién Mantenibilidad
Tal
. _ Total
Items No (%) vez Si (%)
(%)
(%)

¢,Cuando ocurre algun error del sistema,
_ o 33.3 16.7 50.0 100.0
se resuelve sin complicaciones?
¢, Cuando se necesita realizar mejoras o
adecuacion de nuevos requerimientos al 0.0 50.0 50.0 100.0

sistema, este desarrolla sin problemas?

Fuente: Elaboracion propia

100.0% 100.0%
100.0%
90.0%
80.0%
70.0%
60.0% ~00% >0.0%50,0%

50.0% 33.3%

0,
0o B
20.0% 0
10.0% 0.0

0.0%
¢Cuando ocurre algin  ¢Cudando se necesita

error del sistema, se realizar mejoras o
resuelve sin adecuacion de nuevos
complicaciones? requerimientos al

sistema, este desarrolla
sin problemas?

H No (%) Tal vez (%) Si (%) Total (%)

Figura 10. Nivel de respuestas a la pregunta N°5.
Elaboracion propia.
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Interpretacion de los datos.

Por otro lado, en la dimension mantenibilidad. Solo el 50% de los
colaboradores opina que cuando ocurre algun error del sistema, este se resuelve
sin complicaciones, el mismo porcentaje de colaboradores (50%) piensa que se

necesita realizar mejoras al sistema.

Tabla 11.
Dimension portabilidad
Tal
. _ Total
Items No (%) vez Si (%)
(%)
(%)

¢ El sistema se puede usar en una
computadora con cualquier sistema
_ _ _ 0.0 16.7 83.3 100.0
operativo como, por ejemplo, Windows,
Linux, Mac, Android, Etc.?
¢ El sistema se puede usar desde
cualquier dispositivo como la PC, laptop, 16.7 16.7 66.7 100.0
celular, Tablet, etc.?
¢ Es dificil instalar el sistema? 16.7 33.3 50.0 100.0
¢ Se puede utilizar el sistema en cualquier
o 16.7 33.3 50.0 100.0
otra maquina?
Al emplear diferentes navegadores, por
ejemplo, Opera, Firefox o Internet Explorer
(u otros diferentes, indicando cuales en
_ o 0.0 50.0 50.0 100.0
los comentarios), la apariencia y
funcionalidad del sistema es similar en

todos ellos?

Fuente: Elaboracion propia
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100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0%

100.0%
90.0% 83.3%
80.0%
0.0% 66.7%
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60.0% 50.0% 50.0%§ 50.0% &
50.0% T
40.0% 33.3
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Y mNo (%) mTalvez (%) mSi(%) mTotal(%)v

Figura 11. Nivel de respuestas a la pregunta N°6.
Elaboracion propia.

Interpretacion de los datos.

En cuando a la dimensién portabilidad, un 16.7% de los colaboradores ha
tenido dificultades en la compatibilidad de dispositivos como PC, laptop, celular,
Tablet y otros, el 50% de los colaboradores considera que es complicado instalar
el software en el sistema. Por ultimo, el 50% de los colaboradores considera que la

apariencia del software es similar en todos los navegadores de internet.

2.8
2.7
2.7 2.6 26
2.6
25 2.6
25 2.5
2.4 23
2.3
2.2
2.1
O O > - O O
3 3 & ¢ @ &
& < N & & <
&P & \‘)éb <& & i
Q\)Q C)o @’b(\ <

Figura 12. Variable sistema web
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Resumen de la variable sistema web

Para culminar la variable X, en la figura se presenta, en resumen, el
promedio de cada dimension, considerando que el puntaje maximo es 3y el minimo
1, el sistema web en sus dimensiones ha alcanzado en promedio un buen puntaje,
considerando que todos estan por encima del 2.5, con excepcidn de la dimension
mantenibilidad donde tiene un promedio de 2.3. Se puede observar que la
funcionabilidad del sistema web es lo que més sobresale, las caracteristicas de
usabilidad y eficiencia también sobresalen siendo las dimensiones mas relevantes

del sistema web.

Variable Y: Proceso de ventas.

Tabla 12.
Dimensién atencion al cliente
Atencion al cliente No (%) Talvez Si(%) Total
(%) (%)
¢ Esta satisfecho con la atencion? 0.0 0.0 100.0 100.0
¢ Esta satisfecho con la implementacion de un 0.0 16.7 83.3 100.0
sistema?
¢ Considérala atencion al cliente es de 16.7 16.7 66.7 100.0
calidad?
Fuente: Elaboracion propia
100.0%4 00 g9 100.0% 100.0%
. (]
100.0% 83.3%
A
80.0% 66.7%
60.0%
40.0% 16.7% 16.7%16.7%
.0%0.0% o;o_A‘- .—
0.0% —
¢ Esta satisfecho con ¢Esta satisfecho con éConsidérala
la atencién? la implementacion  atencidn al cliente
de un sistema? es de calidad?

H No (%) Tal vez (%) Si (%) Total (%)

Figura 13. Nivel de respuestas a la pregunta N°7.

75



Interpretacion de los datos.

En cuando al proceso de ventas en su dimensién atencion al cliente, el100%
de los colaboradores considera que ha mejorado la atencion al cliente, el 83.3%
esta satisfecho con la implantacion del sistema web para la atencion al cliente y
finalmente el 66.7% de los colaboradores considera que el sistema web ha

mejorado la calidad de la atencién al cliente.

Tabla 13.
Dimensién punto de venta
Tal
_ Total
Punto de venta No (%) vez Si (%)
(%)
(%)
¢ El catalogo de productos tiene la
informacion suficiente para desarrollar un 0.0 16.7 83.3 100.0

proceso de ventas apropiado?
¢La reposicion de stock de productos se
0.0 33.3 66.7 100.0
hace manera oportuna?

¢La informacion que se recoge en las

ventas son suficientes para elaborar
0.0 0.0 100.0 100.0

reportes que ayuden a la toma de

decisiones?

Fuente: Elaboracion propia

100.0% 100.0% 100.0% 100.0%

=
80.0% 66774
8%
5ojogjj 33 3%
L —
20.0% oo% oo% oo%oo%
18 8%
0

¢El catalogo de ¢La reposicion de stock éLa informacion que se
productos tiene la  de productos se hace recoge en las ventas
informacién suficiente  manera oportuna? son suficientes para

para desarrollar un elaborar reportes que
proceso de ventas ayuden a la toma de
apropiado? decisiones?

H No (%) Tal vez (%) Si (%) Total (%)

Figura 14. Nivel de respuestas a la pregunta N°8.
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Interpretacion de los datos.

En cuanto a la dimension punto de venta, el 83.3% de los colaboradores
considera que el catdlogo de los productos es apropiado para mejorar el proceso
de ventas de la ferreteria Huaman, el 66.7% de los colaboradores esta satisfecho
con la reposicion continua de los productos en el sistema, por ultimo, el 100% de
los colaboradores esté satisfecho con la informacion que logra recoger el sistema

web para elaborar reportes para tomar futuras decisiones.

Tabla 14
Dimension efectividad de ventas
Tal
o _ Total
Efectividad de ventas No (%) vez Si (%) %)
0
(%)

¢,Puede ofrecer un detalle de ingresos
0.0 16.7 83.3 100.0
totales?

¢, Cudles son los ingresos por producto o
16.7 83.3 0.0 100.0
linea de producto?

¢, Cuales son los ingresos derivados de los
_ 0.0 83.3 16.7 100.0
clientes recurrentes?

¢, Cudl es el ingreso mensual de las
0.0 83.3 16.7 100.0
ventas?

¢,Cuadles son los ingresos generados por
0.0 83.3 16.7 100.0
vendedor?

¢ Cuéntas cotizaciones existen que se han
0.0 100.0 0.0 100.0
concretado en ventas?

¢,Cuantas cotizaciones existen que no se
0.0 100.0 0.0 100.0
han concretado en ventas?

Fuente: Elaboracion propia
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16. 16. . 7% . 7% 7%

0.0 % § 0.0 0.0 0.0 0.0 % § 0.0 %
éPuede éCudles son  ¢Cudles son éCudlesel ¢Cudles son ¢Cuantas ¢Cuéntas
ofrecer un los ingresos los ingreso ingreso los ingresos  cotizaciones  cotizaciones
detallede  por producto derivadosde mensual de generados por existen que se existen que
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Figura 15. Nivel de respuestas a la pregunta N°9.

Elaboracion propia.

Interpretacion de los datos.

