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Resumen

El presente estudio de investigacion nombrado “Sistema web para la optimizacion de
la gestion de ventas de una empresa comercializadora en Lima, 2021, fue expuesta con el
fin de llevar a cabo los planeamientos y controles estratégicos para mejorar los problemas
encontrados en la organizacion, con la finalidad de reducir los tiempos de atencion a los
clientes y los costos operativos.

En esta investigacion, se aplico el enfoque mixto de tipo proyectivo, la cual permitid
tener un mejor panorama con respecto al problema, a través de la recoleccion de datos
cuantitativos y cualitativos, y asi generar una mejor exploracion y uso de los datos aplicando
el método inductivo — deductivo. Se realizo el analisis documental de los pedidos, historial
de clientes, de despachos, etc., durante los ultimos 3 afios y la entrevistas a 4 colaboradores
del area de ventas, en las que estan involucrados el gerente comercial, jefa de ventas,
ejecutivo de ventas y la ejecutiva de ventas, con el fin de obtener una vision mas amplia del
problema. Para el analisis de la informacion, se evalu6 con la ayuda de una hoja de calculo,
en la cual se realizaron cuadros estadisticos sobre los registros documentales a través de
tiempo y para el analisis cualitativa se realizaron entrevistas; el cual se utilizé la herramienta
atlas ti para realizar un anélisis mas completo de la informacion.

Finalmente, luego del anélisis realizado en la triangulacion, y el diagndstico de los
puntos criticos, se propone la elaboracion de un sistema web que es factible, ademas que
ahorra tiempo y es basada en las ultimas tendencias tecnoldgicas relacionadas al desarrollo
de software que le permitira optimizar los tiempos, costos y en consecuente una mayor
productividad en beneficio de la empresa. Para la construccion de la propuesta se genero
evidencia comprobable sobre las actividades relacionadas con los objetivos de la propuesta

a fin de demostrar una perspectiva valorable por parte de la empresa.

Palabras clave: Gestidn de pedidos, sistema web, stock, registro, post venta.
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Abstract

The present research study named "Web system for the optimization of the sales
management of a marketing company in Lima, 2021", was exposed in order to carry out the
planning and strategic controls to improve the problems found in organization, in order to
reduce customer service times and operating costs.

In this research, the mixed projective approach was applied, which allowed to have
a better panorama regarding the problem, through the collection of quantitative and
qualitative data, and thus generate a better exploration and use of the data by applying the
method inductive - deductive. A documentary analysis of orders, customer history,
dispatches, etc. was carried out during the last 3 years and interviews with 4 employees of
the sales area, in which the commercial manager, sales manager, sales executive, are
involved. sales and the sales executive, in order to get a broader view of the problem. For
the analysis of the information, it was evaluated with the help of a spreadsheet, in which
statistical tables were made on the documentary records over time and interviews were
conducted for the qualitative analysis; which the atlas ti tool was used to carry out a more
complete analysis of the information.

Finally, after the analysis carried out in the triangulation, and the diagnosis of the
critical points, the development of a web system is proposed that is feasible, in addition to
saving time and is based on the latest technological trends related to software development
that will allow optimize times, costs and consequently greater productivity for the benefit of
the company. For the construction of the proposal, verifiable evidence was generated on the
activities related to the objectives of the proposal in order to demonstrate a valuable

perspective on the part of the company.

Key words: Order management, web system, stock, register, after sales.
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Introduccion

Actualmente, la implementacion de herramientas tecnolégicas en las empresas es una
necesidad estratégica, y mas aun en mundo globalizado y competitivo, donde se prioriza el
factor tiempo y calidad. Sin embargo, algunas empresas no se enfocan en los problemas
internos, sobre todo el “core business” que afectan la productividad y la rentabilidad. Estos
factores son determinantes al momento de cumplir con las exigencias que los clientes
demandan en un mercado tan competitivo.

Es por ello que se ha realizado la presente investigacion que consiste en 4 capitulos
detallados a continuacion:

En el capitulo I, describe el problema de investigacién en base a los problemas
suscritos durante la pandemia, las cuales deja en evidencia que la empresa no cuenta con
otro canal de atencién a los clientes, como también el seguimiento de sus productos ya
solicitados. El objetivo principal de estudio es proponer un sistema web para la gestion de
ventas.

En el capitulo Il, se expone la sustentacion teorica del estudio donde estimé los
trabajos de investigacion realizados con anterioridad, las bases y marco tedrico segin la
categoria problema y la categoria solucion, con sus respectivas sub categorias y categorias
emergentes, las cuales se explicaron gracias a las investigaciones de los conocedores de la
materia y estudiosos.

En el capitulo 111, metodologia de la investigacion, esta conformado por los métodos,
tipo, nivel de la investigacion, variable, poblacion y muestra, instrumentos de recoleccién
de datos y procesamiento de andlisis de datos.

En el Capitulo 1V, se describe los resultados de la encuesta analizada y la entrevista,
cada una de las cuales representa un resultado mixto en su respectiva categoria cuantitativa
y cualitativa. También esta el pilar fundamental de este proyecto, que es la propuesta con el
colaborador y cliente utilizaria el sistema web para el manejo de informacion, se observa el
proceso de implementacion y los médulos realizados.

En el Capitulo V, donde se precisa las respuestas a los problemas identificados, asi
mismo se brinda las recomendaciones correspondientes o sugerencias en base a los

resultados obtenidos.
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CAPITULO I: EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del problema

En mayo del 2019, la OMC realiz6 un informe en la que los servicios de distribucion
y financieros son los servicios de mayor demanda a nivel mundial durante el afio 2017, en
la cual asciende por un promedio de 2,634 y 2,463 billones de dolares respectivamente, cuya
participacion 19, 9% y 18,6% en su categoria. EI motivo principal del aumento del servicio
de distribucion se debe a que esté ligado estrechamente con la evolucion tecnoldgica movil,
y esto ha dado forma que las empresas con el fin de abarcar mayor cantidad de clientes, sean
minoristas 0 mayorias opten por esta medida, como servicio totalmente online, o con la
combinacidn de presencia fisica con opciones de gestiones de pedido (Organizacion Mundial
del Comercio, 2019).

La carencia de comunicacidn entre las areas y/o dependencias que no permita que la
informacién pueda fluir en todas ellas, como también una mala gestion de proceso del
pedido, hacen que la capacidad de respuesta frente a un suceso inesperado (bienes
incompletos, faltantes, demoras de entregas, etc.) sea perjudicial para la organizacién como:
repeticiones de los registros del mismo tipo informacion, interrupciones al trabajo de los
demas colaboradores por consultas de otros departamentos sobre alguna documentacion,
horas de trabajo en reportes manuales, efectos adversos al servicio al cliente, y mas ain para
usuario, tales como: mala experiencia de adquisicion de algun bien o producto, insatisfaccion
y/o no cubrir su necesidad. Por los gque se tiene que mejorar la visibilidad de la gestion de
pedidos a través de: uso de la digitalizacion de la entrada de pedidos al sistema tecnolégico,
almacenar toda la informacion relevante del proceso en un solo lugar como en la nube,
brindar el acceso a esta informacion a los interesados, disefio e implantacion de reglas y
alertas cuando un pedido toma méas de un tiempo establecido en alguna parte del proceso,
definir, monitorear y aplicar las métricas de rendimiento para el proceso, brindar el estado
de pedidos a clientes clave, para que pueda mantenerse informado (Ubiqua Blog
Empresarial, 2018).

De acuerdo a las investigaciones realizadas de la Camara Peruana de Comercio
Electrénico, antes del aislamiento social a causa de la pandemia del Covid 19, tenia un
crecimiento de 58%, luego de estas medidas, decrecié hasta un -11%, la cual generd
preocupaciones, considerandose como la peor caida de ventas en toda latino ameérica a través
de ese medio; por lo que el presidente de la organizacion solicitd al gobierno de turno la

activacion de uso de comercio electronico, como principal fuente de actividad en el pais, es
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asi que el ministerio de produccidn abrio la posibilidad de reactivacion de dicha actividad,
la cual tuvo un incremento de hasta un 160% en julio del 2020 (Camara Peruana de Comercio
Electronico, 2021).

Segun el estudio en diario Gestion, la importancia del desarrollo de apps moviles
aumenta la productividad de 30% a 40% dependiendo de donde se use esta tecnologia,
dependiendo del area o necesidad que desea que se solucione, sefiala Julio Ramon, gerente
general de la consultora digital Perd Apps. En muchas empresas en la toma de pedido es
manual, es decir, el vendedor en el punto de venta de pedido en una bitacora/data, la cual
luego tiene que procesar cuando llega a la empresa e introducir al sistema. Gracias a las
aplicaciones es generar una toma de pedido en el punto de venta. Esto supone un ahorro no
solamente de tiempo sino de papeleria, indica el ejecutivo. Ademas, este tipo de app de uso
interno en la empresa también significa un ahorro en la gestion de emision de reportes. Otras
areas que son beneficiarias como: logistica, rastreo de mercaderia y fuerza de ventas,
generando productividad hasta 30%; unificacion de la informacion para todas las areas
(Diario Gestion, 2018).

En la empresa privada se encontraron tres problemas relacionadas a la gestion de
ventas: El problema nimero uno es la demora de atencion al cliente, debido a que la
aplicacion de escritorio no cuenta con la funcionalidad de realizar las actividades laborales
de manera remota, mas aun con pandemia del covid-19, lo que dificulta que no se pueda
realizar el debido proceso de pedido de productos. El segundo problema encontrado los
constantes reclamos de los clientes, por la poca informacién acerca de la entrega de sus
productos a su almacén y la no comunicacion cuando no se respeta el acuerdo de los tiempos
programados de entrega, lo que genera un mal precedente, como también, una mala
reputacién a la empresa. El tercer problema encontrado; la insatisfaccion del cliente, debido
a que la empresa no cuenta con la totalidad de los suministros ofertados inicialmente, y esto
conlleva a que el cliente se sienta engafiado y una falsa expectativa de obtener los productos,
ya que reservo sus recursos para la adquisicion de los productos a través de la orden de
compra.

1.2 Formulacion del problema
1.2.1 Problema general

¢Como mejorar la gestion de ventas en una empresa comercializadora en Lima,

20217
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1.2.2 Problemas especificos

¢Cudl es la situacion de la gestion de ventas en una empresa comercializadora en
Lima, 2021?

¢ Cuales son los factores que inciden en el mal control de la gestion de ventas en una
empresa comercializadora en Lima, 2021?
1.3 Objetivos de la investigacion
1.3.1 Objetivo general

Proponer un sistema web para la gestion de ventas en una empresa comercializadora
en Lima, 2021.
1.3.2 Objetivos especificos

Diagnosticar la situacion de la gestion de ventas en una empresa comercializadora en
Lima, 2021.

Identificar los factores que inciden en el mal control de la gestion de ventas en una
empresa comercializadora en Lima, 2021.
1.4. Justificacion de la investigacion
1.4.1 Tedrica

La presente investigacion tiene diversas teorias, las cuales justifica la autenticidad de
este estudio; se menciona a 3 teorias: la primera es: teoria de sistemas de Bertalanffy, en que
se centra solucién de conjeturas mediante la aplicacion de varios procedimientos para lograr
la mejora, asi obtener una mayor productividad, reduciendo el valor adquirido en el mercado
de los bienes o servicios; aplicando técnicas y de las herramientas tecnoldgicas que permiten
cumplir con los objetivos cotidianos u organizacionales. La segunda teoria es: la teoria de la
informacidn de Johansen, esta teoria ayuda a que la informacion sea tan fluida y ordenada
entre los involucrados quienes participan en la gestion de pedidos, la cual facilita a la
generacion de reportes; como resultando a través de la realizacion del andlisis y evaluacion,
se pueda tomar de decisiones como también permitir la proyeccion de rentabilidad, stock,
pedidos, etc. La tercera teoria es: la teoria de los recursos humanos de Chiavenato, se enfoca
directamente en ayuda a mejorar a dar un buen soporte antes, durante y después de la toma
de pedido de un bien y/o servicio al cliente, siendo una atencion clara y precisa, que permita

cumplir con la necesidad y requerimiento del cliente.
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1.4.2 Metodolédgica

En el presente estudio radica en el sintagma holistico, que permite recolectar y
verificar los datos veridicos de la empresa en forma cuantitativos y cualitativos, es decir, en
base a este enfoque mixto, la cual permite analizar y obtener los valores para identificar el
problema o cuello de botella que se presenta en empresa. Con la finalidad de encontrar y
hallar un diagndstico real de la categoria problema usando el instrumento de registro
documental que son los pedidos y entrevista directa a los usuarios directos, quienes son los
trabajadores del area de ventas, a fin de plantear una propuesta factible y realizable que logre
resolver el problema de gestion de toma de pedido de una empresa privada.
1.4.3 Préactica

Se propone implementar un sistema que logre optimizar la gestion de ventas, con la
finalidad que los procesos sean eficientes y lograr los objetivos de la empresa. Uno de los
problemas que presenta la empresa, cuenta con un sistema de escritorio que no realiza los
reportes diarios, semanal y mensual que se necesita para lograr el analisis de proyecciones,
control y gestion de clientes. También, este mismo sistema no muestra el stock, haciendo
muchas veces que la atencion al cliente sea deficiente, inexacta y tardia, en consecuencia,
mala experiencia del cliente y mala imagen de la empresa. Ademas, el actual sistema al ser
de escritorio no cuenta con la configuracion de trabajar via remoto, dificultando las posibles
ventas fuera de oficina y mas aun en pandemia. Por politicas de la empresa, solo trabajan en
oficina 30% del total de personal de ventas, la cual agrava ain mas la rentabilidad.
1.5 Limitaciones de la investigacion
1.5.1 Temporal

Los datos que fueron obtenidos para el trabajo de investigacion fueron situados
dentro del periodo entre julio del 2021 — diciembre 2021.
1.5.2 Espacial

El presente trabajo de investigacion se desarrollo una empresa distribuidora de
equipos de proteccion personal en la ciudad de Lima, Perd.
1.5.3 Recursos

Esta investigacion se desarroll6 con recursos informaticos y virtuales, y limitado uso
de recursos fisicos, debido a las variantes, ademas de la segunda ola que estan surgiendo con

este virus Covid 19.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la investigacion
2.1.1 Antecedentes internacionales

En Colombia, Antioquia (2020) se desarrollé una propuesta de implementacion de
un aplicativo maévil de pedido y entrega programada en tiempo real; la cual tuvo por objetivo
Ilevar un mejor control y tener una mejor efectividad en la toma de pedidos en la entrega a
nivel nacional de productos. Cuyo desarrollo se realizd mediante la investigacion
constructiva para la solucion y aplicando la metodologia de proyectiva, que permitid
interactuar con el area usuaria. Obteniendo como resultado, que no tienen un medio
tecnoldgico que les dé un soporte y pueda brindar una mejor distribucién de sus productos a
nivel nacional, haciendo que la empresa no pueda expandirse, ademas que sus tiempos de
respuesta al cliente sea ineficiente. Se concluyo, que le desarrollo de una plataforma digital
como una aplicacion movil logra cumplir con el objetivo planteado, de optimizar los tiempos
propuestos, ser mas proactivos, tener una mayor cobertura a nivel nacional de los clientes.

En Ecuador, Guayaquil (2020) se realizd la tesis sobre una propuesta de desarrollo
de una aplicacion maovil y sistema web para la gestién de toma de pedidos de una reposteria.
Cuyo objetivo fue gestionar la toma de pedidos y la administracion de las tareas de una
reposteria ubicado a través del desarrollo de una aplicacién mévil y sistema web para facilitar
la toma de pedidos solicitados por los clientes, ademéas de generar reportes. La cual la
investigacion lo realizo mediante un enfoque experimental/causal, aplicando el método
deductivo, con una poblacion total de los clientes, a través de la encuesta se realizo el anélisis
de datos. Obteniendo como resultado, que posee una mala recepcion de pedidos, ya que
muchas veces los clientes eligen productos errados, que en su mayoria genera insatisfaccion,
ademas un control de ventas. Los investigadores concluyeron que, para lograr un mejor
resultado en ventas y optimizacion de procesos, la implementacién del sistema web como
también la aplicacion movil, lograron suplir en su totalidad las necesidades del cliente,
logrando una mejor satisfaccion e incrementando ventas.

En Ecuador, Quito (2019) se elabor6 una propuesta de implementacion de un
aplicativo para pedidos de cilindros de gas, utilizando ubicacién geo referencial para la
ciudad de Quito, cuyo trabajo tuvo por objetivo, optimizar el tiempo de atencién de los
pedidos de cilindros de gas y permitir los envios de los cilindros al usuario final lo mas
pronto posible. Para llevar a cabo esta propuesta de utilizé la metodologia de observacion,

aplicando las metodologias cualitativa y comparativa, la cual se recopilé informacion
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importante a través de la entrevista que pudo usar para el correcto diagnostico del problema
a resolver; teniendo como resultado las falencias que tiene la empresa como la carencia de
asignacion de horarios, por lo que la coordinacion dentro del area de despacho es muy
precaria, logrando la insatisfaccion del cliente. Se concluyo6 que, a través del desarrollo de
una solucidn tecnoldgica como un aplicativo movil, mejora la calidad del servicio, optimiza
tiempos, que se logren obtener beneficios tanto proveedor como cliente.

