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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion se realizd con el objetivo de mejorar y
sistematizar las actividades que se desarrollan en la empresa CECAD Consultores
S.R.L. y de esta manera brindar un mejor el servicio en la atencién a los usuarios
para que puedan realizar sus tramites de manera mas rapida y segura, sin la
necesidad de tener que ir a las instalaciones de la oficina, optimizando los tiempos
tanto para los usuarios como para la empresa CECAD Consultores S.R.L. En el
presente trabajo de la tesis queremos demostrar, que con las herramientas
informaticas que existen hoy en dia se pueden sistematizar las actividades que se
realiza en las diferentes areas de la empresa, de tal manera lograr la
sistematizacion y seguridad de la informacion, tiempos de respuesta mas cortos y
por lo tanto mayor y mejor informacion para la toma de decisiones por parte de la

gerencia.

Para el desarrollo de la pagina web se utilizé el lenguaje de programacion
en PHP que est4 adaptado a desarrollo web el cual cuenta con modulos externos
para mejorar la aplicaciéon web, y como gestor de base de datos se utilizd MYSQL,
estas 2 herramientas mas utilizados a nivel mundial y de ser software libre (con

licencia gratuito, también por contar con gran extension de documentacion.

Evaluados los instrumentos de medicién en la variable de servicio al cliente.
Se observé que existe una evidente mejora en los procesos de estudio con respecto

al objetivo planteado que se sustenta.

La muestra realizada fue de 20 usuarios que utilizaron los diferentes
servicios de capacitacion con el método de investigaciéon fue explicativo. El grupo
de usuarios trabajé en forma tradicional las actividades que se desarrollan en
CECAD Consultores, después de la implementacién de la pagina web fue sometida
al instrumento para la recoleccion de datos, como: el pre test y el post test, y la ficha

de encuesta.

Como resultado se obtuvo el nivel de significancia del 5% sobre el “Analisis,
disefio e implementacion de pagina web para atencion del cliente en la empresa
CECAD Consultores SRL del Cusco, periodo: 2020.”
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ABSTRACT

This research work was carried out with the aim of improving and
systematizing the activities carried out in the company CECAD Consultores S.R.L.
and in this way provide a better service in the attention to users so that they can
carry out their procedures more quickly and safely, without the need to go to the
office facilities, optimizing times for both users and for the company CECAD
Consultores SRL In the present work of the Thesis we want to demonstrate that with
the computer tools that exist today, the activities carried out in the different areas of
the company can be systematized, in such a way as to achieve systematization and
security of information, shorter response times and therefore more and better

information for decision-making by management.

For the development of the web page, the programming language in PHP
was used, which is adapted to web development, which has external modules to
improve the web application, and MYSQL was used as a database manager, these
2 most used tools to world level and being free software (with a free license), also

because it has a large extension of documentation.

Evaluated the measurement instruments in the Customer Service variable. It
is believed that there is an evident improvement in the study processes with respect

to the proposed objective that is sustained.

The sample made was of 20 users who use the different training services
with the explanatory research method. The group of users worked in a traditional
way the activities that are developed in CECAD Consultores, after the
implementation of the website it was submitted to the instrument for data collection,
such as: the pre-test and post-test, and the survey form.

As a result, the significance level of 5% was obtained on the "Analysis,
Design and Implementation of Web Page for Customer Service in the Company
CECAD Consultores SRL del Cusco Period: 2020."

Vii



INDICE DE CONTENIDO

CARATULA L.ttt ettt et et n e b s e e e b e eeenas i
ASESOR DE TESIS ... e e e I
JURADO EXAMINADOR ... ...ttt e e e e e e s e snnbraeeeeaeeeeananes iii
DEDICATORIA L.ttt e e et e e e e e s e et e e e e e e e e e s anssbbneeeeeeens iv
AGRADECIMIENTOS ... e e e eeaa s v
RESUMEN ... e e e e e e et e e et e e et e e eaa e eeaas Vi
AB ST RA CT .ottt e e e e e e e e e e e e e e s et r e e e e e e e e ananr e reaaaaeaeaann vii
INDICE DE CONTENIDO ......cuoiuiitietieeeeeceeeeeee ettt eaeeae e nae e viii
INDICE DE TABLAS ..ottt sttt e e e enene s Xi
INDICE DE FIGURAS ..ottt ettt neeeenas Xii
N (@] 101 o [ ] N SR xiii
l. PROBLEMA DE INVESTIGACION .....ooviieieieceeceeeeeeeeee e, 14
1.1. Planteamiento del problema..............uuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiie 14

1.2. Formulacion del problema ...t 15
1.2.1. Problema general............cccoovriiiiiii e 15

1.2.2. Problemas especifiCOS............veiiiiiiiiiiieciee e 16

1.3. Justificacion del @StUdIO...........uuuuruiriieiiiiiiiiiiiii . 16
1.3.1. Justificacion tEOFICA...........ccevveviieiieieeiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 16

1.3.2. Justificacion PractiCa...........ooouvuuiiiiieeeiieeeeeee e 16

1.4. Objetivos de la investigacion ..............coouvuiiiiiie e e e, 17
1.4.1. Objetivo general.........ccccccoviiiiiiiiiiiiiiieee 17

1.4.2. ODbjetivOs €SPECITICOS .....uuuuiiiiieeeiiiiiiiiiiieee e 17

1.5. Delimitacion de la investigacion ............cc..ueeviieeeeiiiiiiiiieeeee e 17
1.5.1. Delimitacidn espacial ...............cceeeiiiiiiiiiiiiiec e 17

1.5.2. Delimitacion temporal ..............oeiiiiiiieiiiiceee e 17

1.5.3. Delimitacion SOCIaAl ..........cccvvviiiiiiiiiee e 17

T =] (o= U o - 18

R R @ o1 1 o 10 [ (o ] o [ 18

. MARCO TEORICO ......ooiiiiiieeceeceeeeee e 19
2.1. Antecedentes de la iNVESHIJACION ............uuururimuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiiiiiaiaaees 19

viii


file:///J:/ABRIL%202022/TELESUP/A75)%20AMERICO%20-%20EDUARDO%20-%20APA%20-%20linguistica%20-%20eeeeeeeeeeee%20VERIFICAR%20ESCUELA/TESIS%20AMERICO%20YUCRA%20apa%20y%20linguistico%20OK.docx%23_Toc103755466

2.1.1. Antecedentes internacioNales ......cc.o.vvoe e 19

2.1.2. Antecedentes NacioNAles............ccuuvvvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeee 23
2.1.3. Antecedentes [0Cales.........ooouuviiiiiiiiiiiiie 30
2.2. Bases teoricas de las variables: pagina Web...........cccooiiiiiiiii, 33
2.2.1. Variable independiente ...........cccoovveieiiiiiiiiiiiiee e 33
2.2.2. Variable dependiente: atencion al cliente ............cccevvvveenenenn. 36
2.3. DefiniCiOn de tErMINOS .........uuuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiieierr e 38
2.3.1. Lenguaje unificado de modelado (UML) ........cooeeviveeiiiiiininnnnennn. 38
2.3.2. BasSe e datOS........ccevviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeet e 42
2.3.3. MYSQL ittt e e 44
2.3.4. ProgramaciOn..........coouiiiuuuiiiieeeae e e eeiiiieeee e e e e e eibeeee e e e e e e e e 46
METODOS Y MATERIALES ..ottt 50
3.1. Hipotesis de la iINvVestigacion .............oeeuuviiiiiie e e 50
3.1.1. HIpOteSIS geNEral .......cccceiiiieeiie e 50
3.1.2. HipOtesis SPECIfiCAS ....uuuvriiiiiieeiii e 50
3.2. Variables de EStUTIO...........uuuuiiiiiieeeeeiiiie e 50
3.2.1. Definicion conceptual.............ieeiiiieeiiiiiiiiie e 50
3.2.2. Definicion operacional.............cccoooeeeeiiiiiiiiiiii e 51
3.3. Tipoy nivel de la investigacion .............ooouiiiiiiiiiiiee e 52
3.3.1. Tip0 de INVESHGACION ......uuviiiiiiieeeiiiiiieiieee e 52
3.3.2. Nivel de investigacion .............cccceeieieeiiiiiiiiiie e 52
3.4. Disefio de [a INVeStIgacCiON .........cccceeiiviiiiiiiii e 53
3.4.1. Método de iNVeSLIGACION ........ccceeeriiiiiiiiiiiieee e 53
3.4.2. Eleccion y justifiCcacion: ...........ccccooiiiiiiiiiiiiiiee e 54
3.4.3. IMPleMENtaCION........cooiiiiiiiiiie e 55
3.5. Poblacién y muestra de estudio..............cceeieiieiiiiiiiiiiiiee e, 58
3.5.1. PODBIACION .....cvvviiiiiiiiiiiiiiiiieieeeeeee e 58
3.5.2. MUBSEIA ..t 58
3.6. Técnicas e Instrumentos de recoleccion de datos.................evvvevennnnne 59
3.6.1. Técnicas de recoleccion de datoS...........ccevvvvveveiiiiiiiiiiieeeeeeennn, 59
3.6.2. Instrumentos de recoleccidon de datos ..........cccccevvvvvveeviieiieeeennnn. 60
3.6.3. Validez y confiabilidad del instrumento .............cccovvvvvviiienneeenn. 60
3.6.4. Confiabilidad del instrumento por alfa de Cronbach ................. 61



3.6.5. Técnica de procesamiento y analisis de datos.......................... 61

3.7. Método de analiSisS de datOS...........uuuuuuumuummmmmiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeiiees 62

3.8. Desarrollo de la puesta de valor.................euuieiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiinee 63

3.9. ASPECLOS BLICOS ....uvviiiiiieieeeiiiiiiite ittt e e e ettt e e e e e e e e e e e e e e e aaes 63
3.10. Plan de analisis o trayectoria metodologica ..............uceevieeeeeneeeeninnnnnnn. 64
3.10.1. Requerimiento del USUAIIO.......cccueeeeeiiieeiiiiiie e eeeeeeeiee e 64

I 0 2 Y - 11 P 65

3.10.3. PrUBDA ... 65

3.10.4. Prueba de rendimi€nto ............ccevveiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeee 68

V. RESULTADOS ..ottt e e e e e e e e e e e s ssbb e eeeee s 75
4.1. Seleccion del INStrumMeNnto ........ccooeeeeeeeie i, 75

4.2. Contratacion de NIPOLESIS .......ccuuviiiiiiiie e 75
4.2.1. Contrastacion de hipOtesiS.........ccovvvviiiiiiiiii e, 75

4.3. Prueba de hipOteSIS..........iiiiii it 82

V. DISCUSION ..ottt sttt ene st eae e s e 85
VI. RECOMENDACIONES. ... e 89
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS ......cveieeeeeeeceeeeeeee e 91
ANEXOS ..ottt e e e e et et e e e e e e n e raaaaaaeaaan 96
ANnexo 1. Matriz de CONSISIENCIA .....cccvvuuruieeeeeeeeeeeiies e e e e e e e e e e e eeeeees 97
Anexo 2. Matriz de operacionalizacion de variables ..........ccccccccvvvvevivennnne. 98
ANEX0 3. INSIIUMENTOS ... e e e 99
Anexo 4. Validacion de inStrumento..........ccccoevvvviiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee 101
ANEXO 5. MALNZ 0€ DAtOS......uuuiiieeeeeeeeeiiiee e e et e e e 105
Anexo 6. Propuesta de Valor ..........cccoovviiiiiiiieeee 106



INDICE DE TABLAS

Tabla 1. Operacionalizacion de variables...........cccccccovviiiiiiiieeeeeeee 51
Tabla 2. Comparativo de Lenguajes de Programacion ...............oocccuvveeeeeeeeeennnnns 54
Tabla 3. Criterio de EXPErtOS......cccoiiiiiiiiiie e e e e e e e e e e e 61
Tabla 4. Estadistica de Fiabilidad.............cccccccviiiiiiiiiee 61
Tabla 5. Resultado Pre Test de los usuarios de la Empresa CECAD ................. 76
Tabla 6. Resumen EStadiStiCOo Pre TeSt .........cuiiiii i 76
Tabla 7. Frecuencias para Pre TSt .......uoiiii i 77
Tabla 8. Resultado del Post Test al personal de la Empresa CECAD ................ 78
Tabla 9. Resumen Estadistico para POSt TESt ........cccuviiiiiiiiiiiiiiiiiieeee e 78
Tabla 10. Tabla de Frecuencias para las sumatorias de las repuestas................ 79
Tabla 11. Resumen Estadistico para las 2 muestras del pre y post test.............. 80
Tabla 12. Comportamiento del pre y pOSttest. .......uuvviiiiiiiiiiiieeeee e, 80
Tabla 13. Coeficiente de regresion para Optimizacion............ccooecvvvveieeeeeeennnnnns 81
Tabla 14. Optimizar el avance procedimental del uso de la pagina web.............. 81
Tabla 15. Comparativa PRE TEST Yy POST TEST ....coiiiiiiiiiiciieeeeeeeeeee, 83
Tabla 16. Tabla de frecuencia plataforma virtual...............cccccciiiiiiiii i, 84

Xi



INDICE DE FIGURAS

Figura 1. Funcionamiento de una BD, arquitectura Cliente - Servidor ................. 42
Figura 2. Relacion entidad de la base datos ..........cccccoviiiiiiiiieeee 44
Figura 3. Modulos de seguridad CPANEL...........ccooiviieiiiiiiiiiece e 56
Figura 4. Uso EstadisSticoO MeNSUAL...........ccoovviiiiiiiiiii e 68
Figura 5. Uso Estadistico detallado mes de octubre .............ccccceeeiiiiiiiiiiinnnnnn. 69
Figura 6. Uso EStadisStiCo diario............couaiiiiiiiiiiiiiieieeee e 70
Figura 7. Estadisticas diarias del mes de octubre..........cccccccceeeiiiiiiiiieeiciee e, 70
Figura 8. Uso EstadiStiCO POr Ora ..........ccooviiiiiiiiiiie e 71
Figura 9. Uso estadistico por hora del mes de octubre ...........cccccceeviviiiiiiiiennnnnn. 71
Figura 10. USO de 1aS URL ........uuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii i 72
Figura 11. Uso de las URL detallado...............ouuuiiiiiieiiiiiicee e 73
Figura 12. ENlaces de OFgEN..........uuuiiiie e 74

Xii



INTRODUCCION

En el contexto de un mundo globalizado y con los avances tecnologicos en
los sistemas de informacion y comunicaciones, el acceso a las mismas se
encuentra a disposicion de todos los usuarios y aprovechando las herramientas con
las que se cuenta hoy en dia, las empresas necesitan adaptarse a las nuevas
tecnologias, donde los métodos tradicionales en la gestion de la informacién con
procesos manuales ya no son lo suficientemente utiles, sino que se requiere buscar
nuevas herramientas que faciliten y optimicen de manera automatica las
actividades en las empresas; en ese sentido la empresa CECAD Consultores S.R.L.
actualmente desarrolla sus actividades de manera tradicional, el cual demanda

mayor tiempo y mas recursos humanos.

La empresa CECAD Consultores S.R.L. es una empresa cusquefia que
brinda servicios de capacitacion en la gestion publica a los funcionarios, servidores
publicos y publico en general, a nivel nacional, la empresa fue creada el 01 de
marzo del 2019, tiene como misioén “brindar progreso a través de la formacion, con
educacién honesta y de calidad, mejorando y desarrollando el talento de las
personas para ser de ellas lideres en la sociedad, mediante un equipo de
profesionales altamente competitivos” y como vision se plantea “ser para nuestros
clientes y sociedad una organizacion lider en la formacion de gestion publica,
reconocida a nivel nacional, con los mas altos estandares de calidad en la

educacion”.

Actualmente las actividades que realiza el personal que labora en la empresa
demanda de mayor tiempo; por ejemplo, cuando el usuario realiza sus tramites,
como la inscripcion a un curso de capacitacion, no quedan satisfechos por el tiempo
adicional empleado de ir a las oficinas de la empresa, razon por el cual la presente
investigacion se enfocard en desarrollar e implementar la pagina web y los
diferentes maodulos administrativos, para sistematizar sus actividades y su
informacion, en beneficio de la empresa CECAD Consultores S.R.L y sus clientes

y usuarios.
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l. PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Planteamiento del problema

Las diferentes empresas en el mundo, cuentan con la necesidad de optimizar
sus actividades diarias y procesos, en el contexto de los avances tecnologicos en
sistemas de informacién y comunicaciones, el acceso a las mismas se encuentra a
disposicion de todos los usuarios, aprovechando las herramientas con las que se
cuenta, las empresas necesitan adaptarse a los cambios tecnolégicos, porque los
métodos tradicionales de la gestién de la informacidén no son eficaces ni eficientes,
se requiere implementar nuevas herramientas que optimicen en el desarrollo de las
actividades en las empresas, en ese sentido la empresa CECAD Consultores S.R.L.
actualmente desarrolla sus actividades de manera tradicional, (registros manuales)
el cual no ayuda en la atencion 6ptima hacia el cliente, por lo tanto la productividad
de la empresa, también se ve afectado. Porque actualmente las actividades que
realiza el personal que labora en la empresa CECAD Consultores, demanda de
mayor tiempo, cuando el usuario realiza sus tramites administrativos, como la
inscripcién a un curso de capacitacion, el recojo de material de trabajo y emisién de
certificado, los clientes no quedan satisfechos por el tiempo adicional que emplean

de ir a las oficinas.

Los avances tecnoldgicos segun (Diana Quinatoa, s.f.); son aplicaciones y
funciones que han adquirido los aparatos tecnolégicos a través del tiempo. Por
medio de los inventos y las capacidades de mejorar y evolucionar el entorno actual
de las personas que utilizan la tecnologia como herramienta de trabajo y/o calidad
de vida. Con base de esto se han logrado tales avances como, por ejemplo: la micro
tecnologia y la nano-tecnologia para solucionar las variadas necesidades de
actualizacion y evolucion que facilitan la accesibilidad y portabilidad de los distintos
dispositivos (celular, computador movil, reproductor de mdusica y video). La
tecnologia ha cambiado la forma de vivir en muchas personas. Ahora el quehacer
diario se basa en muchas actividades tecnoldgicas. La cultura también ha sufrido
modificaciones positivas y negativas, por efecto de la tecnologia. El impacto que
tiene las tecnologias emergentes en nuestro diario vivir es una preocupacion

constante que nos persigue. El siglo XXI trajo consigo el invento de herramientas
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gue mejoran nuestra calidad de vida. A estas nuevas tecnologias emergentes traen
consigo también la inversion de parte de nuestro presupuesto para poder tener
acceso a las mismas. Ademas del impacto de estas tecnologias tenemos el reto de
tener que planificar como podremos identificar el tiempo que requiere la
familiarizacion del funcionamiento de las aplicaciones y como adaptarnos a las
diferentes experiencias de frustraciéon cuando surgen problemas en el manejo de
las aplicaciones. El impacto de la tecnologia trae consigo problemas en las
prioridades que los empleados a sus deberes y responsabilidades.

Como reflexion final sobre el impacto de la tecnologia en nuestro diario vivir,
lograremos mejorar nuestra sociedad en que vivimos. A lo largo de la vida el ser
humano buscdé algo que se asemeje a la magia y la tecnologia es la forma de llegar
a un mundo que creimos nunca llegariamos a conocer. La tecnologia ahora avanza
tan rapido en todas las areas del conocimiento. Encuentra formas l6gicas de

explicar la realidad del ser humano dotandolo de facilidades que nos sirven a todos.

En la actualidad las empresas en el Peru y nivel mundial, estan
sistematizando sus procesos, debido a las competencias que existen entre ellos y
la implementacion de sistemas de informéticos ayudan a desarrollar sus tareas
eficientemente y en menor tiempo. Viendo la necesidad se plantea desarrollar un
sistema informatico de acuerdo con las necesidades de la empresa CECAD

Consultores S.R.L.
1.2. Formulacién del problema
1.2.1. Problema general

PG. ¢Como influye el analisis, disefio e implementacion de la pagina web para la
atencion al cliente en la Empresa CECAD Consultores S.R.L. del Cusco,
periodo - 20207?
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1.2.2. Problemas especificos

PE 1. ¢Cual es la efectividad de la simplificacion de los procesos con el uso de la
pagina web para atencion al cliente en la Empresa CECAD Consultores
S.R.L. del Cusco, periodo - 2020?

PE 2. ¢(Como influye el uso de la pagina web y los aplicativos en la optimizaciéon
del tiempo en la atencion al cliente en la Empresa CECAD Consultores
S.R.L. del Cusco, periodo - 2020?

PE 3. ¢Como influye el uso de la pagina web en la toma de decisiones a partir de
los resultados obtenidos en la atencién al cliente en la Empresa CECAD
Consultores S.R.L. del Cusco, periodo - 2020?

1.3. Justificaciéon del estudio
1.3.1. Justificacion teérica

En el presente trabajo de investigacion se ha desarrollado la implementacion
de la pagina web en donde integramos varios moddulos administrativos con
diferentes funcionalidades como registro de usuarios a los cursos de capacitacion,
programacion de horarios, acceso al aula virtual, desarrollo de examenes, emision
de certificados todo en linea. De tal manera la Empresa CECAD Consultores
contaran con la informacién digitalizada y los usuarios puedan visualizarlo en
tiempo real, por otro lado, también se optimizaran sus procedimientos y actividades

para brindar un servicio eficiente y eficaz a sus usuarios.
1.3.2. Justificacion practica

Esta plataforma web que se ha implementado podra ser utilizado en equipos
de computo y moviles (computadoras, celulares y tabletas), de tal manera los
usuarios puedan acceder a la pagina web desde cualquier lugar en donde se
encuentren mediante el uso de internet, optimizando el tiempo hacia los usuarios
para realizar todos los tramites de manera virtual, sin necesidad de ir
presencialmente a la empresa para realizar los diferentes tramites, como la
inscripcion de usuarios, realizar pagos, rendir examenes, asi como acceder a los

certificados digitales en el momento que ellos lo requieran.
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1.4. Objetivos de la investigacion
1.4.1. Objetivo general

OG. Determinar la influencia de la implementacién de la pagina web con sus

aplicativos en la Empresa CECAD Consultores S.R.L.
1.4.2. Objetivos especificos

OE 1. Determinar la efectividad de la simplificacion de los procesos con el uso de
la pagina web para atencion al cliente en la Empresa CECAD Consultores
S.R.L. del Cusco, periodo — 2020.

OE 2. Determinar como influye el uso de la pagina web y los aplicativos en la
optimizacién del tiempo en la atencion al cliente en la Empresa CECAD

Consultores S.R.L. del Cusco, periodo — 2020

OE 3. Determinar como influye el uso de la pagina web en la toma de decisiones a
partir de los resultados obtenidos en la atencién al cliente en la Empresa
CECAD Consultores S.R.L. del Cusco, periodo — 2020

1.5. Delimitacion de la investigacion
1.5.1. Delimitacion espacial

Esta investigacion comprende la interaccion del administrador, docentes y
alumnos de la empresa CECAD Consultores S.R.L. el cual se encuentra ubicado
en la ciudad del Cusco; que abarca las 13 provincias, comprendiendo sus capitales

de provincia durante el periodo 2020.
1.5.2. Delimitacion temporal

El desarrollo del presente trabajo se realizé en el periodo 2020, tomado
como base este afio para la recoleccion de la informacion base como son los

procesos de la Empresa, asi como los requerimientos de los usuarios.
1.5.3. Delimitacién social

Esta investigacion se efectu6 con base de los actores que laboran e

interactian en toda la unidad organizacional denominada como de la empresa
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CECAD Consultores S.R.L. seguidamente se procedi6 a detallar los distintos roles

involucrados dentro de la l6gica de la empresa:

- Administrador: es el encargado de realizar una serie de actividades que le
permiten a la empresa cumplir efectivamente con las metas y objetivos

propuestos.

- Docente: es la persona (el maestro o profesor) encargada de brindar
ensefanza; cumplir con la capacitacion de los cursos programados a todas

las personas inscritas.