Con respecto a la dimensidon efectividad de ventas, el 83.3% de los
colaboradores esta satisfecho con el reporte detallado de los ingresos, un indicador
importante pero que al parecer no se esa cumpliendo es que solo el 16.7% de los
colaboradores considera que el sistema web puede dar informacién de los clientes
recurrentes, el 83.3% de los colaboradores piensa que el sistema web tal vez puede
dar informes de ventas por colaborador, finalmente el 100% de los colaboradores

considera que tal vez todas las cotizaciones se han concretado en ventas, lo cual

significa que existe una falla en el seguimiento del cliente.
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Figura 16. Resumen variable proceso de venta
Fuente: Elaboracion propia
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En la figura se muestra en resumen el promedio al cansado por las
dimensiones de la variable proceso de ventas, considerando que el puntaje maximo
que se puede alcanzar es de 3 puntos, las dimensiones atencion al cliente (2.8) y
punto de venta (2.8) son las que mas sobresalen, dentro de la influencia del sistema
web, el punto mas flojo de influencia es quiza la efectividad en las ventas, al ser un

sistema nuevo para los colaboradores.

A continuacion, se presenta la tabla 11, donde se muestra la influencia de la
variable X: Sistema basado en la tecnologia web en el proceso de ventas de la
Ferreteria Huaman E.I.R.L. En la tabla se muestra el nivel de correlacion, mediante
el Coeficiente de Pearson, entre la variable X sistema basado en la tecnologia web
con la variable Y proceso de ventas y la variable X sistema basado en la tecnologia

web con las dimensiones de la variable Y proceso de ventas.
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Tabla 15.

Correlacién de variables

X: Sistema de Y: Proceso de Atencion al Punto de venta Efectividad de
informacion venta cliente ventas
X: Sistema  Correlacion
de de Pearson 0.738** 0.845* 0.663* 0.738*
informacion  Sig. (bilateral) 0.004 0.034 0.015 0.039
Y: Proceso  Correlacion
de venta de Pearson 1 0.704* 0.090 1.000**
Sig. (bilateral) 0.018 0.065 0.000
Atencion al  Correlacion
cliente de Pearson 1 0.592* 0.704*
Sig. (bilateral) 0.022 0.018
Punto de Correlacion
venta de Pearson 1 0.090*
Sig. (bilateral) 0.049
Efectividad  Correlacion
de ventas de Pearson 1

Sig. (bilateral)

Nota, *La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral), **La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracion propia
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En la tabla 11 se puede apreciar que el nivel de correlacion entre la variable
X sistema basado en la tecnologia web con la variable Y proceso de ventas es de
0.738 con un nivel de significancia de a=0.004, esto quiere decir que, la correlacion
entre las variables es altamente significativa y por el signo del Coeficiente de
Pearson (+) se establece que la correlacion es directa. En otras palabras, sistema
basado en la tecnologia web ha influido en el 73.3% del proceso de ventas de la
Ferreteria Huaméan E.I.R.L. considerandose una mejora importante en el proceso

de ventas de la empresa.

Por otro lado, la tabla 11 también muestra la correlacion de la variable X con
las dimensiones de la variable Y, en el cual se muestra que el sistema basado en
la tecnologia web tiene un nivel de correlacion de 0.845 con la atencion al cliente,
0.663 con el punto de venta y 0.738 con la efectividad de las ventas, cabe
mencionar que segun el nivel de significancia todos los estadisticos son

significativos, ya que son menos a 0.05.

Los niveles de correlacién antes mencionados indican que el sistema basado
en la tecnologia web ha sido mas influyente en la atencion al cliente, también ha
mejorado la efectividad de las ventas, pero también indica que la influencia en el
punto de venta necesita mejoras, aunque en este aspecto quiza se deba a la
capacitacion de los usuarios del sistema web para mejorar los resultados en esta

dimension.
4.1.1 Enlos clientes

También se aplicé una encuesta a los clientes de la ferreteria Huaman
E.I.R.L. para conocer su opinion y satisfaccién con respecto al procesos de ventas,
con el sistema basado en la tecnologia web ya implementado.
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Figura 17. Percepcion respecto al tiempo previsto de compra del producto
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion de los datos.

Con respecto a la percepcion del tiempo de espera para la compra de
productos, el 40.2% los clientes consideran que el tiempo de espera es muy bueno,
el 42.2% de los clientes piensan que es bueno; los mencionados conforman el
82.4% de clientes satisfechos con el tiempo de espera para comprar un producto,

concluyendo en un nivel de satisfaccion elevado por parte de los clientes.

Weuy Malo
Ealo
Clreguar
WEueno
CIMuy bueno

Figura 18. Percepcion con respecto al tiempo de atencion
Fuente: Elaboracion propia
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Interpretacion de los datos.

Con relacion al tiempo de atencion, el 30.15% y el 47.74% de los clientes
consideran que es muy bueno y bueno respectivamente, mostrando un elevado

nivel de satisfaccion de los clientes con el proceso de ventas.

Wiy healo
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Figura 19. Percepcion con respecto al servicio
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion de los datos.

Con respecto al servicio que ofrece la Ferreteria Huaman E.l.R.L., el 17.09%
de los clientes considera que es muy bueno, el 50.75% considera que es bueno, y

una minoria de menos del 5% considera que es malo o muy malo.
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Figura 20. Percepcidn con respecto a la busqueda de los productos en el sistema web
Fuente: Elaboracion propia
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Interpretacion de los datos.

Con respecto a la busqueda de los productos en el sistema web los
indicadores son buenos, ya que en total el 60.31% de los clientes piensa que la
busqueda de los productos en el sistema web es muy bueno o buena, quedando
conformes con el sistema web para su atencion, en la compra y venta de productos

de ferreteria.
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Figura 21. Calidad de los procesos de control de compra
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion de los datos.

Con relacion a los procesos de control de compra, mas del 64.32% de los
clientes esta satisfecho con el proceso de control de compra, un importante 32.66%
considera que este proceso es regular y menos del 3% de los clientes considera

gue el proceso de control es malo o muy malo.
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Figura 22. Percepcion con respecto a la facilidad del uso del sistema en el proceso de ventas
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion de los datos.

Conrelacién a la facilidad del uso del sistema en el proceso de venta el 67.28
% de los clientes considera que el sistema es de facil uso y que, por lo tanto,

mejoran al proceso de ventas.
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Figura 23. Compartiria usted el link con otro usuario o cliente
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion de los datos.

Por otro lado, el 64.83% de los clientes esta dispuesto a compartir el link con otro
usuario o cliente, ya que evidentemente han visto la facilidad y efectividad que tiene el
sistema web para el proceso de ventas. Solo aproximadamente el 5% de los clientes

posiblemente no recomienden o0 no compatrtirian el link con otras personas.
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Figura 24. Percepcion con respecto a las herramientas de tecnologia en el area de venta

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion de los datos.

Con respecto a las herramientas de tecnologia en el area de venta, existe
una gran respuesta positiva, ya que, una amplia mayoria, percibe que el area de
ventas cuenta con herramientas tecnolégicas que mejoran la experiencia en la
atencion al cliente, a comparacién de la etapa antecesora a la implementacion del

sistema basado en tecnologia web.
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15.0
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5.0 1.4

Muy Malo Malo Regular Bueno Muy bueno

Figura 25. Satisfaccidn total de los clientes
Fuente: Elaboracion propia

Finalmente, en cuanto a la satisfaccion total de los clientes la figura 16
evidencia la satisfaccion de manera positiva, teniendo una baja respuesta negativa

en el instrumento aplicado.
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4.2 Contrastacion de la Hipotesis.
4.2.1 Método estadistico para la contratacion de las hipoétesis.

El método estadistico usado para la contratacion de las hipétesis planteadas
en el presente trabajo de investigacion, es la técnica de estadistica inferencial, no

probabilistica.
4.2.2 Contrastacion de la hipotesis General.

Considerando que las variables de estudio para la investigacion, son:
Variable Independiente (X) - Sistema basado en la tecnologia Web; Variable
Dependiente (Y) - Proceso de ventas

Y la hipétesis general planteada es:

HO Laimplementacion del sistema de informacion basado en tecnologia web no
influye de manera positiva en el proceso de venta de la empresa: Ferreteria

Huaman E.l.R.L. de la Provincia de Hualgayoc, Cajamarca en el afio 2019.

H1. —La implementacion del sistema de informacion basado en tecnologia web
influye de manera positiva en el proceso de venta de la empresa: Ferreteria

Huaman E.I.R.L. de la Provincia de Hualgayoc, Cajamarca en el afio 2019.

Partimos por lo mostrado en la tabla de correlacidon de variables (Tabla 15),
donde mediante el coeficiente de Pearson se especifica la correlacion de la variable
X con las dimensiones de la variable Y. Por lo que, en contrastacion, dado que el
nivel de significancia es menor a 0.05 se rechaza la hipotesis nula (Ho), por lo que,
se puede concluir que debido a que el nivel de correlacion es 0.738, se confirma la
existencia de una correlacion positiva; determinando que el sistema basado en la
tecnologia web ha influido en el 73.3% del proceso de ventas de la Ferreteria
Huaman E.I.LR.L.
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4.2.3 Contrastacion de las hipotesis especificas.
Hipotesis especifica 1.

Se puede implementar un sistema basado en tecnologia web en la empresa:
Ferreteria Huaman E.I.R.L. de la Provincia de Hualgayoc Distrito de Bambamarca,

Region Cajamarca en el afio 2019.