En Ecuador, Guayaquil (2017) se llevo a cabo una propuesta desarrollo de una
aplicacion movil con promociones y pedidos para servicios de catering, cuyo objetivo es
mejorar el sistema de toma de pedido y sus servicios que sean mas eficaces. La investigacion
los realizo mediante la metodologia descriptiva en la que se hizo una encuesta al personal
para diagnosticar el nivel del problema y determinar los retrasos que se esta generando.
Mostrandose como resultado que solo existe una persona quien administra la toma de
pedidos a los clientes, por los diferentes canales, sea presencial como virtual, es decir el
tiempo de respuesta al cliente es lenta, haciendo que este busque otras alternativas. El
investigador concluyo que las empresas sin importar el tamafio se deben automatizar para el
aumento de la rentabilidad y el uso de las herramientas tecnologias son de gran ayuda en
optimizacion de tiempos.

En Ecuador, Guayaquil (2017) se realizd un estudio sobre el desarrollo de una
aplicacion movil para mejorar los procesos de la gestion de pedido como también las
relaciones comerciales con el cliente, teniendo como objetivo determinar la situacion de los
procesos de la gestiobn de ventas de una pizzeria en la ciudad de Latacunga, dicha
investigacion se realiz6 mediante un enfoque deductivo, a través de encuestas y entrevistas
para la recopilacién y andlisis de datos. Se obtuvo como resultado, que la empresa no tiene
cuenta con sistema tecnoldgico que le ayuda a brindar un buen servicio a sus clientes,
generando asi pérdida de ingresos. Se concluyd, la implementacién de la aplicacion movil
tuvo un impacto positivo en la empresa, superando las expectativas esperadas como también
abriendo la posibilidad de ser escalable, agregandole mayor funcionalidad y optimizando
otros procesos.

2.1.2 Antecedentes nacionales

Correa (2019) desarrollé una propuesta sobre el proceso de toma de pedidos de una
empresa en la ciudad de Jaén, cuyo objetivo fue determinar el efecto de la implementacion
de un sistema de informacion mévil para el proceso de toma de pedidos de una empresa en

la ciudad de Jaén, a través de la aplicacion del disefio pre-experimental, usando el enfoque
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cualitativo y cuantitativo, en la observacion de 341 pedidos como muestra, divididos en 20
dias, para luego ser analizados con el método test-retest, la cual mide el nivel de
confiabilidad a través del coeficiente de correlacion de Pearson. Obteniendo como resultado,
en los niveles de respuesta de los procesos en rotacion de stock y el cumplimiento del pedido
eran muy bajos, no pudiendo dificultando su produccién y expansion de la empresa.
Finalmente, se concluye que con la implementacién de este sistema tuvo mejoras notorias
en el &rea de ventas de la empresa que trabajaba, como: el aumento de las utilidades, logrando
asi los objetivos de la empresa.

Flores (2018) realiz6 un estudio sobre aplicacion moévil para el proceso de gestion de
pedidos en la empresa Rx Tecompany. El objetivo de la investigacion fue determinar los
efectos del desarrollo de un aplicativo mdvil en el control de pedido de una empresa
mencionada. Se utilizd la investigacion aplicada, disefiada en pre-experimental, con un
enfoque cuantitativo orientada a las muestras de documentos generados de los pedidos;
teniendo como resultado, el proceso de control de pedido de la empresa, como el déficit de
generacion de documentos diarios, errores constantes de elaboracion de los pedidos. El
investigador concluye que el sistema movil, ayudo a optimizar los tiempos reduciendo
significativamente la demora de atencién al cliente, como también a la calidad de
elaboracion de documentos, siendo estos mas productivos, y beneficiosos para la empresa.

Palacios, Paz y Sanchez (2017) elaboraron un estudio sobre disefio e implementacion
de un sistema web con aplicacion mdvil para pedidos delivery de una cevicheria. Cuyo
objetivo fue aplicar una mejora en el control del proceso de pedidos delivery de la empresa
a través de un aplicativo mdvil y web. Se desarroll6 mediante un enfoque deductivo, con la
obtencion de los datos a través de encuesta a 30 personas empleadas de la empresa, las cuales
permitio diagnosticar el comportamiento de la atencion y su necesidad. Cuyos resultados
fueron que el personal se pudo adaptar el nuevo sistema propuesto, sus tiempos de respuestas
alos comensales es lo esperado. Se concluyo, laimplementacion de este sistema mavil, logro
ser beneficioso para la empresa, ya que se optimizo el proceso de control de pedido, haciendo
que sea mas fluido y que el cliente se sienta satisfecho del tiempo de entrega de su pedido.

Mufioz (2017) desarroll6 un estudio sobre la realizacién de reservas y toma de
ordenes en un restaurante de Lima, Perd, cuyo objetivo determinar la influencia del
desarrollo de una aplicacion mavil en la realizacion de reservas y toma de ordenes para el
restaurante. Se desarroll6 mediante un enfoque deductivo, con la obtencion de los datos a

través de estudio de mercado desarrollado a nivel cualitativo y cuantitativo, las cuales
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permitieron analizar el comportamiento del cliente y su necesidad, teniendo como resultado,
que las atenciones en las llamadas telefonicas, gestion de pedidos personalizadas, toman
demasiado tiempo en respuesta a los clientes, las cuales muchas veces, abandonan el local,
generando una mala imagen organizacional. Se concluy6 que el sistema movil mejoro los
procesos dentro del restaurante, agilizando las atenciones al publico inclusive en horas pico;
logrando alcanzar buenos resultados en los indicadores de calidad y recuperando la
fidelizacion de los clientes.

Puelles y Quezada (2016) realizaron un estudio sobre automatizacion del proceso de
pedidos en el restaurante, a través de una aplicacion movil con reconocimiento de voz. El
objetivo fue pretender lograr con esta investigacion la creacion de un aplicativo en Android
utilizando técnicas y métodos para mejorar el proceso de la toma de pedidos. La cual la
investigacion lo realizo mediante un enfoque experimental/causal, aplicando el método
deductivo, con una poblacion total de atenciones, a través de la encuesta se realizé el analisis
de datos. Obteniendo como resultado, que se pierde al registrarlos en la estacion de trabajo,
asi como también las colas que se forman en las horas punta de atencion. Los investigadores
concluyeron que, para lograr una 6ptima automatizacion, el uso de hand free y capacitacion
del personal se haria mas facil la realizacién de pedidos de los platos de comida.

2.2 Bases teoricas
2.2.1 Gestion de pedido
Teoria de sistemas

Esta teoria permite la explicacién de los problemas, y la descripcién de los
fendmenos que ocurren dentro de una organizacion, sin importar la rama y/u otras ciencias.
La teoria general de sistemas como doctrina aplica la exploracién cientifica a cualquier
sistema de cualquier ciencia, por lo que utiliza la observacién para identificar, definir y
delimitar cada elemento individual, como también en conjunto dentro del proceso, para
luego ser analizado su comportamiento y como este puede percutir de manera positiva o
negativa, por lo que la importancia de identificacion del o los problemas es importante para
la basqueda de una solucion tecnologia, que permita suplir y mejorar el proceso (Bertalanffy,
1989).

La teoria general de sistemas logra aplicar métodos y procedimientos para analizar y
estudiar la realidad y desarrollar modelos de los procesos, es decir realizar el andlisis
sistémico permite realizar la diseccidn del proceso general en sus partes o subsistemas, hasta

el punto que se puede identificar su actividad, funcidon, evolucion y finalidad. Este analisis
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sistémico estudiar a detalle el grado de participacién y la relacion de las partes para captar
la realidad, en busca de los cuellos de botella, deficiencias, o algun subsistema que esté
generando retraso y afecte a la productividad y desempefio, para luego determinar en la
forma mas adecuada para los fines propuestos (Saravia, 1995).

Dentro de la teoria de sistemas, el uso del enfoque reduccionista permite la
observacion al detalle de subsistemas o componentes, sobre su funcionalidad,
comportamiento e interaccion, es por eso que muchas veces no logra ser lo suficiente para
el entendimiento y comprension del proceso, debido a que no cuenta con la visualizacion
global de todo el sistema organizacional, es decir tener otra mirada o perspectiva, que
permita identificar y encontrar los problemas que puedan afectar el rendimiento de la
organizacion (Johansen, 1993).

Teoria de la informacion

En el proceso de la informacion se encuentran tres niveles de andlisis diferentes: el
técnico, el semantico y el pragmatico. En el nivel técnico, es importante el anélisis de los
problemas que surgen en torno a la confiabilidad, con que la informacion es enviada desde
su origen como el emisor hasta llegar al receptor. En el seméantico se evalla la interpretacion
del mensaje, si es clara y precisa. Por ultimo, en el nivel pragmaético se estudia la efectividad
del mensaje (Shannon & Weaver, 1949).

La teoria de la informacion se define como una medida de organizacion, la cual tiene
que ser ordenada y sincronizada, debido a que, si esta es entropia, es decir desordenada y
compleja (gran nimero de procesos repetitivos, las cuales son innecesarios para el buen
funcionamiento y manejo de la informacion), por lo que el mensaje de la informacion sera
erroneo, difusa y vaga, por lo que su consumo en energia, tiempo y costo aumenta
significativamente para todos los involucrados (en las areas de almacén, ventas,
contabilidad, etc.), en consecuencia el caos y confusién (Johansen, 1993).

La informacion aporta en gran medida a la toma de decisiones dentro de las
organizaciones, coordinaciones y control, ademas a que forma parte de las estrategias del
negocio, para la resolucion de problemas, reduciendo y/o mitigando riesgos y optimizando
procesos, como también aporta en gran medida a los administradores a analizar los
problemas, visualizando asuntos complejos y generar nuevas propuestas de valor, en muchos
casos la informacion es utilizado como una estrategia de negocio que permite tener mayor

ventaja competitiva (Pietro & Martinez, 2004).
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Teoria de colas

El manejo de esta teoria se utiliza a través del uso de aplicaciones de diferentes
modelos matematicos de colas, previo estudio y analisis del comportamiento de los
involucrados (frecuencia de ingreso, tiempo de atencidn, etc.), con la finalidad de encontrar
el punto de equilibrio entre el costo de atencion y tiempo de espera de cada cliente,
determinar estos factores y aplicarlos, muchas veces determina el volumen de los ingresos
de venta, el reconocimiento al publico y la subsistencia de la empresa misma, es decir,
brindar la atencion oportuna al cliente. Considerando, ademas, que se tiene que buscar el
equilibrio estadistico, la cual es determinada por la condicion del tiempo empleado en los
sistemas dindmicos, que estan conformados por la entrada; son las cantidades de demanda
que son requeridas por el sistema, disciplina de la cola, representada por la atencién de orden
de llegada y los mecanismos de servicio que involucran los tiempos de atencién y de espera
por cada evento o proceso realizado. La aplicacion de la teoria de colas, se puede usar
cualquier empresa, siguiendo el mismo proceso de atencion al cliente, desde la orden de
Ilegada hasta el despacho o entrega del bien o servicio al usuario final (Erlang, 1909; Chan,
1970; Cazorla, 2014).
Teoria de restricciones

Conocida como TOC (Theory of Constraints), en las que se basa en busqueda,
definicion, determinacion y erradicacion de cuellos de botella u otros procesos que obstruyan
el correcto funcionamiento de la informacion dentro de la empresa u organizacion; mediante
la aplicacion de alineamientos o directivas de gerencia, por lo que la importancia de la
identificacion es crucial para el crecimiento de la rentabilidad y la relacion de costo-
beneficio de la empresa sea de forma sostenible y perenne a través del tiempo. Se basa en
tres enfoques principales, como: la disminucion de los costos y gastos de produccion, la
cual muchas veces varian de acuerdo a las demandas de los insumos de fabricacion de
manera local e internacional, pueden afectar no solo en la disponibilidad de mercado, sino
en la adquisicion de los mismos (la escases de insumos); la reduccion de inventarios, en la
que la rotacién de los productos tiene que ser fluida y constante, con la priorizacion de
atencion al cliente, caso contrario se generaria sobrecosto de alquiler de almacén, a su vez
la devaluacion los productos; por dltimo el aumento de servicio de la empresa, optimizar la
busqueda de nuevos clientes potenciales, con la aplicacion de estrategias (Goldratt & Cox,
2004).
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Teoria de recursos humanos

A finales del siglo XX, ya se hablaba de reingenieria, tercerizacion, un cambio
estructural de la empresa, es decir reemplazar el modelo tradicional de las organizaciones;
por necesidad del mercado, que exigia que sea mas dindmica, flexible e innovadora; es por
ello que los trabajadores quienes tenian contacto directo con los clientes se convirtieron en
agentes esenciales (cambiaron de ser en recurso pasivo a dinamico), dentro de la
organizacion, es por ello que el capital financiero, invertiria aln mas por activos intangibles
como: conocimientos, habilidades y competencias (Chiavenato, 2005).

Para lograr reclutar y seleccionar al postulantes idoneo para la organizacion, la cual
pasa por un procedimiento de 3 pasos; el primero se considera a los postulantes susceptibles
a ocupar el cargo, es decir, reclutamientos de aquellos quienes creen cumplen con los
requisitos; en la segunda etapa, son evaluados por los especialistas de la organizacion
haciendo la comparacion del perfil del puesto, con el perfil del postulante; la tercera etapa,
antes de escoger al postulante ganador se hace un comparativo de todos los postulantes la
cual se escoge al que se acerca al puesto laboral (Souto & Garcia, 2016).

El comité evaluador conformado por un grupo de especialistas, que pueden ser el
gerente, supervisor, son quienes lideran en la evaluacion y verificacion con respecto a los
postulantes si cumplen o no de acuerdo a los estandares de la organizacion, segin puede
variar de acuerdo a su desempefio, eficiencia funcional, informes de progreso, etc., las cuales
toman consensos eligiendo al mejor elemento, que tenga el mejor potencial requerido, que
pueda aportar a la organizacion (Chiavenato, 2000).

En la gestion de pedido, un pedido puede considerarse como un compromiso y parte
de la relacion comercial entre el proveedor y cliente, donde el proveedor facilita sus
productos o servicio al cliente, bajo las condiciones pactadas; la diferencia que tiene la
intencion, la cual no hay ese compromiso de por medio, pero si te revela una informacién
del manejo del mercado. Afadiendo, la gestion de pedido incluia desde recepcion hasta el
archivado del pedido, pero actualmente abarca mucho maés, ya que el mercado actual, es mas
exigente, debido a que tenga respuesta inmediata como también personalizacion (lglesias,
2015; Alarcon et al., 2005).

La importancia durante la gestion de pedidos en las empresas radica en los beneficios
de servicio y atencion que puede ofrecer a sus clientes una experiencia over - delivering, las
cuales se tiene que considerar con respecto al producto, la calidad, los materiales, y, por

ultimo, la forma de entrega, es parte importante dentro de este proceso. Otro punto a
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considerar, es el favorecimiento ya que se considera la inversion tecnoldgica, que parte desde
los sistemas de almacenamiento hasta llegar a la automatizacion de toda la gestion. Ademas,
la realizacion de las constantes supervisiones de cada proceso que se toma para obtener una
mejora a través del tiempo, como también la parte activa que se encuentran en los
suministros. Por lo tanto, es de suma importancia para lograr los objetivos dentro de la
logistica que en consecuencia se produzca una mayor rentabilidad a favor de la empresa
(Logistics, 2019).

El proceso de pedido no solo se debe considerarse como toma de decisiones, sino que
ademas es una secuencia de actividades como recepcion, planificacion y programacion de
pedido, se tiene que hacer participes a las demas areas de la organizacién para una adecuada
respuesta al cliente. No se debe olvidar que la gestion de pedido estd relacionada el
conocimiento de lo que el cliente requiere con respecto a la informacién del producto y/o
servicio desde la cantidad, fecha de entrega hasta la presentacion. Asimismo, esta gestion de
pedidos por su naturaleza se necesita que sea eficaz y eficiente hacia el resto de los procesos,
que son el resultado del cumplimento de los pedidos, todo esto enfocado en brindar el mejor
servicio que requiere el cliente. Ademas, el ciclo de gestion de pedidos brinda a los gerentes
la visualizacion la experiencia del cliente, es decir cada vez que se gestiona un pedido, se
gestiona un cliente; y cuando un pedido desatendido o tiene fallas, el cliente, es €l esta siendo
desatendido, llevandose una mala atencion, por lo que es importante saber la relacion entre
el cliente y el pedido (Welker & De Vries, 2002; Shapiro, Rangan, & Sviokla, 1992; Iglesias,
2015).

La entrada de pedido es el punto de inicio de las actividades, la cual atiende el orden
en que los procesos tienen que seguir de acuerdo a los requerimientos solicitados. Cada vez
que se evalua las entradas de pedido se debe considerar todos los requisitos para evitar
futuros problemas, sean en forma de pago, cantidad, envases, etc. Gracias a las tecnologias
de hoy en dia, las entradas de pedidos han ido mejorando, y estan siendo optimizadas,
acelerando los procesos muchos mas productivo y proactivo, brindando mayores beneficios
a la empresa como al cliente (Aniceto, 2020; Guiterrez, 2009; Andalucia, 2020).

Algunas caracteristicas que debe considerar antes de realizar un pedido es elegir el
producto o servicio que desea pedir de acuerdo a la necesidad a cubrir, como también
considerar la cantidad y volumen segun su disponibilidad, ademas, el propuesto economico

gue maneja, sobre todo si es en caso de delivery o recojo en tienda u almacén, definir la
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ubicacién exacta, ya que estos puntos son importantes durante la solicitud del pedido de un
producto o un bien (Perez, 2021).

El stock se considera al conjunto de mercaderia almacenados, cuya finalidad es
proveer en menor tiempo posible, ademas controlar los tiempos de suministros entregados
al usuario final, es de vital importancia evitar el quiebre stock, previniendo perjudicar a los
de més clientes. También, se entiende como stock todo tipo de provision almacenado en
espera de ser utilizado en el momento oportuno, lugar indicado. Por altimo, se refiere al
stock a la compra de insumos, materiales para suministrarlos a produccion, clientes, siempre
y cuando se verificar si los bienes y/o existencias estan disponibles para su despacho (Rubio
& Villaroel, 2012; Mauledn, 2008; Soldrzano, 2018).