- Alumno: son personas que adquirieren nuestros servicios, nuestros clientes
se pueden convertir en usuarios directos, ya que pueden ejecutar inscripcion
a cursos programados para capacitacion directamente en el portal web,

como por ejemplo las compras online.
1.6. Relevancia

El presente trabajo tiene una relevancia importante sobre la implementacion
de las nuevas herramientas tecnoldgicas que ayudaran a mejorar los procesos que
se realiza en la empresa, por tal motivo se desarrollaron los médulos
administrativos, orientados a sistematizar las actividades que desarrolla la Empresa
CECAD Consultores SRL, para brindar un mejor servicio a sus usuarios y en menor
tiempo, la empresa brindara capacitacion a los funcionarios y servidores publicos

en temas de gestion publica y uso de los sistemas administrativos.
1.7. Contribucion

La contribucion del presente trabajo es aportar informacion académica sobre
el desarrollo de aplicaciones informaticas empresariales, en el proceso de la
implementacion de pagina web con sus aplicaciones administrativas en la Empresa
CECAD Consultores SRL pudimos observar que cada empresa tiene diferentes
caracteristicas, como los objetivos, vision, mision y también la manera particular en

el desarrollo sus actividades.
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. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacién
2.1.1. Antecedentes internacionales

(Vinicio, 2019), en su tesis titulada “Sistema web basado en arquitectura
orientada a servicios para el registro y administracion de emprendedores de la
ciudad de Ambato y exhibicion de productos que ofertan los actores de la economia
solidaria en el GAD Municipalidad de Ambato” (estudio realizado en el GAD de la
Municipalidad de Ambato en la Ciudad de Ambato, Ecuador). Cuyo objetivo fue:
implantar el sistema web orientado a servicios para la inscripcion y exhibicién de
productos que ofertan los actores de la economia solidaria en el GAD municipalidad
de Ambato. Para optimizar la construccion del sistema se ha utilizado Macromedia

Dreamweaver 8.0, Fireworks 8.0, Apache, MySQL 5.0. (pag. 5).
Concluye que:

Con la utilizacion de la arquitectura SOA se logré disefiar e implementar
varios procesos en el sistema, mejorando las funcionalidades de cada uno, ademas
se obtuvo gran disminucion de errores en él desarrollo del sistema, de esta manera

se obtuvo mejor calidad en él software.

Con el sistema web los artesanos y emprendedores de la ciudad de Ambato
pueden dar a conocer sus productos en un mercado mas amplio, ya que al tener
publicados sus productos la informacién estara disponible 24 horas al dia, ademas,
ellos cuentan con el respaldo del Departamento de Desarrollo Social y Economia

Solidaria del GADMA para garantizar la calidad de los productos.

La informacion que maneja el sistema esté desarrollada de forma dinamica
esto permitird al supervisor ir modificando la informacién, segun sean los

requerimientos.

En esta investigacion surge la necesidad de mejorar la calidad de la
informacion de los emprendedores de Ambato, en cual sea dinamico y

administrable; para lo cual se vio la necesidad de realizar el sistema web y hacer
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uso de la tecnologia, mejorando en todo aspecto como realizar publicaciones de

productos, imagenes, videos, tendencias.

(Muquinche, 2018), en su tesis titulada “Aplicacion web para la gestion de
servicios de los clientes de la empresa Camul — Tec de la ciudad de Ambato.”
(estudio realizado en la Empresa CAMUL - TEC en la ciudad de Ambato, Ecuador).
Cuyo objetivo fue: implementar una aplicacion web para la gestion de servicios de
los clientes de la empresa CAMUL-TEC de la ciudad de Ambato. Fundamentar
cientificamente el portal web, y sus herramientas de desarrollo, la comercializacion
electronica y gestion comercial. Investigar sobre la gestion de servicio al cliente que
se lleva a cabo actualmente en la empresa CAMUL TEC. Desarrollar un portal web
para la empresa CAMUL.TEC, el mismo que estara orientada a la comercializacion

electronica utilizando herramientas de software libre. (pag. 19)
Concluye que:

Se ha concluido que es muy importante hacer las investigaciones necesarias
de las necesidades de la empresa para el correcto desarrollo de esta investigacion
y la implementacion del sistema informético. Se ha desarrollado una herramienta
informatica permite automatizar el control de clientes, servicios, empleados para
innovar y descubrir nuevos métodos de acercamiento con los clientes de diversas
provincias del Ecuador por medio de elaboracion consultas y servicios que ofrece
la empresa, desarrollando estandar de calidad en base a la experiencia previas. La
aplicacion web elaborada, se dirige en base a programacion orientada a objeto y el
uso de herramientas de desarrollo web, que permiten mejorar y facilita la ilustracion
y disefio de cada uno de los mddulos, esto facilita a la empresa que anteriormente
manejaba en documentos hoy tenga un sistema de control de servicios al cliente

de la empresa CAMUL.TEC de la provincia del Tungurahua.

En esta investigacion se realiza una aplicacion web con el claro objetivo de
mejorar el servicio al cliente, para lo cual se desarrollo el portal web con Optimos

resultados, con el uso de sus herramientas y la comercializacion electronica.

(Anrrango & Dario, 2020), en su tesis titulada “Sistema web para la gestion
de matriculas y calificaciones de la Unidad Educativa Fiscomisional Fray Bartolomeé

De Las Casas Salasaca” (estudio realizado en la Unidad Educativa Fiscomisional

20



Fray Bartolomé de Las Casas Salasaca de la Ciudad de Ambato, Ecuador). Cuyo
objetivo fue: analisis de la situacion actual de los procesos de gestion de
calificaciones en la Unidad Educativa, especificar una metodologia adecuada para
el desarrollo del sistema web para la gestion de calificaciones y desarrollar un sitio

web para la gestion de calificaciones.
Concluye que:

El uso de la metodologia denominada Modelo en V, fue de vital importancia
para el desarrollo del sistema web, esta técnica ayudo con el cumplimiento de forma
ordenada cada una de las tareas a desarrollar por el programador.

Se implement6 un sistema web en la Unidad Educativa que le permitira un
mejor desempefio de los procesos como son el registro de la informacion personal

de los estudiantes, personal administrativo y docentes.

Se mejoro las tareas por parte de los usuarios como son la matricula, el
ingreso de las notas, la generacion de reportes que permitira tener la informacion

mas clara y de una manera que se adapte a cada uno de los usuarios del sistema.

Al realizar un analisis de los diferentes lenguajes de programacion se realizo
una comparacion de algunos de ellos, siendo PHP el mas 6ptimo para el desarrollo
proyecto con el apoyo de JavaScript, JQuery, siendo estos complementos de gran

utilidad durante el desarrollo del sistema y sus requisitos.

En esta investigacion se realiza una aplicacion web con el objetivo de
mejorar los procesos de la Unidad Educativa Fiscomisional Fray Bartolomé De Las
Casas Salasaca; referente a las calificaciones, generacion de reportes, etc. Donde
se demuestra que el uso de la pagina web, el uso de base de datos mejora
notablemente todos los procesos para la institucién educativa; el cual es dirigido

exclusivamente para los docentes, alumnos y personal administrativo.

(Collaguazo, 2017); en su tesis titulada: “Sistema informatico enfocado a la
web para el control de historias clinicas en el area de traumatologia de la Clinica
“‘BERMUDEZ” de la Ciudad de Santo Domingo - Ecuador.” Cuyo objetivo fue:

Fundamentar bibliograficamente de los temas vinculados al control de

historias clinicas, Semiologia de Suroz, Anatomia de Testud, Rodilla Insall,
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Traumatologia, Anatomia, Anamnesis; asi como realizar una investigacion de
campo para determinar las debilidades que posee la clinica “Bermudez” y
deficiencia en el control de historias clinicas en el area de traumatologia y por ultimo
desarrollar un Sistema informatico para el control de historias clinicas en el area de

Traumatologia de la clinica “Bermudez” (pag. 27).
Concluye que:

El software libre y privativo poseen una gran cantidad de ventajas en el
desarrollo diario respectivamente, por lo cual cabe recalcar que para el presente
trabajo se ha optado por la utilizacién de los dos tipos de herramientas, en cuanto
a un sistema gestor de base de datos confiable y robusto MySq|, y en la légica de
negocios lenguajes y framework confiables y seguros para el respectivo desarrollo.
El sistema informatico WEB “TRAUMASYS-SDT” beneficia a la empresa mejorando
la calidad de los procesos, optimizando tiempos de respuestas, y mejorando el
ambito laborable con los médicos que prestan los servicios a la institucion,
permitiendo tener la informacién al alcance y en ese momento, mejorando su
trabajo. Mediante la viabilidad de la fundamentacion cientifica el investigador se
orienta y adquiere conocimientos que lo enfocan de y precisa hacia el objeto de
estudio lo que le permite idear formas factibles para alcanzar la solucion. A través
del uso de la modalidad cuantitativa-cualitativa se ha logrado obtener datos
cruciales correspondiente al enfoque del problema donde surgieron varias hipétesis
0 posibles soluciones a los problemas encontrados dentro de la empresa;
manteniendo un orden y siguiendo el ciclo de vida del desarrollo del software se ha
optado por la implementacion de un sistema de planificacibn de recursos

empresariales “WEB”. (pag. 104).

En esta investigacion se refleja la realizacion y programacion de una
Aplicacion web interactiva; para su uso y sistematizacion de historias clinicas; lo
cual demuestra la aplicacién de sistemas de informacién para el uso en las

instituciones y eso conlleva a la satisfaccion del usuario.

(Rodriguez, 2016); en su tesis titulada: Implementacion de un sistema de
administracion web para la indexacion de la Revista Ciencias Pedagodgicas e
Innovacion de la UPSE (estudio realizado en la Universidad Estatal Peninsula de
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Santa Elena, en la Libertad-Ecuador). Cuyo objetivo fue: implementar un sistema
de administracion web para la indexacion de La Revista Ciencias Pedagoégica E
Innovacion de la UPSE a “Latindex” utilizando herramientas open source que
permita la gestion de actividades para cumplir con los requisitos de Indexacion de

la revista. (pag. 21).
Concluye que:

En base a los resultados obtenidos de las encuestas realizadas se determiné
los requerimientos de la revista RCPI mediante el cual se desarroll6 el sistema de
administracion web, para la gestion de articulos. El disefio, modelo de la base de
datos y los requerimientos de la revista RCPI se lo realizé6 mediante herramientas
web de software libre lo que permitié que se desarrollaran las interfaces en funcién
de los requisitos de Latindex “sistema regional de informacién en linea para revistas
cientificas de América Latina”, para su respectiva indexacion. La utilizacién del
modelo MVC en el desarrollo de la aplicacion de la revista permitié organizar mejor
el contenido separando la interfaz del usuario de la lI6gica de negocio en capas, de
tal forma que se pueda implementar nuevas funciones. El disefio del modelo de
base de datos mediante la utilizacién de la herramienta MYSQL facilité el desarrollo
de la revista RCPI de la Upse. (pag. 97).

En el presente trabajo se pudo demostrar segin encuestas realizadas
permitio organizar mejor el contenido de la revista, separando la interfaz del usuario
de la logica del negocio y se ve también la aplicacion de herramientas tecnoldgicas

en bien de cualquier actividad.
2.1.2. Antecedentes nacionales

(Garcia, 2018), en su tesis titulada: “Sistema web en la gestidn de citas en la
Clinica Veterinaria Fauna del distrito de los Olivos” (estudio realizado en la Clinica
Veterinaria Fauna del distrito de los Olivos en la Ciudad de Lima, Pert). Cuyo
objetivo fue: establecer en qué medida la implementacion de un sistema web
mejora el tiempo de registro de clientes, tiempo de registro de pacientes, tiempo de
busqueda, el tiempo de generacién de citas en la Clinica Veterinaria Fauna. (pag.
25)
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Concluye que:

Estadisticamente se pudo comprobar el tiempo de registro de cliente, tiempo
de registro de pacientes; Tiempo de busqueda de pacientes; tiempo de generacién
de citas antes y después de la implementacion del sistema web en la Gestion de

citas en la Clinica Veterinaria Fauna, del distrito de Los Olivos, 2017.

El resultado de la prueba de rangos con signo de wilcoxon, demuestran que
como el resultado de la diferencia de medias entre el tiempo de registro de clientes
en el tiempo 1 y tiempo de registro de clientes en el tiempo 2 es igual a 0 y una
significancia = 0.000 menor a 0.05 nivel de significancia; como se demuestra que
el tiempo de registro de clientes en el tiempo 1 = 318,8990 segundos fue mayor al
tiempo de registro de clientes en el tiempo 2 = 54,4157 segundos en el que se
realiz6 con la implementacion del sistema web en la gestion de citas en la clinica
veterinaria fauna, del distrito de los olivos, 2017; por tanto se determina que la
aplicacién del sistema web mejora significativamente el tiempo de registro de

clientes.

El resultado de la prueba de T-Student, demuestra que como el resultado de
la diferencia de medias entre el tiempo de registro de pacientes en el tiempo 1y
tiempo de registro de pacientes en el tiempo 2 es igual a 0 y una significancia =
0.000 menor a 0.05 nivel de significancia; como se demuestra que el tiempo de
registro de pacientes en el tiempo 1 = 283,5513 segundos fue mayor al Tiempo de
registro de pacientes en el tiempo 2 = 53,7807 segundos en el que se realizo con
la implementacion del Sistema web en la gestion de citas en la Clinica Veterinaria
Fauna, del distrito de Los Olivos, 2017; por tanto se determina que la aplicacion del
sistema web mejora significativamente el tiempo de registro de pacientes.

En esta investigacién se pudo comprobar en qué medida la implementacion
de pagina web influye en la generacion de citas en la Clinica Veterinaria Fauna,
donde se puede apreciar el tiempo de mejora para todos los aspectos como son:
registro de clientes, de pacientes, el tiempo de busqueda. Con esto queda
demostrado que se mejoré notablemente en todos los aspectos en dicha entidad,

tanto para los administradores y usuarios.
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(Cubenios, 2017), en su tesis titulada: “sistema de control de inventarios via
web para las empresas del rubro de muebleria o telas en el sector de Parque
Industrial. Villa El Salvador 2016” (estudio realizado para las empresas del rubro de
muebleria o telas en el sector de Parque Industrial de Villa El Salvador en la Ciudad
de Lima, Peru), cuyo obijetivo fue: establecer como el modulo de entrada y salida
del sistema web influye en el inventario del almacén de las empresas de rubro

muebleria o telas del sector de Parque Industrial de Villa el Salvador Lima 2016.
(pag. 20).

Concluye que:

La elaboracion de un sistema via web para la optimizacion del inventario del
almaceén de la empresas de rubro muebleria o telas del sector Parque Industrial de
Villa El Salvador, Lima, 2016 obtuvo un valor 6ptimo de 93% que indica la siguiente
ecuacion: optimizacion = -27.8948 - 0.0252339 * pre + 2.09622 * post +
0.000260144 * pre ~ 2 + 0.0 * pre * post - 0.00619834 * post "2.

Con el moédulo de entrada se influyé en el control del inventario del almacén
de las empresas de rubro muebleria o telas del sector Parque Industrial de Villa E
Salvador Lima 2016, se obtiene un control de los movimientos de entrada de los
productos de cada sucursal de las empresas lo cual se logra tener un orden de
entradas, entrada de transferencia de producto entre sucursales y seguimiento del
stock de cada producto.

Con el modulo de salida se influyd en el control del inventario del almacén
de las empresas de rubro muebleria o telas del sector Parque Industrial de Villa El
Salvador Lima 2016, se obtiene un control de los movimientos de salida de los
productos de cada sucursal de las empresas, lo cual se logra tener un orden de
salida, control de salidas de productos no deseados, perdidas de mercaderias,
salida de transferencia de producto entre sucursales y seguimiento del stock de

cada producto.

En el presente trabajo de investigacion se pudo demostrar la influencia del
sistema de control de inventarios; teniendo un mejor control de los movimientos de

entrada y salida de los productos en las sucursales de las empresas, teniendo
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orden, con las transferencias, el stock de los productos; quedando demostrado el

aporte del uso de la pagina web y base de datos.

(Choquesillo, 2012), en su tesis titulada: “desarrollo e implementacion de un
portal web como alternativa de solucion para mejorar la calidad de servicio del
Cementerio General en la provincia de Chincha” (estudio realizado en el
Cementerio General en la provincia de Chincha, Ica, Pert). Cuyo objetivo fue:
obtener cambios a mediano y largo plazo que permitan contribuir el logro de su
mision y vision a través de Incentivar la promocion de los servicios de la actividad
principal que presta la Institucion; mayor difusion de las actividades comerciales y
servicios que brinda la institucion; continuar otorgando facilidades de pago a los
usuarios, salvaguardando los intereses de la institucion; mejorar la calidad del
servicio en el cementerio general, cuna guarderia, comedor, albergue para

pacientes de salud mental, policlinico, botiquin, entre otros servicios (pag. 12).

En los objetivos del proyecto fue mejorar la competencia virtual de la
Beneficencia Publica de Chincha, fomentar el uso de recursos virtuales en formatos
manejables y entendibles, registrar los mausoleos, tumbas, entre otros existentes
en el cementerio general, permitir el registro de nuevas sepulturas de manera agil
y sistematica. Proporcionar una herramienta de busqueda répida y efectiva que
sefale la ubicacion de una sepultura en particular, generar reportes que brinden

informacion especifica, histérica y/o estadistica.
Concluye que:

La poblaciéon de Chincha, con base de la satisfaccion de sus necesidades
aprueba la creacion del portal web.

De la misma manera la beneficencia también aprueba la creacion del portal
web que muestre las actividades concernientes a su institucion, asi como las

consultas en linea que se realizaran.

La mayoria de la poblacién encuestada se mostrd a favor de la innovaciéon
tecnoldgica y qué mejor que para beneficio de la comunidad misma, de forma

publica.
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A través de los resultados obtenidos de las encuestas, se concluy6 que una
gran cantidad de la poblacion (especificamente el 80.50%), considera que la
publicacién de este portal web serd de gran ayuda y beneficiosa para la poblacién
en general ya que de esta manera la sociedad de beneficencia publica estara mas

cerca de la poblacion.

La mejora en la calidad de servicios por parte de la Sociedad de Beneficencia
Publica de Chincha. De esta forma, he adquirido conocimientos relacionados con
el desarrollo de aplicaciones para portales web, asi como el patron modelo-vista-
controlador. Ademas, se han empleado conocimientos ya aprendidos como el uso
de base de datos mediante el sistema de gestion SQL Server 2008, servidores y
dominios Por otro lado, el hecho de tener que desarrollar un portal web de forma
individual, sin un caddigo inicial o referencia ha hecho que consultar diferentes
fuentes tales como libros o paginas web haya cobrado gran relevancia a la hora de
abordar y solventar diversos problemas o cuestiones surgidos a lo largo del
desarrollo.

Como conclusion final mencionar que el proyecto me ha servido para
aprender el uso de tecnologias poco desconocidas como es la programaciéon ASP
para portales web, asi como para poner en practica conocimientos adquiridos
durante la carrera, como por ejemplo los referentes al uso y gestién de la base de

datos.

Utilizando el lenguaje de programacion .NET y las mas innovadoras
soluciones desarrolladas dentro de la comunidad de software libre es posible
desarrollar una herramienta que cumpla con atributos de calidad como
performance, escalabilidad, facilidad de uso, flexibilidad y seguridad de la
informacion, con lo que nos es posible obtener una herramienta util a la comunidad,

y a un costo menor que la mayoria de herramientas existentes en el mercado.

En el presente trabajo de investigacion se realizo el uso de las tecnologias
de la informacion, el uso de aplicativos informéticos, como las paginas web,
lenguajes de programacién, bases de datos; teniendo como resultado segun las

encuestas y prueba en funcionamiento: La satisfaccion de todos los entes
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involucrados, mejorando la calidad de atencion, calidad de servicio, accesibilidad a

todas las personas.

(Bruno, 2019), en su tesis titulada; “Sistema de red Wimax para mejorar el
servicio de cobertura de la Empresa KIARATEL aplicando la norma IEEE. 802.16,
San Juan de Lurigancho, 2018” (estudio realizado en la empresa Kiaratel aplicando
la norma IEEE 802.16 en san Juan de Lurigancho). Cuyo objetivo fue: mejorar el
servicio de cobertura de la Empresa Kiaratel utilizando un sistema de red Wimax
aplicando la norma IEEE 802.16, para mejorar el servicio de cobertura de la

empresa Kiaratel, San Juan de Lurigancho 2018. (pag. 19).
Los objetivos del proyecto fueron:

Diagnosticar la cobertura del servicio de internet que brinda la empresa

Kiaratel, San Juan de Lurigancho 2018.

Mejorar el alcance del servicio de internet de la empresa Kiaratel utilizando

los protocolos IEE 802.16 de Wimax, San Juan de Lurigancho 2018

Instalar y aplicar el servicio de internet de la empresa Kiaratel utilizando los
protocolos IEEE. 802.16 de Wimax, 2018.

Concluye que:

Wimax es una muy buena opcion en lugares donde el acceso de ADSL o
HFC no sea posible como en zonas rurales o suburbanas de dificil acceso, y en

zonas donde haya buena cobertura del servicio de red Wimax.

El estdndar Wiamax tiene protocolos de seguridad mas sélidos que los
disponibles en otros sistemas de redes inaldmbricas, asi como también sobresale
en sus especificaciones técnicas relacionadas a alcance, velocidad, ancho de

frecuencias, calidad de servicio, entre otras cosas.

En el presente trabajo de investigacion se realizO con el uso de las
tecnologias de la informacion, donde permite mejorar el servicio de la cobertura de
internet, de ahi se tiene la satisfacciébn de los trabajadores de la empresa,

precisando que influye en la mejora del servicio de internet y fomentar su uso.
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(Angulo, 2018), en su tesis titulada: Sistema web para el servicio al cliente
en el Restaurante “Los Robles” - San Martin de Porres, 2017 (estudio realizado en

el restaurante “Los Robles” en San Martin de Porres - Lima). Cuyo objetivo fue:

- Determinar en qué medida un Sistema Web, mejora el tiempo de Atencién al

cliente en el Restaurante “Los Robles”.

- Determinar en qué medida un Sistema Web, mejora el tiempo de entrega del

pedido en el Restaurante “Los Robles”.

- Determinar en qué medida un sistema web, mejora el tiempo de emisién de

comprobante de pago en el Restaurante “Los Robles”. (pag. 20)
Concluye que:

Los resultados obtenidos del procesamiento estadistico para los indicadores;
tiempo de atencién al cliente; tiempo de entrega del pedido; y tiempo de emisién
del comprobante de pago antes y después de la implementacion un sistema web
en la mejora del servicio al cliente en el Restaurante “Los Robles”; son los

siguientes:

En la descripcién de indicadores de una medicion antes (sin la aplicacion del
sistema web) y una medicion después (con la aplicacién del sistema web); se pudo
evidenciar mejoras significativas para el tiempo de atencién al cliente con un
maéaximo de tiempo anterior de 10.88 minutos a 4.66 minutos; también se evidencia
la mejora en el tiempo de entrega de pedido a los clientes con un maximo de tiempo
anterior de 18.37 minutos a 6.99 minutos y finalmente para el indicador que
disminuye considerablemente del tiempo de emisiéon de comprobante de pago con
un maximo de tiempo anterior de 12.95 minutos a 5.86 minutos, concluyendo que
el sistema web mejorara el servicio al cliente en el Restaurante (‘Los Robles, p.
114).

La presente investigacion demuestra el uso de la pagina web; donde se tiene
resultados estadisticos sobre la mejora del tiempo en atencion al cliente, tiempo de

entrega de pedidos, etc. Y lo mas importante se tiene la satisfaccion del cliente.
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2.1.3. Antecedentes locales

(Tijero & Yuca, 2017), en su tesis titulada: “Analisis de los framework
codeigniter php y twitter bootstrap para el desarrollo de aplicaciones web, caso:
sistema de gestion de nichos para el Cementerio Parque del Reencuentro” (estudio
realizado en el Cementerio Parque del Reencuentro en distrito de Wanchagq,
Cusco). Cuyo objetivo fue: Analizar el framework de desarrollo web mvc codeigniter
y twitter bootstrap desarrollando un sistema de gestidon de nichos para cementerios.
Automatizar los procesos operativos. Proporcionar informacion que sirva de apoyo
al proceso de toma de decisiones. Lograr ventajas competitivas a través de su

implantacion y uso.
Concluye que:

Con este proyecto se consiguié realizar un analisis de los framework
codeigniter y twitter bootstrap y asi otorgar una opcién viable y de facil uso para los

programadores de nuestra ciudad.