Los resultados y la contratacion de la hipdtesis general evidencian y
confirman que esta hipétesis si se puede implementar un sistema basado en
tecnologia web, especificamente, en el area de ventas de la empresa Ferreteria
Huaméan E.I.R.L. de la Provincia de Hualgayoc Distrito de Bambamarca. Esto
también se ve reflejado debido a la gran respuesta positiva (de mas del 90%), ya
que, una amplia mayoria, percibe que el area de ventas cuenta con herramientas
tecnoldgicas que mejoran la experiencia en la atencion al cliente, a comparacion de

la etapa antecesora a la implementacién del sistema basado en tecnologia web.
Contraste de Hipotesis especifica 2.

El nivel de ventas es bajo en la empresa: ferreteria Huaméan E.l.R.L. de la
Provincia de Hualgayoc Distrito de Bambamarca, Region Cajamarca en el afio
2019.

Dado que nuestro enfoque se basé en parametros cualitativos, se puede
calificar el nivel de ventas en base a la percepcién del cuestionario planteado al
administrador y los colaboradores tanto en la etapa pre y post. Segun los resultados
obtenidos se establece, que debido a que el proceso de atencion a los clientes
mejord en un 83.3% (en relacion a tiempo y volumen de compra) el nivel de ventas
mejoro; por lo que, se confirma que el nivel de ventas de la empresa fue
relativamente bajo antes de la implementacion del software, no por demanda de
clientes sino por capacidad de atencién de pedidos. Ademas, el nivel de correlaciéon
con respecto a la efectividad de las ventas, confirma un 0.738 que establece una

correlacion positiva, confirmando asi la hipotesis.
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Contraste de Hipotesis especifica 3.

Existe relacién entre un sistema basado en tecnologia web y el proceso de
ventas en la empresa: Ferreteria Huaman E.I.LR.L. de la Provincia de Hualgayoc

Distrito de Bambamarca, Region Cajamarca en el afio 2019.

La variable de proceso de ventas esta subdividida en 03 dimensiones, estas
dimensiones son: atencion al cliente, punto de venta y efectividad de ventas. Los
niveles de correlacion con respecto a su relacion con el sistema basado en la
tecnologia web se obtienen en un 0.845 con la atencion al cliente, 0.663 con el
punto de venta y 0.738 con la efectividad de las ventas; esto en promedio nos da
un 0.749 de correlacion entre ambas variables, determinandose la existencia de

una correlacion positiva y validando la hipétesis planteada.
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V. DISCUSION

Dado que la hipotesis planteada para esta investigacion es: La
implementacion del sistema de informacion basado en tecnologia web influye de
manera positiva en el proceso de venta de la empresa: Ferreteria Huaman E.l.R.L.
de la Provincia de Hualgayoc, Cajamarca en el afio 2019; con los cuadros
estadisticos presentados (a manera resumida ver los Anexos 6 y 7), podemos

interpretarlos de manera inferencial para poder comprobar la hipétesis.

El instrumento planteado para esta investigacion recoge las opiniones de los
clientes y colaboradores, ya que, las variables son: “Sistema de Informacién y
Proceso de ventas”. Esta correlacion nos permite abordar dimensiones que nos
grafiquen la realidad, para corroborar si el sistema de informacion basado en
tecnologia web ha influido de manera positiva en el proceso de ventas de la

empresa Ferreteria Huaman E.I.R.L

Primero, en cuanto a la variable “Sistema de informacién” los resultados
obtenidos nos permiten entender que hubo una respuesta positiva en su
implementacion por parte de los colaboradores (usuarios). En la figura 6 de manera
general, se describe el resumen de los resultados obtenidos; el umbral planteado
nos permite evaluar, de manera objetiva, que la experiencia en la implementacion
del Sistema de informacion, por parte de los colaboradores, ha tenido una recepcién
superior a una aceptacién media; sin embargo, hay que entender que los cuadros
estadisticos especificos, evidencian que existe una resiliencia o resistencia al
cambio por parte de los colaboradores, que estamos seguros se podra superar
cuando los colaboradores asuman que la zona de su confort en las labores, implica

el uso del sistema informéatico como herramienta para evitar tareas repetitivas.

Segundo, en cuanto a la variable “Proceso de Ventas”, los resultados nos
evidencian un mejor resultado y corroboran que el uso del sistema de informacion
en el proceso de ventas ha tenido un impacto positivo, lo cual ha favorecido a que
se manifieste una percepcién positiva en su influencia (Ver figura 7). Esto mismo,
se evidencia en la medicion de Atencion al cliente, punto de venta y la efectividad

de ventas, puesto que estan por encima del umbral.
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En contraste general, es evidente que el sistema de informacién basado en
tecnologia web ha influido de manera positiva, ya que, los resultados los grafican
de manera explicita; por lo que ello, nos hace corrobora que la hipétesis planteada

inicialmente para la investigacion se comprueba y se afirma.

Por otro lado, también es necesario recoger la experiencia que se obtiene
en el cumplimiento de los diferentes objetivos planteados, tanto como general y
especificos. Es por eso que, a continuacién, se describe lo siguiente:

En el desarrollo del objetivo “Disefiar un sistema basado en tecnologia web
para el proceso de ventas en la empresa: Ferreteria Huaman E.I.LR.L. de la
Provincia de Hualgayoc Distrito de Bambamarca, Region Cajamarca en el afio
2019” se ha presentado en las figuras 6 — 25 el disefio del sistema web elaborado
para el proceso de ventas se muestra una interfaz de usuario de facil comprension,
funcional y que principalmente cumpla con el objetivo de mejorar el proceso de
ventas, ademas segun Martinez (2018) este tipo de sistemas debe cumplir con las
caracteristicas fundamentales de arquitectura, evolucion y desarrollo, el usuario por
encima del sistema y escalabilidad, caracteristicas que segun la evidencia cumple
este sistema web. Por otro lado, el sistema web desarrollado en esta investigacion
también cumple con los requisitos de informacion basica, claridad en los
buscadores, navegabilidad, programacion en funcion a las necesidades del usuario
y el cliente, compatibilidad y actualizacion permanente, requisitos establecidos por
Ramos (2013).

Por otro lado, con respecto al objetivo “Analizar la influencia del sistema
basado en tecnologia web en el proceso de ventas en la empresa: Ferreteria
Huamén E.I.R.L. de la Provincia de Hualgayoc Distrito de Bambamarca, Region
Cajamarca en el afno 2019” se aplicé una encuesta a los colaboradores de la
empresa y una encuesta a los clientes. En la encuesta (tablas 2 - 10) se encontré
que los colaboradores destacan mas las caracteristicas de funcionabilidad
usabilidad y eficiencia (figura 26) del sistema web, los colaboradores consideran
que la mantenibilidad es el punto mas débil del sistema web, asi como Salas, (2017)
gue considera que el mantenimiento y actualizacién del software es un tema
delicado porque no todas las personas entienden este proceso, Urbina y Vera

(2018) seiialan que para la mantenibilidad del sistema siempre se debe contar con
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un experto que le de mantenimiento, actualizaciones y aporte con mejoras al

sistema en funcién a las necesidades del usuario.

Con respecto a la variable proceso de ventas (tablas 8 — 10), la encuesta
aplicada a los colaboradores de la empresa encontr6 que en general los
colaboradores han percibido una mejora significativa del sistema web en el proceso
de ventas de la empresa, destacan que el sistema web ha mejorado la atencién al
cliente y ha mejorado el punto de venta de la empresa (figura 27), la dimension
donde ha tenido menor influencia segun los colaboradores es en la efectividad de
las ventas (figura 27), esto porque es la primera vez que trabajan con este tipo de
sistema web, sin embargo, Ipanaque (2018) encontré que en su investigacion el
software que disefio tuvo un impacto significativo en las ventas ya que reemplazé
un sistema por otro, mejorando la interfaz y la base de datos de la empresa, la
diferencia es que en este caso los trabajadores de la empresa ya tenian experiencia
de uso con otro software similar. El punto débil de influencia en esta investigacion
se debe, segiin Ramos (2013) al desconocimiento del uso del sistema por parte de

los colaboradores.

El nivel de correlacion de las variables de estudio es de 0.738, segun el
Coeficiente de Pearson (tabla 11), esto quiere decir que el 73.8% de la variabilidad
de la variable proceso de ventas es explicado por la variable sistema basado en la
tecnologia web, en otras palabras, el nivel de influencia del sistema web en el
proceso ha sigo significativamente positivo segun los resultados obtenidos. Los
resultados obtenidos en esta investigacion coinciden con los obtenidos por
Ipanaque (2018) que encontrd una correlacion de 0.776, concluyendo que existe
una relacion directa y significativa entre las variables de estudio. Esta investigacion
también encontré que la influencia del sistema web en las dimensiones son las
siguientes: 0.845 con la atencion al cliente, 0.663 con el punto de venta y 0.738 con
la efectividad de las ventas, todos los coeficientes de Pearson son estadisticamente

significativos en el nivel 0.05, son positivos y han sido fuertemente influenciados.