Los tipos de stock se pueden dividir en criterio funcional, por lo que seglin su
perspectiva funcional se puede encontrar en: stock de ciclo; se caracteriza por atencién
normalizada al cliente; en stock de seguridad, se basa en la previsiéon de los retrasos de
despacho de los suministros; stock de presentacion, esta alineada a las entregas inmediatas,
es decir, segun el enfoque del consumidor o cliente; stock estacional; son las ventas
esperadas por ciclos; stock en transito, son aquellas las que solo estan circulando por las
distintas fases de produccion o venta; stock de recuperacion, son aquellos productos que son
usados, para que se puedan ser reutilizados; stock muerto, son los suministros obsoletos o
viejos que ya no pueden ser reutilizados, entonces tienen que ser desechados o eliminados;
stock especulativo, se analiza a través de inferencia la cual se especula si la demanda del
suministro aumenta y se determina el costo de almacenaje (Escudero, 2017).

La importancia del stock se basa en mitigar los problemas como la escasez, es decir,
permite reducir y evitar la posibilidad de que los productos empiecen a carecer las materias
primas o la produccidn; economia de escala, es un punto importante ya que, en el caso de
los negocios industriales, es necesario conocer que el coste de produccion cada suministro,
es decir, el coste por unidad se logra disminuir siempre y cuando que se incrementa la
produccion en volumen. Por lo que resulta una gran ventaja lograr abaratar los costes de
produccién y, finalmente, el precio de venta del producto. Sin embargo, se tiene que tomar
en considerar que, a mayor cantidad de bienes almacenados, mayores seran los costos de
almacenaje. Por altimo, algunas de las razones comerciales, se encuentra en la acumulacion
de stocks la cual significa que la compafiia tiene una garantia de lograr cubrir las exigencias
de solicitud de producto; es decir, la razon principal para el almacenaje es tener el suministro

cuando el cliente lo esté requiriendo, esta sobreacumulacién de productos, suele ser
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arriesgado debido a que si no tienen la rotacion a salida de venta lo més pronto posible, en
un futuro cercano generara altos costos de almacenaje (Escudero, 2017).

En el registro, la propuesta se tiene que llenar en el formato de la empresa los datos
del pedido, llenando todos los campos, por eso es importante las consulta a las demas areas,
para el cumplimiento del requisito, es decir, el registro de pedido permite recoger datos reales
del cliente y sus necesidades, las cuales aportaran al desarrollo de promociones y acciones
que se logre una fidelizacion. Determina que, al momento de registro de pedido, puedes
seleccionar que pedidos pueden generarte cierto beneficio seleccionando que clientes
atender primero y que clientes atender después, muchas veces los que se encargan de esta
decision es el area de atencion al cliente (Alarcon et al., 2005; Shapiro, Rangan, & Sviokla,
1992; Iglesias, 2015).

Un punto importante en el post venta es la atencion de cliente que va desde mesa de
ayuda, mantenimiento, atencién técnica, venta de suministros hasta el ofrecimiento de
repuestos de otros bienes o servicio. También se define como, el conjunto de facetas, las
cuales incluye garantias, formacion técnica, venta de accesorios en las que el principal
beneficiario es el cliente. En la actualidad el post venta determina la rentabilidad de la
empresa, segun el giro del negocio puede incluir producto, mantenimiento, capacitaciones,
actualizaciones, etc.; es decir, un acercamiento al cliente (Shapiro et al., 1992; Cancer, 2005;
Kotler, 2005).

La estrategia de post venta cuyo objetivo principal es de mantener las relaciones
comerciales con el cliente y mantenerlas, estas que sean perdurables en el tiempo, por lo que
el reforzamiento de los vinculos es esencial en esta etapa. En cuanto la necesidad del cliente
sea cubierta, mas profunda es la confianza y respaldo que esta tiene sobre la organizacion.
Para el mejoramiento de las relaciones comerciales se analiza a detalle todos los cambios
posibles y como esta puede cubrir la necesidad de manera objetiva y clara; ademas que las
una de las principales falencias que se puede encontrar, es no lograr descubrir esas
necesidades, lo que en consecuencia generaria que el cliente optara por un servicio que pueda
atender sus requerimientos. Por lo que, el manejo de esta estrategia a través de uso de
herramientas logra atender mayor cantidad de necesidad a ser cubiertas para luego
satisfacerlas (Walther, 1997).

Actualmente la atencion del cliente estd enfocado a la anticipacion de necesidades y
expectativas del cliente, en busca de la fidelizacién a través del ofrecimiento de beneficios

superiores a los de su competencia, también incentivando a la compra de otros bienes como
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complementos, dandole un plus comercial. Esto se da debido a que la informacién es méas
accesible a través del uso de herramientas que permiten una mayor facilidad de envié de la
informacidn necesaria hacia el cliente, también a que las exigencias del mercado de hoy en
dia, son muchas mas rigurosas centrandose en atencion oportuna, soluciones personalizadas,
y vocacion de servicio (Serna, 2006).

La importancia de la atencion al cliente, es determinada segun la estructura
organizacional de la empresa: las grandes organizaciones tienen el area de dependencia mas
cuidada y mejor estratificada que el resto de areas, inclusive de las areas propiamente
comerciales. Tanto asi que, actualmente las empresas comercializadoras de servicios tienen
el area de atencidn al cliente mucho mas desarrollado e innovado que las que venden bienes
tangibles. De acuerdo a las actividades que puede optar la empresa, sus departamentos de
atencion al cliente en su organizacion, pueden este departamento adoptar diversas aristas:
Cuando se da mayor valor comercial a la atencion del cliente, se crea un ambiente
especializado en atencion al cliente, separado de comercializacion o marketing (Ariza &
Ariza, 2018).

Se considera cliente potencial a la empresa 0 persona quien cuenta con medios
financieros, con la puede realizar una compra; en el area de gestién de ventas como de
marketing, es importante identificar a los clientes potenciales, ya que son estos entes quienes
en su general no generan problemas futuros sobre todo en cobros de prestaciones de servicios
y/o compra de bienes como también la fidelizacion, por lo que es esencial que el equipo de
ventas pueda identificar a este tipo de clientes, dandole mayor rentabilidad a corto y largo
plazo (Da Silva, 2021).

La determinacidn de existencias y plazo de entrega, estan estrechamente relacionado
con el control de gestién y también los costos, ya que permite mantener y gestionar los
niveles de stock suficientes para abastecer a las necesidades de los clientes a un bajo costo
de obtencidn, mucho de estos se valora a través de métodos contables como PMP, FIFO; por
lo que su almacenamiento y tener las existencias lo suficiente es importante para lograr
satisfacer al cliente al momento que requiera sus suministros a tiempo (Diaz, 2014).

Algunas funcionalidades o ventajas que puede optar los stocks dentro de la empresa,
en primer lugar: logra evitar la escasez, ya que permite la proteccion ante futuras demandas
a su vez la existencia de retrasos durante la suministracion de los pedidos. Por otra parte,
estos mismo, permiten el aprovechamiento de la disminucién de los costos, ya que a medida

gue se incrementa la cantidad de compra de los insumos, el costo unitario de los productos
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finales disminuye, y esto es proporcional debido a que conforme aumenta la cantidad de
produccion, también aumenta la cantidad de descuento por volumen de compra. En caso
fueran pedidos pequefios se perderian dichos descuentos. Es por ello que se alcanza el
equilibrio entre compras y ventas para obtener la maxima competitividad, mediante el
almacenaje, el flujo de adquisiciones y entregas oportunas (Escudero, 2017).

El tiempo de entrega de pedido generalmente se relaciona al tiempo que nace desde la
concepcion del pedido hasta la llegada al cliente final. La duracion del tiempo es notable con
respecto al publico en general como también a las empresas, ademas esta comparacion se
realiza a través de expertos en cadena de suministro, a las que estan mas acostumbrados. En
la mayoria de las empresas quienes no utilizan el B2C, el factor tiempo es sinénimo de
calidad de servicio. En muchos casos la importancia de realza en que los desabastecimientos
tienden a ser el factor determinante durante la entrega de pedido, inclusive, el cliente buscara
otro proveedor quien pueda satisfacer su necesidad (Vermorel, 2020).

Tanto el pedido como la programacion de despacho, son documentos que se maneja
de manera interna de la organizacion, una depende de la otra y estan relacionada a la factura,
la cual tiene informacién relevante de su facturacion y despacho, en alli que se detalla todo
lo relacionado con la compra de bienes y/o servicios como lugar de entrega, direccion fiscal,
persona encargada, persona quien va recibir los bienes, la cantidad de créditos que maneja
el cliente, detalle de los suministros o servicios, entre otros (Ariza, 2020).

Los pedidos se clasifican dependiendo del conocimiento de ambas partes con respecto
a la operacion, esta puede ser: pedido en firme, cuando el comprador y el vendedor estan de
acuerdo con las condiciones o en todo caso el negociado se haiga plasmado en algin contrato
como la nota de pedido; pedido condicional, se caracteriza por que el comprador expone sus
condiciones, por lo que la validez del pedido depende de la aceptacion de las condiciones
propuestas, el documento se denomina propuesta de pedido (Andalucia, 2020).

Dentro de la empresa es importante conocer el soporte técnico y feedback, y como
estas ayudan en el proceso de fidelizacion con el cliente. El soporte técnico ayuda a mantener
el contacto con cliente, resolviendo sus problemas sobre algin producto y/o servicio, para
lograr dicho fin es importante conocer que el feedback (retroalimentacion), permite saber las
falencias y defectos que puede tener la atencion al cliente, con la finalidad que a posterior

no surja los mismos percances con otros clientes (Molera, 2021).
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En las diferentes formas de obtencion de informacion de los clientes, sobre un
producto y/o servicio, a través de la obtencion de un conjunto de datos las que puedan ser
representativos, logren ser analizados para posteriormente ser corregidos u optimizados en
beneficio para los clientes, logrando tener como punto de respuesta siendo esta positiva o
negativa; a traves de la recoleccion, analisis de las opiniones y comentarios de los clientes,
las cuales son herramientas de gran valor que permite el crecimiento y administracion para
la empresa. Los tipos de retroalimentaciones que existe de manera informal de los clientes
que puede surgir de diferentes canales, estas se incluyen fuentes de discusion como: foros o
redes sociales, como también, entre empleados y clientes. Por otra parte, la recoleccion de
la opinidn formal de los clientes permite recabar informacion de un conjunto de comentarios,
encuestas y opiniones de los clientes (QuestionPro, 2021).

El valor de la retroalimentacion o feedback, consiste en la mejora del interés de los
colaboradores respecto al compromiso que tiene con la empresa, por lo que, la persona tiene
que estar informada de manera sistematizada, afiadiendo sobre el avance de sus tareas, para
la ejecucion correcta de las condiciones, y su funcion con respecto a la estructura ya
establecida por la empresa. Como también, los usos de procedimientos adecuados que
permitan evaluar de forma correcta el equipo y como trabaja respecto a los problemas
presentados. Es por ello que la importancia de la retroalimentacion y lograr establecer
parametros que sean implantados dentro de la empresa. También, considerar que es
importante tener en claro que los feedback se generen de forma transparente, para que se
pueda insertar un sistema adecuado respetando los lineamientos de la empresa (Higuerey,
2018).

Durante el seguimiento del cliente, en la que se basa en el proceso de fidelizacion, cuyo
objetivo es mantener la comunicacion constante con el cliente después de la venta, a través
de la facilitacién de servicios y beneficios; no solo estar pendiente de nuevos requerimientos,
ademas de ofrecer y brindar nuevas experiencias, ganarse la confianza del cliente mediante
la atencion sus futuras necesidades, en decir mantener un buen servicio cumpliendo con las
expectativas del cliente (Silva, 2020).

2.2.2 Sistema web
Teoria de sistemas

El enfoque de la teoria de sistemas se basa en los factores esenciales de los problemas,

las cuales deben ser evaluados independientes, posteriormente aplicando a través de

diferentes métodos, procedimientos y/o medios que realiza el especialista en sistemas, de las
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cuales elige la mejor alternativa para lograr la optimizacion, generando maxima eficiencia,
reduciendo costos de inversién, operatividad; con la ayuda de técnicas y de las herramientas
tecnoldgicas tanto hardware, que son las computadoras; como software, la representacion
gréfica del sistema a traves de una interfaz que permiten resolver problemas cotidianos u
organizacionales (Bertalanffy, 1989).

Se considera sistemas y/u organizaciones, al conjunto de procesos o elementos, las
cuales interactlan entre si para cumplir con dicho objetivo. Para lograr dicho fin, todos los
procesos deben tener la misma informacion sin que se interrumpa, siendo esta secuencial.
Es decir, convertir los sistemas complicados, donde los componentes estas aislados sin
intercomunicacion con otras; ademas, las posibilidades de demora, cuello de botella u otras
complicaciones que se podrian generar; en solo sistemas mas simples, cuyas comunicaciones
fluidas y logrando optimizar tiempos (Saravia, 1995).

Una de herramientas méas importantes dentro de la teoria de sistemas, es la aplicacion
de técnicas de modelado del problema; nos ayuda a tomar las mejores decisiones, la cual se
puede aplicar en cualquier campo cientifico, con la ayuda del anélisis, desarrollo e
implementacion de herramientas como: modelos matematicos, arquitecténicos,
simulaciones, etc., las que permiten seleccionar la mejor decisién que puedan resolver los
problemas particulares dentro del sistema (Camacho, 1997).

Teoria de la informacion

En el manejo de la informacién interactian diferentes acciones como almacenar,
medir, de las cuales estos datos almacenados o registrados, son las que seran codificadas y
usadas dentro de los sistemas de informacion, Es por ello su importancia de determinar las
partes de la informacion cabe indicar que el mensaje debe ser acreditado y validado, y con
estudios adecuados para que pueda desarrollarse de manera efectiva él envié claro y precio
para que el receptor reciba el correcto mensaje. Es decir que la comunicacién debe ser la
acertada porque es de vital importancia que llegue al destino de forma precisa sin que sea
difusa con el receptor final. Otro punto a considerar, como una ciencia que se obtenido como
un requerimiento para medir, transformar a simbolos y que se tendran que enviar de un punto
determinado a otro, a través de un canal, por ello la teoria no indica que las resefias y
apreciaciones de métodos para medir la informacion (Valvuena, 1997; Shannon & Weaver,
1949; Correa, 2008).

36



Teoria de colas

En la teoria de colas se basa en la atencién de los usuarios dependiendo de la
disponibilidad del servidor; los usuarios que acudan al sistema pueden ser atendidos
inmediatamente o no. Dependiendo de la frecuencia de usuarios y el tiempo de atencién a
cada uno, estas pueden generar una cola. Los negocios se definen por la disciplina y la
perseverancia en el servicio o el trabajo en el siguiente periodo de servicio. La teoria de las
colas no solo esta ligada a entre los actores, sino que también a la informacion misma, es por
ello, que la optimizacion de los procesos reduce el tiempo en que la informacién llega
usuario. La aplicacion de esta teoria permite la evaluacion y el analisis de cada uno de los
tiempos que se toma para cada usuario en espera dentro de dos parametros que son; el
namero de colas que esta se genera y también la capacidad de cada una de las colas, donde
se determinara el tiempo en los procesos tomados o ejecutados (Erlang, 1909; De la Fuente,
2001).
Teoria de la calidad

La calidad es aplicada por las empresas, ya que estas necesitan la captacion y
afiliacion de mayor cantidad de clientes; ademdas, mantiene esta relacionada con la
satisfaccion y atencion oportuna por lo cual es necesario que las empresas desarrollen y
aplicar mecanismos que proporcionen 6ptimos procesos. Por consecuente, es vital conocer
sus necesidades para mantener una orientacion al cliente y a sus gustos volatiles ya que ello
nos proporcionara la implementacion de un desarrollo objetivo de lo que el cliente realmente
espera. Ya que nos permitird entender que es una actividad de vital importancia para la
gestion de las distintas areas que tiene definida una organizacion. Es por ello que la calidad
es un término que se utiliza en distintos contextos, por lo que el objeto de estudio la calidad
debe ser planificada, desarrollada e implementada de manera que esta actué de acuerdo al
comportamiento real de la necesidad a cubrir (Fernandez & Ortega, 2008; Deming, 1982).
Sistema

Un sistema es un conjunto de elementos que va desde personas, materiales, equipos,
software hasta instalaciones de un laboratorio, que estan interrelacionados entre si
(organizada), de tal forma que puedan desarrollar y cumplir con una actividad en respuesta
a una necesidad concreta u objetivo propuesto. Existen diferentes clasificaciones las cuales
se puede agrupar de acuerdo: naturales o artificiales, fisicos o conceptuales, abiertos o
cerrados, estaticos o dinamicos, etc. Un sistema puede variar de acuerdo a la necesidad o al

objetivo, como también puede ser por su forma, funcion o adecuacion. También, se puede
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representar como una red de comunicaciones que es capaz de otorgar informacion a nivel
mundial, como también, ser un sistema de distribucion de energia que contenga los canales
y plantas generadoras de energia. Cada uno de estos sistemas estdn formados por
componentes, y estos a su vez pueden fragmentar en otros mas pequefios, las que se
denominan "subsistema" (Lorenzon, 2020).
Sistemas web

Las sistemas web o aplicaciones web son programas informaticos que se realizan
mediante el uso de servidor web como: HTTP Apache, Ngnix, LiteSpeed, Microsoft IIS,
entre otros, al que los usuarios acceden a mediante el internet, utilizando un navegador.
Todos los datos y la interaccion con el usuario que se trabaja estan almacenados en la web y
son, por lo que, a diferencia de las aplicaciones de escritorio, no necesitan instalarse en el
ordenador, la cual no llega a consumir recursos de hardware, pero si la importancia de tener
una buena conexion de red. Los sistemas web estan disefiados en arquitectura cliente-
servidor. Debido a que combinan los scripts del lado del servidor (leguajes de
programacion), para la gestion del almacenamiento y recuperacion de la informacion
(SGBD), con scripts del lado del cliente (JavaScript y HTML), para ofrecer la informacién
alos usuarios a través de una interfaz. Haciendo la interaccion a través de formularios online,
cms, carritos de la compra, etc. (Maluenda de Vega, 2020).