Se observé que para un mejor desarrollo de aplicaciones web con el
framework codeigniter y twitter bootstrap, el desarrollador tiene que tener un amplio

conocimiento en cuanto al manejo de plantillas y de la arquitectura MVC.

Basados en los objetivos de alto nivel planteados por el framework segun la
metodologia FSQAM, se concluye que el framework proporciona estilos y patrones
de arquitectura de desarrollo de software que soporta la disponibilidad,
modificabilidad, desempefio y usabilidad de las aplicaciones basadas en el

Framework.

Los framework codeigniter php y twitter bootstrap cuentan con funciones
implicitas para el inicio del desarrollo del proyecto influyendo de manera directa en
iniciar un proyecto de desarrollo de software, disminuyendo los tiempos de
aprendizaje, ya que estas cuentan con manuales que nos permiten el mejor

entendimiento de las herramientas.

La presente investigacion demuestra el uso y desarrollo de software,
creando un entorno de trabajo de asistencia definida, con médulos concretos de

software, que puede servir de base para la organizacion y desarrollo de software.
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Los cuales podrian ser utilizados por su disponibilidad, modificabilidad, desempefio

en aplicaciones basadas en Framework.

(Auccacusi & Oblitas, 2020), en su tesis titulada: “Sistema de informacién
para la gestion de la asociacion de transportistas del servicio interprovincial Anta —
Cusco, mediante una aplicacion web” (estudio realizado en la Asociacion de
Transportistas del Servicio Interprovincial Anta — Cusco, Cusco). Cuyo objetivo fue:
utilizar una herramienta tecnologica (GPS) que contribuya con el control y
monitoreo de buses en tiempo real. Mejorar la calidad del servicio por medio de
reportes instantaneos emitidos al personal de la asociacion, para la toma de
decisiones evitando incomodidad en los clientes. Construir médulos que permitan
la interaccion del cliente con el sistema de informacion, aplicando marketing

estratégico (p. 23)..
Concluye que:

La gestidon de la asociacion de transportistas del servicio interprovincial Anta
— Cusco, mejord con la implementacién del sistema de informacién mediante la
aplicacién web; los procesos de control de buses (horarios, rutas, paraderos) se
realizan en tiempo real. Los procesos de gestion de la informacion (reportes) se
realizan de manera rapida y con informacion precisa, lo cual contribuye a que los

gerentes puedan tomar decisiones frente a diferentes situaciones.

Con la utilizacion de una herramienta tecnolégica (GPS) para el monitoreo
en tiempo real, los procesos de control de los buses se llevan de manera estricta.
Se pueden verificar que los conductores cumplan con los horarios definidos para
cada bus, también contribuye a evitar la informalidad en los paraderos, ya que por
medio del GPS se puede verificar que respeten la ruta y paraderos establecidos. El
GPS, es una herramienta de gran ayuda para poder ubicar los buses en
determinados momentos, cuando se requiera conocer o tener informacion sobre

algun bus en especifico.

Por medio de aplicacién web, se pueden emitir reportes instantaneos como
son informacion de los conductores y buses, los cuales son de mucha importancia
ya que es necesario conocer si tienen sus documentos en regla (licencia de

conducir, fecha de vencimiento de licencia, SOAT vigente, fecha de mantenimientos
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y revision técnica) para evitar inconvenientes al momento de intervenciones

policiales.

Por medio de la aplicacion web se logré interactuar con los clientes, el
modulo de testimonios nos sirve para que los clientes pueden dar su opinidén acerca
de su experiencia haciendo uso del bus y de las reservas, conociendo dichas
opiniones se puede mejorar la calidad de servicio que presta la asociacion. El
modulo de reservas, la publicidad en las sliders, los blogs y la informacion enviada

a los clientes suscritos.

Se pudo implementar el proyecto bajo el desarrollo de la metodologia Scrum,
lo cual nos ayudo bastante durante el desarrollo de aplicacién web; pudimos definir
los roles, las tareas y las fechas, de ese modo la implementacion de la aplicacion

fue de manera mas sencilla y ordenada.

En el presente trabajo de investigacidon se demuestra que los procesos
informaticos aplicados a la empresa de transportes, mejoro notablemente todos los
procesos. Permitiendo el control, salida, llegada, reservas, publicidad, etc. Asi como

la obtencién de reportes que permitiran tomar decisiones a corto y mediano plazo.

(Conza, 2013), en su tesis titulada: “Desarrollo de una aplicacion web
orientada a servicios para el monitoreo de una flota de vehiculos haciendo uso de
la tecnologia GPS” (estudio realizado de una flota de vehiculos en la Empresa de
Transportes Turismo Angeles del Cusco SAC, en la Ciudad del Cusco, Pert). Cuyo
objetivo fue: realizar un analisis técnico de las herramientas de software y hardware
que se empleara en el desarrollo de la aplicacién. Implementar el centro de control
0 estacion central, para hacer posible la comunicacién con los receptores GPS y
los navegadores. Implementar la transmision de datos bidireccional cliente-

servidor, para la comunicacion en tiempo real. (pag. 19).
Concluye que:

Se logro desarrollar una aplicacion web para la gestion y monitoreo de una
flota de vehiculos, que hace uso de la tecnologia GPS, con los reportes que el
software genera ademas del monitoreo permanente, los administradores podrian
sancionar las faltas, la impuntualidad e incumplimiento de los conductores, lo que

reduciria los problemas de seguridad y productividad.
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Se implementé el centro de control en la nube virtual que ofrece Amazon.
Esta nube virtual proporcioné la flexibilidad necesaria para la instalacion de las
dependencias que hacen posible la comunicacién con los dispositivos GPS y los
navegadores.

Se ha logrado implementar la transmision de datos bidireccional cliente-
servidor, para la comunicacién en tiempo real, con la tecnologia web socket, la cual
brinda una enorme reduccion de tréfico en la red, al no requerir que los navegadores
realicen peticiones constantemente para mantenerse actualizados de los cambios

gue acontecen en el servidor.

En el presente trabajo de investigacion y desarrollo se logra implementar un
sistema Web para mejorar todos los procesos de una empresa de transportes,
utilizando el GPS, para tener una comunicacién en tiempo real con las maquinas

cliente y administradores.

2.2. Bases tedricas de las variables: pagina web
2.2.1. Variable independiente
2.2.1.1. P4gina web

Segun, (Pefa, 2008), la pagina web es la unidad basica de la World Wide
Web, (la Web). Una pagina Web “es un documento electronico que contiene
informacion especifica de un tema en particular y que es almacenado en algun
sistema de computo que se encuentra conectado a la red mundial de informacién
denominada Internet”. Es un documento dinamico, porque permite realizar
diferentes acciones a través de textos o imagenes, que conducen al usuario a otra
pagina web, a otra seccién dentro del documento o a un e-mail y es de suma
importancia que una pagina web se convierta en un aporte para un usuario, (una
empresa, una institucion, o una persona natural), ya que de nada sirven los colores,
las imagenes, las animaciones o el buen disefio de la pagina si los usuarios que
ingresen a esta no encuentran lo que buscan o no quedan satisfechos con ésta, la

pagina web seria un fracaso si los usuarios quedan defraudados con ésta.
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2.2.1.2. Etapas de una pagina web

La primera etapa es la planificacidon, en esta se debe analizar el contenido
general que tendra la presentacion, la interaccion y la personalizacion de la pagina
web que seréd dirigida a una audiencia objetivo. En esta etapa también se debe
dividir “la audiencia objetivo, el contenido asignado, la particularidad o

diferenciacion” respecto a otras paginas web del tema ya existentes en la red.

La segunda etapa que es la estructuracion, como su nombre lo indica es
donde se estructura la presentacion de la pagina web, en esta etapa se separa la
informacion total en paginas web y se relacionan entre si. Ademas de esto se deben
definir los objetivos especificos de cada pagina web, “la arquitectura que une a
estas paginas y la interconexibn mediante hipertextos con la informacién ya

presente en otras fuentes de informacion”.

La tercera etapa es el disefio-diagramacion-implementacion, en esta etapa
es en donde se implementa el estilo y la estructura que ya se han determinado en
la etapa dos, de acuerdo con esto se realiza la diagramacion gréfica, se organiza
la informacién que debe estar en cada parrafo y se seleccionan las imagenes,
figuras y demas elementos que deben incluirse en cada pagina. Dependiendo de
cada pagina web se incorporan elementos tales como plantillas para que el usuario
deje informacién o diga su opinién. Finalmente, se organizan, se unifican y se
complementan todos los anteriores elementos para originar la pagina web. La
Gltima etapa es la publicacidn, en esta etapa se debe tener la pagina web terminada
y solo faltaria “la instalacion de ésta en un servidor web para hacerla accesible a la

comunidad de Internet.
2.2.1.3. Ventajas de la pagina web

Una de las ventajas que tiene la pagina web con respecto a otros medios de
publicacion, es la interactividad, ya que simplemente con el hecho de que el usuario
ingresa a la pagina web, inmediatamente el usuario puede interactuar con ella
directamente, puede visitar lo que mas le interese, dejar su opinién, comunicarse
por medio del correo electronico o simplemente ingresar informacion. Otra ventaja
de la pagina web es la accesibilidad, ya que se encuentra disponible para todos,

cualquier persona que esté interesada en la pagina web la puede visitar,
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independientemente del lugar en donde se encuentre ubicado, esta es una razon
por la cual se podria decir que “una publicacién web es esencialmente democratica,
ya que ofrece informacién muy especializada. No hay costos de distribuciéon o sus
costos son muy bajos. Mas audn, si existe algun costo, aunque sea minimo es

probable que lo asuma el visitante”.

Adicionalmente también se habla de las ventajas de las paginas web que
llevan al éxito de éstas por que el usuario de éstas puede ser ambivalente ya que
puede ser consumidor de informacion y también se puede convertir de una manera

mas o0 menos directa en un proveedor de informacion.
2.2.1.4. Tipos de pagina web

Paginas webs estéticas

Segun, (Galan, 2017) este tipo de péaginas web, se caracterizan porque
muestran una informacion permanente sin cambios, y el usuario realice interaccion
con la pagina web, solo puede leer el contenido estatico que se encuentra en
publicado. No utilizan bases de datos, puesto que la informacién reside en el
servidor, para modificar el contenido se debe de acceder al server y cambiar su

contenido. Este tipo de paginas se usan para webs meramente informativas.
Paginas webs dinamicas

Segun, (Galan, 2017) al contrario que las paginas webs estaticas, en las
paginas webs dinamicas sus contenidos pueden ser modificados por parte de los
usuarios que las visitan y se les permite crear o modificar el aspecto de la misma,
a través de la misma navegacién con formularios, texto, imagenes, videos, etc.
Entre estas estan los foros, blogs, ecommerces, las diferentes secciones de fichas
de producto en el que los usuarios pueden opinar y el resto de paginas en las que
los visitantes pueden crear contenido o interactuar con la informacion mostrada.
Estos contenidos interactian con una base de datos en la que se guardan cada

uno de los registros que el usuario pueda realizar.

Blogs: es un portal donde se publican articulos de opinidbn sobre un tema, en
concreto y donde los contenidos estan estructurados apareciendo en primer lugar

el méas reciente. En este tipo de paginas webs, los usuarios pueden escribir
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comentarios a las entradas del blog, dando su punto de vista. En la actualidad, la
mayoria de los blogs estan realizados con el CMS de WordPress que hace mas

sencillas las tareas de programacion y mantenimiento del mismo.

Foros: un foro o una comunidad, es un espacio virtual donde se rednen una serie
de personas para debatir sobre algun tema determinado. Los foros tienen dos
estructuras para su manejo, el administrador o administradores y los usuarios, los
primeros se encargan de moderar los mensajes y los segundos de publicarlos. Los
foros también pueden estar incluidos en secciones de algun sitio para facilitar un

espacio de discusion a los usuarios que visitan esas paginas.

Tiendas online: los ecommerces o tiendas virtuales son sitios webs en los que se
comercializan productos o servicios. En la actualidad tienen un gran crecimiento,
debido a que muchos usuarios ya realizan sus transacciones por Internet y también
muchos comercios tradicionales se han lanzado a desarrollar este tipo de paginas
webs para generar negocio en la red, algunos ecommerces se han convertido en
gigantes de la distribucion y son algunas de las empresas mas grandes del mundo

como Alibaba o Amazon.
2.2.2. Variable dependiente: atencion al cliente
2.2.2.1. Definicién de servicio al cliente

Segun los autores (Kotler & Keller, 2006) definen la satisfaccion del cliente
como, una sensacién de placer o de decepcidon que resulta de comparar la
experiencia del producto (o los resultados esperados) con las expectativas de
beneficios previas. Si los resultados son inferiores a las expectativas, el cliente
gueda insatisfecho. Si los resultados estan a la altura de las expectativas, el cliente
gueda satisfecho. Si los resultados superan las expectativas, el cliente queda muy
satisfecho o encantado; Siguiendo el mismo orden de ideas, Grande (2000, p. 345)
sefiala que “la satisfaccion de un consumidor es el resultado de comparar su
percepcion de los beneficios que obtiene, con las expectativas que tenia de
recibirlos”. Si este concepto se expresara de forma matematica se tendria lo

siguiente: satisfaccion = percepciones — expectativas.
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Lo importante en relacion a los planteamientos antes descritos, es que,
aunque la satisfaccion del cliente es un parametro que parece sencillo de
determinar — por depender basicamente de dos aspectos (expectativas y
percepciones) - es bastante complejo, ya que involucra la manera como las
personas perciben la calidad, lo cual lleva inmersos un sin fin de aspectos
psicolégicos que varian de cliente en cliente, incluso cuando se trata de prestar un
mismo servicio. Por otra parte, es importante resaltar que este es un paradmetro al
que las empresas estan dando mayor importancia cada dia, por ser el que les
permite visualizar como estan posicionadas en el mercado y disefiar estrategias

gue las conduzca a abarcar una mayor porcion del sector donde se desenvuelven.

Medicién de la satisfaccion del cliente, dada la importancia que posee la
satisfaccion del consumidor para la estrategia de marketing, este es un parametro
gue ha sido estudiado tanto desde el punto de vista académico, como por parte de
muchos profesionales en el &rea; Al respecto, (Kotler & Keller, 2006) exponen que
existen diversos métodos para medir la satisfaccion del cliente, entre los cuales
destacan encuestas regulares, seguimiento del indice de abandono de clientes,

entre otros.

Mediante el método de Likert, (Likert, 1932) se nos presenta la posibilidad
de que las respuestas a los items puedan ordenarse en funcion de categorias a las
gue podemos asignar un numero entero. y esto es asignando regularmente valores
que van del 1 al 5 como respuestas a cada articulo del cuestionario. Estas

respuestas representan normalmente: excelente, bueno, regular y deficiente.

El formato tipo Likert esta disefiado para permitir que los clientes contesten
en grados variables, a cada articulo que describa el servicio o producto. Por
ejemplo, a pesar de que dos clientes pueden decir que el articulo describe el
servicio, uno de ellos puede querer indicar especialmente el articulo que describe
mas el servicio, y lo mismo sucede con otro cliente. Este método ademas nos
permite diferenciar el grado en que los distintos clientes estan satisfechos o

insatisfechos con determinado articulo, ponderando su percepcion.

En conclusion, se puede decir que las expectativas y las percepciones del

cliente, juegan un papel fundamental en el marketing del sector servicios. Por otra
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parte, la calidad de servicio es definida por los clientes, una vez ajustado el servicio
a las expectativas de éstos, las empresas deben medir con regularidad su
satisfaccion, no sélo manteniendo la calidad ofrecida sino implementando mejoras
continuas al efectuar el analisis de la competencia, de manera que puedan

permanecer competitivas en el mercado alcanzando altos niveles de fidelizacion.

Segun el autor (Jhon, 1991) calidad del servicio es la orientacion que siguen
todos los recursos y empleados de una empresa para lograr la satisfaccion de los
clientes; esto incluye a todas las personas que trabajan en la empresa, y no solo a
las que tratan personalmente con los clientes o los que se comunican con ellos por

medio del teléfono, email, fax, carta o de cualquier otra forma.

(Jhon, 1991); indica que servicio es vender, almacenar, entregar, pasar
inventarios, comprar, instruir al personal, las relaciones entre los empleados, los
ajustes, la correspondencia, la facturacion, la gestion del crédito, las finanzas y la
contabilidad, la publicidad, las relaciones publicas y el procesamiento de datos. En
todas las actividades realizadas por cualquier empleado de una empresa existe un
elemento de servicio, ya que, en Ultima instancia, todas ellas repercutiran en el nivel

de calidad real o percibida en los productos comprados por los clientes.
2.3. Definicién de términos
2.3.1. Lenguaje unificado de modelado (UML)

Segun (lucidchart, 2018), fue creado para la metodologia de desarrollo de
software, se puede usar para la construccion, el disefio y la implementacion de
sistemas de complejos, tanto en estructura como en comportamiento; tiene
aplicaciones mas alla del desarrollo de software. Es similar a los planos usados en
otros campos y consiste en diferentes tipos de diagramas. Los diagramas UML
describen los hitos, la estructura y el comportamiento del sistema y los objetos que
contiene. Existen herramientas que se pueden usar para generar codigo en
diversos lenguajes usando los diagramas UML ya que éste no es un lenguaje de
programacion y guarda una relacion directa con el andlisis y el disefio orientados a

objetos.
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Requerimientos de UML (lucidchart, 2018), establecer una definicién formal
de una meta-modelo comun basada en el estandar MOF (Meta-Obiject Facility) que
especifique la sintaxis abstracta del UML. La sintaxis abstracta define el conjunto
de conceptos de modelado UML, sus atributos y sus relaciones, asi como las reglas
de combinacion de estos conceptos para construir modelos UML parciales o
completos. Brindar una explicacion detallada de la semantica de cada concepto de
modelado UML. La seméantica define, de manera independiente a la tecnologia,
como los conceptos UML se habrdn de desarrollar por las computadoras y
especificando los elementos de notacion de lectura humana para representar los
conceptos individuales de modelado UML, asi como las reglas para combinarlos en
una variedad de diferentes tipos de diagramas que corresponden a diferentes
aspectos de los sistemas modelados. Para lo cual se definen formas que permitan
hacer que las herramientas UML cumplan con esta especificacion. Esto se apoya
(en una especificacion independiente) con una especificacion basada en XML de
formatos de intercambio de modelos correspondientes (XMI) que deben ser

concretados por herramientas compatibles
Tipos de diagramas UML.:

- Diagrama de clases: Segun (lorenahc, 2013), un diagrama de clases es un
tipo de diagrama estatico que describe la estructura de un sistema
mostrando sus clases, atributos y las relaciones entre ellos. Los diagramas
de clases son utilizados durante el proceso de andlisis y disefio de los
sistemas, donde se crea el disefio conceptual de la informaciéon que se
manejara en el sistema, y los componentes que se encargaran del

funcionamiento y la relacién entre uno y otro.

- Diagrama de componentes: un diagrama de componentes es un diagrama
tipo del lenguaje unificado de modelado, representa cémo un sistema de
software es dividido en componentes y muestra las dependencias entre
estos componentes. Los componentes fisicos incluyen archivos, cabeceras,
bibliotecas compartidas, modulos, ejecutables, o paquetes. Los diagramas
de componentes prevalecen en el campo de la arquitectura de software, pero
pueden ser usados para modelar y documentar cualquier arquitectura de

sistema.
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Diagrama de objetos: los diagramas de objetos son utilizados durante el
proceso de analisis y disefio de los sistemas informaticos en la metodologia
UML. Se puede considerar un caso especial de un diagrama de clases en el
gue se muestran instancias especificas de clases (objetos) en un momento
particular del sistema. Los diagramas de objetos utilizan un subconjunto de
los elementos de un diagrama de clase. Los diagramas de objetos no
muestran la multiplicidad ni los roles, aunque su notacion es similar a los

diagramas de clase.

Diagrama de estructura compuesta: Un diagrama de estructura compuesta
es un tipo de diagrama de estructura estética en el lenguaje de modelado
unificado (UML), que muestra la estructura interna de una clase y las
colaboraciones que esta estructura hace posibles. Esto puede incluir partes
internas, puertas mediante las cuales, las partes interactian con cada una
de las otras o mediante las cuales, instancias de la clase interactdan con las
partes y con el mundo exterior, y conectores entre partes o puertas. Una
estructura compuesta es un conjunto de elementos interconectados que
colaboran en tiempo de ejecucion para lograr algun propésito. Cada

elemento tiene algun rol definido en la colaboracion.

Diagrama de despliegue: el diagrama de despliegue es un tipo de diagrama
del lenguaje unificado de modelado que se utiliza para modelar el hardware
utilizado en las implementaciones de sistemas y las relaciones entre sus
componentes. Los elementos usados por este tipo de diagrama son nodos
(representados como un prisma), componentes (representados como una

caja rectangular con dos protuberancias del lado izquierdo) y asociaciones.

Diagrama de paquetes: en el lenguaje unificado de modelado, un diagrama
de paquetes muestra cdmo un sistema esté dividido en agrupaciones légicas
mostrando las dependencias entre esas agrupaciones. Dado que
normalmente un paquete esta pensado como un directorio, los diagramas de
paguetes suministran una descomposicion de la jerarquia légica de un
sistema. Los paguetes estdn normalmente organizados para maximizar la
coherencia interna dentro de cada paquete y minimizar el acoplamiento

externo entre los paquetes. Con estas lineas maestras sobre la mesa, los
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paguetes son buenos elementos de gestion. Cada paquete puede asignarse
a un individuo o a un equipo, y las dependencias entre ellos pueden indicar

el orden de desarrollo requerido.

- Diagrama de actividades: en el lenguaje de modelado unificado, un diagrama
de actividades representa los flujos de trabajo paso a paso de negocio y
operacionales de los componentes en un sistema. Un Diagrama de

Actividades muestra el flujo de control general.

- (lorenahc.wordpress, s.f.). Diagrama de casos de uso: en el lenguaje de
modelado unificado, un diagrama de casos de uso es una especie de
diagrama de comportamiento. El lenguaje de modelado unificado define una
notacion gréafica para representar casos de uso llamada modelo de casos de
uso. UML no define estdndares para que el formato escrito describa los
casos de uso, y asi mucha gente no entiende que esta notacion grafica
define la naturaleza de un caso de uso; sin embargo, una notacién gréafica
puede solo dar una vista general simple de un caso de uso o un conjunto de
casos de uso. Los diagramas de casos de uso son a menudo confundidos

con los casos de uso.

- Diagrama de estados: En UML, un diagrama de estados es un diagrama
utilizado para identificar cada una de las rutas o caminos que puede tomar
un flujo de informacion luego de ejecutarse cada proceso. Permite identificar
bajo qué argumentos se ejecuta cada uno de los procesos y en qué momento
podrian tener una variacion. El diagrama de estados permite visualizar de

una forma secuencial la ejecucién de cada uno de los procesos.

- Diagrama de secuencia: el diagrama de secuencia es un tipo de diagrama

usado para modelar interaccidn entre objetos en un sistema segin UML.
Diagrama de analisis

Segun (Siguencia, 2011), indica que para el disefio del portal web
deberemos basarnos en un estandar de Ingenieria de Software que tenga unos
sélidos cimientos y una fuerte estabilidad, para este proyecto se utilizaran los

siguientes diagramas:
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Diagramas de caso de uso: estos diagramas proporcionan uno o mas escenarios
que indican como deberian interactuar el sistema con los usuarios o0 con otros

sistemas para conseguir un objetivo especifico.

Diagramas de secuencia: el diagrama de secuencia es uno de los diagramas mas
efectivos para modelar interaccion entre objetos en un sistema. Un diagrama de
secuencia muestra la interaccion de un conjunto de objetos en una aplicacion a

través del tiempo

Diagramas de estados: los diagramas de estado muestran el conjunto de estados
por los cuales pasa un objeto durante su vida en una aplicacién en respuesta a
eventos (por ejemplo, mensajes recibidos, tiempo rebasado o errores), junto con

Sus respuestas y acciones.
2.3.2. Base de datos

Segun (Aguilar y Davila, 2013) una base de datos no es mas que es un
sistema de almacenamiento de informacién, el cual maneja aspectos relacionados
con la seguridad, tratamiento y consulta de datos la informacion permanecera

almacenada para un posterior uso.