Finalmente, también se midi6 el nivel de satisfaccion de los clientes de la
Ferreteria Huaman con respecto a la implementaciéon del sistema web para mejorar
el proceso de ventas (figuras 28 - 35), y se presentd un resumen de los resultados

en la figura 36, donde se puede observar que el nivel de satisfacciones elevado,
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pues el 65.3%de los clientes se encuentran satisfechos con el proceso de ventas y
aproximadamente el 5.6% de los clientes consideran que el proceso de ventas es

malo o muy malo.
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VI.  CONCLUSIONES

Con los resultados obtenidos se puede afirmar de manera muy clara y
explicita que existe una correlacién positiva entre mejorar el proceso de ventas
dentro de una empresa y la implementacion de tecnologia (como un sistema de
informacion basado en tecnologia web), puesto que, la investigacion desarrollada
determina que se obtiene un nivel de correlacién de 0.738, confirmando que el
sistema basado en la tecnologia web ha influido en el 73.3% del proceso de ventas

de la Ferreteria Huaméan E.I.R.L.

Se concluye que, el nivel de ventas fue bajo en la empresa: ferreteria
Huaméan E.I.R.L. de la Provincia de Hualgayoc Distrito de Bambamarca, Region
Cajamarca en el afio 2019 (antes de la implementacion del sistema basado en
tecnologia web), puesto que, el proceso de atencion a los clientes mejoré en un
83.3% (en relacion a tiempo y volumen de compra) y por ende el nivel de ventas
también mejor6 debido a que se confirma que la efectividad de las ventas influyo

en ello, por el valor de correlacion positiva de 0.738.

Se evidencia que si existe una relacion entre un sistema basado en
tecnologia web y el proceso de ventas en la empresa, puesto que, dimensiones
como atencién al cliente, punto de venta y efectividad de ventas, obtienen una

correlacién positiva de 0.845, 0.663 y 0.738 respectivamente.

También se demuestra que se debe tener especial atencion, en evaluar la
predisposicion de los colaboradores (usuarios) antes de implementar una nueva
herramienta tecnolégica, ya que, su apreciacién subjetiva puede alterar los
resultados, si queremos evaluar de manera objetiva una influencia en los procesos

de ventas.

Con respecto al objetivo general se demostrd que un sistema de informacion
basado en tecnologia web influye de manera positiva en el proceso de venta de la
empresa: Ferreteria Huaman E.I.R.L. de la Provincia de Hualgayoc, Cajamarca en
el afio 2019, ya que, la encuesta aplicada sobre el sistema y sobre las diferentes
dimensiones planteadas en la investigacion, demostraron que en relacion a las
ventas (satisfaccion de usuarios y clientes) el uso del sistema fue un aporte positivo

y significativo.
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Segundo, se concluye que en la investigacion se demuestra que es
recomendable aplicar la metodologia estandar ISO/IEC 9126 para implementar un
sistema basado en tecnologia web para la empresa: Ferreteria Huaméan E.I.R.L.,
porque los protocolos se evidencian adecuados para el correcto funcionamiento del
sistema. Ademas, dicha metodologia asegura la calidad del sistema, cumpliendo
con las expectativas de sus usuarios de acuerdo a su funcionabilidad, confiabilidad,

usabilidad, eficiencia y portabilidad.

El nivel de ventas de la empresa Ferreteria Huaman E.I.R.L. de la Provincia
de Hualgayoc Distrito de Bambamarca, Region Cajamarca en el afio 2019 mejoro
significativamente. La rapida adaptacion de los colaboradores a la interfaz del
sistema web logré influir y fortalecio la efectividad de atencion de las ventas.

La relacién que existe entre un sistema basado en tecnologia web con el
proceso de ventas en la empresa Ferreteria Huaman E.I.R.L. de la Provincia de
Hualgayoc Distrito de Bambamarca, Region Cajamarca en el afio 2019 es
estadisticamente significativa y positiva segun lo que demuestra el resultado del

coeficiente de Pearson encontrado en la investigacion, siendo este de 0.738.
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Vil. RECOMENDACIONES

Una de las principales recomendaciones se centra en la aplicacion de la
norma ISO/IEC 924-11 (1998), ISO/IEC 9126 (2001) e ISO/IEC 25000 (2010) dentro
las MYPES. El caso de estudio que contemplo la investigacion demuestra que dicho
estandar de calidad puede ser adoptado por cualquier tipo de empresa dentro de la

realidad de Cajamarca.

Se sugiere a la Empresa Ferreteria Huaméan E.I.R.L. prestar atencion a los
potenciales beneficios que el sistema implementado puede ofrecer con su
explotacion al maximo; los resultados en la investigacion demuestran que la
empresa lograra fortalecer su imagen institucional y estrechar sus lazos
comerciales a fin alcanzar un posicionamiento sélido en el mercado local. Por lo
que, sera necesario contar con la direccion de buenos profesionales para mantener

y dar soporte al sistema.

Ademas, se recomienda mantener un soporte continuo al sistema para qué
siga contribuyendo en la optimizacion de los procesos del negocio, ya que agiliza

la obtencidén y manipulacion de datos importantes en el tiempo real y oportuno.

Se debe contemplar actualizar continuamente, el sistema para poder
propiciar su evolucion y, también se debe realizar capacitaciones al personal para
gue esté mejor calificado y que ejerza elevado grado de control y analisis para que

este sistema se desarrolle en forma efectiva y segura.

Se recomienda tener cuidado especial en la captura, registro y modificacion
de los datos del sistema con el fin de mantener la confiabilidad, integridad y

seguridad de éstos, ya que se puedan usar en reportes para la toma de decisiones.

Se recomienda implementar el mismo tipo de tecnologia en los demas
procesos de la empresa Ferreteria Huaman E.I.R.L. para obtener un rendimiento

eficiente en el desempefio del modelo de negocio.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

para el proceso de ventas en
la empresa: Ferreteria
Huaman E.I.R.L. de la
Provincia de Hualgayoc
Distrito de Bambamarca,
Regién Cajamarca en el afio
2019?

b. éCudl es el nivel de ventas de
la empresa: ferreteria Huaman
E.I.R.L. de la Provincia de

en tecnologia web para el
proceso de ventas en la
empresa: Ferreteria Huaman
E.I.LR.L. de la Provincia de
Hualgayoc Distrito de
Bambamarca, Regién
Cajamarca en el afio 2019.
b. Analizar la influencia del

sistema basado en tecnologia

Provincia de Hualgayoc
Distrito de Bambamarca,
Region Cajamarca en el aiio
2019.

b) El nivel de ventas es baja
en la empresa: ferreteria
Huaman E.I.R.L. de la
Provincia de Hualgayoc
Distrito de Bambamarca,
Region Cajamarca en el aiio
2019.

c) Existe relacion entre un
sistema basado en tecnologia

Efectividad de

ventas

Problema Objetivos Hipotesis Variables Dimensiones | Metodologia
Problema general Objetivo general H1. Un sistema de Variable X | Funcionalidad | Tipo de

¢De qué manera un sistema | Determinar la influencia de un | informacion basado en Sistema Confiabilidad investigacion
de informacién basado en sistema basado en tecnologia | tecnologia web influye de | basado en | Usabilidad tecnologica
tecnologia web influye en el | web en el proceso de ventas | manera positiva en el la Eficiencia aplicada
proceso de ventas de la de la empresa: Ferreteria proceso de venta de la tecnologia | Mantenibilidad

empresa: Ferreteria Huaman | Huaman E.I.R.L. de la empresa: Ferreteria Web Portabilidad Nivel de
E.L.R.L. de la Provincia de Provincia de Hualgayoc Huaman E.LLR.L. de la investigacion
Hualgayoc, Cajamarca en el | Distrito de Bambamarca, Provincia de Hualgayoc, Correlacional
afio 2019? Region Cajamarca en el afio | Cajamarca en el afio 2019. | Variable Y | Atencion al

Problemas especificos 20109. a) Se puede implementarun | Proceso de | cliente Disefio de

a. ¢ Cémo es el sistema Objetivos especificos \SAZCE Z: Iza;;dpc;eesna}iz::z?f:?a venta Punto de investigacion
basado en tecnologia web a. Disefar un sistema basado | Huaman E.I.R.L. de la venta Preexperimental

Poblacion

- Colaboradores
de la empresa

- Clientes de la

empresa
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Problema

Objetivos

Hipotesis

Variables

Dimensiones

Metodologia

Hualgayoc Distrito de
Bambamarca, Region Cajamarca
en el afio 20197

c. ¢,Cudl es la influencia del

sistema basado en tecnologia
web en el proceso de ventas
en la empresa: Ferreteria
Huamén E.I.LR.L. de la
Provincia de Hualgayoc
Distrito de Bambamarca,
Regién Cajamarca en el afio
2019?

web en el proceso de ventas
en la empresa: Ferreteria
Huamén E.l.LR.L. de la
Provincia de Hualgayoc
Distrito de Bambamarca,
Regién Cajamarca en el afio
2019.

web y el proceso de ventas en
la empresa: Ferreteria
Huaman E.l.R.L. de la
Provincia de Hualgayoc
Distrito de Bambamarca,
Regién Cajamarca en el afio
2019.