Las ventajas presentes durante el desarrollo de sistema web, que te permite el ahorro
de tiempo y portabilidad, ademas, faciles de administrar porque son intuitivas y permiten
realizar diferentes actividades de forma fécil sin la necesidad de descargar, ni instalar ningun
software adicional; compatibilidad, adaptables a navegadores y es multi-plataformas para
poder utilizarlas. Se requerir que el navegador web esté actualizado; contiene actualizaciones
continuas e inmediatas: las versiones de los sistemas que se encuentren se actualizan de
manera automatica y sera la Gltima que se haya lanzado; recuperacién de datos, el usuario
puede recuperar su data desde cualquier otro dispositivo y lugar a través de validaciones de
credenciales como con su nombre de usuario y contrasefia; permite el ahorro de recursos en
equipos Yy dispositivos, minimo consumo de recursos ya se encuentra en un servidor web y
no en nuestro ordenador, seguridad de la informacion, ya que cuentan con protocolos que
permiten proteger los datos sensibles frente a ataques informaticos; funcionalidad, permite
el manejo de ejecutar acciones colaborativas con otros usuarios como por ejemplo la

intercambio de datos entre ellos (Wiboo, 2021).
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Existen gran variedad de sistemas web las cuales se pueden clasificar segun su
usabilidad o fin como: los sistemas web estatica, se caracteriza por la poca informacion
plasmada, ademas orientada a la generacion de incluir nuevos elementos, su disefio esta
estructurado en HTML y CSS, las que se puede insertar videos, banners y GIFS, se pueden
visualizar en portfolios de profesionales, un curriculo digital o una péagina de presentacion
de empresa; en cambio en los sistema web dindmica, son mucho mas complejas y
estructurados a nivel técnico, utilizan bases de datos para el almacenamiento y la cargar de
la misma, ademas de los contenidos que se van actualizando cada vez que el usuario accede
a sistema. En su mayoria cuenta con un panel de administracion desde el que se gestiona, se
crea y se publica los contenidos, es por ello la existencia diferentes lenguajes de
programacion que son utilizadas en este tipo de sistemas; una de las mas usadas son por
ejemplo PHP y ASP, que son los mas populares porque sus estructuras estan bien definidas
y permiten el buen manejo de los contenidos de la informacién. También permite actualizar
los contenidos, afiadir foros, o bases de datos. Por ultimo, el disefio de la web es moldeable;
mediante el portal web app, la cual en su pagina principal permite el acceso a diversos
ventanas, categorias o secciones, como: foros, chats, correo electrénico, un buscador, zona
de acceso con registro, contenido mas reciente, etc. (Maluenda de Vega, 2020).
Metodologia de desarrollo de software

Se basa en la utilizacion de diferentes herramientas, técnicas, métodos y modelos
para el desarrollo. Muchas de estas metodologias estan documentadas, tienen un desarrollo
ya estipulado, para que los programadores quienes estan dentro de la planeacion del proyecto
comprendan perfectamente la metodologia y puedan seguir en algunos casos el ciclo de vida
del software que se pretende continuar con el trabajo con una metodologia es imprescindible
por una cuestién de organizacion. (Okhosting, 2021).

La importancia del uso de alguna metodologia de desarrollo radica en la organizacion
del trabajo, ademés de mantenerla mas ordenada posible. El desarrollo se puede tornar aun
mas cuando se enfrenta a grandes proyectos y equipos de trabajo. Ponerse a implementar un
producto o software sin una metodologia o procedimiento claro y objetivo terminara en un
proceso aun mas complejo y difuso sin un horizonte, que en consecuencia genera problemas,
retrasos, errores y, en definitiva, un mal resultado final, desgastando tiempo. El desarrollo
del trabajo a través una metodologia permite reducir el nivel de dificultad, optimizando

tiempos, organizar las tareas, agilizar el proceso, con el fin de darle una mejora en el
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resultado final de las aplicaciones a desarrollar y cumplir con los plazos establecidos
(Santander, 2020).
Metodologia rational unified process (RUP)

Esta metodologia de desarrollo de software orientado a objeto que establece el
andlisis, implementacion y documentacion en todos aspectos y fases antes, durante y después
del desarrollo del software. Es considerado como una herramienta de la ingenieria de
software, las cuales unen todos los aspectos del proceso de desarrollo que incluyen las fases
definidas, técnicas que se pretende emplear, iteraciones, etc. con otros componentes de
desarrollo detallados como documentos, modelos, manuales, codigo fuente, etc., dentro de
un framework unificado. RUP establece cuatro fases de desarrollo que son inicio,
elaboracion, implementacidn y transicién, en las que cada una de las cuales esta organizada
en varias iteraciones separadas (Ptolomeo, 2021).

Algunos ventajas sobre el uso del RUP que se podria aplicar: Es el proceso de
desarrollo més aplicado actualmente, su enfoque se basa en la viabilidad; arquitectura
definida, pues lo roles estan muy bien definidos, ademas del detallado de cada actividad; el
mantenimiento es factible como también las modificaciones locales, facilidad de cambios
del proyecto en un futuro, sin generar retrasos notorios o sobresalientes; ademéas de su
reutilizacion, para la utilizacion en otros proyectos, ahorrando tiempo; hecho a la medida
para ser publicado y hacerlo accesible, es decir facil entendimiento, para cualquier persona
quien desee revisar la documentacion. Y, por ultimo, a cada usuario, se personaliza la
definicién del proceso publicado, acorde con su rol dentro del proyecto (Software, 2019).

Es importante tener en cuenta las fases que la metodologia presenta como: la fase de
inicio; su finalidad es la definicién y determinar los alcances del proyecto con el &rea usuaria,
en la que se identifica los riesgos que se presentan en el proyecto, ofrecer una vision global
de la arquitectura de software y la elaboracion del plan de las fases y ademas de la
formulacién de iteraciones; durante la fase de elaboracion, se implementa y se presenta los
casos de uso que logran poder definir la arquitectura base del sistema y como se desarrolla
en esta fase, se realiza la especificacién a detalle de los casos de uso seleccionados y el
desarrollo del primer andlisis del dominio del problema definido, disefidndose asi la solucion
preliminar; en la fase de desarrollo; cuya finalidad es definir la funcionalidad del sistema,
para ello se deben gestionar los cambios de acuerdo a observaciones planteados por los
usuarios y se hacen las mejoras y optimizaciones para el proyecto; fase de transicion, una

vez que esté disponible para los usuarios finales, ajustar los errores en las pruebas de
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aceptacion, capacitar al rea usuaria y brindar el soporte técnico requerido. Se debe verificar
que el producto cumpla con las especificaciones entregadas por las personas involucradas
en el proyecto (Diaz & Rubiano, 2017).

Lenguaje unificado de modelado (UML)

Es un lenguaje de modelado que consiste de diagramas, vistas, graficos, elementos y
un conjunto de mecanismos generales o reglas que mencionan la utilizacion de cada uno de
los elementos. Los pardmetros que maneja son sintacticos, semanticas y pragmaticas. La
diferencia principal entre una metodologia y un lenguaje de modelado radica en que el
método realiza la explicacion estructurada a traves de una serie de secuencias en cambio el
lenguaje no presenta instrucciones. Los métodos contienen modelos y esos modelos son
utilizados para explicar, especificar algo y comunicar los resultados de la usabilidad del
método (Roman, 2021).

El modelo de “4+1” - vistas de la arquitectura del software

La arquitectura del software se caracteriza por el disefio y la implementacion de la
estructura de alto nivel del software. Los disefiadores formulan la arquitectura aplicando
diferentes elementos arquitecténicos y estructurales seleccionados. Estos elementos
cumplen con la mayor parte de los requerimientos de funcionalidad y performance del futuro
sistema, asi como también otros requerimientos no funcionales tales como confiabilidad,
escalabilidad, portabilidad y disponibilidad del sistema, y es por ello que se componen de 4
vistas y un escenario (Kruchten, 1995).

Vista légica

Esta estrechamente ligado a los requisitos funcionales del sistema, la cual es brindada
los términos de servicios a sus usuarios correspondientes. El sistema se fragmenta en una
serie de abstracciones clave, tomadas del dominio y del problema representadas mediante
objetos o clases de objetos. Aqui se aplican los fundamentos de abstraccion,
encapsulamiento y herencia, sino también permite la correcta identificacion de los
mecanismos y elementos de disefio comunes que comparten en las diversas partes del
sistema (Kruchten, 1995).

La vista logica se disefia en base a los requisitos funcionales; es por ello que el
sistema planteado tiene que proporcionar los términos de servicios correctos a sus usuarios
finales. De tal forma que se descompone en un conjunto de claves que se toman del dominio
de la incertidumbre estudiado, a su vez representan mediante objetos o clases de objetos.

Estos objetos utilizan los principios de abstraccion, encapsulacion y herencia. La
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descomposicion también es usada para identificar las formas comunes y componentes de
disefio en las diferentes secciones del sistema ademas del analisis funcional (Henderson
Seller et al., 2005).
Vista de procesos

En esta visa utiliza algunos requisitos no funcionales como la performance y la
disponibilidad. Se focaliza en asuntos de distribucion, concurrencia y escalabilidad y el uso
de la integridad del sistema en la que la comunicacién y el tiempo de ejecucion del proceso
influye dentro del funcionamiento, de tolerancia a fallas. La vista de procesos también
especifica la manera en como se ejecuta efectivamente una operacion de cada una clase ya
seleccionada en la vista ldgica (Kruchten, 1995).

En el proceso del disefio de esta vista se permite la agrupacion de tareas que forman
unidades ejecutables, ademas se puede controlar tacticamente la arquitectura del proceso (es
decir, iniciar, recuperar, reconfigurar y cerrar). Por lo que se pueden replicar para mejorar la
disponibilidad. El software esta dividido en un conjunto de actividades que trabajan en forma
individual. Es por ello que la tarea se puede desarrollar individualmente en un punto de
conexiones de procesamiento. Se puede discernir entonces: entre tareas mayores, que son
los elementos arquitectonicos que se pueden ejecutar de forma Unica y las tareas menores,
que son tareas o actividades ya definidos adicionales introducidas localmente por razones de
implementacién (Henderson Seller et al., 2005).

Vista de desarrollo

En esta vista se muestra el médulo de software en el ambiente de desarrollo del
software. El software se encapsula en partes pequefias librerias de programas o subsistemas,
a traves de ciertas restricciones, que pueden ser implementado por uno o un grupo pequefio
de desarrolladores, como también la utilidad de que los subsistemas son utilizados en la
definicion de jerarquia de capas, cada una de las cuales brinda una interfaz estrecha que
comunica con las capas superiores, siendo esta capaz de ser reutilizadas para el desarrollo
adecuado del sistema (Kruchten, 1995).

En la perspectiva de la vista desarrollo, se caracteriza por el empaquetado en
pequefios fragmentos, como pequefios programas 0 subsistemas que pueden ser
implementados por un o un grupo pequefio de programadores. Estos subsistemas estan
planificados de acuerdo al disefio jerarquia de capas ya habia sido planteada, es por ello que
cada capa se visualiza una interfaz bien definida con la capa correspondiente. Por otro lado,

en la arquitectura de desarrollo del sistema esta representada por diagramas de modulos y
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subsistemas. La arquitectura de desarrollo finalizada, solo se puede describir cuando se haya
identificado todos los componentes del software (Henderson Seller et al., 2005).
Vista fisica

En la visa fisica, el software se desarrolla dentro de una red de computadores 0 nodos
de procesamiento. En esta perspectiva se puede identificar elementos que la conforman
como: redes, procesos, actividades, tareas y objetos, las cuales requieren ser analizados,
disefiados, mapeados y representados a través de los nodos. Se logra identificar las
configuraciones y conectividades que se puedan utilizarse: durante el desarrollo y pruebas,
otras para la simulacion del sistema en varios sitios para diagnosticar si el disefio propuesto
sea factible o no (Kruchten, 1995).

Se describe también como vista de implementacién, ya que se lleva a cabo en una
red de computadoras o nodos de procesamiento. Los diversos elementos identificados que
va desde redes hasta los objetos, todos ellos es de suma importancia el mapeo y seguimiento
en los distintos nodos. Se requieren usar varias configuraciones fisicas diferentes: algunas
incluso dentro del mismo desarrollo y las pruebas, también se puede usar para la
implementacién del sistema para varios sitios web y/o aplicado para diferentes clientes
(Henderson Seller et al., 2005).

Escenarios

Dentro de los escenarios son representadas por el diagrama casos de uso software y
cuya funcion de unir y relacionar las otras 4 vistas anteriores estudiadas, esto quiere decir
que desde un caso de uso se puede visualizar de qué manera estan formadas las otras 4 vistas,
siendo esta la integracién y que ademas tendremos el seguimiento de los componentes,
clases, equipos, paquetes, etc. Su importancia radica en la definicion de encontrar aquellos
elementos arquitectdnicos durante el analisis, disefio y la validacion, para que esta
arquitectura sea completa (Kruchten, 1995).

Los escenarios tienen la ventaja en ilustrar y validar el documento, describir serie de
correlacion entre objetos y entre procesos. También ayudan como punto de partida para
probar un prototipo de arquitectura. Los escenarios se consideran como una idea acerca de
los requerimientos mas importantes. Su disefio se expresa mediante diagramas de escenarios
de objetos o casos de usos y diagramas de interaccion de objetos (Henderson Seller et al.,
2005).
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Servidor apache

Servidor web de codigo libre robusto, que esta basada en modulos las cuales permite
la activacién y desactivacion de funcionalidades segun requerimientos establecidos por la
empresa, cuyo desarrollo se realiza de forma colaborativa, con prestaciones vy
funcionalidades equivalentes a las de los servidores comerciales. Este servidor esta dirigido
y gestionado por comunidades, a través de un navegador web, realizan el andlisis,
planificacion y desarrollo el servidor y por ultimo la documentacion relacionada (Mateu,
2002).

Algunas de las ventajas que se encuentra en un servidor Apache son las siguientes:
gratuito, tanto la disponibilidad de descarga como también de modificacion por cualquier
persona de forma gratuita, sin el pago adicional por el uso del mismo servidor. Los codigos
fuente son totalmente adaptable, y su aplicacion para el desarrollo es aplicable de acuerdo
necesidades individuales de cada negocio o empresa; recursos, permite el manejo de
diferentes herramientas tales como, panel de envio mensajes de error personalizados, gestion
administrativo, los modulos virtuales que habilitan el uso de mdltiples sitios
simultaneamente, entre otros; compatibilidad, soporta plataformas como Linux, Mac, Unix,
etc., soporte, al ser de codigo, la comunidad de usuario generan patche de solucion inmediata
(De Souza, 2020).

Php (Hypertext Preprocessor)

Es un lenguaje de programacion, la cual permite el desarrollo y la creacion de paginas
web y sistemas, facultando las conexiones entre los servidores y la interfaz de usuario, este
lenguaje se caracteriza por ser de codigo abierto, las cuales algunos cms mas comunes como
WordPress, Joomla, Drupal o Magento, son disefiados bajo este lenguaje. Su usabilidad
también se encuentra en frameworks tales como Laravel o Symfony. Otra ventaja que posee
es su facil entendimiento, es decir, cualquier persona puede comenzar a usar PHP para el
desarrollo de paginas web. Gracias a su disponibilidad, se puede observar en diferentes
plataformas de web (De Souza, 2020).