La estructura que usualmente se maneja en una aplicacion web, es la que

se muestra en la siguiente figura

Base de Datos

Servidor

-
Cliente 1 Cliente 3

Figura 1. Funcionamiento de una BD, arquitectura Cliente - Servidor

Hoy en dia existen varias opciones en cuanto a las bases de datos que se

disponen en el mercado, tanto de software libre como de software comercial; vale



la pena mencionar que la mayor parte de bases de datos adaptan su estructura
para aplicaciones web, asi como también para aplicaciones de escritorio; ejemplos

de estas bases de datos son:

- Oracle

- PostgreSQL
- MySQL

- SQL Server
- DB2

De entre este conjunto de bases de datos, en el desarrollo de la presente
tesis, se ha empleado MySQL, considerando factores como la experiencia con la
misma y ademas de ser una base de datos libre. Dispone de un modelador (entidad-
relacion) que transforma los modelos desarrollados de manera grafica, en scripts

ejecutables.
2.3.2.1. Base de datos relacionales

Segun (Camacho & Sigifredo, 2015) define que las bases de datos en donde
los datos visibles al usuario se organizan mediante tablas de valores que varian
con el tiempo, mismas que se interconectan entre si de manera normalizada
mediante determinadas operaciones, permitiendo que se establezcan relaciones
entre los datos guardados en las tablas. La informacion puede ser recuperada o
almacenada mediante consultas que ofrecen una gran flexibilidad y administracion

de la informacion que contienen.

Es decir que una base de datos relacional se considera como una coleccién
de relaciones. En donde una relacién representa una tabla, que viene a ser un
conjunto de filas o registros, cada fila o registro es un conjunto de campos y cada

campo representa un valor.
Entre las principales caracteristicas estan:

- No existe un orden especifico de los campos y los mismos son creados de
izquierda a derecha.
- La creacion de registros no se da en un orden especifico, de arriba hacia

abajo.
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- Cada uno de los campos tienen un valor unico.

- Existe un campo de identificacion unico llamado clave primaria.

—|PEDIDDS ¥ “|PRODUCTD ¥
—| CLIENTES ¥ diente CHAR(T) id TNT
usuario CHAR(T) numpedido INT 4-nombre CHAR(Z0)
< nambre CHARC10) ¢ fecha DATE >
8 & total YARCHAR(45)

~ | LINEAS_PEDIDD ¥
cliente CHAR(T)
pedida INT
producto INT

< precio INT

4 cankidad INT

Figura 2. Relacion entidad de la base datos
2.3.3. MYSQL

Segun (Siguencia, 2011). MySQL es un sistema para la administracién de
base de datos relacionales, el cual es una poderosa herramienta multihilo y multi-
usuario, es decir que soporta el acceso de varios usuarios simultaneamente,
ademas la estructura es compatible con cualquier base de datos SQL (Lenguaje de

consulta estructurada).

MySQL fue creada por la empresa MySQL AB, esta distribuye licencia
comercial para aquellas empresas que quieran incorporarlo en aplicaciones o
productos privativos, estas licencias ofrecen soporte técnico y servicios como la
posibilidad de integrar este gestor en un software propietario, para sus operaciones
contratan trabajadores alrededor del mundo que colaboran via Internet. El lenguaje
de programacién que utiliza MySQL es Structured Query Language (SQL) que fue
desarrollado por IBM en 1981 y desde entonces es utilizado de forma generalizada

en las bases de datos relacionales.

MySQL es uno de los motores de base de datos mas usados en Internet,
debido principalmente a que es gratis para aplicaciones no comerciales e incluso
se pueda modificar con total libertad, pudiendo descargar su cédigo fuente. Esto ha

favorecido muy positivamente en su desarrollo y continuas actualizaciones. Su
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disefio multihilo le permite soportar una gran carga de forma muy eficiente, es muy
utilizado en aplicaciones web en plataformas (Linux/Windows-Apache-MySQL-
PHP/Perl/Python) y de las plataformas LAMP, MAMP, WAMP. Esta muy ligada con
el lenguaje PHP y tiene como caracteristicas.

- Velocidad a la hora de realizar las operaciones, lo que le hace uno de los
gestores que ofrecen mayor rendimiento.

- Gran portabilidad entre sistemas, soporta distintas plataformas y sistemas
operativos.

- Cada base de datos cuenta con 3 archivos: para estructura, datos y de
indice, ademas soporta hasta 32 indices por tabla.

- Bajo costo en requerimientos para la elaboracion de bases de datos, ya que
debido a su bajo consumo puede ser ejecutado en una maguina con escasos
recursos sin ningun problema.

- Facilidad de configuracion e instalacion.

- Baja probabilidad de corromper datos, incluso si los errores no se producen
en el propio gestor, sino en el sistema en el que esta.

- Conectividad y seguridad y de los datos

- Emplea el lenguaje SQL para consultas a la base de datos.

Segun los autores (Aguilar & Davila, 2013), MySQL es un sistema de gestion
de bases de datos relacional, multihilo y multiusuario que se ofrece al mercado bajo
la GNU GPL para cualquier uso compatible con esta licencia, pero para aquellas
empresas que quieran incorporarlo en productos privativos deben comprar a la

emprsa una licencia especifica que les permita este uso.

Al contrario de proyectos como Apache, donde el software es
desarrollado por una comunidad publica y los derechos de autor del c6digo estan
en poder del autor individual, MySQL es patrocinado por una empresa privada, que

posee el copyright de la mayor parte del codigo.

Esto es lo que posibilita el esquema de licenciamiento anteriormente

mencionado. A continuacion, se citan las caracteristicas mas sobresalientes de MySQL.

- Funciona en diferentes plataformas.

- Utiliza GNU Automake, Autocongf y Libtool, para su portabilidad.
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- Proporciona sistemas de almacenamiento transaccional y no transaccional.
- Emplea tablas en disco B-tree (MylISAM), muy rapidas con compresion de indice.
- Tablas hash en memoria, son utilizadas como tablas temporales.

- Privilegios y contrasefias, permite la verificacion basada en hosts.

- Los clientes pueden conectar con MySQL usando sockets TCP/IP.

- Posee soporte para comandos SQL para revisar, optimizar y reparar tablas.
2.3.4. Programacion
2.3.4.1. Lenguaje de programacion

Los lenguajes de programacion facilitan la tarea de programacion, ya que
disponen de formas adecuadas que permiten ser leidas y escritas por personas, a
su vez resultan independientes del modelo de computador a utilizar. Son
herramientas que nos permiten crear programas que controlen el comportamiento
fisico y l6gico de una maquina; representan en forma simbdlica y en manera de un
texto los codigos que podran ser leidos por una persona; Un lenguaje del lado del
servidor es aquel que se ejecuta en el servidor web, justo antes de que se envie la
pagina a través de Internet al cliente. Las paginas que se ejecutan en el servidor
pueden realizar accesos a bases de datos, conexiones en red, y otras tareas para

crear la pagina final que vera el cliente.
Php

Segun (Cobo A, 2004), PHP es un lenguaje interpretado del lado del servidor
que surge dentro de la corriente denominada cédigo abierto (open source). Se
caracteriza por su potencia, versatilidad, robustez y modularidad. Al igual que
ocurre con tecnologias similares, los programas son integrados directamente dentro
del codigo HTML.

Segun (Maestros del Web, 2008), PHP (acronimo de PHP: Hypertext Pre-
processor) es un lenguaje de programacion de alto nivel y se encuentra alojado en
paginas HTML, estd disefiado para elaborar paginas web dinamicas y es
interpretado en el lado del servidor. PHP es de multiplataforma, puede ser
ejecutado en la mayoria de servidores Web y en casi todos los sistemas operativos

y plataformas sin costo alguno. Este lenguaje de programacion esta preparado para
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realizar muchos tipos de aplicaciones web gracias a la extensa libreria de
funciones, subir archivos, crear dinamicamente en el servidor imagenes en formato

GIF, incluso animadas y una lista interminable de utilidades adicionales.

PHP es un lenguaje robusto, muy veloz, de codigo abierto, permitiendo asi
la ayuda de programadores (comunidades de desarrollo) para encontrar y reparar
rapidamente ciertos fallos de funcionamiento. Continuamente hay mejoras de
codigo para ampliar las capacidades de PHP. Utiliza el protocolo Secure Sockets
Layer (SSL) mediante el cual se permite a los usuarios intercambiar informacion
cifrada mediante el protocolo HTTPS (seguro). PHP utiliza la licencia PHP, es una

licencia de software libre de cédigo abierto.
JSP

Segun (Maestros del Web, 2008), La empresa Sun Microsystems es el
creador de JSP cuyas siglas significan Java Server Pages (Paginas del servidor
Java) Es una tecnologia web, del lado del servidor orientada a crear paginas web

dinamicas con programacion en Java, genera documentos XHTML y XML.

El lenguaje Java es un lenguaje de propésito general que excede el mundo
web y que es apto para crear clases que manejen logica de negocio y acceso a
datos de una manera detallada. Esto permite separar en niveles las aplicaciones
web, dejando la parte encargada de generar el documento HTML en el archivo JSP.
Con java nos permite una programacion totalmente orientada a objetos y

conectividad con cualquier base de datos que disponga de un driver JDBC.

JSP es una tecnologia similar a PHP, ASP, en la construccion de paginas web
potentes ademas permite incrustar cédigo JSP dentro del HTML a esto se le llama
scriptled. Con JSP podemos crear aplicaciones web que se ejecuten en variados
servidores web, de mudltiples plataformas, ya que Java es en esencia un lenguaje
multiplataforma; Este lenguaje de programacion funciona con el servidor Apache
Tomcat, es posible configurar también servidores como el IIS para que ejecuten
servlets. Tomcat posee un contenedor Web que cumple con las especificaciones de
JSP y de Servlet. Este lenguaje de programacion JSP queda descartado debido a que
utiliza una maquina virtual Java, siendo ese su principal inconveniente, lo que ha dado

lugar que no existan muchas comunidades de desarrollo.
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ASP

Segun (Scribd, 2011), donde se indica que es tecnologia desarrollada por
Microsoft para crear paginas web dindmicas, utiliza: como servidor Web IIS (Internet
Information Server) y Windows como plataforma para un correcto funcionamiento.
Utiliza el lenguaje visual basic script o jscript (Javascript de Microsoft). Puede ser
el lenguaje més sencillo de aprender y de comenzar a utilizar para cualquier
principiante en el mundo del desarrollo web, ya que su entorno de desarrollo es
muy amigable y provee de facilidades gréaficas para crear aplicaciones y paginas
Web. Actualmente se ha presentado ya la segunda version de ASP, el ASP.NET,
gue comprende algunas mejoras en cuanto a posibilidades del lenguaje y rapidez
con la que funciona. ASP.NET tiene algunas diferencias en cuanto a sintaxis con el

ASP, de modo que se ha de tratar de distinta manera uno de otro.

El ASP es una tecnologia dinamica funcionando del lado del servidor y esta
estrechamente relacionada con el modelo tecnoloégico y de negocio de su
fabricante, programar en ASP es como programar en visual basic y C#", pero con
muchas limitaciones y algunas ventajas especificas en entornos web. Lo
interesante de este modelo tecnoldgico es poder utilizar diversos componentes ya
desarrollados como algunos controles ActiveX asi como componentes del lado del

servidor, tales como CDONTS.

Para desarrollar paginas con ASP, es necesario pagar una licencia por su
entorno de desarrollo Microsoft Visual Studio, sin embargo, es muy utilizado en
muchas empresas por las facilidades que otorga, y el ahorro de tiempo que conlleva
crear paginas en este lenguaje. Su principal desventaja es que no es compatible
100% con navegadores como Nestcape y Mozilla, ya que genera codigo que es
entendido solo por Internet Explorer; por esta razén ASP queda descartado; por ser

de licencia comercial y no funciona con los navegadores mas utilizados.
Booststrap

Segun (Rodriguez, 2012), Bootstrap, es un framework originalmente que fue
desarrollado por Twitter, que permite crear un sinnamero interfaces web con estilos
CSS3 y JavaScript, y a su vez es adaptada la interfaz del sitio web, al tamafio de

un dispositivo mévil. Esto determina al sitio web que se adapta automaticamente al
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tamafio de una PC, una tablet y otros dispositivos moviles, en fin. También se
denomina en disefio y desarrollo web como formato “responsive design” o disefio

adaptativo que puede ser utilizado en cualquier proyecto de desarrollo.

La ventaja de utilizar el responsive design en un sitio web es especialmente
que el sitio web se adapta de manera automatica a un dispositivo determinado. Este
framework es utilizado con més frecuencia por los desarrolladores, optimizando la
utilizacion de los css y ademas permite que las representaciones de sus contenidos
con html5 sean disefios mas flexibles adaptado a cualquier dispositivo movil, con
resoluciones de pantallas adaptadas y dimensionadas a contenidos reducidos en
porcentajes, como resultado final permitiendo la obtencion de una web dinamica y

ligera capaz de adaptarse a cualquier tamafio automaticamente.
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[l. METODOS Y MATERIALES

3.1. Hipotesis de la investigacion
3.1.1. Hipotesis general

HG. La implementacion de la pagina web influye positivamente en la optimizacion

de las actividades que se desarrollan en la Empresa CECAD Consultores S.R.L.
3.1.2. Hipdtesis especificas
HE 1. El uso de la pagina web simplifica los procesos en la atencion de los clientes.

HE 2. El uso de la pagina web facilita y optimiza los tiempos en la atencién de los
clientes, cuando realizan su inscripcibn a cursos ofertados y tramites

administrativos.

HE 3. El uso de la pagina web ayuda en la toma de decisiones a los administrativos

de la empresa CECAD Consultores.
3.2. Variables de Estudio
3.2.1. Definicidon conceptual
3.2.1.1. Variable independiente: aplicacion web

Segun (Gomez, 2017), las aplicaciones web son un tipo de software que se
codifica en un lenguaje soportado por los navegadores web y cuya ejecucion es
llevada a cabo por el navegador en Internet o de una intranet (de ahi que reciban
el nombre de App web). Son aquellas herramientas que los usuarios pueden utilizar
accediendo a un servidor web por medio de internet o de una intranet mediante un
navegador que ejecutard la misma. Las aplicaciones web son muy populares
debido a la practicidad que ofrecen los navegadores web como clientes ligeros. Un
cliente ligero (thin client) es un sistema que trabaja en una arquitectura de red
cliente servidor en la cual existe muy poca o ninguna légica del programa, por lo

gue depende principalmente del servidor central para las tareas de procesamiento.

La independencia del sistema operativo que uses en tu ordenador o dispositivo
movil. La facilidad para actualizar y mantener aplicaciones web sin la necesidad de tener

que distribuir el software o que se tengan que instalar el mismo por los usuarios
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potenciales. El libre acceso de los usuarios en cualquier momento, lugar o dispositivo,

solo con tener conexidn a Internet y los datos de acceso (nombre usuario y contrasefa).
3.2.1.2. Variable dependiente: atencion al cliente

Segun los autores (Christopher & Lovelock, 2001), "el servicio al cliente implica
actividades orientadas a una tarea, que no sea la venta proactiva, que incluyen
interacciones con los clientes en persona, por medio de telecomunicaciones o por
correo. Esta funcion se debe disefiar, desempefiar y comunicar teniendo en mente dos

objetivos: la satisfaccion del cliente y la eficiencia operacional”

Esta variable dependiente estd compuesta por las dimensiones atencion al
cliente, entrega de pedidos y emision de comprobantes de pago. Asimismo, los

indicadores que seran evaluados son:

La simplificacion de los procesos, optimizacion de tiempo para la atencion

de los clientes y toma de decisiones a partir de la informacién

3.2.2. Definicion operacional

Tabla 1.
Operacionalizaciéon de variables
VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DIMENSIONES INDICADORES
PAGINA Los Recursos Web son un conjunto  Informacion Eficiencia
WEB de usos y aplicaciones en los que se  Tiempo Segundos
sigue un modelo de comunicacidbn Costo Soles
participativa donde los contenidos
son generados por todos aquellos
que lo utilizan o] visitan,
compartiendo e integrando
contenidos de diferentes formatos y
fuentes de origen.
ATENCION Son los servicios proporcionados por  Fiabilidad Dar servicios prometidos,
DEL una empresa hacia sus clientes, tenerlos informados
CLIENTE ofreciendo sus productos o servicios, Transparencia Grado de veracidad,
entablando una  comunicacion confianza, comprensién de la
directa, el cual debe satisfacer las comunicacion
necesidades del cliente. Comunicacion, Resultado general sobre las
precio expectativas con el valor
esperado del servicio
Capacidad de servicio rapido, responder las
respuesta peticiones de los clientes
Garantia y hacer que los clientes se
seguridad sientan seguros al realizar las
actividades
Empatia comprender las necesidades

de los clientes
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3.3. Tipoy nivel de lainvestigacion
3.3.1. Tipo de investigacion

La presente investigacion tuvo por objetivo determinar la influencia de la
implementacion de la pagina web con sus aplicativos en la Empresa CECAD

Consultores S.R.L., en los usuarios.
Segun (Arias F. , 2012). define:

“la investigacion descriptiva consiste en la caracterizacion de un hecho,
fendmeno, individuo o grupo. con el fin de establecer su estructura o

comportamiento.

Los resultados de este tipo de investigacion se ubican en un nivel intermedio

en cuanto a la profundidad de los conocimientos se refiere” (pag. 24)
Segun (Ciro, 2010) indica que:

El Investigador tecnoldgico trabaja sobre problemas solucionados y cuyas
"soluciones” se han constituido a su vez en nuevos problemas. Repiensa la
actuacion que esta haciendo sobre el objeto y con el objeto. Repensar la
actuacion, reflexionar sobre la accién que se hace con la maguina (objeto)
es observar el trabajo realizado, es pensar en los objetivos que se deberian
alcanzar con ese trabajo, es procurar las posibilidades de ampliar la vida util
de la maquina reduciendo o eliminando los desperdicios durante y después

de su funcionamiento (pag. 22).

La investigacion fue de tipo descriptivo; como un sistema web para atencién
al cliente en la Empresa CECAD S.R.L, de la ciudad del Cusco, 2020; el cual
desarrolla y mejorara significativamente los tiempos en el proceso de inscripcion,

evaluacion, emision de certificados y notas.
3.3.2. Nivel de investigacion

Segun (Hernandez - Fernandez y Baptista, 2014). Define como “Los estudios
explicativos van mas alld de la descripcion de conceptos o fenémenos o del
establecimiento de relaciones entre conceptos; es decir, estan dirigidos a responder

por las causas de los eventos y fendmenos fisicos o sociales” (pag. 95).
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La presente investigacion fue de nivel explicativo, la investigacion explica la
relacion entre las variables: sistema web y atencion al cliente en la Empresa
CECAD S.R.L., periodo 2020, el cual evidencia la mejora significativa, luego
de la aplicacion de la implementacion de la pagina web.

3.4. Disefio de lainvestigacion

La presente investigacion tiene por objetivo la influencia de la
implementacion de pagina web para atencion del cliente en la Empresa CECAD
Consultores SRL del Cusco Periodo 2020, para tal caso se utilizd el tipo de

investigacion explicativa, tecnologica.
Segun (Hernandez - Fernandez y Baptista, 2014). Indican que:

“La investigacion no experimental son estudios que se realizan sin la
manipulacion de variables y en los que sélo se observan los fenbmenos en
su ambiente natural para analizarlos; podria definirse como la investigacion

gue se realiza sin manipular deliberadamente variables. (pag. 152).

Detallan que “los disefios longitudinales son estudios que recaban datos en
diferentes puntos del tiempo, para realizar inferencias acerca de la evolucion del

problema de investigacion o fendmeno, sus causas y sus efectos”. (pag. 159).

El disefio de la investigacion fue de disefio no-experimental y de categoria
longitudinal, para lo cual se realizé dos medidas en el transcurso longitudinal del
tiempo una primera medida denominada (primer tiempo) sin utilizar la pagina Web

y una segunda medida denominada (segundo tiempo) utilizando la pagina web.
3.4.1. Método de investigacion

El método de investigacion fue cuantitativo, esta metodologia es utilizada
para la recoleccion y el andlisis de datos de tal manera dar respuesta a las
preguntas mediante el procesamiento estadistico de la investigacion y probar las
hipétesis planteadas, después de conocer la poblacién que se desea someter a
estudio se toma una muestra de 20 usuarios, que hacen uso de los servicios de la
Empresa CECAD Consultores SRL.

Segun (Hernandez, Ferndndez y Baptista, 2014), indica que “es secuencial

y probatorio. Cada etapa precede a la siguiente y no podemos “brincar” o eludir
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pasos, el orden es riguroso, aunque desde luego, podemos redefinir alguna fase.

Parte de una idea que va acotandose y, una vez delimitada, se derivan objetivos y

preguntas de investigacion, se revisa la literatura y se construye un marco o una

perspectiva teorica”.

3.4.2. Eleccion y justificacion:

Lenguaje de programacion. En la siguiente tabla se muestra el comparativo entre

los lenguajes de programacion PHP, ASP y JSP. Cabe recalcar que los

comparativos y modificaciones se toma de (cédigo programacion, 2013).

Tabla 2.
Comparativo de lenguajes de programacion
DESCRIPCION PHP ASP JSP
Ultima version 5.3.6 3.0 2.1
estable
Licencia Libre No libre Libre
Soporta multiples Sl NO POCO

servidores web

Lenguaje

Sintaxis coincide con el
lenguaje C, Sencillo de

Similar a Visual Basic para
crear Scripts. No orientado

Misma sintaxis de
Java Orientado a

aprender. Orientado a a objetos objetos
objetos
Sistema operativo  Multiplataforma Windows Multiplataforma
Velocidad de Sl NO Sl
acceso
Base de datos Conectividad con diversas La BD utilizado Conectividad con

bases de Datos, pero la
mas utilizada es MySQL

habitualmente es Access

diversas bases de
Datos, pero resulta

sencillo de
implementar con
MySQL

Servidores web Apache, Netscape, Servidores IS y Personal Apache Tomcat,

Microsoft IS Web Server, que son los Netscape o}
dos servidores Web para Microsoft IS
sistemas  Microsoft, el
primero con tecnologia NT y
el segundo para sistemas
Windows 98 y similares.

Aplicaciones Gran comunidad de Optimo para crear Existe una gran
programadores, multitud aplicaciones web comunidad de
de Scripts e informacion, relativamente sencillas Java, pero mas
librerias y otros. Al estar orientada a

Unicamente enfocado a
programacion web.

aplicaciones que a
Web

Desarrollo

Programas de edicion web
como Dreamweaver,
Ultraedit, etc. Para PHP5
se pueden utilizar
entornos de desarrollo
mas orientados a PHP
como Prado

Al ser un lenguaje de Scripts
se suele trabajar sobre
Dreamweaver o Ultraedit
directamente. Existen
programas mas
especializados dentro del
paquete de Visual Studio.

Hay diversos
programas  muy
potentes,  como

netBeans, Eclipse,
etc.
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Tomando en cuenta la tabla 1, se elegira PHP como el lenguaje de
programacion a utilizar para el desarrollo de las aplicaciones de la pagina web para
atencion del cliente en la Empresa CECAD Consultores SRL. Por ser PHP el
lenguaje més econdmico, asequible y software libre, es uno de los lenguajes méas
potentes y mas utilizados para el desarrollo de paginas web dindmicas. Logra gran
rendimiento 6ptimo con Mysq|, para brindarnos un mejor resultado. Ademas, PHP
permite un desarrollo en principio més sencillo y rapido, por el mismo hecho que su

estructura es sencilla; lo que nos permite obtener resultados inmediatos.
3.4.3. Implementacion
3.4.3.1. Alojamiento web

Segun (Choquesillo, 2012) define que el servicio que provee a los usuarios
de internet un sistema para poder almacenar informacién, imagenes, video, o
cualquier contenido accesible via web. Es una analogia de "hospedaje o
alojamiento en hoteles o habitaciones” donde uno ocupa un lugar especifico, en
este caso la analogia alojamiento web o alojamiento de paginas web, se refiere al
lugar que ocupa una péagina web, sitio web, sistema, correo electrénico, archivos
etc. en internet o mas especificamente en un servidor que por lo general hospeda
varias aplicaciones o paginas web. El alojamiento web es en realidad espacio en
Internet para practicamente cualquier tipo de informacioén, sea archivos, sistemas,

correos electronicos, videos etc.
3.4.3.2. Seguridad del portal

Un certificado SSL sirve para brindar seguridad al visitante de su sitio web,
una manera de decirles a sus clientes que el sitio es auténtico, real y confiable para
ingresar datos y realizar transacciones en internet. Las siglas SSL responden a los
términos en inglés (secure socket layer) el cual es un protocolo de seguridad que
hace que los datos entre un servidor y navegador web, y en retroalimentacion,
viajen de manera integra y segura. Un certificado SSL confiable garantiza que
nuestros datos estan encriptados, en ese momento podemos asegurar que nadie
puede leer su contenido. Esto nos lleva a entender que la tecnologia que brinda un
certificado SSL es la transmision segura de informacion a través de Internet y asi

confirmar que los datos estan libres de personas no deseadas.
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Adicionalmente el alojamiento web (hosting) contratado en donde se
encuentra alojado la pagina web, cuanta con la opcion de sacar copias de seguridad
completo y parcial desde el panel de control de CPANEL, en caso de alguna
vulnerabilidad las copias de seguridad se pueden ser restablecidos, y también
cuenta con médulos de seguridad en el CPANEL, herramientas que se pueden

utilizar para proteger de ataques informaticos en la red.
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Figura 3. Médulos de seguridad CPANEL

3.4.3.3. Servidor web

Segun (ordenadores-y-portatiles.com, 2008), un servidor es una maguina
dedicada, la cual esta conectada a Internet para dar disponibilidad a sitios web,
cuando son solicitadas por usuarios de la red. Este ordenador, es conocida como
servidor web, el cual acepta las peticiones “http” del navegador Web del usuario, y
entrega las paginas Web que podemos ver, las cuales suelen ser paginas HTML y
objetos enlazados, imagenes, ficheros, etc. cuando alguien quiere ver una pagina
web, el ordenador donde lanza una peticion al servidor web donde dicha pagina

esta alojada.