Muestra
- 6 colaboradores

- 203 clientes

Técnicas e
Instrumentos
Encuesta,

cuestionario
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Anexo 2: Matriz de Operacionalizacion

10. ¢ Considera que usando el sistema desarrolla mas rapido sus

actividades?

11. ¢ En su experiencia de usar el sistema, considera facil su uso?

12. ¢ Considera que el sistema es intuitivo al usarlo?

13. ¢ Es facil usar las funcionalidades del sistema?

14. ¢ La legibilidad de la informaciéon me parece adecuada?

15. ¢Las secciones de las que consta la pagina, men(, cabecera,
etcétera, estan claramente definidas de modo que queda claro a qué

seccion pertenece cada elemento de la pagina?

Variables Definicion Dimensiones Indicador items Instrumento
conceptual
Variable X: Funcionalidad 1. ¢ Esta conforme con las funcionalidades del sistema? Dell-3 Encuesta
Sistema 2. ¢ El sistema automatiza el proceso cubriendo todas las labores del
Web personal?
3. ¢ Considera que el sistema es seguro manejando la informacion?
Confiabilidad 4. ¢ Le transmite confianza el sistema al usarlo? Del 4 -8
5. ¢ El sistema funciona constantemente durante sus labores?
6. ¢ El sistema funciona correctamente durante sus labores?
7. ¢ Le ha generado incomodidad usar al sistema para el desarrollo de
sus labores?
8. ¢ Considera que el sistema ha afectado negativamente su entorno
de labores?
Usabilidad 9. ¢ El sistema le permite alcanzar los objetivos? Del9- 16
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16. ¢ Los enlaces tienen un nombre que se corresponde con el
contenido de la pagina a la que van dirigidos y cumplen las

expectativas de lo que se esperaba encontrar?

Eficiencia

17. ¢ Al usar el sistema, percibe que la informacion se muestra de

manera rapida?

18. ¢ Frecuentemente, considera que los procesos del sistema se

hacen de manera rapida?

19. ¢ El sistema almacena toda la informacion que usted requiere?

20. ¢ El nimero de pasos requeridos para acceder a la informacion es

alto, por lo que la navegacién es tediosa?

21. ¢ En general, considero que la Usabilidad del sistema es buena?

Del 17 -
21

Mantenibilidad

22. ¢ Cuando ocurre algun error del sistema, se resuelve sin

complicaciones?

23. ¢ Cuando se necesita realizar mejoras 0 adecuacion de nuevos

reguerimientos al sistema, este desarrolla sin problemas?

Del 22 -
23

Portabilidad

24. ¢ El sistema se puede usar en una computadora con cualquier
sistema operativo como, por ejemplo: WINDOWS, LINUX, MAC,
ANDROID, ETC?

25. ¢ El sistema se puede usar desde cualquier dispositivo como la

PC, ¢Laptop, ¢Celular, Tablet, etc...?

26. ¢ Es dificil instalar el sistema?

27. ¢ Se puede utilizar el sistema en cualquier otra maquina?

28. ¢ Al emplear diferentes navegadores, por ejemplo, Opera, Firefox

o Internet Explorer (u otros diferentes, indicando cuéles en los

Del 24 -
28
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comentarios), ¢la apariencia y funcionalidad del sistema es similar en

todos ellos?
Variable Y: Atencion al 29. ¢ Esté satisfecho con la atencién? Del 29 - Encuesta
Proceso cliente 30. ¢ Esta satisfecho con la implementacién de un sistema? 31
de ventas 31. ¢ Considera la atencién al cliente es de calidad?
Punto de venta | 32. ¢ El catalogo de productos tiene la informacion suficiente para Del 32 -34
desarrollar un proceso de ventas apropiado?
33. ¢La reposicion de stock de productos se hace manera oportuna?
34. ¢La informacidn que se recoge en las ventas son suficientes para
elaborar reportes que ayuden a la toma de decisiones?
Efectividad de 35. ¢ Puede ofrecer un detalle de ingresos totales? Del 35 -
ventas 36. ¢,Cuales son los ingresos por producto o linea de producto? 41

37.

¢ Cuales son los ingresos derivados de los clientes recurrentes?

38.

¢ Cual es el ingreso mensual de las ventas?

39.

¢ Cuales son los ingresos generados por vendedor?

40.

¢ Cuantas cotizaciones existen que se han concretado en ventas?

41.

¢ Cuantas cotizaciones existen que no se han concretado en

ventas?
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, , , , ‘ Escala| Respuestas | Niveles Puntuaciones
Variables Dimensiones Indicadores Iltems P
Clima de - Clima y estructura P1.P8 Marcadamente alta.
laboral } Capacidad emocional £
ETtI’tl)JCtulra - No es bien inusualmente bien 130 0 mas
abora comprendida. desarrollada
Estres | Tecnologia | - Conoamente éencono | po.pag o
Siempre (5 ;
rabora oo aamamens | 120129
; ; las necesidades de sus :
P15-P18
InflutlalgCIa del colaboradores bien desarrollada.
iaer i ai
— Casisiempre | ajta. Capacidad emocional 110 - 119
Respa|do del - Colaboracién muy :
L ; 4 bien desarrollada
rupo individualista poco P19-P25 4)
grup apoyo grupal
Intrapersonal - Comprension de si Likert Promedio. Capacidad 90 - 109
Z“S”:_O_d g A veces (3) emocional adecuada.
- Asertivida
_ _ - Autoconcepto P26-P-31
Inteligencia - Autorrealizacién Casi nunca (2) | Baja. Capacidad emocional 80 — 89
Emocional - Independencia subdesarrollada, necesita
- Empatia mejorar.
- Empatia P32-P-43 Nunca (1)
- Relaciones . .
Interpersonal interpersonales Muy t_)aja. Capacidad 70 — 79
- Responsabilidad social. grbzzggﬂomzmﬁ:;@ﬁ;te
Adaptabilidad - Solucién de problemas P44-P-53 mejorar '
- Prueba de la realidad '
- Flexibilidad
i - Tol ia al j ;
Manejo del olerancia a Marcadamente Baja. Por debajo de 70
estrés estres P54-P-65 Capacidad emocional
- Control de inusualmente deteriorada,
impulsos necesita mejora.
Estado de - Felicidad
animo en - Optimismo P66-P-79
general
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Anexo 3: Instrumentos

Encuesta aplicada a los colaboradores

Implementacion de un sistema basado en tecnologia web para el proceso de venta de la
Ferreteria Huaman E.I.R.L. de la provincia de Hualgayoc, Cajamarca — 2019.

Instrucciones: A continuacion, se le presenta el formulario que ha sido elaborado para
determinar la ejecucion eficiente del proceso de ventas de la Ferreteria Huaman E.I.R.L De
La Provincia de Hualgayoc, Cajamarca — 2019. Se solicita la mayor integridad en las
respuestas en concordancia con las escalas que se indican a continuacion:

A continuacion, encontrard 3 campos le agradecemos que responda con un aspa (X) en el
recuadro, los cuales deberd completar con la respuesta que corresponda. Por favor
responda con total sinceridad, recuerde que es anénima.

items Si Tal vez No
Variable X: Sistema Web

Funcionalidad

1. ¢ Esta conforme con las funcionalidades del

sistema?

2. ¢ El sistema automatiza el proceso cubriendo

todas las labores del personal?

3. ¢ Considera que el sistema es seguro
manejando la informacién?
Confiabilidad

4. ¢ Le transmite confianza el sistema al usarlo?

5. ¢ El sistema funciona constantemente durante

sus labores?

6. ¢ El sistema funciona correctamente durante

sus labores?

7. ¢Le ha generado incomodidad usar al sistema

para el desarrollo de sus labores?

8. ¢ Considera que el sistema ha afectado
negativamente su entorno de labores?
Usabilidad

9. ¢ El sistema le permite alcanzar los objetivos?

10. ¢ Considera que usando el sistema desarrolla

mas rapido sus actividades?

11. ¢ En su experiencia de usar el sistema,

considera facil su uso?

107



items

Si

Tal vez

No

12. ¢ Considera que el sistema es intuitivo al

usarlo?

13. ¢ Es facil usar las funcionalidades del sistema?

14. ¢ La legibilidad de la informacion me parece
adecuada?

15. ¢ Las secciones de las que consta la pagina,
menu, cabecera, etcétera, estan claramente
definidas de modo que queda claro a qué seccion

pertenece cada elemento de la pagina?

16. ¢ Los enlaces tienen un nombre que se
corresponde con el contenido de la pagina a la
gue van dirigidos y cumplen las expectativas de lo

que se esperaba encontrar?

Eficiencia

17. ¢ Al usar el sistema, percibe que la informacion

se muestra de manera rapida?