Base de datos

Es un conjunto de datos las cuales estan estructurados de acuerdo a sus
caracteristicas, que posteriormente pueden ser analizados y consultados. Es por ello que, su
disefio logra cubrir con los requerimientos de la organizacion; también se define como es un
conjunto de datos organizados correctamente y que estan interrelacionados entre si. Durante

el tratamiento de los datos en forma ordenada y a través de sentencias, parametros y consultas
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se realiza en el Sistema de Gestion de Base de Datos (SGBD), actualmente las mas conocidas
son, Oracle Database, Postgresql, MySql, Sql Server, Maria DB, etc., las cuales te permiten
gestionar todo dato que se ingresa, ademas relacionarlos con datos, tienen la facilidad de
guardar una copia de respaldo, etc. (Mora, 2014; Gomez, 2013; Marques, 2011; Gomez, et
al., 2006).
Mysql

Es un sistema de gestor de bases de datos (SGBD) caracterizado por su simplicidad
y rendimiento. A pesar que carece de funcionalidades avanzadas, como los de sus pares, es
una buena alternativa para su uso en sistemas comerciales hasta de entretenimiento debido a
la factibilidad de uso y la reduccion de tiempo en puesta en marcha. Las ventajas del uso de
este gestor de base de datos, que trabaja muy bien y se integra de manera adecuada con la
mayoria de los lenguajes de programacion; también sobresale por su velocidad de respuesta,
maneja con gran cantidad de tipos de datos, es capaz de manejar con diferentes métodos de
almacenamiento de las tablas, uso de procedimientos para poder optimizar el SGBD a cada
caso concreto, su gestion se basa en los privilegios que puede tener los usuarios, puede
albergar hasta cincuenta millones de registros, es altamente confiable en cuanto a estabilidad
se refiere (Camps et al., 2005; Gilfillan, 2008).
Laravel

Es un framework de desarrollo de facil entendimiento para el desarrollo de sistemas
web. Esta herramienta es utilizada desde proyectos simples hasta niveles empresariales, una
de las ventajas se basa en la reduccién de costos y tiempos durante desarrollo, como también
en el mantenimiento de la aplicacién creada. Este framework esta estructura en base al
lenguaje de programacion PHP y que es adaptable al sistema MV C tradicional, la cual cuenta
con un amplio sistema de paquetes y plugins con los que se puede tener mayor
funcionabilidad de manera robusta y segura (Hostalia, 2020; Lopez, 2020).
Categorias emergentes
Cotizacion

La informacion brindada durante la atencion al cliente es importante ya que
determina la elaboracion de la cotizacidn que se caracteriza por la utilizacion de una serie de
procedimientos: durante el analisis de la cotizacion se considera la recepcion del
requerimiento del cliente y archivos, poder identificar las informaciones principales del
requerimiento, agregando los costos y el margen de ganancia, para luego enviarselo al

cliente, es de importancia realizar el seguimiento de la cotizacion para la culminacién de una
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posible venta, no siempre es el precio del bien o servicio, ya que este documento puede ser
modificado (Garcia, Azamar, & Flores, 2021).
Comunicacion asertiva

La comunicacion asertiva se enfoca en la manera en que la persona tenga la capacidad
de expresarse verbal en forma idéneo ante cualquier situacion, en consecuencia, por lo que
la aplicacion del comportamiento asertivo mediante el uso adecuado de pensamientos,
sentimientos y acciones fortalezcan a la persona a alcanzar sus objetivos a nivel personal,
social, organizacional y laboral de manera que socialmente aceptable. Por lo que la
aplicacion del asertividad permite en la eleccion de la forma de reaccionar y hablar cuando
es apropiado, esto con el fin ayudar a desarrollar la autoconfianza para expresar las
opiniones, como también en aconsejar dentro de &mbito laboral (Mantilla, 2002; OMS, 1999;
Ugalde & Canales, 2016).
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CAPITULO IlI: METODOLOGIA

3.1 Método de investigacion

El método inductivo, se basa en el uso del razonamiento, para llegar a las
conclusiones que avala de eventos especificos aceptados, para aplicarlos en forma general,
es decir parte de los individual a lo general, respaldados por leyes y/o principios. Su
caracteriza en el razonamiento de lo particular a lo general, las cuales es util este método
cuando los elementos son identificables en el proceso de evaluacion, caso contrario no podra
ser analizado correctamente. Para este estudio, se aplico el método inductivo, debido a que
permite a que se enfoca en un punto del problema, y a partir de este, logra escalar hasta
cubrir en su totalidad el asunto del problema en general (Bernal, 2010; Hurtado & Toro,
2007).

En cambio, el método deductivo, parte de lo general a lo particular. A través del uso
de los postulados, principios, etc., las aplica a cada acontecimiento particular como solucién
de problemas; es usado dentro del método cientifico, parte de varias suposiciones y/o
hipétesis, cuando se requiere aclarar dudas; inclusive es usado en la vida cotidiana. Para este
proyecto se empled el método deductivo, ya que permite la formulacion de hipotesis
generado a través del problema de acuerdo a los conocimientos y postulados para llegar al
problema particular (Bernal, 2010; Hurtado & Toro, 2007).

Por altimo, la metodologia Analitico / explicativo, se caracteriza por fragmentar el
objeto de estudio en forma individual, analizandolas y evaluandolas para lograr obtener un
objetivo claro y certero, ademas permite realizar los analisis y comprensién con respecto al
planteamiento del problema, es de suma importancia la obtencién de la informacién para
discernir y poder generar argumentaciones validas (Bernal, 2010; Carhuancho et al., 2019).
3.2 Enfoque

El presente trabajo investigativo estuvo desarrollado bajo el enfoque mixto, la que se
basa en la correlacion de los conceptos cualitativos, que es la extraccion de datos verbales,
textuales y/o visuales; y cuantitativos, informacion como porcentuales, numericos, etc.,
porque permite tener un mejor panorama con respecto al problema. También llamado
método mixto, ya que combina los datos cuantitativos y cualitativos que son analizados y
evaluados para una mejor interpretacion del problema de estudio; es decir esta unién de
enfoques cualitativos y cuantitativos logra que sea mas precisa la identificacion de la

investigacion planteada (Carhuancho et al., 2019; Hernandez et al., 2014; Casante, 2011).
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3.3 Tipo de investigacion

En torno a la investigacion se esta basandose en proyectiva, ya que se centra en las
soluciones de determinados eventos, como el desarrollo de soluciones, proyectos de
infraestructura, tecnologicos, etc., siempre y cuando estén corroborados dentro de un proceso
de investigacion. Se proyecta a partir de los objetivos, para que siga el procedimiento de la
investigacion, que incluye el uso de los instrumentos, técnicas de andlisis para hallar la
posible solucion (Hurtado, 2010; Carhuancho et al., 2019).

3.4 Disefio de la investigacion

El disefio explicativo secuencial, empieza por el desarrollo de recopilacion de
informacion a través de los datos cuantitativos, posteriormente se evalla los datos
cualitativos, produciéndose la mezcla mixta, posteriormente la segunda fase de basa sobre
los resultados de la primera parte, por lo que la unién de ambas etapas logra tener un reporte
de estudio (Hernandez et al., 2014). Este proyecto de investigacién fue elaborado bajo el
disefio explicativo secuencial, ya que se recopilaron datos cualitativos y cuantitativos, para
obtener un diagnostico certero del problema a ser estudiado.

El nivel de investigacion comprensivo se enfoca en acontecimiento, como a su vez
la relacion con otros eventos, resaltando las conexiones de casualidad, cuyos objetivos se
determinan en explicar, predecir y proponer (Hurtado, 2010). En esta investigaciéon se
desarroll6 en torno al nivel de investigacion comprensivo, ya que nos ayuda a interpretar los
factores que fluctian entorno a la gestion de toma de pedido, como también predecir, los
posibles efectos que afectarian a la empresa.

3.5 Poblacion, muestra y unidades informantes
Poblacion y muestra

En la presente investigacion, no se consideraron poblacién, ni muestra por lo que la
evaluacion se realizo de los documentos del registro de empresas por categoria clasificados
por cantidad de colaboradores e ingresos anuales; es el historial de inventario entre 2018 y
2020, registro de pedidos generados entre 2018 y 2020; el registro de despachos realizados
durante 2018 al 2020 y el historial de seguimiento a los clientes durante el periodo 2018 y
2020.

Unidades informantes

En la recopilacion de informacion para el proyecto de investigacion es importante la

evaluacion de una parte de la muestra es decir la utilizacion de las unidades informantes, ya

que son las fuentes directas de los datos, son los entes que experimentan e interactlan las
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carencias y deficiencias del problema; las cuales, los resultados de dicha evaluacion pueden
afectar de forma positiva o negativa el proyecto a investigar (Hurtado, 2000). En este trabajo
de estudio, los participantes o unidades informantes, quienes fueron evaluadas fueron las
personas pertenecientes al area de ventas de la empresa las cuales la conforman: gerente de
ventas, jefe de ventas, ejecutivo de ventas y ejecutiva de ventas, quienes brindaron los datos
exactos que posteriormente fueron analizadas y evaluadas.

3.6 Categorias y subcategorias

Definicion conceptual categoria problema

Gestion de pedido

En la gestion de pedido, un pedido puede considerarse como un compromiso y parte
de la relacion comercial entre el proveedor y cliente, donde el proveedor facilita sus
productos o servicio al cliente, bajo las condiciones pactadas; la diferencia que tiene la
intencidn, la cual no hay ese compromiso de por medio, pero si te revela una informacion
del manejo del mercado (lglesias, 2015).

La entrada de pedido es el punto de inicio de las actividades, la cual atiende el orden
en que los procesos tienen que seguir de acuerdo a los requerimientos solicitados. Cada vez
que se evalla las entradas de pedido el cual se considerar todos los requisitos para evitar
futuros problemas, sean en forma de pago, cantidad, envases, etc. (Andalucia, 2020).

El stock se considera al conjunto de mercaderia almacenados, cuya finalidad es
proveer en menor tiempo posible, ademas controlar los tiempos de suministros entregados
al usuario final, es de vital importancia evitar el quiebre stock, previniendo perjudicar a los
de mas clientes (Rubio & Villaroel, 2012).

En el registro, la propuesta se tiene que llenar en el formato de la empresa los datos
del pedido, llenando todos los campos, por eso es importante las consulta a las demas areas,
para el cumplimiento del requisito, es decir, el registro de pedido permite recoger datos reales
del cliente y sus necesidades, las cuales aportaran al desarrollo de promociones y acciones
que se logre una fidelizacion (Iglesias, 2015).

El post venta, se define como el conjunto de facetas, las cuales incluye garantias,
formacion técnica, venta de accesorios en las que el principal beneficiario es el cliente. En
la actualidad el post venta determina la rentabilidad de la empresa, segun el giro del negocio
puede incluir producto, mantenimiento, capacitaciones, actualizaciones, etc.; es decir, un

acercamiento al cliente (Cancer, 2005; Kotler, 2005).
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Definicion conceptual categoria solucion
Sistema web

Las sistemas web o aplicaciones web son programas informaticos que se realizan
mediante el uso de servidor web, al que los usuarios acceden a mediante el internet,
utilizando un navegador. Todos los datos y la interaccion con el usuario que se trabaja estan
almacenados en la web y diferencia de las aplicaciones de escritorio, no necesitan instalarse
en el ordenador, la cual no llega a consumir recursos de hardware, pero si la importancia de
tener una buena conexion de red (Maluenda de Vega, 2020).

Esta metodologia de desarrollo de software orientado a objeto que establece el
andlisis, implementacion y documentacion en todos aspectos y fases antes, durante y después
del desarrollo del software. Es considerado como una herramienta de la ingenieria de
software, las cuales unen todos los aspectos del proceso de desarrollo que incluyen las fases
definidas y técnicas con otros componentes de desarrollo detallados como documentos,
modelos, manuales, codigo fuente, etc.(Okhosting, 2021).

Metodologia Rational Unified Process (RUP), Esta metodologia de desarrollo de
software orientado a objeto que establece el andlisis, implementacion y documentacién en
todos aspectos y fases antes, durante y después del desarrollo del software. Es considerado
como una herramienta de la ingenieria de software, que unen todos los aspectos del proceso
de desarrollo desde las fases definidas y con otros componentes de desarrollo detallados
como documentos, cadigo fuente, etc., dentro de un framework unificado (Ptolomeo, 2021).

Lenguaje Unificado de Modelado (UML), es un lenguaje de modelado que consiste
de diagramas, vistas, graficos, elementos y un conjunto de mecanismos generales o reglas
gue mencionan la utilizacién de cada uno de los elementos. Los pardmetros que maneja son
sintacticos, semanticas y pragmaticas. La diferencia principal entre una metodologia y un
lenguaje de modelado radica en que el método realiza la explicacion estructurada a través de
una serie de secuencias en cambio el lenguaje no presenta instrucciones. La arquitectura del
software se caracteriza por el disefio y la implementacion de la estructura de alto nivel del
software. Los disefiadores formulan la arquitectura aplicando diferentes elementos

arquitectonicos y estructurales seleccionados (Roman, 2021; Kruchten, 1995).
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Tabla 1
Matriz de categorizacion de la categoria problema

Categoria Sub categoria Indicador
Gestion de Entrada de pedido Atencién al cliente
pedido Cliente potencial
Stock Determinacion de existencias
Plazo de entrega
Registro Pedido
Programacion de despacho
Post venta Soporte técnico y feedback

E.1. Cotizacion

E.2. Comunicacién asertiva

Seguimiento al cliente

Fuente: Elaboracion propia (2021)
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Tabla 2

Matriz de categorizacion de la categoria solucion

Categoria Alternativas KPI Entregable

de solucion
Sistema 1. Identificar, Factor de Modelado del negocio.
web analizar y optimizacion (tiempo  Analisis de tiempos (DAP

documentar los
requisitos de la

gestion de pedido.

2. Desarrollo del
disefio la arquitectura
de software y
planteamiento del
modelado de la base
de datos de la

propuesta solucion.

3. Disefio y
desarrollo de del
prototipo de software
propuesto a través de
herramientas

tecnoldgicas

del proceso TOBE /
tiempo del proceso
ASIS)

Cantidad de RF y
RNF aprobados /
Cantidad de RF y
RNF identificados
disefio de arquitectura
aprobada / disefio de
arquitectura

presentada

Modelo de datos
aprobado / modelo de
datos propuesto
Disefio del prototipo /

requisitos funcionales

Funcionalidades de la
version beta / cantidad

de prototipos

del ASIS y DAP del
TOBE)

Diagramas de casos de usos
Listado de RF y RNF.

Diagrama de arquitectura
de la solucién.

Vista 4+1

- Diagrama de clases

- Diagrama de
componentes.

-Diagrama de despliegue
Modelamiento de datos

(conceptual, l6gico y fisico)

Disefio de prototipos
Programa fuente de la

version beta.

Fuente: Elaboracion propia (2021)
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3.7 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
3.7.1 Teécnicas

El fichaje se considerada como una técnica auxiliar, en la que se ingresa los datos de
las fichas en forma ordenada, en donde su contenido es de gran importancia para el analisis
permitiendo darle un valor propio (Huaman, 2005).

En la presente investigacion, se usd la técnica de recoleccion de datos cuantitativa de
analisis documental a través del fichaje, ya que permite el ingreso de datos de los pedidos
para su analisis y diagnostico.

La entrevista se define como el encuentro entre el interrogador e informante(s), la
cual brinda datos e informaciones que esté requiriendo el interrogador, cuyos temas pueden
ser variados, desde el &ambito personal, hasta opiniones (Taylor & Bogdan, 2012).

Para esta ocasion, se aplico la técnica de recoleccion de datos cualitativa mediante la
entrevista; fue de vital importancia la obtencion de informacién de estos involucrados en el
area de ventas quienes laboran en la empresa.

3.7.2 Instrumentos

La ficha de registro documental, permiten a los investigadores tener la informacion
en forma ordenada, correctamente gestionada de manera que tenga una mejor forma de
manejo de la data para ser evaluada (Bernal, 2006). En el presente estudio se usé el
instrumento de recoleccidn de datos cuantitativa de registro documental, la ficha de los
pedidos, por la facilidad de recoleccion datos y la factibilidad de como administrarlas.

La guia de entrevista es de suma importancia, aporta a que se tiene que definir los
pardmetros, de acuerdo al tema de investigacion, obteniendo un mejor enfoque del problema
de estudio (Taylor & Bogdan, 2012). En la presente investigacion se aplicé el instrumento
de recoleccion de datos cualitativa de guia de entrevista, por la que nos ayudd a la
elaboracion de las preguntas de acuerdo a los indicadores planteados.

3.7.3 Descripcion

Para el presente trabajo de investigacion se utilizacion 5 documentos detallados a
continuacion: el primer documento es el registro de empresas por categoria clasificados por
cantidad de colaboradores e ingresos anuales; el segundo documento, es el historial de
inventario entre 2018 y 2020, el tercer documento es el registro de pedidos generados entre
2018 y 2020; el cuarto documento, es el registro de despachos realizados durante 2018 al
2020 y por ultimo el quinto documento es el historial de seguimiento a los clientes durante
el periodo 2018 y 2020.
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Ficha técnica: entrevista
Nombre: Guia de entrevista para los colaboradores del area de ventas.
Afo: 2021
Autor: Edwin Huamaniiahui Aedo
Objetivo del instrumento: Identificar los factores que inciden en el mal control de la
gestion de ventas.
Emergente: Comunicacion asertiva y Cotizacion
3.7.4 Validacion

Consiste en el juicio de los expertos y/o especialistas calificados, quienes cuentan
con la trayectoria del tema, y que gracias a su experiencia pueden brindar sus observaciones,
juicio critico de informacion aportando sus conocimientos (Escobar & Cuervo, 2008).
Tabla 3

Expertos que validaron el instrumento

Apellidos y Nombres Especialidad Opinién
1 Nolazco Labajos, Fernando Docente metoddlogo Aplicable
Alexis
2 Flores Zafra, David Doctor en Administracion Aplicable
3 Chavez Alvarado, Walter Tecnologias de la Informacién Aplicable
Amador

Fuente: Elaboracion propia (2021)
Tabla 4

Expertos que validaron la propuesta

Apellidos y Nombres Especialidad Opinién

1 Chavez Walter Tecnologias de la Propuesta
Alvarado, Amador Informacion Aprobada
2 Ledn Rosales, Edgar Joel Magister en Gestion Propuesta
Comercial Aprobada

Fuente: Elaboracion propia (2021)
3.8 Procesamiento y analisis de datos

En la recoleccion y basqueda de informacion, permite al investigador recopilar y
juntar todos los datos e informacion que es necesaria para hacer el analisis del estudio
propuesto, las que incluyen la observacion, registro documental, entrevista, revision de

documentos, sesiones de participacion, etc. Para la elaboracion del instrumento se tomé en
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referencia a las fichas de los pedidos, las cuales serdn evaluadas y diagnosticadas, previo a
esto tiene que tener conocimiento de las delimitaciones, revision de teorias, tener el concepto
de las unidades de estudio y su relacion con el problema. La validez se mide en funcion al
objetivo que es la gestion de pedido de la investigacion, la cual se tomo los registros
documentales de la empresa siendo esta objetiva y certera para tener mayor grado de
confiabilidad y precision. Estos seran sometidos a diferentes métodos cuantitativos como
cualitativos (Hurtado, 2000).