El ordenador de nuestra casa puede perfectamente ser un servidor web,
siempre que esté conectado a Internet. Sin embargo, existen varias diferencias
entre tener un servidor contratado en una compafiia y tener un servidor local. Tener

alojadas las paginas alojadas en un servidor local, significa que uno mismo debe
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gestionar todos los niveles técnicos, tanto de acceso como de conexion a lared, y

comprobar que todo funciona adecuadamente.

Pagar una cantidad de dinero a una compafiia de alojamiento Web, es la
forma mas sencilla de tener una pagina web. Normalmente, estas empresas
disponen de grandes servidores web de alto rendimiento que sirven miles de
paginas, teniendo conexiones de un gran ancho de banda para acceder
rapidamente y sin retrasos, la comunicacion entre un ordenador y un servidor Web

en los siguientes pasos:

- Un usuario ingresa en la barra de direcciones de su navegador la URL
http://www.cecadperu.com.com donde “http” es el protocolo utilizado para
comunicarse con www.cecadperu.com, el nombre del servidor, y

“aulavirtual.php” es el fichero al que se quiere acceder.

- El navegador se comunica con el servidor web para traducir el nombre
www.cecadperu.com y convertirlo en una direccion IP, la cual es usada para

conectar al servidor web.

- El navegador entonces forma una conexion al servidor en esa direccion IP,

normalmente en el puerto 80.

- Siguiendo con el protocolo http, el navegador envia una peticion GET al

servidor preguntando por el fichero aulavirtual.php.

- El servidor envia el contenido de PHP de la pagina web solicitada al
navegador. En este envio, las cookies pueden ser enviadas el navegador

también.

- El navegador lee el codigo PHP que se le ha entregado y la traduce en tu
pantalla de una forma legible. Basicamente, cuando navegamos por Internet,
estamos continuamente accediendo a cientos de servidores web, los cuales
son almacenes de informacion en forma de paginas web, dispuestas para su

rapida entrega.

- Un servidor web tiene contenido estatico a un navegador, carga un archivo
y lo sirve a través de la red al navegador de un usuario. Este intercambio es

mediado por el navegador y el servidor que hablan el uno con el otro
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mediante HTTP. Se pueden utilizar varias tecnologias en el servidor para
aumentar su potencia mas alla de su capacidad de entregar paginas; éstas

incluyen scripts CGl, seguridad SSL y paginas activas del servidor.
3.4.3.4. Validacion de acceso al sistema

La pagina web a implementar en la Empresa CECAD Consultores SRL.
contara con varios modulos administrativos, cada una de las estaran identificados
con un nombre y a su vez con una determinada direccion, esto se refleja claramente
en la URL, al momento que los usuarios tengan la necesidad de ingresar, es donde
entra en funcionamiento el modulo de validacion de acceso en donde le solicitara
que ingresen usuario y contrasefia, sin tener estos datos el acceso sera denegado,
este mddulo de validacion es parte de la seguridad del acceso a la plataforma, en
caso que los datos proporcionados sean correctos entonces el usuario accedera a
la plataforma con los respectivos permisos asignados segun su perfil de usuario.
Es decir que esta validacién sirve tanto para el bloqueo de acceso de usuarios que
quieren acceder al sistema sin iniciar sesion colocando la URL de alguna pagina o
modulo en ese caso automaticamente es regresado a la pantalla de autenticacion

inicial.
3.5. Poblacion y muestra de estudio
3.5.1. Poblacion

La poblacién hace referencia al conjunto de elementos y/o objetos de los
cuales queremos investigar y conocer sus caracteristicas o una de ellas. En nuestra
investigacion la poblaciéon de estudio estard conformado por 20 usuarios
participantes que realizaron las capacitaciones en la Empresa CECAD Consultores
SRL del Cusco.

3.5.2. Muestra

En cuanto a la muestra tomaremos a un grupo de 20 usuarios elegidos al
azar, del total de usuarios participantes que realizaron capacitaciones, se toman

para estudiar o determinar las caracteristicas del grupo.
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Segun (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014), indican que la muestra es
un subgrupo de la poblacién de interés sobre el cual se recolectaran datos, y que
tiene que definirse y delimitarse de antemano con precision, ademas de que debe
ser representativo de la poblacion. El investigador pretende que los resultados

encontrados en la muestra se generalicen o extrapolen a la poblacion.
3.6. Técnicas e Instrumentos de recoleccion de datos
3.6.1. Técnicas de recoleccion de datos

Para la recopilacion de datos durante el proceso de investigacion, se han

elaborado las siguientes técnicas:

La encuesta: es un procedimiento dentro de los disefios de una investigacion
descriptiva en el que realizaremos la recopilacion de datos mediante un

cuestionario.

Segun el autor Roberto (2014) nos dice: que las técnica de recolectar los
datos implica elaborar un plan detallado de procedimientos que nos conduzcan a

reunir datos con un proposito especifico. Este plan incluye determinar:

a. ¢,Cuales son las fuentes de las que se obtendran los datos? Es decir, los
datos van a ser proporcionados por personas, se produciran de
observaciones y registros o se encuentran en documentos, archivos, bases

de datos, etcétera.

b. ¢En dbénde se localizan tales fuentes? Regularmente en la muestra

seleccionada, pero es indispensable definir con precision.

C. ¢A través de qué medio o método vamos a recolectar los datos? Esta fase
implica elegir uno o varios medios y definir los procedimientos que
utilizaremos en la recoleccion de los datos. El método o métodos deben ser

confiables, validos y “objetivos”.

Con la finalidad de recolectar datos disponemos de una gran variedad de
instrumentos o técnicas, tanto cuantitativas como cualitativas, es por ello, que en

un mismo estudio podemos utilizar ambos tipos.
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3.6.2. Instrumentos de recolecciéon de datos

Se utilizaron entrevistas, encuestas, fichas de observacion segun autores
Entrevista:

Segun Buendia (1998), consideramos esta consiste en la recogida de
informacion a través de un proceso de comunicacion, en el transcurso del cual el
entrevistado responde a cuestiones, previamente disefiadas en funcién de las

dimensiones que se pretenden estudiar, planteadas por el entrevistador.
Encuesta:

Segun Arias (2012), la encuesta oral se fundamenta en un interrogatorio
“cara a cara” o por via telefonica, en el cual el encuestador pregunta y el encuestado
responde. Contraria a la entrevista, en la encuesta oral se realizan pocas y breves
preguntas porque su duracién es bastante corta, sin embargo, esto permite al
encuestador abordar una gran cantidad de personas en poco tiempo. Es decir, la

encuesta se caracteriza por ser poco profunda, pero de gran alcance.
Ficha de observacion:

Segun Sabino (1992) nos dice: “la observacion es una técnica antiquisima,
cuyos primeros aportes seria imposible rastrear. A través de sus sentidos, el
hombre capta la realidad que lo rodea, que luego organiza intelectualmente y
agrega: La observacion puede definirse, como el uso sistematico de nuestros
sentidos en la busqueda de los datos que necesitamos para resolver un problema

de investigacion”
3.6.3. Validez y confiabilidad del instrumento

La validez es una condicion necesaria de todo disefio de investigacion,
significa que dicho disefio permite detectar la relacion real que se pretende analizar,
el instrumento sobre la medicion del uso del sistema via web para la variable
independiente y para la variable dependiente: atencién del cliente en la Empresa
CECAD SRL del Cusco: fue sometido a la validacion de contenidos a través del

juicio de expertos, utilizandose el formato de evaluacion de los items como se
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indican en el anexo 2 que reporta el cuadro de evaluacion de instrumentos de

expertos

Los expertos que participan en la validacién de contenidos fueron el Asesor
metoddlogo del taller de tesis de la Universidad Privada Telesup, asi también el Ing.

de sistemas que nos asesora en la construccion de la pagina web.

En el cuadro 03 se puede apreciar que, a criterio de los expertos

Tabla 3.

Criterio de expertos

Experto Institucion valoracion
Mg. Fernando Hurtado Carrasco UNSAAC 85%

Ing. Sistemas. Rony Tocra Huamani DRE CUSCO 86%

El instrumento tuvo una validez promedio de 85%; la prueba se aplicé a los

usuarios de la Empresa CECAD SRL del Cusco.
3.6.4. Confiabilidad del instrumento por alfa de Cronbach

La confiabilidad se refiere al grado de congruencia con que se realiza una
medicion. Para que el instrumento sea confiable debe medir realmente el rasgo o
rasgos que se intentan estimar

Tabla 4.
Estadistica de fiabilidad

Alfa de Cronbach Alfa de Cronbach basada en N de elementos

elementos estandarizados

0,838 0,805 20

3.6.5. Técnica de procesamiento y analisis de datos

En la investigacion se realizaron los procesamientos de datos y sus sintesis
mediante los programas estadisticos: SPSS Statistics V.17 y Statgraphics
Centurion X V. Il en el marco de la estadistica descriptiva y la estadistica inferencia
como lo recomienda (Calzada, 1970) para los analisis estadisticos de la muestras
de los resultado de los instrumento a fin de la verificacion de las hipotesis

planteadas en la investigacion en las distribuciones subyacentes de donde se
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obtuvieron las observaciones de su tendencia normal para el uso de la estadistica
paramétrica y realizar las pruebas, y sobre los métodos de analisis estadisticos de
los siguientes temas de intervalos de confianza, principios de las pruebas de
significancia, comparacion de dos medias o proporciones muestrales, T Student,

analisis de variancia y su optimacion de las tendencias superficie de respuesta.
Se utilizaron los siguientes estadigrafos:

- La estadistica descriptiva: media, mediana, moda y media aritmética

- Les estadistica inferencial, para la prueba de hipoétesis se utilizé la “T” de
Student, medidas de dispersion, deviacion estandar, la varianza y la
regresion estandar.

- Los analisis se realizaron con un nivel de significancia estadistica del 95%.

- Prueba de normalidad de Kolmogorov- Smirnov.

- La metodologia del disefio de superficie de respuesta se utilizé para refinar
los modelos después de determinar los factores importantes utilizados en el
disefio estadisticos, especialmente para la confirmacion de las hipétesis
establecidas en la investigacion este instrumento de estadistico permitid
entender o identificar una region de una superficie de respuesta mediante
las ecuaciones de superficie de respuesta que modelaron la manera en que
los cambios en las variables afectan una respuesta de interés sobre los pre

test y post test de los instrumentos usados en la investigacion.
3.7. Método de anélisis de datos

En esta seccion la informacion obtenida fue tabulada, al referirse al
Procesamiento de datos se hace referencia al método estadistico utilizado y al
programa a utilizar para procesar los datos recopilados, en este trabajo de
investigacion se empleara el SPSS.

Es en este caso el SPSS contribuyé al desarrollo de la metodologia de
investigacion cientifica cuantitativa y de la investigacion, el SPSS permite crear y
procesar datos de manera estructurada y también organizar una base de datos que
pueda ser analizada con diversas técnicas estadisticas, SPSS también permite

capturar y analizar los datos sin necesidad de depender de otros programas.
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3.8. Desarrollo de la puesta de valor

Escenario de estudio

La propuesta de valor de la presente investigacion esta relacionada con la
implementacion de pagina web para atencion del cliente en la Empresa CECAD
Consultores SRL del Cusco, periodo 2020, por ser considerado una de las
empresas en donde se puede reducir los tiempos de atencién en los procesos
administrativos, puesto que actualmente se desarrolla de manera manual, por lo
tanto, con la implementacion de la pagina web optimizamos de manera sistémica
el conjunto de actividades que se desarrolla diariamente, mediante el uso del
aplicativo informatico, de esta manera la empresa optimiza recursos humanos y

recursos econémicos, brindando una mejor atencién a sus clientes.

Después de haber realizado la investigacion y evaluacion damos la solucion
utilizando las tecnologias que existen hoy en dia, para ello encontramos la
herramienta que se adapta mejor a las necesidades de la Empresa CECAD
Consultores SRL.

3.9. Aspectos éticos

El presente trabajo de investigacion relacionado con la Implementacion de
la pagina web para atencion del cliente en la Empresa CECAD Consultores SRL
del Cusco, periodo 2020, para mejorar el servicio de atencién al usuario, ha sido
elaborado por el suscrito dentro de los estandares existentes y permitidos en el

campo de la investigacion cientifica.

Para asi poder trabajar usando un software estadistico, y poder explicar en
detalle los resultados obtenidos, siempre manteniendo la originalidad de los datos
y en el anonimato a los trabajadores de la empresa y usuarios que han sido objeto
de estudio, salvaguardando el los datos personales para fines de evitar futuros

inconvenientes.
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3.10. Plan de anélisis o trayectoria metodologica
3.10.1. Requerimiento del usuario
3.10.1.1. Identificacién de requerimientos

Esta actividad permite determinar las necesidades del usuario, identificando
todo aquello que la pagina web debe realizar y las funcionalidades que deben de
ser incluidos para operar, la identifican de los requerimientos en las entrevistas
realizadas a los directivos y personal que labora en la entidad CECAD Consultores
SRL.

Durante la entrevista al gerente general de CECAD Consultores SRL,
mediante encuestas realizadas se identificé de las necesidades, en la actualidad se
viene realizando las actividades de manera tradicional y estas ameritan ser
sistematizadas para optimizar los recursos humanos y el tiempo, segun a los

requerimientos desarrollar el presente proyecto.
3.10.1.2. Requerimientos funcionales

Segun (sites.google.com, s.f.) los requerimientos funcionales son
declaraciones de los servicios que proveera el sistema, de la manera en que este
reaccionard a entradas particulares. En algunos casos, los requerimientos
funcionales de los sistemas también declaran explicitamente lo que el sistema no
debe hacer. Muchos de los problemas de la ingenieria de software provienen de la
imprecision en la especificacion de requerimientos. Para un desarrollador de
sistemas es natural dar interpretaciones de un requerimiento ambiguo con el fin de
simplificar su implementacion. Sin embargo, a menudo no es lo que el cliente
desea. Se tienen que estipular nuevos requerimientos y se deben hacer cambios al

sistema, retrasando la entrega de éste e incrementando el costo.

En principio, la especificacion de requerimientos funcionales de un sistema
debe estar completa y ser consistente. La complecién significa que todos los
servicios solicitados por el usuario estan definidos. La consistencia significa que los
requerimientos no tienen definiciones contradictorias. Para sistemas grandes y
complejos, es imposible cumplir los requerimientos de consistencia y complecion.

La razon de esto se debe parcialmente a la complejidad inherente del sistema y
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parcialmente a que los diferentes puntos de vista tienen necesidades
inconsistentes. Estas inconsistencias son obvias cuando los requerimientos se
especifican por primera vez. Los problemas emergen después de un analisis
profundo. Una vez que estos se hayan descubierto en las diferentes revisiones o
en las fases posteriores del ciclo de vida, se deben corregir en el documento de

requerimientos.
3.10.1.3. Requerimientos no funcionales

Segun (sites.google.com, s.f.). Son aquellos requerimientos que no se
refieren directamente a las funciones especificas que entrega el sistema, sino a las
propiedades emergentes de este como la fiabilidad, la respuesta en el tiempo y la
capacidad de almacenamiento. De forma alternativa, definen las restricciones del
sistema como la capacidad de los dispositivos de entrada/salida y la representacion
de datos que se utliza en la interface del sistema. Los requerimientos no
funcionales surgen de la necesidad del usuario, debido a las restricciones en el
presupuesto, a las politicas de la organizacion, a la necesidad de interoperabilidad
con otros sistemas de software o hardware o a factores externos como los

reglamentos de seguridad, las politicas de privacidad, entre otros.
3.10.2. Andlisis

En esta seccidn analizamos los requerimientos necesarios para realizar la
implementacion de la pagina web, se programan las entrevistas con los directivos
y personal que labora en la empresa CECAD Consultores, la informacion recogida

servira para elaborar los requerimientos necesarios para el desarrollo de sistema.
3.10.3. Prueba
3.10.3.1. Pruebas de la pagina web

Habiendo concluido la implementacion y el desarrollo de la pagina web fue
necesario probar los servicios que este ofrece. Se empieza analizando desde la

autentificacién de los usuarios, con ello se espera llegar a los siguientes resultados:
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Cuando un usuario inicie sesién como administrador; este podra realizar las

siguientes acciones:

- Programacion y edicién de cursos para capacitacion
- Administrar y crear evaluaciones

- Generar certificados digitales

- Administrar a los usuarios registrados

- Administrar a los docentes registrados

- Ver resultado de las evaluaciones a los alumnos

- Modificar perfil

- Programacion y edicion de horario de cursos

- Reportes varios

Cuando un usuario inicie sesion como alumno, este podra realizar las

siguientes acciones:

- Inscripcidén a curso para capacitacion

- Acceso a médulo de evaluacién

- Acceso a modulo consulta de notas

- Acceso a modulo emision de certificado.

- Acceso de edicion en los detalles del perfil

Cuando un usuario inicie sesion como docente; este podra realizar las

siguientes acciones:

- Seguimiento a las evaluaciones de los alumnos
- Verificaciones de notas (aprobadas y desaprobadas) de cursos de
capacitacion emitidos.

- Modificar perfil

Con los componentes ya desarrollados se procedié a presentar el portal web
a la Empresa CECAD Consultores S.R.L.; con la finalidad de probar todas las
funcionalidades de la pagina web. Para una mejor utilizacion de la pagina web se
realizd una capacitacion con el administrador, docentes y alumnos de la empresa.
A continuacion, se muestran algunas imagenes captadas durante la capacitacion y

presentacion de la pagina web.
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Con la presentacion de la pagina web a todos los actores se comprobaron
todas las funcionalidades del mismo, llegandose a detectar algunas fallas en cuanto
a los privilegios de los usuarios ya fueron solucionados, y también la solicitud de
nuevos requerimientos funcionales de la pagina web y continuacion, se detalla los

problemas y requerimientos

El problema se presenta, cuando el usuario inicia una sesibn como
administrador, este usuario no cumple con lo prescrito al inicio de esta seccidén que

dice:

Cuando un usuario inicie sesibn como administrador podra realizar las

siguientes acciones:

- Programacion y edicion de cursos para capacitacion
- Ver resultado de las evaluaciones a los alumnos

- Modificar perfil

- Programacioén y edicién de horario de cursos

- Reportes varios
No cumple, ya que no tenia acceso para edicion de cursos para capacitacion.

Cuando un usuario inicie sesiéon como alumno podré realizar las siguientes

acciones:

- Inscripcién a curso para capacitacion

- Acceso a modulo realizar evaluacion

- Acceso a modulo consulta de notas

- Acceso a modulo emision de certificado.

- Acceso de edicion en los detalles del perfil
No cumple, ya que no tenia acceso a consulta de notas.

Para la solucion de este problema sobre los privilegios de los usuarios fue
necesario reprogramar nuevamente el modulo, insertar codigo PHP, y desde este

modulo controlar las acciones que cada usuario debe realizar cuando inicie sesion.
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3.10.4. Prueba de rendimiento

Para realizar las pruebas de rendimiento, se basé en las estadisticas de
visitas de los usuarios a la pagina web, en donde se utiliz6 la herramienta
Webalizer, es un programa de analisis de logs que genera estadistica de las
actividades que se realizan en la pagina web, donde se visualiza una variedad de

graficas de las visitas realizadas.