18. ¢ Frecuentemente, considera que los procesos
del sistema se hacen de manera rapida?

19. ¢ El sistema almacena toda la informacion que

usted requiere?

20. ¢ El nimero de pasos requeridos para acceder
a la informacién es alto, por lo que la navegacion

es tediosa?

21. ¢En general, considero que la Usabilidad del

sistema es buena?

Mantenibilidad

22. ¢ Cuando ocurre algun error del sistema, se

resuelve sin complicaciones?

23. ¢ Cuando se necesita realizar mejoras o
adecuacion de nuevos requerimientos al sistema,

este desarrolla sin problemas?

Portabilidad

24. ;El sistema se puede usar en una

computadora con cualquier sistema operativo
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items

Si

Tal vez

No

como, por ejemplo, WINDOWS, LINUX, MAC,
ANDROID, ETC.?

25. ¢ El sistema se puede usar desde cualquier
dispositivo como la PC, ¢ Laptop, ¢ Celular, Tablet,

etc.?

26. ¢ Es dificil instalar el sistema?

27. ¢ Se puede utilizar el sistema en cualquier otra

maquina?

28. ¢ Al emplear diferentes navegadores, por
ejemplo, Opera, Firefox o Internet Explorer (u
otros diferentes, indicando cuales en los
comentarios), ¢ la apariencia y funcionalidad del

sistema es similar en todos ellos?

Variable Y: Proceso de ventas

Atencion al cliente

29. ¢ Esta satisfecho con la atencion?

30. ¢ Esta satisfecho con la implementacion de un

sistema?

31. ¢ Considera la atencion al cliente es de
calidad?

Punto de venta

32. ¢ El catélogo de productos tiene la informacion
suficiente para desarrollar un proceso de ventas

apropiado?

33. ¢ La reposicion de stock de productos se hace

manera oportuna?

34. ¢ Lainformacién que se recoge en las ventas
son suficientes para elaborar reportes que ayuden

a la toma de decisiones?

Efectividad de ventas

35. ¢ Puede ofrecer un detalle de ingresos totales?

36. ¢,Cudles son los ingresos por producto o linea

de producto?
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items

Si

Tal vez

No

37. ¢ Cudles son los ingresos derivados de los

clientes recurrentes?

38. ¢, Cudl es el ingreso mensual de las ventas?

39. ¢, Cudles son los ingresos generados por

vendedor?

40. ¢ Cuéantas cotizaciones existen que se han

concretado en ventas?

41. ¢ Cuantas cotizaciones existen que no se han

concretado en ventas?
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Encuesta aplicada a los clientes

Implementacién de un sistema basado en tecnologia web para el proceso de venta de la
Ferreteria Huaman E.I.R.L de la provincia de Hualgayoc,
Cajamarca — 2019.

Instrucciones: A continuacion, se le presenta el formulario que ha sido elaborado para
determinar la ejecucion eficiente del proceso de ventas de La Ferreteria Huaman E.I.R.L
de la Provincia de Hualgayoc, Cajamarca — 2019. Se solicita la mayor integridad en las
respuestas en concordancia con las escalas que se indican a continuacion:

A continuacion, encontrara 5 campos le agradecemos que responda con un aspa (X) en
el recuadro, los cuales deberd completar con la respuesta que corresponda. Por favor
responda con total sinceridad, recuerde que es anénima.

items Muy Muy
Malo Regular | Bueno
Malo bueno

¢,Cudl es su percepcion con
respecto al tiempo previsto de la

compra del producto?

¢, Cual es la percepcioén con

respecto al tiempo de atencién?

¢, Cual es percepcion con

respecto al tiempo de atencién?

¢, Cudl es la percepcion con

respecto a nuestro servicio?

¢, Cudl es la percepcion con
respecto a la busqueda de los

productos en la pagina web?

¢, Coémo considera la calidad de
los procesos de control de

compra actualmente?

¢, Cual es la percepcién con
respecto a la facilidad del uso del

sistema en el proceso de venta?

¢, Compartiria usted link con otro

usuario o cliente?

¢, Cuadl es la percepcion con

respecto a las herramientas de

tecnologia en el area de venta?
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items

Muy
Malo

Malo

Regular

Bueno

Muy

bueno

¢, Recomendaria Ud. comprar en
la ferreteria "Huaman E.R.L." por

su sistema web de venta?
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Anexo 4: Validaciéon de instrumentos

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DE LOS INSTRUMENTOS
VARIABLE INDEPENDIENTE: SISTEMA DE INFORMACION

!
I

N* | Dimensiones / items

1

I. FUNCIONALIDAD No

i |
4

1 {Esta conforme con las funcionalidades del sistema?

¢El sistema automatiza el proceso cubriendo todas las labores del
personal?

3| iConsidera que el sistema es seguro manejando la informacién?

il. CONFIABILIDAD

¢Le transmite confianza el sistema al usario?

¢El sistema funciona constantemente durante sus labores?

¢El sistema funciona correctamente durante sus labores?

¢le ha generado incomodidad usar al sistema para el desarrollo de
sus labores?

¢Considera que el sistema ha afectado negativamente su entorno
de labores?

e |2 Debe e |8l v

| 9 | (Elsistema le permite aicanzar los objetivos?

110 ¢Considera que usando el sistema desarrolla mas rpido sus
| actividades?

b8 ae |2 bebeP< B8] » Pl

11 | ¢En su experiencia de usar el sistema, considera fadl su uso?

12 | (Considera que el sistema es intuitivo al usarlo?

13 | ¢Es facil usar las funcionalidades del sistema?

14| {La legibilidad de la informacion es adecuada?

| ¢Las secciones de las que consta la pdgina, mend, cabecera,
15 | etcétera, estin claramente definidas de modo que queda daro a
f Qué seccion pertenece cada elemento de la pagina?

e (wdche D e e | B
3

< Brbebedeiy BB | el » |2
3

~— e Pt T

¢los enlaces tienen un nombre que se corresponde con el

16 | contenido de la pigina a la que van dirigidos y cumplen las
| expectativas de lo que se esperaba encontrar?

LAl usar el sistema, percibe que la informacién se muestra de

2 manera ripida?

¢Frecuentemente, considera que los procesos del sistema se hacen
de manera ripida?

19 | (€l sistema aimacena toda la informacién que usted requiere?

¢El nGmero de pasos requeridos para acceder a la informacién es
alto, por lo que la navegacién es tediosa?

21 | ¢En general, considero que la Usabilidad del sistema es buena?

V. MANTENIBILIDAD

¢Cudndo ocurre algun error del sistema, se resuelve sin
complicaciones?

¢Cudndo se necesita realizar mejoras 0 adecuacion de nuevos
requerimientos al sistema, este desarrolla sin problemas?

Bl |3 [Bhel 2 befv |3 [8]

Bl 2 | 5 |Ble|Se (x>0 |2 |8 w
B > | o |Blwel>e belve |2 (2] >

VI. PORTABILIDAD
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LE sistema se puede usar en una computadora con cualquier
sistema operativo como por ejemplo: WINDOWS, LINUX, MAC,
ANDROID, ETC?

¢ sistema se puede usar desde cualquier dispositivo como b PC,
Laptop, Celular, Tablet, etc..?

Es dificl instalar of sistema?

¢Se puede utilizar ol sistema en cualquier otra maquina?

Y Nl |V

W D e

w NI

(A emplear diferentes navegadores, por ejemplo Opera, Firefox o
Internet Explorer (u otros diferentes, indicando cudles en los
comentarios), la apariencia y funcionalidad del ustema es similar en
todos efios?

»w

VI ATENCION AL CLIENTE

Estd satisfecho con b atencién?

¢Estd satisfecho con la implementacion de un sistema?

(Considera La atencion al chiente ¢s de calidad?

VL PUNTO DE VENTA

LEl catdlogo de productos tiene L informacion suficiente para
desarrollar un proceso de ventas aproplado?

{La reposicion de stock de productos se hace manera oportuna?

b

¢La informacion que se recoge en las ventas es suficentes para
elaborar reportes que ayuden 3 L toma de decisiones?

¢(Puede ofrecer un detalle de ingresos totales?

¢Cudles son o4 ingresos por producto 0 linea de producto?

¢Cudles son los ingresos derivados de 103 chientes recurrentes?

(Cudl es el ingreso mensual de las ventas?

¢Cudles s0n los ingresos generados por vendedor?

{Cudntas cotizaciones existen que se han concretado en ventas?

=28 NER

¢Cudntas cotizaciones existen que no e han concretado en ventas?

0172 2ol ol ok ol bl R ~ (B he

i e o e b B | e 2 |0 3¢ 2 B

e D pl | B > Ao i |0 e
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DE LOS INSTRUMENTOS
VARIABLE DEPENDIENTE: PROCESO DE VENTA

Dimensiones / items

V2. PROCESO DE VENTA

MMLM

nclat

DY1: SATISFACCION DEL CLIENTE

T

¢Cudl es su percepcion con respecto al tiempo previsto de la compra
del producto?