Anélisis de datos

La hoja de calculo Microsoft Excel, es una buena herramienta para el uso de las
investigaciones con relacion al uso de variables y sus atributos, facilitando un mejor
tratamiento a la informacion, siendo mas ordenado, facil de manejo para obtener los
resultados deseados, a través del uso de las tablas dinamicas y graficos, las cuales ayudan a
analizar e interpretar los resultados obtenidos del trabajo investigativo (Perez, 2008).

Una herramienta de suma importancia es el Atlas Tl, ya que apoya al andlisis e
interpretacion en las diferentes investigaciones cualitativas, incluyo el manejo de grandes
proyectos, permite el analisis de variedad de formatos digitales, ayudando a interpretar los
resultados obtenidos (Mufioz, 2003).

El uso del analisis de datos mixtos triangulacion, realiza la validaciéon en forma
estructural y la visualizacion en forma general; se componen de triangulacién de teorias, de
métodos, investigadores y de datos (Hernandez et al., 2014).

3.9 Aspectos éticos

La presente investigacion se aplicd la normativa APA version 7, para que el manejo
de la informacién sea fluida y comprensiva para el lector, ademas de la proteccion de los
autores quienes aportaron al desarrollo de los conceptos. El investigador realizo el proyecto
con la veracidad de los resultados, ademas del uso de datos veridicos proporcionados por la
empresa, asi como la informacién de los colaboradores y de los objetos que participan en la
investigacion. Se expone informacion proporcionada por la empresa, en la que su uso fue

solo utilizado en esta investigacion.

55



CAPITULO IV: PRESENTACION Y DISCUSION DE

RESULTADOS

4.1 Descripcion de resultados cuantitativos

4.1.1 Niveles de la sub categoria entrada de pedido, analisis de la cantidad de

trabajadores por sector
Tabla 5

Frecuencias (f) y porcentajes (%) correspondientes a la sub categoria entrada de pedido,

de acuerdo a la escala de valoracion de la cantidad de colaboradores de los clientes por

sector durante el afio 2021

. . . Regular No
it Tl oZin ol Toles
X<600) (x<100)

Sector f % f % f % f %
Administracion publica 1 8% 6 46% 6 46% 13 100%
Agroindustria y

ganaderia 8 14% 29 52% 19 34% 56 100%
Automotriz 1 4% 15 63% 8 33% 24 100%
Bebidas 0 0% 2 67% 1 33% 3 100%
Caucho y plastico 3 15% 10 5% 7 35% 20 100%
Constructoras 2 2% 61 56% 46 42% 109 100%
Consultorias y servicios 8 4% 145 69% 57 27% 210 100%
Energia y agua 0 0% 2 33% 4 67% 6 100%
Hidrocarburos 3 % 18 56% 11 34% 32 100%
Industria alimentaria 3 15% 14 70% 3 15% 20 100%
Minerales no metélicos 3 25% 6 50% 3 25% 12 100%
Mineria 3 11% 12 43% 13  46% 28 100%
Papel 0 0% 5 83% 1 1% 6 100%
Pesca 1 6% 5 28% 12 67% 18 100%
Salud 1 3% 17 55% 13 42% 31 100%
Textiles 0 0% 12 60% 8 40% 20 100%
Transporte 6 7% 45 49% 40 44% 91 100%

Fuente: Elaboracion propia (2021)
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Figura l

Porcentajes (%) correspondientes a la sub categoria entrada de pedido, de acuerdo a la escala de valoracion de la cantidad de

colaboradores de los clientes por sector durante el afio 2021.
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Interpretacion:

Realizada el andlisis de la documentacion correspondiente a la sub categoria Entrada
de pedido, se muestra en la tabla 5 figural, los porcentajes (%), de acuerdo a la escala de
valoracion (Cliente Potencial, Cliente Regular y No Potencial) por cada sector evaluado. En
la que se puede inferir que, del total de clientes que son 699; el sector de administracion
publica cuenta con el 8% del total de clientes que superan los 600 colaboradores, la cual
indica que el esfuerzo dedicado a la seleccion de clientes potenciales como también
seguimiento, atencion y feedback en este sector es escaso, ya que estos clientes consumen
bienes por volumenes; en el sector Agroindustria y ganaderia, solo cuenta el con 14% del
total de clientes que son atendidos que superan los 600 colaboradores, mientras que el 52%
de clientes de la empresa estd comprendida entre 100 y 600 colaboradores, considerandose
como clientes regular y los clientes no potenciales comprende 34% del total de dicho sector;
en el sector automotriz, es critico, solo 4% que corresponde un cliente que apenas supera los
600 colaboradores, que se considera potencial. Con respecto a sector bebidas no se evidencia
al menos un cliente potencial, este mismo analisis se muestra en los sectores de energia y
agua, textiles y papel.

En conclusién, en la figura 1, nos da un claro ejemplo que muchos de los clientes de
la empresa, cuentan con menos de 600 colaboradores (entre clientes de estado “Regular” y
“No potencial”), la cual es importante determinar durante la toma de pedido, que clientes son
de prioridad la atencion y en muchos casos dificulta a la bdsqueda de nuevos clientes
potenciales, las cuales son relevantes para el objetivo de la empresa, debido a que estos
compran por volumenes haciendo que la rotacion de la mercaderia sea constante.
Considerando que en la mayoria de los clientes que se atiende cuentan entre el 65% y 60%
son colaboradores de campo, es decir, personal que usa EPP o algin implemento de seguridad

durante su jornada laboral.
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4.1.2 Niveles de la sub categoria Entrada de pedido, andlisis del cliente de ingresos
anuales

Tabla 6

Frecuencias (f) y porcentajes (%) correspondientes a la sub categoria entrada de pedido, de

acuerdo a la escala de valoracion segun el ingreso en millones de soles de los clientes

Ingresos en millones de
soles de los clientes

Estado f % f % f % f %

Sostenible (x>=S/.200) 9 6% 9 6% 9 6% 12 8%
Optimo (x >=40; x<120) 24 16% 42 28% 46 31% 15 10%
Riesgo (< S/. 40) 117 78% 99  66% 95 63% 123 82%

Totales 150 100% 150 100% 150 100% 150 100%
Fuente: Elaboracion propia (2021)

2017 2018 2019 2020

Figura 2
Porcentajes (%) correspondientes a la sub categoria entrada de pedido, de acuerdo a la

escala de valoracion segun el ingreso en millones de soles de los clientes.
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Interpretacion:

En la tabla 6 figura 2, se observa luego realizado el analisis con respecto al ingreso
en millones de soles de los clientes, la cual se clasifica en “Sostenible” cuando el monto de
ingreso superior a S/. 120 000 000. 00 soles; en “Optimo”, montos superiores o iguales a S/.
40 000 000. 00 soles y menores de a S/. 120 000 000. 00 soles y por ultimo los clientes de
estado de “Riesgo”, quienes comprenden menores de S/. 40 000 000. 00 soles. Se interpreta,
que, del total de clientes durante el afio 2017, el 78% de los clientes contaba con ingresos
menores a S/. 40 000 000. 00 soles, considerandose como clientes en riesgo, es decir, cuenta
con poca capacidad de pago, ademas que sea dificil de evaluar su estado crediticio entre otros
beneficios que la empresa les pueda otorgar; durante el afio 2018, disminuye con respecto al
afio anterior, el porcentaje de clientes quienes se encuentran en riesgo es 66% del total, a
pesar de ello, se considera elevado ya que pertenece mas del 50% del total, la que es
perjudicial para la empresa, al momento de considerar los cobros de facturas, de la misma
manera este comportamiento se evidencia una leve mejora, pero en el 2020, muchos de
los clientes de diferentes sectores, sobre todo, servicio y constructoras, tuvieron un retroceso
significativo en sus ingresos, es debido a diferentes factores, uno de ellos la presencia de un
virus que afecto a nivel mundial Covid-19, la cual afecto en los sectores politicos,
econdmicos, sociales, salud, en la que se tuvieron que paralizar las actividades econdémicas a
través de cuarentenas y restricciones de horarios laborales.

4.1.3 Niveles de la sub categoria Stock, analisis del historial de inventario
Tabla 7
Frecuencias (f) y porcentajes (%) correspondientes a la sub categoria stock, de acuerdo

historial de inventario durante los periodos 2018-2019-2020

Inventario 2018 2019 2020
f % f % f %
Fisico 3721 97% 4538 96% 2755 94%
Faltante 109 3% 162 3% 162 6%
Mal estado 20 1% 15 0.3% 13 0.4%
Totales 3850 4715 2930

Fuente: Elaboracion propia (2021)
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Figura 3
Porcentajes (%) correspondientes a la sub categoria stock, de acuerdo historial de
inventario durante los periodos 2018-2019-2020.
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Fuente: Elaboracion propia (2021)

Interpretacion:

En la tabla 7 figura 3, se observa luego del analisis con respecto al historial de
inventario de los suministros del almacén 3721 productos fisicos en buen estado que
representa el 97% de los suministros totales, mientras tuvieron 109 productos faltantes dentro
del almacén que eran en su mayoria botines y guantes de seguridad, la que representa el 3%
y por ultimo 20 que equivale al 1% productos en mal estado, debido a su degradacion. En el
afio 2019, el stock de inventario aumento hasta 4538 de suministros en fisico que corresponde
al 96% del total, de igual manera, la lista de suministros faltante aumento hasta 162
productos, lo que equivale a 3%. Con respecto al afio 2020, hubo una gran variacion, no hubo
muchos productos en fisico, las cuales corresponde a 2755, lo que representa el 94% del total,
se mantuvo 162 faltantes que son el 3% y estuvieron en mal estado 13 productos. Al no
ingresar mas productos de importacion debido a las restricciones por el covid-19, en el afio

2020, no pudieron abastecer a sus clientes los suministros como en afios anteriores.
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4.1.4 Niveles de la sub categoria registro, analisis historial de pedidos

Tabla 8

Frecuencias (f) y porcentajes (%) correspondientes a la sub categoria registro, de acuerdo
a los pedidos generados en cada semestre durante los periodos 2018-2019-2020

Pedidos 2018 2019 2020 Totales
generados
por periodos f % f % f % f

ler Semestre 3682 37% 4287 43% 2017 20% 9986
2do Semestre 3526 42% 3055 36% 1847 22% 8428
Fuente: Elaboracion propia (2021)

Figura 4
Porcentajes (%) correspondientes a la sub categoria registro, de acuerdo a los pedidos

generadas en cada semestre durante los periodos 2018-2019-2020
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Interpretacion:

En la tabla 8 figura 4, se observa luego del analisis con respecto al historial de los
pedidos generadas en los semestres durante los periodos 2018-2019-2020. EIl primer semestre
del afio 2018, se generd 3682 pedidos, que corresponde el 37% del total de los tltimos 3 afos,
en el siguiente tuvo una mejoria significativa hasta un 43%, comprende de 4287 documentos
generados, la cual se considera un afo prospero, por que logra aumentar sus ventas, sin
embargo, en el afio 2020, disminuye considerablemente la cantidad de pedidos debido a la
pandemia generada por el virus Covid-19. Con respecto al anélisis del segundo semestre,
durante el 2018, la maxima cantidad de documentos generados durante los Gltimos 3 afios
con 42% de total de pedidos generados en el segundo semestre que corresponden a 3526, en

62



el 2019, disminuye la cantidad de pedidos generados hasta 36%, por efectos de la pandemia
en el afo 2020, baja la cantidad de pedidos generadas hasta 22% que corresponde 1847.

En el afio 2020, la generacion de los pedidos fueron muy pocos, disminuyeron hasta
el 50% con respecto a los afios anteriores en cada semestre, por lo que, los ingresos de la
empresa disminuyeron de la misma manera, esto se suma a que el personal no trabajo en la
oficina en los primeros meses; en los meses subsiguientes tuvieron que elaborar politicas de
bioseguridad que permitieron que el trabajo sea inter diaria de los ejecutivos de ventas,
haciendo que la atencion al cliente no sea lo esperado, y muchos de los clientes migraron a

otros proveedores de suministros.

4.1.5 Niveles de la sub categoria registro, anélisis de pedidos que fueron facturados
Tabla 9
Frecuencias (f) y porcentajes (%) correspondientes a la sub categoria registro, de acuerdo

a los pedidos que fueron facturadas durante los periodos 2018-2019-2020

Pedidos 2018 2019 2020
facturados
f % f % f %
Facturadas 5530 7% 6237 85% 3377 87%
No facturadas 1678 23% 1095 15% 491 13%
Totales 7208 7332 3868

Fuente: Elaboracion propia (2021)

Figura 5

Porcentajes (%) correspondientes a la sub categoria registro, de acuerdo a los pedidos que
fueron facturadas durante los periodos 2018-2019-2020.
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Interpretacion:

En la tabla 9 figura 5, se infiere que, durante el afio 2018, el 77% de los pedidos
generada fueron facturadas, mientras que el 23% de las mismas no lo fueron la cual
corresponde a los 1678 pedidos, que no fueron dados de baja o anuladas, muchos de ellos se
deben a la anulacion de la orden de compra por diferentes motivos, como por stock, error de
productos, equivocacién del mismo personal entre otros, por lo que las expectativas de ventas
no son las esperadas. En el afio 2019, se logra mejorar, el control de generacion de pedidos
de venta, disminuyendo hasta un 15% del total de pedidos que fueron facturados, de la misma
manera en el afio 2020, logra disminuir con 491 documentos que representa 13% del total, a
pesar de las disminuciones, estas no son suficientes para lograr una buena gestion de pedidos,
ya que en muchos casos no logran concretar una venta segura y mas ain en pandemia que
donde resulta dificil generar ingresos y brindar una atencién al cliente eficiente.

4.1.6 Niveles de la sub categoria registro, analisis del historial de despachos
programados

Tabla 10

Frecuencias (f) y porcentajes (%) correspondientes a la sub categoria registro, de acuerdo

a los despachos programados de las ventas generadas durante los periodos 2018-2019-2020

Despachos por 2018 2019 2020 Totales
delivery f % f % f % f
ler Semestre 1756 47% 1954 53% 0 0% 3710

2do Semestre 1588 34% 1842 40% 1199 26% 4629
Fuente: Elaboracién propia (2021)
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Figura 6
Porcentajes (%) correspondientes a la sub categoria registro, de acuerdo a los despachos

programados de las ventas generadas durante los periodos 2018-2019-2020.
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Interpretacion:

En la tabla 10 figura 6, se infiere que, en el primer semestre del total de despachos
dentro del periodo del 2018 hasta 2020, el 2018 solo tuvo 47% envios por delivery; durante
el 2019, aumento dicha participacién por el aumento de ventas generadas, mientras que el
2020, a causa de la pandemia en el primer semestre no tuvo ningun despacho por delivery,
por lo que la empresa opto por la estrategia de recojo en almacén, para evitar los contagios.
En el segundo semestre, durante el periodo entre 2018 y 2020; el 2018, pertenece 34% de
total de despacho de mercaderia por delivery, mientras que, en el 2019, se logra hasta 40%
del total, haciendo este su pico mas alto con respecto a los demas; pero durante 2020, en
comparacién con anteriores periodos, no se mantiene, disminuye al igual que la cantidad de
pedidos generadas, esto debido a que algunas empresas aun no logran trabajar al 100% de su
capacidad laboral, lo que el consumo de suministros de seguridad industrial, para sus
colaboradores disminuye paralelamente.
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4.1.7 Niveles de la sub categoria post venta, analisis de seguimiento al cliente

Tabla 11

Frecuencias (f) y porcentajes (%) correspondientes a la sub categoria post venta, de acuerdo
al seguimiento de clientes potenciales durante los periodos 2018-2019-2020

Seguimiento 2018 2019 2020

de clientes

potenciales f % f % f %
Llamadas 2658 37% 3631 43% 2536 36%
Correos 2796 39% 2954 35% 2644 37%
Mensajes 1680 23.5% 1783 21.3% 1955 27.4%
Totales 7134 8368 7135

Fuente: Elaboracion propia (2021)

Figura7
Porcentajes (%) correspondientes a la sub categoria post venta, de acuerdo al seguimiento

de clientes potenciales durante los periodos 2018-2019-2020.
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Fuente: Elaboracion propia (2021)
Interpretacion:

En la tabla 11 figura 7, se interpreta que, durante el afio 2018, se realizo mayormente
el uso de correos con 39% que equivale a 2796 correos y publicidades, respecto a las Ilamadas
que fueron 37% con 2658, y por ultimo 24% fueron por correo. En el afio 2019, hubo un
incremente significativo con respecto a llamadas, ya que aumento la frecuencia de captacion
de los principales clientes, con 3631 llamadas que representa el 43% del total. En el afio 2020,
a raiz de la pandemia, disminuyo los volimenes de seguimiento, el seguimiento por correo

se hizo mas notorio, por lo que alcanzo el 37%, que equivale a 2644 correos a los principales
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clientes, mientras que los seguimientos por Ilamadas disminuyeron hasta 2536 que representa
el 36%, ya que, durante el afio 2020, se tuvo que cambiar de estrategia para tratar de mantener
a los clientes.
4.2 Descripcion de resultados cualitativos

Para la realizacion del analisis cualitativo se elaboroé la entrevista de 4 colaboradores
de la empresa de distribuidora de equipos de proteccion personal, utilizando el software Atlas
Ti.
4.2.1 Andlisis de la sub categoria entrada de pedido
Figura 8

Analisis cualitativo de la sub categoria entrada de pedido.
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Fuente: Elaboracion propia (2021)

En respuesta a los entrevistados, de acuerdo a los indicadores planteados como
atencion al cliente, mencionan que los principales problemas que se presentan son que
algunos clientes tienen morosidad, ya sea que tiene deudas con entidades financieras, con la
misma que le han cerrado la linea de crédito, esta situacion se ha vuelto muy comun, ya que
debido a la pandemia de covid-19, muchos de los clientes ya no cuentan con lineas de crédito
o se les ha suspendido. En algunos casos la mala percepcién de atencién al cliente se brinda
porgue no se cuenta con el producto segun con lo que requiere el cliente o segln la urgencia

y disponibilidad.
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Por otro lado, para los entrevistados en la determinacion de un cliente potencial, se
basa en su historial en el sistema de Sentinel (quien emite reportes de deudas y alertas de
crédito de personas naturales y juridicas del Per(), y ese es uno de los problemas, que muchos
de los clientes tienen problemas financieros o que sus ingresos no puedan cubrir con las
deudas con sus proveedores. Ademas, de la busqueda del filtro por cantidad de trabajadores
y la habilitacion que se hace por SUNAT o por PeruTop. Anteriormente, se realizaba una
visita comercial, para su evaluacién sobre todo en proyeccién de compras y consumo anual
de suministros de seguridad industrial.