La siguiente figura se muestra el reporte consolidado por meses de las
estadisticas generadas por la herramienta Webalizer, dénde se observa el
promedio de visitas realizadas diariamente a los archivos, visitas mensuales a las

paginas web y la cantidad de Kbytes utilizados mensualmente.
La siguiente figura muestra el uso estadistico mensual

Estadisticas de uso para cecadperu.com

Resumen por meses
Generado el 24-0¢t-2020 09:23 .03

Rezunon de uso de cecadperu.con LLOLE S £ C 1 e

g
£
: i -
¥ [ sl B
Nov O1c Ene Felb Mar abr May Jun Jul Ago Sep Oct
Rosuuun POr meses ]
Mes Modh d.llrll ‘l‘oulu melmul«
Oct ;Q‘, 51 ‘4‘ .'vl'-l 1661"" 606/ 1800 608-!‘ i 5““
S‘gp,;gl.,o 61 4/ 18 12 336 1"\9358 389 \39 1421 1838
Age 2020 37 26 9 5 195[| 355377 155 287 819 1153
Jul 2020 135 101 14 7 570 573813 228 4435 3053 4064
Totales |[ 2750570 1378 3100 11377 15297

Generated by Webalizer Version 2,23

Figura 4. Uso Estadistico Mensual
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Estadisticas mensuales de Octubre Eﬁlﬂ

Total Accesos 8222
Total Archivos 6034
Total Paginas 1509
Total Visitas 606
Total KBytes 1661522
Total Clientes T4
Total URLs 17
Total Enlaces origen 94
Total Navegadores 275

Media|  Max
Aceesos por Hora 14 404
Accesos por Dia 42 939
Archives por Dia 153 760
Paginaz por Dia 75 14
Clientes por Dia k] 135
Visttas por Dia 15 117
KBvtes por Dia 69230 631842

Accesos por codigo de respuesta

Codigo de respuesta indefinido 0.00% 1
200 - 0K T4.00% 6034
206 - Contenide parcial 3.13% 157
301 - Movide permanentemente 0.35% 29
302 - Encontrado 12.69% 1043
304 - No modificado L23% 101
307 - Movide temporalmente 0.02% 2
401 - Mo autorizado 046% kH]
404 - No ze encuentra B.11% 667

Figura 5. Uso estadistico detallado mes de octubre
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La siguiente figura muestra el uso estadistico diario

Uszo diario en Octubre 2828

959

Bnas DnaBLIR !!!!lh :

155

631842
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Figura 6. Uso Estadistico diario

Estadisticas diarias de Octubre 2020 |
i [ | T | Ve | Gl RS
1 [ 222 z7oeel| 179) 2o4ms| 22| 1zzmef| 12f 1oesse| 23| sasmf  27024) 163
2 || 156|[ 1oo%s| 120| 21zl 2 127l B[ o3| 11| 1szmef 116600 070
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4 95| 116%| 56/ 0.92% 5| 0.28%) 0.83%| 37| S5.11%{ 17946 1.08%
5 || 430|[ sz4%e|| 305|| s4omef 152| saome| T Liem| 2 3odsef  20667| 1249
6 || 190|[ z31%| 156| 26w 22| 1222 11f 1| 2 31smf  19009| 114
7 || 158]| 1.02%( 125( 2os%| 20| Lai%efl 12f  1os%e| 17| 2.35% 11530 0693
8 | 378|| 4.60%| 306| s.03%| 85| 470 Off  la4mee| 14| 183%| 26201 1.58%)
9 || 456| 5.53%( 386 634%| 190| 10.50% Bl 1328 21| 200 25944 1.56%)
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12 || 424| 5.06%) 343\ 5643 166 2.0s%f 117) 12.31%) 128| 17.68%| 33728| 2.03%
13 || 551| s70%)| 123| 2023 30| 2.76%| 39| s44%) 185 2553%| 816T6| 491%
14 93| 113%| 65| 107%( 22| 12w 15[ 48| 31| 4.28% 11108( 0.67%
15 [| 176| 214s¢ 128 2109 33| 1wl 22| 363l 32| 44| 10543 118
16 || 304| s70%e| 235 s3e%| 30| sze%|| 22| 363l 43| so4m|  TROGL| 47
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Figura 7. Estadisticas diarias del mes de octubre
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La siguiente figura muestra el uso estadistico por hora

Uso por horas en Octubre 26828
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Figura 8. Uso Estadistico por hora

Estadisticas por hora de Octubre 2020
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Figura 9. Uso estadistico por hora del mes de octubre
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La siguiente figura muestra el uso de las URIs

|
Los 30 primeros de un total de 227 URLs
T-__|
1| 471 3 5323( o032%|/admin/
2 || 448| 3a53% 539| o0.03%|/aulavirmallogin php
30| 394 270 2360\ 014t/ avlavirhal’
4 || 387 271%)| 44090| 2.63%| favicon.ico
5| 326\ 3.00% 3504 0.21%|
6 (| 274 333%| 40306| 243%|czz'bootstrap.min css
T (| 247| 3.00% 1911 o1z%|'sigamef virteal php
8| 177| 2.13% 8451( o0.31%{imazenesT ogpsvg
9 (| 175) 213%| 26612| 1.60%|imasenes‘cursos’curso siga mef virmal jpg
10( 172 200 1782| 0.11%{/admin‘reporte php
11 170 2.072% 1394 0.08%(/cas/estilos o2z
12| 165| 2012 5122| 0.31%(/imagenes/ubicacion png
13| 162| 197%|| 230600| 13.88%|imagenesbody_agenda jpg
14| 161\ 1o6%| 11746 0.71%|imageneslog jpg
15| 147| L.792% 220| o©.01%|f/canlestilos login cass
16 || 141 1712 01| o0.01%|/cas/estilos encabezado.cas
17| 138 Leoe%| 85974 5.17%( TemarioTemaro SIGA-Virtual pdf
18| 120| Lae% 33( oo diterfe htmi
19 115| La0% B03| 0.03%|/cza'estilos registro.cas
20( 114| 3o 413(  0.02%|[/admin’editar php
21( 108 131% 1615( 0.10%(imazenes’descarga on.svg
22( 103 1z3% 64| 0.00|imazenescheck sve
23( L0L|f Lz3% 57| ooms|icpsess5010932041 3rdparty/roundenbe/
24( 85| 103% 103( o.01%|loginlogin php
25] 76| ooz 10TT0| O.65%(imasenes/cursos’curso patrimonio virtoal jpE
2 T4\ coo%e| 12324( 0.74%|imagenesicursos/curso _siga mefipg
27| 72| o.ms%e|| 33889 2.04%|/imagenesicursos/curso patrimoniol jpz
28| 72| o8| 12035 0.72%[/imagenes/cursos/curso_poiipg
200 71| o086 11105| 0.67%(imagenes/cursos/SIAF jpg
30| T o.metel| 28454 1.71%|/imagenes'cursos/curso_logistica jpg

Figura 10. Uso de las URL
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La siguiente figura muestra el uso de las URIs

Los 30 primeros de un total de 724 clientes |
E-__m_l
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17| 44| os4%| 38| oe2)| G9930(421%| 2| 033%(190.113.215.69
15 44| 0.34%) 37| 0.61%| 40292)243%( 2f 0.33%(client-200.121.203.154 speedy.net.pe
10| 43| sz 24 030 234|0on%| 1f 027179635247
20( 42) 0.31%| 3O o.o4%) 40432(2.43%) 1) 0.17%(|190.113.214.64
2 42( o519 37| o.e1%| GO5T[03e%e| L) 0.17%e(|201.230.205.182
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250 37| 045 33| 0.34%) 6402|030%| 2| 0.33%||179.6.34.72
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Figura 11. Uso de las URL detallado
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La siguiente figura muestra los enlaces origen

2142||26.05%|- (Direct Request)

824|10.02%|https: worw.cecadperu.com/aulavirtual login php

761 .26%|https:/www.cecadperu.com/

T20|| &.7¢% | httpa: wwrw.cecadperu.com/sigamef’ virtual php

542 6.59% |https:/wwrw.cecadperu.com/anlavirtual index php

358| 4.33%|https:/wwrw.cecadperu.com/admin/index php

348 4.23%|https:/cecadpern. com/aulavirtual login php

253 3.08%|https: worw.cecadperu. com/admin/editar php

229\ 2.79%|https:/ worw.cecadperu.com/dogin/login php

10( 180 2.19%(https:/cecadpern. com ‘aulavirtual index php

11{ 174|| 2.12%|https://cecadpern.com/

12( 156 1.00%(https:/worw.cecadperu.com/anlavirtual loginl php

13( 149|) Ls1%|lhttps:/www.cecadperu.com/admin/

14 142 1.73%|https:/webmail cecadpern.com/cpsess 3010932041 3rdparty roundcube’

15( 136| L.65%https:/worw.cecadperu.com/admin/reporte. php

16( 119 L45%(https:/worw.cecadperu.com/css/estilos_login css

17( 90| 1.09%|https:/worw.cecadperu.com/aulavirtual/'copesco.php

18| 81| 0.9 https:/cpanel.cecadpers.com’

19( 76| 0.02%|hitpsworw.google com/

20( 58| 0.72%|hitps:/ cecadpern. com loginlogin php

21| 58| 0.71%|lhttps:/webmail cecadpers com/

22( 52| .63t |hitpsworw.cecadperu.com/admin/editcuestionario php

23| 46/ 0.36%|https:wivw.cecadperu.com/anlavirtual/

24( 42| 0310 |hitps:/cecadpern com/ess/estilos login css

25( 42| o.s1%|hitps://cecadpern. com literfe html

26( 41 o500 |http: baidu.com’

27( 39| 047 |hitps:/mail cecadpern.com/

28( 34| varve|hitps:/webmail ofr fr

20( 28| o34 |https:/worw.cecadperu.com/ Temario Temario SIGA-Virtual pdf

30| 24| o-20%|https:/cecadperu.com/admin/

31( 21| o.26%|https://cpanel cecadperu.com/cPanel magic_revision_ 1394343943 /unprotected/'cpanel’style_v2_optimized.css

32( 21| o26%|hitps:/worw.cecadperu.com/aulavirtual/'examen]. php

33| 19| 0.23%|http://m facebook.com/

34| 19| 0.23%|https=/cecadperu.com/admin/index.php

35 12| 0.13%|https:/webmail cecadpern.com/cPanel magic revision 1585014739/ webmail paper lantern/ assets'css/master-legacy-ltrcmb.min css

36( 12 0.13%|hitps:/webmail cecadpern.com/cPanel magic revision 1394345943 /unprotected cpanel’style v2_optimized.css

37(| 10} 0.12%|https:/ cecadpern. com/aulavirtual 'examen? php

0.11%|lhttps:/cpanel cecadpers.com/cPanel mapic revision 1386192030 unprotected/cpanel fonts/open_sans/open zans min cas

0.11%|https:/ www.cecadperu.com/prueba php

0.10% [https:/ cecadpern. com/aulavirtual 'examen] php

0.09%lhttps:/ cecadpern. com/ well-known jpmorgan login

0.09%https:/cecadpern. com sigamef virtual php

0.07% [https://bit [y ZHANd6z

45 0.07%lhttps://cecadpern. com/aulavirtual/

46 0.07% (https://cpanel cecadpern.com/cPanel_magic_revision 1383014762/ frontend/paper_lantern/_assets/css‘master-ltr.cmb.min css

47

0.07%||https:/‘webmail cecadpern.com/cPanel magic_revision_1386192030/unprotected/cpanel fonts'open_sans/open_sans.min css

48 0.07%||https: webmail cecadpern.com/cpsess 5010932041 3rdparty roundeube skins ‘elastic/styles styles.css

9
9
8
7
7
6
44| 6| 0.073|lhttps:/cecadpern.com/admin/editar php
6
6
6
6
6

49" 0.07%https: www.cecadperu.com/aulavirtual ‘'examen? php

Figura 12. Enlaces de origen
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V. RESULTADOS

4.1. Selecciéon del instrumento

Para la recopilacion de datos durante el proceso de investigacion, se han

elaborado los siguientes instrumentos:
a) Encuesta: técnica de recopilacion de informacién de datos de los usuarios.
b) Pre test y post test: miden los conocimientos en el uso de la pagina web

C) Pre-test: es una prueba que servirA para diagnosticar y analizar los

conocimientos de los usuarios antes de aplicar el estimulo

d) Post test: es la prueba de salida que se tomo al final del taller de capacitacion

para el uso de la pagina web

Ambas pruebas se aplican con la finalidad de determinar el nivel de
satisfaccion del uso de la pagina web que incluyen la variable independiente y
variable dependiente para los grupos muestrales de entrada y salida.

4.2. Contratacion de hipétesis
4.2.1. Contrastacion de hipotesis

Analizando el pre test y el post test se puede realizar la contratacion de la
hipotesis, las hipétesis especificas originan la hipétesis general por ser
comportamientos procedimentales, ya que su tendencia normal y se puede usar la

estadistica inferencial paramétrica mediante el procedimiento siguiente:
Resultados de la prueba del pre test

Se muestra el reporte de los resultados del pre test a los usuarios de la
implementacion de la pagina web que va a servir para las pruebas estadisticas de

la investigacion.

Resultado del pre test de los usuarios de la empresa CECAD Consultores
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Tabla 5.

Resultado Pre Test de los usuarios de la Empresa CECAD

ITEM |ITEM (ITEM | ITEM | ITEM | ITEM | ITEM [ ITEM [ ITEM | ITEM | ITEM | ITEM | ITEM [ITEM [ ITEM | ITEM | ITEM | ITEM | ITEM | ITEM
CoDGo 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 | 11 12 [ 13 | 14 | 15 | 16 | 17 | 18 [ 19 | 20

USUARIO 1

USUARID 2

USUARIO 3

USUARID 4

USUARIO 5

USUARIO &

USUARIO 7

USUARIO &

USUARIO 9

USUARIO 10

USUARIO 11

USUARIO 12

USUARIO 13

USUARIO 14

USUARIO 15

USUARIO 16

USUARIO 17

USUARIO 18

USUARIO 19
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USUARIO 20

En la tabla 5, se reporta el resumen estadistico del comportamiento de los

puntajes sumados en el pre test de cada usuario

Tabla 6.

Resumen Estadistico Pre Test
recuento 20
Promedio 46.15
Mediana 46.50
Desviacion Estandar 6.285
Minimo 33.00
Maximo 64.00
Rango 31.00
Cuartil Inferior 44.00
Cuartil Superior 49.00
Rango Intercuartilico 5.00
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La tabla 6 muestra del cuadro estadisticos de resumen para pre test donde
se incluye medidas de tendencia central, medidas de variabilidad y medidas de
forma de particular interés aqui son el sesgo estandarizado y la curtosis
estandarizada, las cuales pueden utilizarse para determinar si la muestra proviene
de una distribucién normal. Valores de estos estadisticos fuera del rango de -2 a +2
indican desviaciones significativas de la normalidad, en este caso, el valor del sesgo
estandarizado se encuentra dentro del rango esperado para datos provenientes una
distribucion normal por los que los datos estdn conforme a lo establecido por la

prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov.

Los datos establecidos se complementan con la tabla de frecuencias para

las sumatorias de las respuestas en el pre test del comportamiento de los usuarios

Tabla 7.
Frecuencias para pre test

Limite Limite Frecuencia Frecuencia Frecuencia
Clase Inferior Superior Punto Frecuencia Relativa Acumulada Rel. Acum.

Medio

menor o igual  31.0 0 0.0000 0 0.0000
1 31.0 33.8571 324286 1 0.0500 0 0.0500
2 33.8571 36.7143 35.2857 O 0.0000 1 0.0500
3 36.7143 39.5714 38.1429 2 0.1000 1 0.1500
4 39.5714 42.4286 41.0 1 0.0500 3 0.2000
5 42.4286 45.2857 43.8571 4 0.2000 4 0.4000
6 45.2857 48.1429 46.7143 6 0.3000 8 0.7000
7 48.1429 51.0 49.5714 0.2000 14 0.9000
8 51.0 53.8571 524286 1 0.0500 18 0.9500
9 53.8571 56.7143 55.2857 O 0.0000 19 0.9500
10 56.7143 59.5714 58.1429 0 0.0000 19 0.9500
11 59.5714 62.4286 61.0 0 0.0000 19 0.9500
12 62.4286 65.2857 63.8571 1 0.0500 19 1.0000
13 65.2857 68.1429 66.7143 O 0.0000 20 1.0000
14 68.1429 71.0 69.5714 0 0.0000 20 1.0000

Mayor de 71.0 0 0.0000 20 1.0000

Media = 46.15 Desviacion Estandar = 6.28511

La tabulacién de frecuencias dividiendo en rango de pre test en intervalos
del mismo ancho, contando el nimero de datos en cada intervalo. Las frecuencias
muestran el nimero de datos en cada intervalo, mientras que las frecuencias
relativas muestran las proporciones en cada intervalo que se comprueban su

tendencia dentro de una distribuciéon normal como lo indica (Calzada, 1970).
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Resultados de la prueba del post test

Se muestra el reporte de los resultados del post test a los usuarios después
del funcionamiento de la implementacion de la pagina web para la atencion al

usuario que va a servir para las pruebas estadisticas de la investigacion

Tabla 8.
Resultado del post test al personal de la Empresa CECAD

ITEM | ITEM | ITEM | ITEM | ITEM [ ITEM | ITEM | ITEM | ITEM | ITEM [ITEM |ITEM [ITEM | ITEM | ITEM [ITEM | ITEM [ ITEM | ITEM ITEM
cConGo 1 2 3 4 5 6 7 B8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20
USUARIO 1 4 4 3 4 4 3 4 3 3 4 3 4 3 3 4 3 4 4 3 4
USUARIO 2 4 3 3 3 3 4 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4
USUARIO 3 4 3 4 3 4 3 3 4 3 4 4 4 4 3 3 3 4 3 3 4
USUARID 4 3 3 4 2 3 3 2 2 3 4 4 3 4 3 4 3 4 3 3 3
USUARID 5 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3
USUARIO 8 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 4
USUARIO 7 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 4 3 4 T 4 3 3 4
USUARIO 8 3 3 3 2 3 3 4 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 4 3
USUARID & 4 4 2 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 2 3 3 3 3 3
USUARID 10 3 3 3 2 2 4 3 3 1 4 4 3 3 4 4 3 4 3 3 4
USUARID 11 3 3 2 3 3 4 3 3 3 4 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3
USUARIO 12 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 4 3 4 4 3 3 4 2 3 4
USUARIO 13 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4
USUARID 14 3 3 3 4 3 4 4 3 3 4 3 4 4 3 4 3 4 4 4 4
USUARID 15 4 3 3 3 3 4 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3
USUARID 18 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4
USUARIO 17 3 4 3 3 3 3 4 3 3 4 4 3 3 3 4 3 3 2 3 3
USUARIO 18 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 2z 3 3 3 3 4 3 4 3
USUARIO 18 3 3 4 4 3 4 3 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 3 4
USUARID 20 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3

Resumen estadistico para el post test

En la tabla 8, se reporta el resumen estadistico del comportamiento de los
puntajes sumados en el post test de cada usuario de haber usado la pagina web

Tabla 9.

Resumen estadistico para post test
recuento 20
Promedio 66.10
Mediana 65.10
Desviacion Estandar 3.16
Minimo 63.00
Maximo 74.00
Rango 11.00
Cuartil Inferior 63.0
Cuartil Superior 67.0
Rango Intercuartilico 3.5
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La tabla 9 muestra los estadisticos de resumen para post test de los usuarios
después de haber usado la pagina web, este reporte incluye medidas de tendencia
central, medidas de variabilidad y medidas de forma de particular interés aqui son
el sesgo estandarizado y la curtosis estandarizada, las cuales pueden utilizarse
para determinar si la muestra proviene de una distribucion normal lo que puede

permitir el uso de la estadistica inferencial.

Los datos establecidos se complementan con la tabla de frecuencias para
las sumatorias de las respuestas en el post test del comportamiento de los usuarios

después de haber usado la pagina web

Tabla 10.
Tabla de frecuencias para las sumatorias de las repuestas
Limite Limite Frecuencia Frecuencia Frecuencia
Clase Inferior Superior  Punto Frecuencia Relativa Acumulada Rel. Acum.
Medio
menor o 31.0 0 0.0000 0 0.0000
igual
1 31.0 33.8571 324286 1 0.0500 0 0.0500
2 33.8571 36.7143  35.2857 0 0.0000 1 0.0500
3 36.7143 39.5714 38.1429 2 0.1000 1 0.1500
4 39.5714 42.4286 41.0 1 0.0500 3 0.2000
5 42.4286 45.2857 43.8571 4 0.2000 4 0.4000
6 45.2857 48.1429 46.7143 6 0.3000 8 0.7000
7 48.1429 51.0 49.5714 0.2000 14 0.9000
8 51.0 53.8571 52.4286 1 0.0500 18 0.9500
9 53.8571 56.7143 55.2857 0 0.0000 19 0.9500
10 56.7143 59.5714 58.1429 0 0.0000 19 0.9500
11 59.5714 62.4286 61.0 0 0.0000 19 0.9500
12 62.4286 65.2857 63.8571 1 0.0500 19 1.0000
13 65.2857 68.1429 66.7143 O 0.0000 20 1.0000
14 68.1429 71.0 69.5714 O 0.0000 20 1.0000
Mayorde  71.0 0 0.0000 20 1.0000

Media = 66.1 Desviacion Estandar = 3.16061

La tabulacion de frecuencias dividiendo el rango de post test en intervalos
del mismo ancho, y contando el numero de datos en cada intervalo. Las frecuencias

muestran el nimero de datos en cada intervalo, mientras que las frecuencias
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relativas muestran as proporciones en cada intervalo dentro de una distribucion

normal como lo indica (Calzada, 1970).

Comparacion de muestras

Tabla 11.
Resumen Estadistico para las 2 muestras del pre y post test
Pre Test Post Test

Recuento 20 20
Promedio 46.15 66.1
Desviacion Estandar 6.28511 3.1061
Coeficiente de Variacion 13.6189% 4.78156%
Minimo 33.0 63.0
Méximo 64.0 74.0
Rango 31.0 11.0
Sesgo Estandarizado 1.0713 2.10691
Curtosis Estandarizad 2.83565 0.600321

La tabla 11 contiene el resumen estadistico para las dos muestras del pre y
post test que fueron sometidos los usuarios al uso de la pagina web y su sistema
administrativo, dentro de este analisis para evaluar si las diferencias entre los
resultados estadisticos de las dos muestras son significativas, en este caso, ambos

valores de sesgos estandarizado se encuentran dentro del rango esperando.
Disefio base

Ha creado un disefio de compuesto central: 2*2+est el cual estudiara los
efectos de 2 factores en 10 corridas. El disefio debera ser ejecutado en un solo
bloque. EIl orden de los experimentos ha sido completamente aleatorio. Esto

aportara proteccion contra el efecto de variables ocultas.

Valores maximos y minimos del comportamiento procedimental del pre y

post test en el uso de la pagina web

Tabla 12.
Comportamiento del pre y post test.
Factores Bajo Alto Continuo
PRE 33 64 Si
POST 63 74 Si
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Coeficiente de regresion para el avance procedimental de los usuarios del

servidor referidos al pre y post test

A partir de los valores maximos y minimos del comportamiento
procedimental se estima la ecuacion de optimizacion de los comportamientos
procedimentales del uso del servidor en las pruebas de pre y post test que se

reportan mediante el cuadro siguiente.

Tabla 13.

Coeficiente de regresion para optimizacion
Coeficiente Estimado
constante -27.8948
A: PRE -0.0252339
B: POST 2.09622
AA 0.000260144
AB 0.0
BB -0.00619834

A partir de ecuacién de regresion que se ha ajustado a los datos para obtener
un modelo ajustado del avance procedimental del analisis, disefio e implementacion
de pagina web para atencion del cliente en la Empresa CECAD Consultores SRL

del Cusco, periodo: 2020.

Optimizar Respuesta del avance procedimental del uso de la pagina web

para la atencion al cliente.
Meta: maximizar optimizacion

Valor 6ptimo = 95.4496

Tabla 14.

Optimizar el avance procedimental del uso de la pagina web
Factor Bajo Alto optimo
PRE 26.5797 70.4203 70.4203
POST 60.7218 76.2782 76.2781

La tabla 14 muestra la combinacion de los niveles de los factores, la cual
maximiza el avance procedimental sobre la region indicada generandose un valor
optimo de 95.4496 por ciento en el uso de la pagina web y su sistema

administrativo.
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Prueba T para comparar medias
Hipotesis nula: medial = media2
Hipotesis Alt.: medial <> media2

suponiendo varianzas iguales: t = 12.6821 valor-P = 0

0 il

Considerando que | t obtenido = 12.6821| > | t critico= 2. 093|. Se rechaza la

hipétesis nula.
Se rechaza la hipotesis nula para alfa = 0.05. Ya que el t obtenido es 12.6821

Con un nivel de significancia del 5% se concluye que: el analisis, disefio e
implementacion de pagina web para atencion del cliente en la Empresa CECAD
Consultores SRL del Cusco, periodo: 2020”

En consecuencia, se demuestra el 95% de confiabilidad, para el “analisis,
disefio e implementacion de pagina web para atencion del cliente en la Empresa
CECAD Consultores SRL del Cusco, periodo: 2020” mejorar las actividades que
desarrolla la empresa, para la atencién a sus usuarios que seran complementados
con la solucién tecnolégica estos comportamientos de las hipdtesis se

complementa con la figura siguientes.
4.3. Prueba de hipoétesis

Hipotesis general: hipétesis general: la implementacion de la pagina web influye
positivamente en la optimizacion de las actividades que se desarrollan en la empresa
CECAD Consultores S.R.L, aplicando la prueba de T de studen se obtiene el nivel de
significancia el 5% demostrando que el uso y la implementacion de la pagina web para
atencion del cliente en la empresa CECAD Consultores SRL, mejoré el desarrollo de

las actividades en la empresa, en la atencion de sus usuarios.
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Hipotesis especifical: laimplementaciony el uso de la pagina web contribuyen
a la simplificacion de los procesos en la atencion de los clientes; en el presente
trabajo se demuestra mediante el Intervalo de confianza aplicado 95.0%
determinado en el aplicativo informatico SPSS para la media de Pre Test: 46.15 +/-
2.94153 y por la media de post test: 66.1 +/- 1.47922, el cual demuestra que el uso
y la implementacién de la pagina web para atencion del cliente en la empresa
CECAD Consultores SRL.

Hipotesis especifica 2: Eluso de la pagina web facilita y optimiza los tiempos en
la atencion de los clientes, cuando los usuarios hacen el uso de las herramientas
de la pagina web, como la inscripcion a cursos ofertados, rendicion de evaluaciones
y tramites administrativos de manera virtual, todo ello gracias al avance de las
tecnologias de la informacién y comunicacion, posibilitando simplificar el tiempo que
se requiere en todos los procesos de atencion al cliente, en el siguiente cuadro se
visualiza los resultados de pre test y post test, en el promedio es de 66.1%. después
de haber aplicado las encuestas, el cual nos muestra que los usuarios que usaron

la pagina web indican que la optimizacion del tiempo es significativa.

Tabla 15.
Comparativa pre test Yy post test
PRE TEST POST TEST

Recuento 20 20
Promedio 46.15 66.1
Mediana 46.5 65.1
Desviacion Estandar 6.285 3.16
Minimo 33 63
Méaximo 64 74
Rango 31 11
Cuartil Inferior 44 63
Cuartil Superior 49 67
Rango Intercuartilico 5 35

Hipotesis especifica 3: el uso de la pagina web ayuda en la toma de decisiones
a los administrativos de la empresa CECAD Consultores, al tener informacion
consolidado en la base de datos de la pagina web, también tenemos la facilidad de
acceder y obtener reportes de las diferentes actividades desarrolladas en la

empresa.
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Segun las encuestas realizadas en el siguiente cuadro se puede apreciar
que 15 usuarios que equivale a 75% estan de acuerdo que el acceso a la plataforma
virtual resulta facil, y solo 3 usuarios que equivale al 15% muy desacuerdo.