¢Cudl es su percepcion con respecto al tiempo de atencion?

¢Cudl es la percepcion con respecto al tiempo de entrega de su
pedido?

> e ¥ |2

¢Cudl €5 la percepcion con respecto a nuestro servico?

W e W N e

¢Cudl es la percepcion con respecto a la bisqueda de los productos
en la pagina web?

¢Cémo considera la calidad de los procesos de control de compra
actualmente?

¢Cudl es la percepcion con respecto a la facilidad del uso del sistema
en el proceso de venta?

¢Compartiria usted link con otro usuario o cliente?

T > [ >¢ |><

LCudl es la percepcion con respecto a las herramientas de tecnologia
en el drea de venta?

¢Cudl es su percepcidn con respecto a la calidad de nuestro
producto?

I3 e P2 [ |3 X =T

115

e |oe Pee e | el el

> o




Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ %] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg:

S22 B 20020, 5L R0 QS LR ..

Especialidad del validador :....1%.%:... 0. .. 20 S 1880 e

: 9o
'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado. rrs$5..do...2.)....del 20.2:2

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

Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

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

o,
rma del Va'lidador

CIT. K43y

116



Observaciones (precisar si hay suficiencia): Y LAY SUFIcléEV Tl A -

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [Z] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg:

s 1R TECTHS

Especialidad del validador :. 2752 (22 E40 20 s cwis T RA<on bé wL<oCoS

Con il o CY A o ot O RELIRITE.

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
?Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del tonstructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

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

- S
Mg. Aumada
Contacor Conificace
MAT. N 12- 304

Firma del Validador
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Anexo 5: Matriz de datos

Encuesta realizada a los colaboradores

Variable Independiente: Sistema Basado en Tecnologia Web

N° de pl p2 p3

encuesta

°©
B

ho)
ol

he]
o))

item 1

item 2

item 3

item 4

item 5

item 6

item 7

item 8

item 9

item 10

item 11

item 12

item 13

item 14

item 15

item 16

item 17

item 18

item 19

item 20

item 21

item 22

item 23

item 24

item 25

item 26

item 27

item 28

Wl W N W | W W | P W N W W Ww W N W NP W w w P w w w N ww
Wl W W P W W W P W W w w w w w ow owwow w wwePe wWwow w wvw w wwv
Wl W W W W W N W W P W W w w W w w N W W wWwEr PP W W w w ww

item 29

W N N N W N[ N N W P W W W W N W N W Www wer w w w w www
W N W W W W[ W W W N W W W W W W P NP W WP P W w w w N w
W N R N N W N W P N W W W W W W N N DN DN DN W W DN DN W RPN W
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Item 40
Item 41

Item 39

Iltem 34
Item 35
item 36
item 37
item 38

Item 33

Item 32

item 31

item 30

Fuente: Elaboracion propia

Encuesta realizada a los clientes

p10

p9

p8

p7

p6

p5

p4

p3

p2

pl

Variable Dependiente: Proceso de Ventas

N° de
encuesta

10
11
12
13
14
15
16
17
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18
19
20
21

22
23

24
25

26
27
28
29
30
31

32

33

34
35

36

37

38

39

40

41

42

43
44
45

46

47

48

49

50
51

52
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53
54
55

56

57

58

59

60
61

62

63
64

65

66

67

68

69

70
71

72
73

74
75
76
77
78
79
80
81

82

83

84

85

86

87
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88

89

90
91

92

93
94

95

96

97

98

99

100
101
102
103
104
105
106
107
108
109
110
111
112
113
114
115
116
117
118
119
120
121
122

122



123
124
125
126
127
128
129
130
131
132
133
134
135
136
137
138
139
140
141
142
143
144
145
146
147
148
149
150
151
152
153
154
155
156
157
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158
159
160
161
162
163
164
165
166
167
168
169
170
171
172
173
174
175
176
177
178
179
180
181
182
183
184
185
186
187
188
189
190
191
192
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193
194
195
196
197
198
199
200
201
202
203

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 6: Propuesta de valor

1. Nombre y descripcion.

La problematica planteada al inicio de la investigacion, implica la
implementacion de un sistema basado en tecnologia que permitiera que la empresa
Ferreteria Huaman E.l.LR.L. optimizar su rendimiento del proceso de ventas. El
sistema de informacion basado en tecnologia web desarrollado tiene caracteristicas
gue funcionan como soluciones para las necesidades que el modelo de negocio de

la empresa, antes mencionada, presenta en su proceso de ventas.

El rol del sistema se centra en la gestion de clientes, proveedores,
sucursales, almacenes, productos y las 6rdenes de ventas; también cuenta con un
moddulo para facilitar la toma de decisiones mediante generaciéon de consultas y

reportes.
2. Alcance

El sistema de informacién basado en tecnologia web, sera utilizado para la
gestion del proceso de ventas, con el fin de lograr un gran impacto positivo en su
optimizacion; consecuentemente, dicho fin, influird de en la generacion de un mejor
rendimiento de ventas. Ademas, el sistema cuenta con una interfaz intuitiva, lo que

facilitara el facil manejo por parte del personal.

3. Restricciones

- El sistema tendra que estar basado en tecnologia web.

- El sistema tiene que ser desarrollado para usarlo con navegadores web
como Google Chrome, Firefox y Microsoft Edge.

- Contar con una interfaz amigable e intuitiva, ademas de su portabilidad en
dispositivos méviles.

- Contar con control de perfiles y privilegios diferenciados para limitar tener

seguridad en el acceso a la informacion.
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4. Factibilidad.
A. Factibilidad Operativa

El sistema al tener una interfaz amigable e intuitiva, facilitara la adopcion de
uso dentro de las labores de los involucrados del sistema. El desarrollo de la
aplicacion nace de la necesidad de los actores, que intervienen en la gestion del
proceso de ventas, en automatizar los subprocesos de ventas para poder satisfacer

la demanda de muchos mas clientes.
B. Factibilidad Técnica

El sistema necesita de un ordenador u otro dispositivo movil que cuente
acceso a internet y haga uso de un navegador web. El sistema estara soportado

por tecnologia cloud para poder permitir el acceso desde cualquier ubicacion.

Para el desarrollo del sistema basado en tecnologia web se usaran las

siguientes herramientas de software y equipamiento:
Hardware. —

Servidor DELL PowerEdge T40 Intel Xeon E-2224G (8M Cache, 3.50 GHz), RAM
8GB ECC, HDD 1TB.

Sistema Operativo. —

CentOS 6.7

Software. —

Lenguaje de programacion C#, JavaScript.
Base de Datos. —

SQL Server Developer 2019.

5. Factibilidad Economica

Los recursos econdmicos para implementar el sistema basado en tecnologia

web son:

En la tabla (20) se describe el uso de un servidor de performance minima

para soportar las operaciones propias del sistema; también, es necesario el uso de
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una laptop para el desarrollador, ademas de internet para establecer una
infraestructura de comunicacion y conexion para el realizar test en el proceso de

desarrollo del sistema.

Tabla 16.

Costos de recursos tecnoldgicos.
Equipo Cantidad Costo
Servidor 01 unidad. S/. 3099.00
Laptop 01 unidad. S/. 3200.00
Internet 02 meses. S/. 400.00
total S/. 6699.00

Fuente: Elaboracion propia.

6. Costos de Recursos Humanos.

Es necesario un desarrollador con los conocimientos, de lo mencionado en

el apartado de factibilidad técnica, para la creacion del sistema.

Tabla 17.

Costos de recursos tecnoldgicos.
Recurso Humano Cantidad Costo Total
Desarrollador 01 S/. 5000.00
Total S/. 5000.00

Fuente: Elaboracion propia.

7. Arquitectura

El sistema usara la arquitectura de cliente — servidor. Este es un modelo
donde las tareas se reparten entre los proveedores de recursos O Servicios,
llamados servidores, y los demandantes, llamados clientes. Un cliente realiza

peticiones a otro programa, el servidor es el que da respuesta.
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SERVIDOR

aoao

odl o

CLIENTE

llustracién 1. Arquitectura Cliente—Servidor.
Fuente: Elaboracion propia.

8. Requerimientos.

Se aplic6 la metodologia RUP (Rational Unified Process) para la

representacion de los casos de uso y el modelamiento.
A. Requerimientos Funcionales.

En la siguiente tabla (3), se definen los requerimientos del sistema:
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Tabla 18.
Requerimientos funcionales.

item  Requerimiento

RFO01 Registrar/modificar datos de clientes.

RF02 Reportar informacion sobre datos de clientes

RFO03 Registrar/modificar datos de proveedor.

RF04 Reportar informacion sobre datos de proveedores.

RFO5 Registrar/modificar datos de sucursal

RF06 Reportar informacion sobre datos de sucursales.

RFO7 registrar/modificar datos de almacén.

RF08 reportar informacion sobre datos de almacenes.

RF09 Registrar/modificar los datos de las categorias que organizan los
productos.