4.2.2 Andlisis de la sub categoria stock
Figura 9

Analisis cualitativo de la sub categoria stock.
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Fuente: Elaboracion propia (2021)

En respuesta a los entrevistados, en relacion a la determinacion de existencias, uno de
los principales problemas que se presenta son la desactualizacion con el kardex: que muchas
veces no hay una relacién lo que se muestra en el sistema con lo que se encuentra en fisico,
por lo que el area de almacén tiene que contabilizar y actualizar el kardex en forma manual,
evitando malestar al cliente y desacreditacion a la institucion.

Por otro lado, para los entrevistados, con respecto al plazo de entrega, si bien es cierto
en los plazos de entrega de los suministros son 48 horas como maximo, muchas veces, la
empresa tiene contrato como licitaciones; ya sean publicas o privadas, y por razones
extraordinarias no presenta a la fecha correspondidas, por lo que concurren estas en su

mayoria tienen penalidad por dia atrasado o segun términos de contrato firmado, por lo que
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en algunos casos se realizan las coordinaciones para propuesta de producto alternativo, que

se puede brindar al cliente.

4.2.3 Andlisis de la sub categoria registro

Figura 10

Analisis cualitativo de la sub categoria registro.
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Fuente: Elaboracién propia (2021)

En respuesta a los entrevistados, de acuerdo al indicador planteado, pedido, las cuales
coincidieron en que algunas de falencias que se presenta, fueron que muchas veces se tiene
que anular el pedido, por que el cliente envia una orden compra, las cuales tiene que esperar
a que actualice su orden de compra, otros casos que se estan presentando recientemente son
el seguimiento del pedido, ya que no se puede identificar si el pedido ya fue despachado, o
estd en proceso de envio al cliente.

Por otra parte, para los entrevistados, algunas dificultades que presentan durante la
programacion de despacho se encuentra en el horario de atencion de los almacenes de los
clientes, por lo que muchas veces llevar al cliente sus suministros segun su horario, resulta a
veces dificil, sobre todo en la ubicacion geogréafica, como también la distancia que existe

entre los puntos de llegada, de las cuales muchas veces no se logra a concretar el objetivo
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propuesto, por lo que tienen que volver a reprogramar el despacho de suministros al dia
siguiente, lo que genera gasto de espacio y combustible.

4.2.4 Andlisis de la sub categoria post venta

Figura 11

Analisis cualitativo de la sub categoria post venta.
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Desde la perspectiva de los entrevistados, respecto al soporte técnico y feedback y la
metodologia usada ayuda a mantener una buena relacion comercial, muchas veces la
interaccidn y retroalimentacion se realiza mediante el uso de correos y mensajeria instantanea
como el Whatsapp, en las que se trata que la respuesta sea oportuna y lo mas precisa posible,
para que la relacion no se rompa y logre seguir siendo sus distribuidores de suministros.

Por otra parte, el seguimiento al cliente, segun los entrevistados, se determina por el
buen manejo y gestion de actividades que se plantea el ejecutivo de ventas, como supervisién
de correos, respuestas oportunas a sus necesidades, visitas, que incluso en muchas
oportunidades no determina la fidelidad del cliente, ya que tiene que estar perenne, caso

contrario, los clientes compraran a otros proveedores.
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Diagnostico mixto
Figura 12

Analisis de la categoria gestion de pedido
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La gestion de ventas en la empresa comercializadora de equipos de proteccion
personal presenta una serie de dificultades rescatables para el buen manejo de la toma de
pedidos. En la triangulacion cuantitativo y cualitativo de los datos, se destaca la importancia
de diagnosticar la situacion de la gestion de toma de pedido; en donde la subcategoria entrada
de pedido, a través del analisis documental, se obtiene que durante la escala de valoracion
por sector (cliente potencial, cliente regular y no potencial) de las 699 clientes, lo que
significa que los sectores constructoras y consultorias y servicios son nuestros principales
clientes, las cuales, de acuerdo al analisis de cantidad de trabajadores el 56% Yy 69%
respectivamente se considera como empresas regulares, mientras que el 42% y el 27%
respectivamente del total de empresas de esas categorias no son potenciales clientes, es decir
no son rentables y que posiblemente tengan problemas de pagos a corto o largo plazo.

Ademas, la gran utilidad de la informacion financiera para determinar si los ingresos
percibidos son sostenibles en el tiempo o si se considera en riesgo, por lo que se infiere que
desde el afio 2020 hubo un aumento de clientes en situacion de “riesgo” con 82%, mientras
que subio el “sostenible” un 8%, estos problemas se situan por la pandemia del Covid-19, la
cual paralizo a sectores importantes la cual se suministra equipos de proteccion personal
como constructoras y consultorias y servicios; es debido a estos sucesos que los entrevistados
sustentan sus respuestas sobre los requisitos que un cliente debe tener antes de ser atendido,
ademas de los principales problemas que esta ocasionado la pandemia. En las entradas de
pedido es importante conocer los requisitos sean en forma de pago, cantidad, envases, etc.
(Andalucia, 2020; Aniceto, 2020; Guiterrez, 2009).

En la subcategoria stock, a traves de la evaluacion al historial de inventario generado
durante los afios 2018 al 2020, los productos los productos faltantes y en mal estado
equivalian al 3.5%, del total de productos total, la cual generd problemas con el cliente,
debido a que no podra ser suministrado el bien requerido, mismo paso durante el periodo
2019, en la que el 3.5% del total de suministros eran productos faltantes y en mal estado, la
cual equivale a 177 productos, de la misma manera en 2020, el area de almacen tenia que
cerciorarse si los productos estan completos para lograr preparar el bien a despachar.

El stock se basa en suministrar en menor tiempo posible, en la que controlar los
tiempos de suministros al usuario final, dando como prioridad el quiebre de stock (Rubio &
Villaroel, 2012; Mauledn, 2008; Soldrzano, 2018).

En la subcategoria registro, mediante la evaluacion de los indicadores pedidos que se
evalud las ordenes de pedido durante entre los afios 2018 y 2020. En el afio 2018 en la que

se evidencio que del total de 6rdenes de ventas solo 5530 fueron facturadas que equivale a
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77% mientras que los otros no lo fueron; en el afio 2019, hubo una leve mejoria en la
documentacién de generada para facturacion con 85% de los pedidos generadas. A pesas, de
esta tendencia, no logra ser suficiente, debido a que, se busca brindar una mejor atencion al
cliente siendo esta mas precisa y que pudiese mejorar la experiencia de cliente, y eso se refleja
en la forma de trabajo del personal, del no hacer seguimiento del pedido, en algunos casos se
anulan los pedidos, entre otras razones.

Se considera la programacién de despacho, en la que analiza durante los periodos
2018 al 2020, determinado que la mayor participacion de despachos programados por
delivery se gener0 en el afio 2019, se puede registrar que en el primer semestre se realizo6
1954 despachos que equivale el 54% y 1842 despachos programados por delivery durante en
el segundo trimestre. Los entrevistados acotan que algunos problemas muy comunes que se
puede identificar con respecto a los diferentes horarios como también errores de lugar de
entrega.

Dentro de la programacion de despacho contiene informacion relevante para su
facturacion y despacho, que incluye la compra de bienes y/o servicios como lugar de entrega,
direccidn fiscal, persona encargada, fecha de entrega de entrega, la cantidad de créditos que
maneja el cliente, entre otros (Ariza, 2020).

En la subcategoria post venta, a través de la evaluacion de los indicadores soporte
técnico y feedback como también seguimiento al cliente, generado durante los afios 2018 al
2020, permitieron diagnosticar la situacién de la empresa, en el cual, en el afio 2018, la
estrategia a través de correos era la méas usada con 39% de su utilidad, mientras que la menos
comun era la de envios por mensajes, debido a las politicas de empresa; en 2019 se cambio
de estrategia, con la que se distingui6 con las llamadas que representaban hasta el 43% del
total de seguimientos efectuados a los clientes. Estos indicadores reflejan el comportamiento
de los entrevistados, con la aplicacidn del seguimiento a través de correos, el brindar un buen
servicio, resolviendo sus consultas en los diferentes medios de comunicacion.

Durante el seguimiento del cliente, basado en el proceso de fidelizacion, cuyo objetivo
es mantener la comunicacion constante con el cliente después de la venta, ademas de ganarse
la confianza del cliente mediante la atencion sus futuras necesidades (Silva, 2020).

4.3 ldentificacion de los factores de mayor relevancia

Un punto critico por resolver esta en la subcategoria registro, luego de la evaluacion
del indicador pedido; se diagnostico que en promedio mas del 25% de los pedidos generados
no fueron facturados, lo que genera una mala exceptiva de venta futura, como también deja

evidenciar que no se aplica analisis y estrategias de ventas, se busca brindar una mejor
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atencion al cliente siendo estd mas precisa y que pudiese mejorar la experiencia de cliente, y
eso se refleja en la forma de trabajo del personal, del no hacer el correcto seguimiento a los
pedidos.

4.4 Propuesta

4.4.1 Priorizacion de los problemas

En base al diagnostico realizado se priorizaron los problemas de la siguiente manera:
En primer lugar, la demora de atencion al cliente, debido a las limitaciones de la aplicacion
de escritorio por no contar las funcionalidades para realizar las actividades laborales de
manera remota, mas aun con la pandemia del coronavirus COVID-19, lo que dificulta que no
se pueda realizar de manera exitosa los pedidos de productos.

En segundo lugar, los constantes reclamos de los clientes, por la poca informacién
sobre la entrega de sus productos a su almacén y la no comunicacién, cuando no se cumple
los tiempos programados de entrega, 1o que genera un mal precedente, como también, una
mala reputacion a la empresa.

Finalmente, la insatisfaccion del cliente, debido a que la empresa realiza la venta y no
se le puede atender, ya que no cuenta con el stock de los suministros ofertados inicialmente,
y esto conlleva a que el cliente se sienta engafiado, generando una falsa expectativa de obtener
los productos, a pesar de haber realizado la reserva de los productos a través de la orden de
compra.

4.4.2 Consolidacion del problema

La demora en atencién al cliente, debido a que tiene deficiencias en su aplicativo de
escritorio para realizacion de actividades laborales de manera remota, mas aun en pandemia,
ademas de los constantes reclamos de clientes, por la poca informacion acerca de la entrega
de sus productos a su almacén, como también, que los productos no fueron entregados de
acuerdo a los tiempos programados de entrega; y, por Gltimo, la insatisfaccion del cliente,
generada de parte de la empresa que no cuenta con la totalidad de los suministros ofertados
inicialmente.

4.4.3 Categoria solucion (conceptualizacion)

La elaboracion de la propuesta del sistema web para automatizar la gestion de toma
pedido de una empresa comercializadora de equipos de seguridad industrial, la cual permite
agilizar el proceso de pedido dentro de la organizacion, a través del uso de tecnologias que
permitan analizar, desarrollar y transformar un sistema complejo, y con cuello de botella que
afectan la fluidez del servicio, en uno mas sencillo y amigable para el usuario, siendo este

beneficioso tanto para la empresa como para el cliente; maximizando tiempo, reduciendo los
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costos de operatividad, dando mayor rentabilidad. Mediante la aplicacién de la metodologia
RUP (Rational Unified Proccess), permite seguir una serie de lineamientos sobre un
calendario de actividades que se debe cumplirse, a través de la aplicacion de buenas practicas
del desarrollo de software, en la cual, la aplicacion de las fases como inicio (define el alcance
del proyecto), elaboracion (definicion, analisis, disefio), construccion (implementacion),
transicion (fin del proyecto y puesta en produccion).

4.4.4 Objetivo general y especificos de la propuesta

El objetivo general es elaborar una propuesta de un sistema web para automatizar la
gestion de toma pedido de una empresa comercializadora de equipos de seguridad industrial,
la cual permita optimizar el proceso de pedido, como también tener la informacion real en el
menor tiempo posible.

Como primer objetivo en la presente investigacion es: elaboracion del analisis del
proceso de la gestion de pedido, las cuales, a través de la elaboracion de un plan de trabajo,
entrevista con la parte interesada y su respectiva documentacion. Luego de estas actividades
se tendra como resultado los entregables correspondientes: modelo del proceso de gestion de
pedidos actual y el optimizado, el analisis el proceso de negocio actual (AS-1S); el optimizado
del proceso de negocio (TO-BE), asi mismo se han elaborado los casos de uso para identificar
las actividades y los actores que participan en el respectivo proceso, y por ultimo, los
requisitos funcionales y no funcionales, que ayudan describir el alcance de la propuesta
solucion para el sistema web.

El segundo objetivo: Disefiar la arquitectura de la propuesta de solucion, donde se
define a alto nivel los patrones de desarrollo del software y el modelado de la base de datos.
Asimismo, nos permite describir las relaciones entre las entidades y como se almacenaran
los datos; este modelo serd capaz de soportar a los requerimientos funcionales de la
aplicacion.

El tercer objetivo: Disefiar el prototipo y construir una version beta de del software.
Para el disefio del prototipo del sistema web se utilizo: la herramienta balsamiq mockups 3,
y para la construccion de la version beta del sistema se utilizé el lenguaje de programacion
PHP y Java Script, y el gestor de base de datos MySq|l.

4.4.5 Impacto de la propuesta

La propuesta del sistema web beneficiara a la empresa agilizando el proceso de pedido
de manera eficiente, obteniendo mayor rentabilidad, como también reduciendo costos
operativos. También se determina la viabilidad de la propuesta mediante el analisis financiero

a través del Valor Actual Neto (VAN) y Tasa Interna de Retorno (TIR).
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En el analisis financiero se realizé en el intervalo de tiempo de dos afios (24 meses),
se obtuvo que el VAN de la propuesta es de S/54,494.91 soles; es decir el monto obtenido es
positivo por lo tanto es viable y TIR que se obtuvo de la inversidn de la propuesta en beneficio
es de 43%, siendo estos resultados en favor de la empresa en costo, tiempo y reconocido como
una empresa que brinda servicio de calidad (ver tabla 7).

Tabla 12

Inversion del proyecto, pago de servicio de desarrollo del sistema web.

Inversion Proyecto 35 dias
Anos  Actividad N° dias
Perfil profesional , de de Tasa x dia Total
- laborables
exp. desemperio
Jefe de proyectos 1 10 S/ 250.00 23 S/.5,750.00
Analista de 1 4 S/ 127.00 10 S/.1,270.00
Sistemas
Disefiador de 1 3 S/ 127.00 10 S/.1,270.00
procesos
Arquitecto de Desarrollo S/ 225.00 2 S/. 450.00
1 7 ;
Software de sistema
Disefiador de 1 4 Web S/ 156.00 8 S/.1,248.00
software
Analista de calidad 1 4 S/ 185.00 5 S/. 925.00
Administrador de S/ 177.00 4 S/. 708.00
1 5
Base de Datos
Desarrollador Full S/ 240.00 13 S/.3,120.00
1 5
Stack
Total S/.4,741.00

Fuente: Elaboracion propia (2021)

Tabla 13
Inversién del proyecto, equipos.

Equipos
Insumos Justificacion Cant. Pu Total
PC 17 10th /16
RAM/ 480 SSD 5 S/ 2,500.00 S/ 12,500.00
Servidor Web Desarrollo de 1 S/ 2,200.00 S/ 2,200.00
Servidor de Base de sistema Web S/ 1,600.00 S/ 1,600.00
Datos 1
firewall 1 S/ 2,400.00 S/ 2,400.00
Impresora S/ 400.00 S/ 800.00
multifuncional 2

Total S/ 19,500.00

Fuente: Elaboracion propia (2021)
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Tabla 14

Inversion del proyecto, consumo mensual de servicios.