Tabla 16.

Tabla de frecuencia plataforma virtual
El acceso ala plataforma virtual de la pagina web resulto facil

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Desacuerdo 2 10,0 10,0 10,0
De Acuerdo 15 75,0 75,0 85,0
Muy Desacuerdo 3 15,0 15,0 100,0
Total 20 100,0 100,0
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V. DISCUSION

Al finalizar este proyecto de tesis sobre el andlisis, desarrollo e
implementacion de pagina web para la Empresa CECAD Consultores S.R.L. Se
han cumplido los objetivos planteados al inicio del proyecto. Hoy en dia los
desarrolladores de aplicaciones web se basan en el acceso y el uso de las
diferentes herramientas informéticas que te permiten ampliar las necesidades que

se presentan en los usuarios.

Recalcando que existen variedad de herramientas informaticas que son
gratuitos, por ende, no implican un costo de las licencias para su uso, entre ellos
esta los softwares libres, con ellos podemos crear desde sistemas basicos hasta
sistemas avanzados y depende de la habilidad de cada programador para poder
desarrollar los programas y darles la funcionalidad de acuerdo a los requerimientos
de los usuarios. La realizacién de este proyecto fue posible con la utilizacion de
herramientas gratuitas creando los diferentes modulos de administracién, como es
el registro de los usuarios, consulta de notas, evaluacién a los alumnos, emision de

certificado, etc.

Por ende, la programacion con la utilizacion del lenguaje PHP es una de las
herramientas, que brinda un gran nimero de funcionalidades, los codigos pueden
ser utilizados en los diferentes modulos administrativos, asi como una mejor

distribucion, disefio y modularidad.

Referente a la seguridad, se tiene un moddulo en donde el usuario con
diferentes roles se identifica para poder ingresar al sistema en donde la plataforma
solicitara el usuario y la contrasefia para autentificar el ingreso al sistema que se
encuentra en la pagina web de la Empresa CECAD Consultores S.R.L. y los
distintos servicios que brinda el mismo se puede dirigir a la siguiente direccion:

www.cecadperu.com

La implementacién de la pagina web simplifica los procesos en la atencion
de los clientes e influye positivamente en la optimizacién de las actividades que se
desarrollan en la empresa CECAD Consultores S.R.L. Segun los resultados de la
encuesta de pre test y post test, podemos deducir que efectivamente se tiene un

porcentaje mayor en lo que a la simplificacion se refiere.
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El uso de la pagina web facilita y optimiza los tiempos en la atencion de los
clientes, cuando realizan su inscripcion a cursos ofertados y tramites
administrativos. Tal como lo indica (Garcia, 2018); donde indica en qué medida la
implementacion de un sistema web mejora el tiempo de registro de clientes, tiempo
de registro de pacientes, tiempo de busqueda, el tiempo de generacion de citas en

la Clinica Veterinaria Fauna. (pag. 25).

El uso de la pagina web ayuda en la toma de decisiones a los administrativos
de la empresa CECAD Consultores. Tal como indica (Tijero & Yuca, 2017);
proporcionar informacién que sirva de apoyo al proceso de toma de decisiones.

Lograr ventajas competitivas a través de su implantacion y uso. (pag. 27)
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VI.

CONCLUSIONES

Al finalizar la presente investigacion de la tesis; llegamos a las conclusiones:

La implementacién de la pagina web influye positivamente en la optimizacion
de las actividades que se desarrollan en la empresa CECAD Consultores
S.R.L.

En la realizacion de este proyecto, se logro determinar el 95% de
confiabilidad, para el desarrollo del proyecto de implementacion de la pagina
web para atencion al cliente en la Empresa CECAD Consultores S.R.L. del
Cusco, la cual influye de manera la efectiva en la simplificacion de los
procesos administrativos; de tal manera que ayuda optimizar el tiempo
empleado por los usuarios con el tramite en linea, como el registro de
usuarios a los cursos de capacitacion, evaluaciones, emision de notas y

certificado.

Con relacion a determinar como influye el uso de la pagina web y los
aplicativos en la optimizacion del tiempo en la atencién al cliente en la
Empresa CECAD Consultores S.R.L. del Cusco; segun resultado obtenidos
de las encuestas de la pregunta especifica ¢Utilizaria algan tipo de
herramienta informatico para los cursos de capacitacion?, el 70% esta de
acuerdo y 30% muy de acuerdo, llegamos a la conclusiéon que los usuarios
estan conformes con el uso de la pagina web el cual facilita el acceso a los
usuarios a la plataforma virtual en el momento que lo requieran para poder
realizar trdmites, ver el contenido de sus cursos de manera directa desde el
internet y no tener que apersonarse a las oficinas de la empresa de manera
presencial; tanto para inscribirse, desarrollar la evaluacion, obtener el
certificado, quedando demostrado la optimizacion del tiempo empleado para

realizar las actividades de manera virtual con el uso de la pagina web.

Asi también se determina como influye el uso de la pagina web en la toma
de decisiones a partir de los resultados obtenidos en la atencion al cliente en
la Empresa CECAD Consultores S.R.L. del Cusco. Para la cual lo
fundamental fue contar con una base de datos de todas las actividades de la

empresa, para lo cual realizando el andlisis de la informacion se obtiene
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reportes, graficos e informacion estadistica que permitird tomar decisiones

gue la administracion vea por conveniente para la mejora de la empresa.
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VI.

RECOMENDACIONES

Realizar el analisis de requerimientos directamente con las personas
involucradas porque son las personas que utilizaran el portal y el sistema,
son las que poden dar informacion adecuada y necesaria. Se recomienda
elaborar diagramas necesarios para el desarrollo de un sistema que
permitirdn obtener el andlisis adecuado de los requerimientos solicitados por

los usuarios.

Todos los moédulos que conforman parte de la pagina web y el sistema
pueden ser reestructurados y adaptados a nuevos requerimientos, para
realizar los respectivos cambios se recomienda el estudio posterior de cada
uno de los elementos del sistema que fue desarrollado para la Empresa
CECAD Consultores S.R.L.

La Empresa CECAD Consultores S.R.L. cuenta con equipos de cémputo de
Gltima tecnologia, por lo que se recomienda que aun pueden optimizarse
otras actividades como la emision de boleta electronica integrado a la
SUNAT, para poder automatizar las actividades financieras e integrar al
sistema elaborado para que de tal manera todos los procedimientos estén

en una sola plataforma de la pagina web.

Se recomienda el uso de las herramientas open source; ya que el sistema
esta desarrollado en Php y MySQL siendo estas herramientas gratuitas y se
encuentra gran cantidad de informacion en el internet como son libros,
cursos y guias los cuales pueden ser leidos y aplicados para un mejor

funcionamiento.

Recomendar a la empresa tratar de contar con un administrador para el
portal web ya que constantemente se debe ir actualizando la informacion de

las paginas del sitio, por lo que este debe estar controlado.

Se recomienda la automatizacion de los procesos que se encuentran dentro
de la Empresa CECAD Consultores S.R.L. para asi ofrecer un mejor servicio
a la comunidad, que con el pasar del tiempo se incrementa y necesita una

atencion mas rapida y eficiente.

89



A futuro se debe tener en cuenta, si existen cambios dentro de los procesos
en la empresa que fueron automatizados, de darse el caso en primera
instancia se debe tener un amplio conocimiento del proceso que se actualizé
para posteriormente realizar los respectivos cambios en los médulos de la

pagina web.

Para un mejor funcionamiento se sugiere ejecutar sistema web en el
navegador brave browser, teniendo cuatro aspectos en los que destaca:
seguridad, velocidad, recompensas y privacidad; siendo una herramienta

agil disefiada para protegerse de forma inteligente contra el seguimiento.
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Anexo 1. Matriz de consistencia

PROBLEMA GENERAL

OBJETIVO GENERAL

HIPOTESIS GENERAL

VARIABLES

DISENO METODOLOGIA

¢,Cémo influye el Analisis,
disefio e implementacion de la
Péagina Web para atencion al
cliente en la Empresa CECAD
Consultores S.R.L. del Cusco
periodo - 20207

Determinar la influencia de la
implementacién de la pagina

web con sus aplicativos en la
empresa CECAD Consultores
S.R.L.

La implementacion de la
pagina web influye
positivamente en la
optimizacion de las
actividades que se desarrollan
en la empresa CECAD
Consultores S.R.L

PROBLEMAS ESPECIFICOS

OBJETIVOS ESPECIFICOS

HIPOTESIS ESPECIFICOS

1) ¢ Cuél es la efectividad de la
simplificacion de los procesos
con el uso de la pagina web
para atencién al cliente en la
Empresa CECAD Consultores
S.R.L. del Cusco periodo -
20207

1) Determinar la efectividad la
simplificacién de los procesos
con el uso de la pagina web
para atencién al cliente en la
Empresa CECAD Consultores
S.R.L. del Cusco periodo —
2020.

1) El uso de la pagina web
simplifica los procesos en la
atencion de los clientes.

2) ¢Como influye el uso de la
pagina web y los aplicativos en
la optimizacion del tiempo en la
atencion al cliente en la
Empresa CECAD Consultores
S.R.L. del Cusco periodo -
20207?

2) Determinar como influye el
uso de la pagina web y los
aplicativos en la optimizacién
del tiempo en la atencion al
cliente en la Empresa CECAD
Consultores S.R.L. del Cusco
periodo - 2020

2) El uso de la pagina web
facilita y optimiza los tiempos
en la atencion de los clientes,
cuando realizan su inscripcion
a cursos ofertados y tramites
administrativos.

3) ¢ Como influye el uso de la
péagina web en la toma de
decisiones a partir de los
resultados obtenidos en la
atencion al cliente en la
Empresa CECAD Consultores
S.R.L. del Cusco periodo -
2020?

3) Determinar como influye el
uso de la pagina web en la toma
de decisiones a partir de los
resultados obtenidos en la
atencion al cliente en la
Empresa CECAD Consultores
S.R.L. del Cusco periodo — 2020

3) El uso de la pagina web
ayuda en la toma de
decisiones a los
administrativos de la empresa
CECAD Consultores.

VARIABLE INDEPENDIENTE:
Andlisis, Disefio e
Implementacion de Pagina Web

Segun, (Pefia, 2008), La pagina
web es la unidad basica de la
World Wide Web, (la Web). Una
pagina Web “es un documento
electrénico que contiene
informacion especifica de un tema
en particular y que es
almacenado en algun sistema de
computo que se encuentra
conectado a la red mundial de
informacion denominada Internet”.

VARIABLE DEPENDIENTE:
Atencion del cliente en la
empresa CECAD Consultores
SRL del Cusco periodo: 2020

Segun los autores (Kotler &
Keller, 2006) definen la
satisfaccion del cliente como, Una
sensacion de placer o de
decepcion que resulta de
comparar la experiencia del
producto (o los resultados
esperados) con las expectativas
de beneficios previas. Si los
resultados son inferiores a las
expectativas, el cliente queda
insatisfecho. Si los resultados
estan a la altura de las
expectativas, el cliente queda
satisfecho.

Tipo de Investigacion:

Descriptiva:

Fidias G. Arias (2012). define: "la investigacién descriptiva
consiste en la caracterizacion de un hecho, fenémeno, individuo o
grupo. con el fin de establecer su estructura o comportamiento.
Los resultados de este tipo de investigacion se ubican en un nivel
intermedio en cuanto a la profundidad de los conocimientos se
refiere”.

Tecnolégico

Metodologia de investigacion tecnologica

segun Ciro (2010) indica que El Investigador tecnoldgico trabaja
sobre problemas solucionados y cuyas "soluciones se han
constituido a su vez en nuevos problemas:

Método de Investigacion:

Enfoque cuantitativo:

segun Hernandez - Fernandez y Baptista, 2014) indica: Es
secuencial y probatorio. Cada etapa precede a la siguiente y no
podemos “brincar" o eludir pasos. El orden es rigor

Disefio de Investigacion No Experimental

No experimental:

Segln (Hernandez - Fernandez y Baptista, 2014). Indican que “La
Investigacion no experimental son estudios que se realizan sin la
manipulacion deliberada de variables y en los que sélo se
observan los fenédmenos en su ambiente natural para analizarlos;
podria definirse como la investigacion que se realiza sin
manipular deliberadamente variables.

Area de Estudio: Usuarios de la empresa CECAD Consultores
SRL

Poblacién y Muestra:

Poblacién: 5000 usuarios que utilizan el servicio de capacitacion
de la empresa CECAD Consultores SRL

Muestra: 20 Usuarios

Instrumentos:

Entrevista

Encuesta

Ficha de Observacion
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Anexo 2. Matriz de operacionalizacion de variables

comunicacion directa, el
cual debe satisfacer las
necesidades del cliente.

VARIABLE | DEFINICION DIMENSIONES | DEFINICION
CONCEPTUAL OPERACIONAL

PAGINA Los Recursos Web son un | Aplicaciones Blogs, Wikis

WEB conjunto de usos Yy | Comunicaciéon | Foros, Chat
aplicaciones en los que se | participativa
sigue un modelo de | Integracion de | Paginas Web
comunicacion contenidos personalizadas,
participativa donde los Aportes de
contenidos son informacion
generados por todos investigada
aquellos que lo utilizan o | Produccién de | Aportes de
visitan, compartiendo e | contenidos informacion de
integrando contenidos de conocimientos
diferentes formatos vy personales
fuentes de origen, y el
usuario pasa de ser un
simple consumidor a ser
productor de los mismos.

ATENCION | son los servicios | Fiabilidad dar servicios

DEL proporcionados por una prometidos, tenerlos

CLIENTE empresa hacia  sus informados
clientes, ofreciendo sus | Transparencia | Grado de veracidad,
productos o servicios, confianza,
entablando una comprensién de la

comunicacion

Comunicacion,
precio

Resultado general
sobre las
expectativas con el
valor esperado del
servicio

Capacidad de

servicio rapido,

respuesta responder las
peticiones de los
clientes

Garantia y hacer que los

seguridad clientes se sientan
seguros al realizar
las actividades

Empatia comprender las

necesidades de los
clientes
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Anexo 3. Instrumentos

En la presente investigacion tenemos como técnica la encuesta y el

instrumento es el cuestionario los mismos que se muestran a continuacién. Donde

se busca recoger informacion sobre el uso de la pagina web en la empresa CECAD

Consultores SRL, ubicada en el distrito de Cusco, provincia Cusco — Cusco, 2020.

Escala
Calificacion 1 2 3 4
Desacuerdo De Acuerdo Muy De acuerdo
En Desacuerdo (ED) (D) (DA) (MD)
ESCALA
N° |ITEMS 1123 |4
Utilizaria algun tipo de herramienta informatico para los
1 |cursos de capacitacion
Las herramientas que se utilizan en la pagina web, son
2 |de facil uso
Cree que es importante tener una pagina web para las
3 |actividades de capacitacion
Cree usted que es dificil utilizar la pagina web para la
4 |inscripcién a los cursos de capacitacion
Cree usted que es dificil utilizar la pagina web para la
5 |obtencién del certificado de capacitacion
Cree usted que es dificil utilizar la pagina web para la
6 |obtencion de las notas del curso de capacitacion
Cree usted que deberia contar con la herramienta
informatico que permite el control de los cursos de
7 | capacitacion.
Cuenta con una herramienta que otorga reportes de
8 |actividades desarrolladas.
Cuenta con una herramienta que otorga certificado de
9 |[capacitaciéon
Cuenta con una herramienta que permite la inscripcion a
10 |cursos de capacitacion
Cuenta con una herramienta que otorga un historial de
11 |capacitaciones de los cursos
Considera usted que todos los usuarios deben tener
12 |conocimiento en computacion
13 | Cree que es de gran utilidad tener una computadora
Qué tan sencillo le resulta buscar informacién en la
14 |pagina web
El lenguaje utilizado en esta pagina web es claro y
15 |conciso
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Consideras que es bueno el aprendizaje de la
capacitacion utilizando la nueva plataforma de la pagina

16 |web

Prefieres obtener los materiales digitales del curso a
17 |través de la pagina web

El acceso a la plataforma virtual de la pagina web resulto
18 |féacil

Los procesos de busquedas de informacion dentro de la
19 |péagina web es intuitivo y facil

En la pagina web se encuentra toda la informacion que
20 |buscaba
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Anexo 4. Validacién de instrumento

CARTA DE PRESENTACION

Sefor(a)(ita). Mag. Fernando Hurtado Carrasco
Presente
Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Nos es muy grato comunicarnos con usted para expresarie nuestros saludos y
asi mismo, hacer de su conocimiento que siendo estudiante PRE GRADO de la
Universidad Privada TELESUP, en la sede CUSCO promocién 2018, requerimos validar
los instrumentos con los cuales recogeremos la informacion necesaria para poder
desarrollar nuestra investigacion y con la cual optaremos el grado de Titulo.

El titulo nombre de nuestro proyecto de investigacion es: ANALISIS, DISENO E
IMPLEMENTACION DE PAGINA WEB PARA ATENCION DEL CLIENTE EN LA
EMPRESA CECAD CONSULTORES SRL DEL CUSCO PERIODO: 2020. y siendo
imprescindible contar con la aprobacién de docentes especializados para poder aplicar
los instrumentos en mencion, hemos considerado conveniente recurrir a usted, ante su
connotada experiencia en temas educativos y/o investigacion educativa.

"El expediente de validacién, que le hacemos llegar contiene:

v" Carta de presentacion.

v Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
v" Matriz de operacionalizacion de las variables.

v Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

"Expresandole nuestros sentimientos de respeto y consideracion nos despedimos de
usted, no sin antes agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente,
| 4 3
e
e
Americo Yucra Santander Vicente Eduardo Casa Huanaco

DNI: 44057548 DNI: 40780970
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Observaciones (precisar si hay suficiencia............S hay suficiencia. . ...

Opinion de aplicabilidad: Aplicable { X ) Aplicable después de corregir { ) Mo aplicable { )

Apellidos y Mombres del Juez validador. Dr. / Mag.

vvr-...Hurtado Carrasco Fernando .......

DNI...... 23936483

Especialidad del Validador...... MBA Administracion Negeocios..........oe
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CARTA DE PRESENTACION

Sefior(a)(ita): Ing. De Sistemas Rony Juan Tocra Huamani

Presente
Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Nos es muy grato comunicamos con usted para expresarle nuestros saludos y
asi mismo, hacer de su conocimiento que siendo estudiante PRE GRADO de la
Universidad Privada TELESUP, en la sede CUSCO promocion 2018, requerimos validar
los instrumentos con los cuales recogeremos la informacion necesaria para poder
desarrollar nuestra investigacion y con la cual optaremos el grado de Titulo.

El titulo nombre de nuestro proyecto de investigacién es: ANALISIS, DISENO E
IMPLEMENTACION DE PAGINA WEB PARA ATENCION DEL CLIENTE EN LA
EMPRESA CECAD CONSULTORES SRL DEL CUSCO PERIODO: 2020. y siendo
imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar
los instrumentos en mencién, hemos considerado conveniente recurrir a usted, ante su
connotada experiencia en temas educativos y/o investigacion educativa.

"El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:

v Carta de presentacion.

v Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
v' Matnz de operacionalizacion de las variables.

v Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

"Expresandole nuestros sentimientos de respeto y consideracion nos despedimos de
usted, no sin antes agradecerie por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente,

g5 il B

~ Americo Yucra Santander Vicente Eduardo Casa Huanaco
DNI: 44057548 DNI: 40790970
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Observaciones (Precisar si hay suficiencia) Si hay suficiencia

Opinion de aplicabilidad:
Aplicable ( X )
Aplicable después de corregir ( )

No aplicable ( )

Apellidos y Nombres del Juez validador: Rony Juan Tocra Huamani
DNIN®: 42156829

Especialidad del Validador: Ingeniero de Sistemas

Firma Hel experto inform@nte
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Anexo 5. Matriz de Datos

ITEM1 (ITEM2 [ITEM3 |ITEM4 |ITEM5 |ITEM6 (ITEM7 [ITEM8 |ITEMO |ITEM 10|ITEM L1{ITEM 12{ITEM 13|ITEM 14)ITEM 15|ITEM 16(ITEM 17{ITEM 18|ITEM 19]ITEM 20

4
4
4
3
3
3
3
3
4
3
3
3
3
3
4
4
3
3
3
3

CODIGO

USUARIO 1
USUARIO 2
USUARIO3
USUARIO 4
USUARIO 5
USUARIO 6
USUARIO 7
USUARIO8
USUARIO9

USUARIO 10

USUARIO 11

USUARIO 12

USUARIO 13

USUARIO 14

USUARIO 15

USUARIO 16

USUARIO 17

USUARIO 18

USUARIO 19

USUARIO 20
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Anexo 6. Propuesta de Valor

La propuesta de valor de la presente investigacion de acuerdo a los

problemas especificos es:

- El uso de la pagina web simplifica los procesos en la atencion del cliente en
la Empresa CECAD Consultores; anteriormente la empresa desarrollaba sus
actividades de manera manual, tal es asi que cuando hablamos de
simplificacion de procesos, el objetivo es reducir al maximo sus actividades
y tareas, sin dejar de ser eficiente, eficaz y productivo y al mismo tiempo
entregar valor al cliente. Por lo tanto, las actividades y tareas se realizan de
manera mas asertiva. Teniendo como resultado la simplificacion de los
procesos en la atencion al cliente, no necesariamente por la disminucion
drastica del numero de actividades, sino haciéndolas de una manera
diferente. Ejemplo: evitar desplazarse hacia la sede de la empresa,
entrevistarse con la secretaria, apersonarse a recoger su certificado.

- El uso de la pagina web facilita y optimiza los tiempos en la atencion de los
clientes en la Empresa CECAD Consultores; para lo cual debemos tener en
cuenta que EIl tiempo de respuesta al cliente es uno de los elementos
fundamentales para conseguir mejorar la atencion al cliente. Reducir la
cantidad en el tiempo en la atencion al cliente, hace que la friccion con el
cliente disminuya, y por tanto mejore su satisfaccion y con el fin de mejorar
el tiempo de respuesta de servicio al cliente como en la inscripcion a un curso
taller, revisar el material del curso, consultar notas y certificado, todo ello en
la plataforma virtual, automatizando y estandarizando los procesos. Ejemplo:
gue el usuario ya no tiene que ir de manera presencial a las instalaciones de
las oficinas de la empresa para realizar tramites, por ello se cuenta con los
diferentes médulos como el aula virtual, evaluacion en linea, consulta de
notas, emision del certificado.

- El uso de la pagina web ayuda en la toma de decisiones a partir de los
resultados obtenidos en la atencion del cliente en la empresa CECAD
Consultores; Recurrir al andlisis de datos para la toma de decisiones permite
a la empresa descubrir el entorno que los rodea. Actualmente, es vital que

las empresas recurran a este meétodo, ya que amplia el panorama
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econdmico, ademas de que les ayuda a mejorar sus servicios para estar a la
altura de la competencia. Recurriendo a esta herramienta la empresa puede
ofrecer productos de calidad en el tiempo adecuado y en situaciones
convenientes. El andlisis de datos para la toma de decisiones ayuda a
enriquecer nuestros servicios y crear soluciones que se centren en las
necesidades de la empresa. Ejemplo: se cuenta con la obtencion de

reportes, gréficos estadisticos.
MODULO DE REGISTRO DE USUARIOS

Disefiado para realizar registro de los usuarios que accederan a los servicios
brindados por la empresa CECAD Consultores S.R.L., en donde se consigna datos
personales, a su vez esta informacion sera utilizado para poder generar el usuario y
contrasefia de los participantes, de tal manera el usuario puede acceder a la plataforma
virtual para poder visualizar los materiales, evaluaciones y notas respecto al curso que
viene desarrollando, de esta manera como medio de seguridad para evitar que

ninguna persona ajena al programa pueda acceder al mismo.
MODULO DE REGISTRO DE USUARIOS

En este Médulo se registra a los docentes en donde se consigna datos
personales, al momento de registrar el sistema genera el usuario y contrasefa para
el docente, esta informacion es utilizada como medio de seguridad para acceder a
la plataforma, en donde puede visualizar a los participantes del curco, evaluaciones,

notas y en este modulo el docente tiene la opcion de elaborar la evaluacion,
MODULO DE CUESTIONARIO

En este modulo cada docente formula preguntas, alternativas y asignar la
respuesta correcta del curso que se viene desarrollando y posteriormente los
usuarios tendran acceso a las evaluaciones las cuales deben ser desarrolladas de

esta manera se mide el aprendizaje.
MODULO AULA VIRTUAL

Este MdOdulo esta disefiado para ser utilizado por los usuarios, accediendo
al material del curso, como diapositivas, archivos en formato PDF, videos grabados
de cada sesion y seccion de Evaluaciones en donde se podra visualizar la nota de

cada evaluacion.
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MODULO DE REGISTRO DE CURSO

En este Modulo se registra los cursos a desarrollarse segun cronograma
programado para los usuarios en general.