RF09 registrar/modificar datos de los productos.

RF10 reportar informacion sobre datos los productos.

RF11 Registrar/modificar datos de 6rdenes de ventas.

RF12 reportar informacion sobre datos de las 6rdenes de ventas generadas.

RF13 Generar consultas personalizadas para obtener reportes.

RF14 Generar reportes personalizados.

Fuente: Elaboracion Propia.

B. Requerimientos no Funcionales.

Los requerimientos no funcionales son descritos como atributos de calidad
los cuales se pueden clasificar en funcionabilidad, confiabilidad, usabilidad,
eficiencia, mantenibilidad y portabilidad.

Tabla 19.
Requerimientos no funcionales.

item  Atributo de calidad descripcion

RNO1 Funcionalidad Seguridad de la informacién

RNO2 Confiabilidad El sistema debe presentar la informacion de
manera oportuna, legible e integra.

RNO3 Usabilidad El sistema debe ser amigable e intuitivo.

RNO4 Eficiencia El sistema debe ser capaz de registrar
multiples equipos de forma recurrente, de
manera rapida y fluida.

RNO5 Mantenibilidad El sistema debe responder de manera eficiente
frente a errores, permitiendo que se resuelvan
los errores sin complicaciones

RNO6 Portabilidad El sistema debe operar en todos los sistemas
operativos y desde cualquier PC o dispositivo
movil.

El Sistema debe ser visualizado desde
cualquier navegador web.
Fuente: Elaboracion Propia.
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9. Actores del Sistema.

Los actores del sistema que participan como stakeholders dentro de los
procesos relacionados al sistema, son:

Tabla 20.
Actores del sistema.
Actor Descripcion
Usuario Hace uso e interactlia con el sistema

Administrador del Sistema  Establece roles y privilegios, ademas de
generar reportes.

Analista/desarrollador Tl Brinda soporte y manteamiento de las
eventuales necesidades del sistema

Fuente: Elaboracion Propia.

Analista_Desarrollador Administrador_del_sistema Usuario

llustracién 2.Diagrama de Actores del Sistema.
Fuente: Elaboracion propia.

10. Casos de uso del sistema.

Los casos de uso del negocio, capturan la funcionalidad del sistema, de un
subsistema, o de una clase, tal como se debe mostrar ante el usuario final. A

continuacion, se identifican y describen los actores del negocio. —

Tabla 21.
Actores del negocio.
Cdédigo Actor del negocio  Descripcién Representacion
ANO1 Usuario. Inicia sesién y )
registra/modifica datos de o
las entidades en el
sistema.
ANO2  Administrador Controla los datos, genera O

reportes y consultas para
asegurar el orden y la
organizacion.

Fuente: Elaboracion Propia.
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A patrtir de ello, se de describen los siguientes casos de uso.

Tabla 22.
Casos de uso del negocio.

Cdédigo Caso de uso del negocio Actor/trabajador Representacion
del negocio

Cuo1 Registrar/Modificar Datos de Usuario
Clientes

Cu02 Registrar/Modificar Datos de Usuario
Proveedores

Ty ™y
>0 >0

Cu03 Registrar/Modificar Datos de Usuario
Productos

Cu04 Registrar/Modificar Datos de  Usuario
Ordenes de Venta

CuU05 Registrar/Modificar Datos de Usuario
la organizacion de los
Almacenes

CU06  Asignar una categoria alos  Usuario
productos

Ccuo7 Genera consultas y reportes  Administrador
de control de Stock.

Ccuo7 Genera consultas y reportes  Administrador
sobre el rendimiento del
negocio

! ™y ™y Y ! ™y

Fuente: Elaboracion propia.

132



iStrar/Modificar Datos de Clientes

-

Registrar/Modificar Datos de Productos

Usuario \O

Asignar una categoria a los productos

-

istrar/Modificar Datos de Proveedores

Registrar/Modificar Datos de la organizacién de los Almacenes

llustracién 3. Casos de uso del Usuario final del sistema.
Fuente: Elaboracion propia.

D

consultas y reportes de control de Stock.

Administrador \ :

Genera consultas y reportes sobre las érdenes de ventas.

llustracién 4. Casos de uso del Usuario administrador del sistema.
Fuente: Elaboracion propia.
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11. Aspectos técnicos del sistema.

A continuacién, se muestran las pantallas iniciales de cada caso de uso, y

de las operaciones esenciales que se realiza.

Para esta fase de disefio nos apoyamos en diagramas UML que nos ayudara
a comprender mejor el contexto del proyecto a desarrollar.

w0 A R Tt Moowes - Dt 1 emaih <M Sctyet Avpa-] Sy = |
Th e B0 Vew burewt Nodel Datsbare Towh Suvieor Wy Hhile -
140 AA RS GRS 00 AAqAg He mu + mE@aUdL s Qoo sedN
] ERER 4 =«
) Q » R AdnNwE

N . [P IRes BT o I
«" '.' § 'y

B e A Sy

llustracién 5.Modelo l6gico de base de datos
Fuente: Elaboracion propia

o Instalando en el Servidor el Programa Microsoft SQL Server para la base
de datos: El sistema de informacion web cuenta con una base de datos
implementada en SQL SERVER.
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llustracién 6. Base de datos validado con Microsoft SQL Server
Fuente: Elaboracién propia.
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Te ..

g

llustracién 7. Disefio de la base de datos en tablas en Microsoft SQL SERVER para la
implementacion del sistema web
Fuente: Elaboracidn propia
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Inicio del sistema: permite al usuario ingresar al sistema

I 8 < oW

Accede a tu cuenta o

llustracién 8. Administracion de usuarios: permitira registrar, modificar, eliminar, buscar, listar a
todos los usuarios del sistema.
Fuente: Elaboracion propia

o El administrador podra acceder a la base de datos del sistema para consultar
la existencia y precio de un producto. Asi mismo sistema podra realizar el
registro de las ventas y en una venta se podra registrar varios productos

mediante un interfaz grafico.

Administrador

Caonectado

llustracién 9. Menu del sistema Web
Fuente: Elaboracion propia
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o Pedido de producto: permitir4 al cliente o encargado realizar la reserva 'y
pedido del producto.

Administrador Nombre
g Canectado

Descripcion

llustracién 10. Menu de despliegue de categoria
Fuente: Elaboracidon propia

o Venta de producto: permitira al encargado realizar una venta y registrar la
misma.

g Aemnantaace Ligar
Camactad

Lsago

Cavmers

Grpnw

llustracién 11. Menu de despliegue de almacén de la pagina web
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@ Admirestrasor Norron
e

Ruc

Cwreccicn

llustracién 12. Menu de despliegue de cliente 1
Fuente: Elaboracion propia

Nomare
L3

Orettion

=l

llustracién 13. Menu de despliegue de cliente 2
Fuente: Elaboracion propia
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Producis Precis Vs

Precso Categsna
9100y Aurrocen
Descunstn Frovessct

llustracién 14. Menu de despliegue de producto
Fuente: Elaboracion propia

Dirvccon Airracan

m Pees

llustracién 15. Menu de desplegable sucursal 1
Fuente: Elaboracion propia
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Nomare Telrtono

Drattion Facavoox

Cuams

=l

llustracién 16. Menu de desplegable sucursal 2
Fuente: Elaboracion propia

Adewsistrador
S, -t

llustracién 17. Menu de desplegable listado producto
Fuente: Elaboracion propia
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llustracién 18. Menu desplegable de venta 1
Fuente: Elaboracion propia

@ Adrsstraton

1 ALCesonn péara pc
Comedot para o hoJs!
J Alumanio poara o hogat

llustracién 19. Menu desplegable de venta 2
Fuente: Elaboracion propia
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llustracién 20. Menu desplegable de venta 3
Fuente: Elaboracion propia

llustracién 21. Menu desplegable de venta 4
Fuente: Elaboracion propia
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Partante Mcrone

ACLRSOND

Fadro Vicente  Almacen Cormmal

Mouse balamtece 4000 500 100

A Al ate 00 700 1000

Actesoro  Pedro Vicente  Almacan Cantrsl

Comedyy PodroVicente Almacen Central

llustracién 22. Menu desplegable de venta 5
Fuente: Elaboracion propia

odgo Producto Precio Stock Descuesto  Precio Venta  Categoria  Provesdor Almacen
1 Pariants Moone ) 880 1000 4000 Accesono  Pedro Vicenls  Asmacen Caabiy

Y Mouse nalaminco 000 %00 1000
3 At 000 00 10w

Comodr  Pedio Vicenle  Almacen Condt

Accesono  Pedio Vicenle  Aimacen Cands

llustracién 23. Menu desplegable de venta 6
Fuente: Elaboracion propia
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leoage Decerrento

fochs L

Creem Drsccion
Frecs

Peoducts i

nsane
=1
Teex

Codigo ______ Deseripcien ____________ Pwcio ____ Cetdsd ____Im;pecty ]

llustracién 24. Menu desplegable de venta 7
Fuente: Elaboracion propia
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