Modelamiento de Procesos Plataforma Web
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Diagrama de casos de uso consulta de notas

Pagina Web de CECAD SRL
Componente: Consultar Notas
Fecha: 03 de octubre del 2020

Caso de Uso:

Consulta de Notas

Objetivos:
Precondiciones:

Pos condiciones:
Actor Principal:
Actores
Secundarios:
Descripcién

Extensiéon

Permitir al estudiante consultar las notas obtenidas en cada
periodo

1. El estudiante debe estar autentificado por el portal

2. Se debe iniciar la sesion de estudiante

Visualiza Calificaciones

El estudiante

El portal Web (componente de consulta de Notas)

1. El estudiante selecciona la opcion Consultar Notas

2. El sistema muestra todos los cursos con sus respectivas
notas pertenecientes a cada periodo.

3. El estudiante selecciona “Imprimir’, aparecera una
pantalla con las calificaciones en formato pdf.

Estudiante sale del Sistema.

Se cierra la sesidon del Estudiante.

Distribucion por género de la muestra en estudio.

Consuls de MoEs

Ingresar al portsl

Alumino

W\\

!
ol ' | "
T ii:.,udr_

1

1

1

1

1

1

1

Surenficacion de slumno
Selecciona consultar notas
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Consulta de evaluacion

Pagina Web de CECAD SRL
Modulo: Consultar Evaluaciones
Fecha: 03 de octubre del 2020

Caso de Uso: Consultar Evaluaciones
Permitir al docente ver el resultado de las evaluaciones a los
Objetivos: alumnos

Precondiciones:

Pos condiciones:

1. El docente debe estar autentificado por el portal
2. Se debe iniciar la sesion del docente
El acceso a menus correspondientes

Actor Principal:  Docente

Actores

Secundarios: EL portal Web

Descripcién 1. El docente selecciona la opcién Evaluaciones
2. El sistema muestra los resultados de las Evaluaciones por
curso por materia y por docente.
3. La calificacién para cada alumno es con 05 ptos por
pregunta
4. Los resultados se presentan en formato pdf.

Extension El docente sale del Sistema.

Se cierra la sesion.

Distribucion por género de la muestra en estudio.

Consular E valiaciones

Ingre=a al Porsl Web
n

3l

Aukentiicacion de Uswario —

Sekcciona Evalsciones

Cocente
Forsl_Web

Cierra Sesion
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Publicacion de cursos para capacitacion

Portal Web del CECAD SRL
Modulo: Publicacion de cursos para capacitacion
Fecha: 03 de octubre del 2020

Caso de Uso:

Publicacion de cursos

Objetivos:

Precondiciones:

Pos condiciones:

Actor Principal:
Actores
Secundarios:

Descripcién

Extensiéon

Permitir al administrador crear y publicar diferentes cursos
para capacitacion.

Permitir a las personas en general informarse de los distintos
cursos programados para capacitacion

Tener creados roles de administrador. Autentificar usuario y
contrasena

Visualizar los diferentes cursos a través de una facil
navegacion

Administrador, Usuario Anénimo

La pagina web
1. Se presenta pagina web donde se pide que ingrese el
usuario y contrasefia
2. Validar si es un usuario que tiene privilegios de acceso al
sistema.
3. El administrador previa autenticacion podré realizar las
siguientes acciones:

3.1 Escoger la opcién creacion de cursos

3.2 Crear horarios, fecha, periodo de cursos.
4. Para crear la publicacién de cursos a capacitar se tendra
gue seguir la siguiente secuencia.

4.1 Ingresar un curso.

4.2 Escoger periodo, fecha y hora

4.3 Redactar y/o seleccionar la introduccion, este texto
junto con el titulo se presentara en el portal para su facil
navegacion a manera de link.

4.4 Redactar y/o seleccionar el cuerpo del curso, en
donde se podra incluir imagenes, links, etc.

4.5 Dar formato al texto del curso seleccionado (justificar,
centrar negrita, etc.).

4.6 Guardar la publicacion.

4.7 Publicar curso para capacitacion.

4.8 Modificar o reeditar curso programado.
5. Se llevara un Registro del Historial de cursos
programados.
6. El usuario que desee visualizar el curso tendra que
ingresar al portal, seleccionar el curso, se le presentara el
titulo y podréa visualizarla por completo haciendo clic en el
Curso.
Cerrar Sesion
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Publicacién de cursos para capacitacion
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Emision de certificado

Pagina Web de CECAD SRL

Componente: Emision de Certificado
Fecha: 03 de octubre del 2020

Caso de Uso:

Emisiéon de certificado

Objetivos:

Precondiciones:

Pos condiciones:
Actor Principal:

Actores
Secundarios:

Descripcién

Extensiéon

Permitir al alumno obtener el certificado de capacitacion
1. El alumno debe estar autentificado por el portal

2. Se debe iniciar la sesion del alumno

Visualiza Calificaciones

El alumno

EL portal Web (componente de emision de certificado)

1. El alumno selecciona la opcién periodos lectivos

2. El alumno selecciona la opcién Curso

3. El sistema realiza la verificacion y conformidad de evaluaciéon

4. El sistema indica la conformidad y no conformidad de la
evaluacion

5. El sistema muestra el certificado con los datos respectivos

6. El alumno selecciona "imprimir certificado", aparecera una
pantalla con la confirmacion de la impresion.

Alumno sale del Sistema.

Se cierra la sesi6n del alumno.
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Emisiéon de Certificado
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DIAGRAMA DE SECUENCIA
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Consultar Evaluaciones

Consultar Evaluaciones
Docente portal Web Base de Datos Componente Consultar Evaluaciones
T T T T
= Thgresa P'_r [ [
| I
| I
o = |
- — Prde ATtERtTadon |
|
'ﬁ_ht_t_'.ngresa Suano;Contrasena Incomecto |
Veritica datos L s S |
|
i ReforfaEnor— = = = Q— S —
1
o |Correcto
i R g e <t
—  Ingresa Consultar Evaluaciones g
o - GiEu Bastohe ~
7T o ST FidTatas ~ L
Clerra Sesion - T I
B e e o I
-+ Salf | |
- o , i
I
| ' '
|
| ' '
| | |
I | X
Consultar Notas
Consultar Notas

Ingresar al portal

Web

Teclear Direccion

Introducir usuario
- contrasefa

Autentificar usuario

Ver notas

Ingresar
Consulta

\/\ (No es alumno)
N

4

(Es Alumno)

Sigtema
de Notas

R

H

Consultar Evaluaciones
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Consultar Evaluaciones

Consultar Evaluaciones

Ingresar al portal Autentificar usuario

Teclear Direccion
Web

Introducir usuario
- contrasefia

‘ (No es docente)

(Es Docente)

Ingresar Sistema
Consulta de Evaluadones

Y

(Ver Evaluaciones ]

@<z

Emision de Certificado

Emision de Certificado

Ingresar al portal Autentificar usuario

Teclear Direccion
Web

(No es alumno)

Introducir usuario
- contrasefia

Ingresar al modulo
de emision de certificado

No aprobd curso)

[Impresion de Certificado J

“<
/

A
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DIAGRAMA ENTIDAD RELACION

—| thlalumno v
Codigoalum no CHAR()
MNaom bredlumno Y ARCHAR{S0)
DMI CHAR{E)
Email YARCHAR{50)
RUCEmpresa CHAR( 1)
Telefono CHAR(L)
CodigoEstado TINYIMT(1)
Direccion V ARCHAR(&D)

# CodUbigen CHAR(B)

Fecnacimiento DATE

:l thlubigeo ¥
CodUbigeo CHAR(E)

DescripUbiges VARCHAR(45)
| 3

:l tblusuarios v
CodUsuario CHAR(E)
Mom brellsuario V ARCHAR{45)
DNI CHAR{B)
CodRal ¥ ARCHAR(20)

=-—J-E-———-—I g I—E—-J—t

I—_x

_| tbiregistro
id INT(11)

% CodigoPeriodo CHAR(E)

@ Codigoalum no CHAR(E)

@ CodigoCurso CHAR(3)

@ CodigoD ocente CHAR(S)

@ CodigoHorario TINYINT(4)
MNota DOUEBLE
EstadoCalificacion TINYINT{1)

I thIExamen_Identificador CHAR(17)

—| tblperiodo v

CodigoPeriodo CHAR(G)

Mom brePeriodo v ARCHAR{20)

“» CodigoEstado TINYINT{ 1)

—| tbidocente ¥
CodigoDocente CHAR(S)
Mom breDocente WARCHAR{50)
Email VARCHAR{50)
DNI CHAR{E)
Especididad VARCHAR(50)

GradoAcadem ico VARCHAR(30)
| 3

:l thlexamen
Identificador CHAR{17)
NroExamen INT{11)
CodigoAlum no CHAR(8)
CodigoCurso CHAR(3)

¥ ! | tblhorario v

| tblcostocursa ¥
CodigoHorario TINYINT{4)

I CodigoPeriodo CHAR(E)

Mom breHorario VARCHAR{20) )
“» CodigoCurso CHAR(3)
Fecha DATE
CostoCurso DOUELE
Horalnicio TIME

Mum eroHoras INT{11)

Respuesta CHAR(1) HoraFin TIME »
Puntos INT{11) Lg
FechaExamen DATE p | thicertificado ¥
otas v 1
Estado TINYINT{1) 1 j tbin Identificador CHAR{17)
Intentes INT{1) T identficador CHAR(17) FechaEmision D ATE
\ i .
CodigaPeriodo CHAR{&) y,| ¢ CodigoPeriodo CHAR(S) Cadigo CHAR(12)
 thiNotas_identificadar CHAR(17) == | * DNIAlumno CHAR(E) DNIDocents CHAR(S)
> CodigoCurse CHAR(3
odigolurso &) CodigoPeriodn CHAR(E)
Exam en01 DOUBLE .
Exam en02 DOUBLE
| tblcurso ¥ s
17 Examen03 DOUBLE
CodigoCurso CHAR(3) — j tblbalotario ¥
Exam en 04 DOUBLE
Mom breCurso VARCHAR(50) id INT(11)
o @ Promedio DOUBLE =l
Creditos TINYINT{1 My “ CodigoCurso CHAR(3
I thiCertificado_Identificador 1 CHAR{17) o G
PreReguisitos CHAR(L) > Pregunta TEXT
 CodModalidad TINYINT{1) Alternatival 1 ¥ ARCHAR(45)
Il > Alternatival2 ¥ ARCHAR(45)
L ~. 1 " thlestado v Alternatival3 v ARCHAR(45)
| _| tbimodalidad v CodigoEstade TIMYINT{ 1) Alternativa04 ¥ ARCHAR(45)
L
l CodModalidad TINYINT( 1) DescripcionEstade VARCHAR({15) Clave CHAR(1)
Modadlidad VARCHAR(45) L= Contador INT(1)
» | 3
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DIAGRAMA DE CLASES

—| thlalumno v

CodigoAlum no CHAR (&)

Mom breAlumno ¥ ARCHAR(50)

DNI CHAR(E)

Email VARCHAR(50) L

RUCEmpresa CHAR(1)

Telefono CHAR(1)

CodigoEstado TINYINT(1)

Direccion W ARCHAR{60)
“# CodUbigeo CHAR(S)

Fecnacimiento DATE

|
LI}
|

" thlubigeo
CodUbigeo CHAR(B)
DescripUbigen VARCHAR(45)

:] tblusuarios
CodUsuario CHAR(S)
Mom brelsuario V ARCHAR (45)
DNI CHAR(B)

CodRol VARCHAR(20)

_| thiregistro v
id INT(11)

# CodigoPeriodo CHAR(E)

2 CodigoAlum no CHAR(B)

@ CodigoCurso CHAR(3)

| @ CodigoDocente CHAR(S)

? CodigoHorario TINYINT(4)
Nota DOUBLE
EstadoCalificacion TINYINT(1)

! thiExamen_Identificador CHAR(17)

L]
-
] thlperiodo
CodigoPeriodo CHAR(E)
Nom brePeriodn ¥ ARCHAR (20}
* CodigoEstado TINYINT{1)
!

:] tbldocente
CodigoDocente CHAR(S)
NombreDocente YARCHAR(50)
Email VARCHAR(50)

DI CHAR(E)
Especididad VARCHAR(S0)
GradoAcadem ico VARCHAR(30)

"~ thlexamen ¥

Identificador CHAR(17)
NroExamen INT(11)
Codigoalum no CHAR(E)
CodigoCurso CHAR(3)
Respuesta CHAR(1)
Puntos INT(11)
FechaExamen DATE
Estado TINYINT(1)
Intentos INT(1)

CodigoPeriodo CHAR{G)
@ thiNotas_identificador CHAR(17)

CodigoCurso CHAR(3)
Mom breCurso VARCHAR(S0) | 1
Creditos TINYINT(1)
PreRequisitos CHAR(1)
“» CodModalidad TINYINT(1)
L)
1
_| thimodalidad ¥
CodModalidad TINYINT(1)
Modalidad VARCHAR(45)

i v
j LLITE LT "~ thicostocurso ¥
CodigoHaorario TINYINT(4) ? CodigaPeriodo CHAR(E)
MNom breHoraro VARCHAR(20) )
" CodigoCurso CHAR(3)
Fecha DATE
CostoCurso DOUBLE
Horalnicio TIME
Mum eroHoras INT(11)

1|.. #HoraFin TIME

_| tblcertificado ¥

tbinotas
j Identificador CHAR(17)
(dentficador CHAR(17) FechaEmision DATE
CodigoPeriodo CHAR(E) Codigo CHAR(12)
DMIAlumno CHAR(S) DNIDocent CHAR(S)
CodigaCi CHAR(3
odigeCurs CHAR(3) CodigoPeriodo CHAR(E)
Exam en01 DOUBLE
Exam en02 DOUBLE
Exam en(3 DOUBLE
_| tbibalotario A\
Exam en 04 DOUBLE
_ id INT(11)
Promedio DOUBLE
¥ CodigoCurso CHAR(3
! thicertificado_Identificador 1 CHAR{17) ¢ @)
Pregunta TEXT

I 1.* Alternativa01V ARCHAR(45)

! ] Alternativa02 Y ARCHAR (45)
_ thlestado v Alternativa03 v ARCHAR(45)
CodigoEstado TINYINT(1) Alternativa04 V ARCHAR (45)

‘ DescripcionEstado VARCH AR(15) Clave CHAR(1)

Contador INT(1)
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DIAGRAMA DE FLUJOS

Diagrama de flujo Mantenimiento

micio

y

PASSWORD, ADMINSTRADOR, DOCENTE

[ ]

PASSWORD CORRECTO

CURSOS CUESTIONARIO DOCENTE USUARIO

- anmy

= e -
_— p—
-—

— —— ——
- — — —

—

— —
—_— Ry — -
>

= /..,,,,.c_..,,,,;;o i
! } |
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Diagrama de flujo Inscripcion al curso

SOLICITA INSCRIPCION AL CURSO PROGRAMADO

/IHGR[SACODIGO D(PNEO/

VALIDACODIGO DE PAGO

(] —— [ |
,

SE GENERA CLAVE Y PASWORD DE CLIENTE

Y

CLAVE Y PASWORD DE CLIENTE
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Diagrama de flujo Impresion de Certificado

¢ v )
!

PASSWORD, CODCLIENTE, CODCURSO,
ACCEDE A PLATAFORMAWEB

/USUARIO INGRESAPASSWORD /

PASSWORD CORRECTO

ACCESO A CURSOS, ELIGE CURSO
PARA OBTENCION DE CERTIFICADO

¥

CURSO ELEGIDO TIENE
MARCA"APROBADO"

REAILTIZA DESCARGADE CERTIFICADO
PARA IMPRESION
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Diagrama de flujo Acceso a Aula Virtual

1 INICIO ’

h 4

PASSWORD, CODCURSO,
ACCEDE A PLATAFORMAWEB

/ INGRESAPASSWORD /

NO

PASSWORD CORRECTO

ACCESO A CURSO MATRICULADO
—— —— ACCESO A MATERIAL BIBLIOGRAFICO
ACCESO A OTROS

SOLICITA DESCARGA
DE MATERIAL
BIBLIOGRAFICO

REAILTZA DESCARGADE MATERIAL
BIBLIOGRAFICO
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Diagrama de flujo evaluacion

&

Y

PASSWORD,, RESPUESTA CLAVE, 1L NOTL, BOT2, ROTI, HOTH, PROM

[ ]

REALIIAEXAMEN 01

(NOTLANOT24HOTIHNOTE)4=PROM - — —

REALIZA EXAMER 03

PROM ES MAYOR A 10

REALTZA EXAMEN D4
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Diagrama de flujo procesos de la plataforma web

PROCESD DE MATRICLEA

PROCESO DE ACCESO A CLRSD

PROCESD DE EMALUACION

FROCES) 2€ EMISION DE CERTIRCAN

FROCESD DE MANTEMNITENTD

€

L

USUARD SEA A FAG0

EXISTE EH B30

USUARID INGRESA
CATDS

GENERACIDN DE FASWORD

)

USRI ADCEDE A SETEMWA WEB

Gm)

s

VSR MCEIE A ST WEB
VOOLLD EWELLACEN

AGESD A MATERIALES
[MARUALES, IDEDS, ETC!

USHARID REALTA EXANEN

(€D

VSRR ACCEE A SISTEMA WEB
MOOLLO (ERTIRCAO

PASSAURD e
CORRECTO

=)

AININISTRADOR ACCELE A SISTEWA
NODULD DE FROGEANADICH

GAESA CURSDS PARA CAPACITAION

ALIZA WHTEMIENIENTO
TABLAS: DOCENTES, CURSDS, AWMNOS, BRTTRCASC,
EVALIACION, ETC

/ IWPRINE FEFORTES, YARIDS /

<@

—
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ACCESOS Y MODULOS DEL SISTEMA

Acceso al médulo de administracion

B hit www.cecadperu.com

Fondos Web E Shider Noticias tm Responsive Web Responsive @) https://www.movi

INICIAR SESION

FINN

N\, CECAD

USUARIO

CONTRASENA
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Médulo de Registro del Usuario

DMl: Mombres:

Apellidos:

Correo Electronico:

Direccion:
Telefono: Fecha de nacimiento:
Departamenta: Provincia: Distrito:
-Seleccione- w —3Seleccione-- w -Seleccione-- w
Curso:
-Seleccione- L

Curso a Matricularse:
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Mdédulo de creacion de Preguntas para el examen

O https://www.cecadperu.com/adr iestionano.pt v = @ e

E Crear Cuestionario Blenvenido Marco & Cermar Sesion
CUESTIONARIO PARA EL EXAMEN 3 VISTA PREVIA - EXAMEN 3

Seveniao & paned g CoNImL 3gUI PORS CrRAT U CURSIIDMATAOS

PREGUNTA N 01

Moédulo de control de examenes

Seleccione ef curso a farmular (as pregunias

-Seleccione—

Sistema Integrado de Gestion Administrativa -5IGA
CEPLAN

0SCE

Ley de contrataciones del estado
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Mdédulo para editar las preguntas del examen

= www.cecadperu.com T . ® | Eor =

YouTube # FondosWeb E Notidas Bm Responswe Web Responsve. @ hitpsfwwwmonist.. ) Nuea Q RH @

Formula las preguntas para el examen

= Cuestionarios

&) Modulo o2 Logistica

¢) Mogulo o= Pecides d) Moguio de

129




Modulo para subir material de trabajo por cursos

4 C QN =& www.cecadperu.com | ® A B IError E\

§ Inicio » YouTube '# FondosWeb E Slider Noticias tm Responsive Web Responsive »

E Subir Archivos Bienvenido Americo @ Cerrar Sesion

Nombre y extension del archivo:

Descripcion:

Cargar al curso de:

SIGA-MEF v

Recuerda subir el archivo a la carpeta que corresponda
ar el curso.
| = Patrimonio y

curso-lif = Logistica y Almacen

Guardar ruta l

Acceso al Aula Virtual

Acceso Aula Virtual

N\, CECAD

44057548
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Plataforma de Aula Virtual

q C n ] www.cecadperu.com

f Inico » YouTube |# FondosWeb E Slider Noticias tm Responsive Web Responsive

E Materiales del Curso SIGA-MEF Hola Maria = () Cerrar Sesion

MARIA APAZA HUILLCA

MATERIALES DEL CURSO SIGA-MEF

Diapositiva Presentacion - SIGA MEF

Manual Mddulo de Configuracién

Manual Mddulo de Logistica

Clasificador de Gastos 2021

DL 1439 SNA

Manual Modulo de Patrimonio

Diapositiva Patrimonio

Directiva 046-2015-SBN.pdf

Métodos de Depreciacion

CeeOOEEOOP

Procesos en el SIGA

EXAMENES DEL CURSO DE SIGA-MEF NOT.

b

Desarrollar Examen 01 20

Desarrollar Examen 02 18

VIDEOS DEL CURSO DE SIGA-MEF

Sesion 01 - Mddulo Configuracion

Sesion 02 - Modulo Logistica 1

Sesion 03 - Modulo Logistica 2

Sesion 04 - Modulo Logistica 3

Sesion 05 - Modulo Logistica 4

Sesidn 06 - Mddulo Patrimonio 1

Sesidn 07 - Médulo Patrimonio 2

AR -A -2

Sesion 08 - Mddulo Patrimonio 3
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Archivos subidos ala pagina web por cada curso

¢P Administrador de archivos Buscar 8
o archive W Carpets X Cargar
~ - 14 )
aer t
= ﬂ v sy
. [ 41 = . X T
| _Moduio_ guracion_SIGA-MEF paf - mar
-
+ B 1t jistica_SIGA-MEF pd nal
+ERpUbRCTY A duio_Patimanio_SIGAMEF | 27 W8 ar
+ b public_html
5e y ysihicad: J 2021.paf 316.14 K8 nar
4 J
4+ tmp s 14 ma-Abast acimien i 87,22 K nar
™ -
3 T sentacion GA-MEF 8 mar
:" 1GA e paf K Al
[3) ROD046-2015-55N par g & mar

Q

CENTRO DE ESTUDIOS Y CAPACITACION EN
GESTION PUBLICA Y CONSULTORES S.R.L.

CURSO DE
ESPECIALIZACION

SESION 1
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Plataforma de Aula Virtual

g Desarrollar Examen 02 Bienvenido Andrea O Céae Sesion

Pregunta 1
En el Médulo de Logistica del SIGA-MEF, el usuario registra sus requerimientos de bienesy
servicios correspondientes al afio fiscal, en el Sub Médulo de...

O a) Pedidos

b) Adquisiciones

¢) Atencidn de Pedidos
) d) Programacion

() ()

Pregunta 2
En que Sub Modulo se realiza la autorizacion el CCMN para la Certificacion:

) a) Pedidos

) b) Adquisiciones

c) Atencion de Pedidos
) d) Programacion

¥ 6 )

Pregunta 3
El Cuadro de Necesidades en el SIGA-MEF esta habilitado para:

(U a) Bienes, Servicios y Obras
b) Solo Bienes

¢) Solo Servicios

) d) Bienesy Servicios

() ()

Pregunta 4

Para realizar el Interfaz de la certificacion en el SIGA-MEF Modulo de Logistica, debemos ingresar

a.
() a) Cuadro de Necesidades - Servicios

O b) Adquisiciones - Orden de Compra

) ¢) Gestién Presupuestal - Certificaciones

) d) Almacén - Entradas de Almacén

Reporte de nota del usuario

NOMBRES Y APELLIDOS: MARIA APAZA HUILLCA
DMNI: 41296879

NOMBRE DEL CURSO: ESPECIALIZACION EN SIGA-MEF
FECHA: 21/10/2020

NOTA: 18
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