Consumo mensual de servicios

Descripcion de

L Justificacion Cant. Pu Total
servicio
Internet 1 S/. 120.00 S/. 120.00
Agua Consumo en 1 S/. 40.00 S/. 40.00
Luz actividad Laboral 4 S/. 250.00 S/. 250.00
Telefonica 1 S/. 100.00 S/. 100.00
Total S/. 510.00
Fuente: Elaboracion propia (2021)
Tabla 15
Inversion del proyecto, costo anual con el sistema.
Costo anual con el sistema
Descripcion Cant. Costo Mes Total
Sistema web, entrenamiento 1 S/.20,000.00 12 S/. 20,000.00
Asesorla, act. y 3 S/. 3500.00 12  S/. 10,500.00
mantenimiento
Ejecutivo(a) de ventas 2 S/. 1,700.00 12 S/. 40,800.00
Jefa de ventas 1 S/. 2,300.00 12 S/. 27,600.00
Gerente comercial 1 S/. 4,000.00 12 S/. 48,000.00
Total S/.146,900.00
Fuente: Elaboracidn propia (2021)
Tabla 16
Inversion del proyecto, costo anual sin el sistema.
Costo anual sin el sistema
Cargo Cant. Sueldo x Mes Total
mes
Ejecutivo(a) de ventas 6 S/. 1,700.00 12 S/. 122,400.00
Jefa de ventas 1 S/. 2,300.00 12 S/. 27,600.00
Gerente comercial 1 S/. 4,000.00 12 S/. 48,000.00
Total S/. 198,000.00

Fuente: Elaboracién propia (2021)
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Tabla 17

Inversion del proyecto, ahorro anual de mano de obra.

Ahorro anual

Costo anual sin el sistema S/. 198,000.00
Costo anual con el sistema S/. 146,900.00
Total S/. 51,100.00

Fuente: Elaboracion propia (2021)
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Tabla 18

Inversion del proyecto, calculo del TIR y VAN.

Ventas mensuales S/600,000.00

Ingreso Mes 0 Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5 Mes 6 Mes 7 Mes 8 Mes 9 Mes 10 Mes 11 Mes 12
E{femwo(a) deventas o S/6,800.00 S/6,800.00 S/6,800.00 S/ 6,800.00 S/ 680000 S/6,800.00 S/ 6,800.00 S/6800.00 S/6800.00 S/ 6800.00 S/6,800.00 S/ 6,800.00
Srﬂg?sgac'on del s/- S/24,000.00 S/ 24,960.00 S/ 2595840 S/ 26,996.74 S/ 28,076.61 S/ 29,199.67 S/ 30,367.66 S/31,582.36 S/32,845.66 S/ 34,150.48 S/35525.86 S/ 36,946.90
Total _S’ $/30,800.00 S/31,760.00 S/32,758.40 S/33,796.74 S/ 34876.61 S/35999.67 S/ 37,167.66 S/38,382.36 S/30,645.66 S/ 40,959.48 S/ 42,325.86 S/ 43,746.90
Eareso Mes 0 Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5 Mes 6 Mes 7 Mes 8 Mes 9 Mes 10 Mes 11 Mes 12
Equipos S/ 19,500.00

Desarrollo, Asesoria, o, 1,749 g9 S/3,500.00 $/3,500.00 S/3,500.00
Act. y Mantenimiento

Servicios
Ejecutivo(a) de ventas
Jefa de Ventas

Gerente Comercial

/51000 /51000  S/51000  §/51000  S/51000 /51000  $/51000  S/51000  §/51000  S/510.00
/1020000 S/ 340000 S/ 340000 S/ 340000 S/ 340000 S/ 340000 S/ 3,400.00 S/ 3400.00 S/ 3,400.00 S/ 3,400.00

S/ 2,300.00 S/ 2,300.00 S/ 2,300.00 S/ 2,300.00 S/2300.00 S/2300.00 S/2300.00 S/230000 S/230000 S/ 230000
S/ 4,000.00 S/ 4,000.00 S/ 4,000.00 S/ 4,000.00 S/ 4,000.00 S/ 4,000.00 S/ 400000 S/4,00000 S/4,00000 S/ 400000

S/ 510.00 S/510.00 S/510.00
S/ 3,400.00 S/ 3,400.00 S/ 3,400.00

S/ 2,300.00 S/ 2,300.00 S/ 2,300.00
S/ 4,000.00 S/ 4,000.00 S/ 4,000.00

Total

S/ 51,251.00 S/ 10,210.00 S/ 10,210.00 S/ 10,210.00 S/ 13,710.00 S/ 10,210.00 S/ 10,210.00 S/ 10,210.00 S/ 13,710.00 S/ 10,210.00

S/ 10,210.00 S/ 10,210.00 S/ 13,710.00

Saldo (flujo neto)

}»5/51,251.00 S/20,590.00 ‘S/ 21,550.00‘5/ 22,548.40|S/20,086.74 |S/ 24,666.61 |S/ 25,789.67 |S/26,957.66 |S/24,672.36 |S/29,435.66 |S/30,749.48 |S/32,115.86 |S/30,036.90

van

S/ 54,494.91

itir

43%

Fuente: Elaboracion propia (2021)
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4.4.6 Direccionalidad de la propuesta

Cuadro 1
Matriz de direccionalidad de la propuesta
Obj | . Pres. . .
Especif. Alternat_|ya Actividades Inicio Dias Fin Responsable/s dela KPI Evidencia o
dela de solucion imol Entregables
prop. Pl
Al. Identificacion a. Jefe de proyectos KPI 1. Factor
del proceso de 18/10/2021 1 19/10/2021 b. Analista de sistemas S/. 504 de
gestion de pedidos. c. Disefiador de Procesos opt_lmlzamc’)n Evidencia 1.
A2. Analizar el a. Jefe de proyectos (Tiempo del ELl
proceso de negocio | 19/10/2021 2 21/10/2021 | b. Analista de sistemas | S/. 504 Pproceso Modelado
actual (ASIS) c. Disefiador de Procesos TOBE/ del negocio.
Objetivo | Alternativa A3. Optimizar el a. Jefe de proyectos Tiempo del -E.2.
1. 1. Identificar, | proceso de negocio | 21/10/2021 | 1 | 22/10/2021 | b. Analista de sistemas | S/. 504 proceso Andlisis de
Analizar analizar y (TOBE). c. Disefiador de Procesos ASIS) Tiempos
el proceso | documentar A3. Elaborar a. Jefe de proyectos (DAP del
dela | losrequisitos | Diagramade casos | 22/10/2021 | 3 | 25/10/2021 | b. Analista de sistemas | S/. 504 ASISy DAP
gestion de | la gestion de de uso c. Disefiador de Procesos KP| 2 del TOBE)
toma de toma de . - -E.3.
; ; A5. Analizar los a. Jefe de proyectos Cantidad de .
pedido. pedido. - 25/10/2021 | 1 | 26/10/2021 | b. Analista de sisttmas | S/.504 | pE\ RNE Diagramas
requerimientos. Disefiador de P y de casos de
c. Disefiador de Procesos aprobados / aso
. Cantidad de .
AB. :geE?s]?tgzr los a. Jefe de proyectos RFy RNF AE'Q‘FL'SI;"’EE
=q 26/10/2021 2 28/10/2021 b. Analista de sistemas S/.504 | ldentificados y
funcionales y no s
. c. Disefiador de Procesos
funcionales.
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Cuadro 2

Matriz de direccionalidad de la propuesta

Obj.

Especif. | Alternativa . _ . . Pres. Evidenciao
. Actividades Inicio Dias Fin Responsable/s de la KPI
de la de solucion . Entregables
prop. 'Mp1.
A7. Disefiar la N KPI 3.
arquitectura de | 28/10/2021 | 2 | 30/10/2021 g X:SZTf‘edc‘ig%‘zzzg‘\’lvvg‘z S/.381 | Disefiode | _ ...
la Software. - AT Arquitectu vi T;ngla '
A8. Elaborar la a. Disefiador de software ra Di o q
" 30/10/2021 1 31/10/2021 b. Analista de calidad S/.591 | aprobada/ lagrama de
vista 4+1. ‘o arquitectura
Obieti Alternati c. Jefe de proyectos Disefio de de |
JEUVO ermativa a. Disefador de software Arquitectu ¢la
2. 2. AO9. Elaborar b. Jefe de proyectos fa solucion.
Disefar Desgrrgllo diagramade | 31/10/2021 1 1/11/2021 ¢. b. Arquitecto de S/. 631 Presentad | - E-6- Vista
la del disefio la clases software 3 4+1
3rr(gud|2elc; qugéﬁs\grr: A10. Elaborar a. Administrador de base ) dzlg%;‘:g;a
ronuest diagramade | 1/11/2021 2 3/11/2021 de datos S/. 427 - Diaarama
prop y componentes. b. Jefe de Proyectos g
ade planteamient Administrador de b de
solucion 0 del All. Elaborar a mII‘(IjIS (;ator € base KPI 4 Componentes
yel | modeladode | diagrama 3/11/2021 | 1 | 4112021 | | I'et "’(‘jos idad | S 622 | Modelo .
modelad | la base de conceptual ' ] ? '3 ade ca It a de Dat -Diagrama de
odela | datosdela AL C. JETe de proyectos € bados/ Despliegue
base de propuesta lab apl)\;Io dalo -E.7.
datos. solucion. Elaboracion . 00€I0 1 Modelamient
del modelo de a. Administrador de base de Datos o de datos
datos: 4112021 | 1 | 51172021 de datos s/ 652 | PTOPUESIO | (conceptual,
conceptual, b. Jefe de proyectos l6gico y
I6gico y fisico c. Arquitecto de software fisico)
de base de
datos.

81



Cuadro 3

Matriz de direccionalidad de la propuesta

Obj.

stack

. . . Pres. . .
Ezpemf. AIternat_lya Actividades Inicio Di Fin Responsable/s de la KPI Evidencia o
ela de solucion as imol Entregables
prop. bl
A13. Identificar las
herramientas para a. Disefiador de
elaborar la interfazy | 5/11/2021 | 2 7/11/2021 Software S/. 485
construir la versién b. Jefe de proyectos
. Beta D.KPJ 5& I
isefio de
ObJBet'VO Al4. Disefio de a. Disefiador de prototipo /
Diseﬁar Alte_rnativa interfaces del 7/11/2021 | 1 8/11/2021 Software S/. 420 Requisitos
el d?gsg)rfc’)ﬁrllg ge A15prlo?t:\t:§i%n ; b. Analista de calidad funcionales | Evidencia 3.
PrOYONP | del prototipo | validacion del disefio 2. Disenador de O Dieno
oy . 8/11/2021 | 1 9/11/2021 Software S/. 485 de Prototipos
.| de software interfaces del
construir oropuesto a ot b. Jefe de proyectos -E..
una través de prototipo Programa
version ; A16. Construir la a. Jefe de Proyectos fuente de la
herramientas - 9/11/2021 | 9 | 18/11/2021 | b. Desarrollador full | S/. 485 KPI 6. ¥
beta de 16qi version Beta (demo) . _ | version Beta
del tecnologicas stack Funcionali
software AL7. Revisidn de | 181117200 a. Desarr);oll;(ador full dades _d,e la
. Revision de la stac version
version Beta 1 2 | 2011172021 b. Analista de calidad S/. 420 Beta /
c. Jefe de Proyectos Cantidad
a. Jefe de Proyectos de
Al8. Dpf:umentar la | 20/11/202 2 | 22/11/2021 | b. Desarrollador full | S/. 485 | prototipos
version Beta . 1
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4.4.7 Entregable 1: Modelo del proceso

El proceso de negocio se determina como el conjunto de actividades relacionadas que
al ejecutarse busca un fin comin que es la satisfaccion del cliente. Para el presente entregable
se tuvo que realizar un andlisis detallado de proceso de negocio actual, y la presentacion del
proceso de negocio optimizado (ver anexo 2, figura 18 y figura 19, respectivamente).

4.4.8 Entregable 2: Andlisis de tiempos (DAP del AS-IS'y DAP del TO - BE)

El mapa de procesos AS-IS de la empresa (ver anexo 2, tabla 19) presenta muchas
falencias, las cuales afectan el correcto procedimiento de la atencion y pedido de los
productos para el cliente, por ejemplo, el tiempo excesivo en la consulta de stock de
productos, la creacion de pedidos, etc., que acumulado, toma el tiempo de 50 minutos con un
total de 11 actividades por cliente, desde que recibe la cotizacidn hasta que se logra la venta,
este proceso dificulta en gran medida a la empresa, generando menor cantidad de
oportunidades de venta en otros clientes; es por ello que se plantea el proceso de actividades
TO-BE (ver anexo 2, tabla 20), en la cual se pretende disminuir la cantidad de actividades
como también el tiempo durante el proceso de toma de pedido, lo que se obtuvo como
resultado 8 procesos y el tiempo de 19 minutos, optimizando mas del 50%, del proceso AS-
IS.

4.4.9 Entregable 3: Casos de uso del sistema

Elaboracion de casos de uso del sistema nos describen una actividad y especifican la
comunicacion y comportamiento que tiene cada usuario y el sistema. Entre los actores del
sistema se puede apreciar: empleado y cliente, las cuales interactian con los casos de uso
(ver anexo 2, figuras 20 hasta 27).

4.4.10 Entregable 4: Listado de requisitos funcionales y no funcionales

Los requerimientos funcionales de un sistema son aquellos que describen cualquier
actividad que este deba realizar, en otras palabras, el comportamiento o funcion particular de
un sistema o software cuando se cumplen ciertas condiciones. Los requisitos funcionales
contemplados en la aplicacion propuesta son los siguientes: Para acceder al sistema se
requiere mediante la validacion del usuario y contrasefia, en caso de cliente, el acceso le llega
al correo, y en empleado se le asigna un usuario; si el cliente es nuevo tiene que llenar un
formulario, la cual ingresara DNI o ruc, razén social, contacto, email ademas de la condicion
de pago que propone, para que luego el empleado procede a evaluar si el cliente cuenta con
deudas a bancos, morosidad; ademéas de determinar el volumen de egreso en compra de
equipos de proteccidn personal para determinar la cantidad de crédito que se le puede asignar.

Por ultimo, se le notifica al correo si su solicitud ha sido aprobada o no, una vez realizado
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este paso, el cliente ya podréa registrarse en el sistema, posteriormente generar su pedido, y
realizar el seguimiento de sus productos (ver anexo 2, tabla 21-22).
4.4.11 Entregable 5: Diagrama de arquitectura de la solucién
El sistema estara estructurado bajo una arquitectura de software, el cual se representa

en un disefio de alto nivel. Para la interfaz del “Frontend” se utilizara Laravel 7, la cual
posee muchas ventajas al ser un framework, gran adaptabilidad a las librerias de JavaScript,
muy intuitivo y dindmico adaptable a cualquier interfaz, ademéas de ser cédigo abierto, la
cual permite su uso de manera gratuita y sin restricciones. Asi mismo para el lado del
“Backend” se trabajara con el lenguaje de PHP, permite realizar plataformas dindmicas,
muchos comercios electronicos estdn disefiados bajo este lenguaje como Opencart,
Magento, Prestashop; ademas su utilizacion es gratuita, puesto que es de codigo abierto.
Para la gestion de la base de datos se usara MySql la cual permita gestionar y controlar la
gran cantidad de datos esta arquitectura (ver anexo 2, figura 28).
4.4.12 Entregable 6: Vista 4 +1

La importancia del modelo de Kruchten, radica en la informacion de cada vista pueda
mostrar, es decir, tener un panorama mas amplio y claro, desde varias perspectivas de la
arquitectura de software, la cual permite dar un mayor analisis y entendimiento, para el
desarrollo del software. Por lo que es muy importante el desarrollo de estas aristas como:
Vista logica; se caracteriza por la representacion de la funcionalidad que el sistema
proporcionara a los usuarios finales. Es decir, se ha de representar lo que el sistema debe
hacer, y las funciones y servicios que ofrece. Para completar la documentacion de esta vista
se pueden incluir los diagramas de clases (ver anexo 2, figura 34).
Figura 13

Vista Ldgica

Usuario Final
Funcionalidad

Vistallogica

Diagrama de Clases

Fuente: Elaboracion propia (2021)
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Vista de despliegue; en esta vista se muestra el sistema desde la perspectiva de un
programador y se ocupa de la gestion del software; o, en otras palabras, se va a mostrar
como esta dividido el sistema software en componentes (ver anexo 2, figura 33).

Figura 14
Vista de Despliegue

Programadores
Gestion del software

Vista/de!Despliegue

Diagrama de Componentes

Fuente: Elaboracion propia (2021)

Vista de Procesos; en esta vista se muestran los procesos que hay en el sistema y la
forma en la que se comunican estos procesos; es decir, se representa desde la perspectiva de
un integrador de sistemas, el flujo de trabajo paso a paso de negocio y operacionales de los
componentes que conforman el sistema, se representa mediante el diagrama de actividades
(ver anexo 2, figura 32).

Figura 15
Vista de Procesos

Integradores
Rendimiento y Escalabilidad

Vistalde!Procesos

Diagrama de Actividades

Fuente: Elaboracion propia (2021)
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Vista Fisica; en esta vista se muestra desde la perspectiva de un ingeniero de sistemas
todos los componentes fisicos del sistema, asi como las conexiones fisicas entre esos
componentes que conforman la solucion (ver anexo 2, figura 18-19).

Figura 16

Vista Fisica

Ingenieros de Sistemas
Topologia del sistema

Vista'Fisica

Diagrama de Despliegue

Fuente: Elaboracion propia (2021)
Vista “+1” de Escenarios; esta vista va a ser representada por los casos de uso
software y va a tener la funcion de unir y relacionar las otras 4 vistas, esto quiere decir que
desde un caso de uso se puede ver como se van ligando las otras 4 vistas, con lo que se tiene

una trazabilidad de componentes, clases, equipos, paquetes, etc., para realizar cada caso de
uso (ver anexo 2, figura 34).

Figura 17

Vista +1 de Escenarios

Fuente: Elaboracion propia (2021)
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4.4.13 Entregable 7: Modelo de la base de datos

Como herramienta para diagramar el modelo de la base de datos se utilizé el programa
Dia, para el modelo de conceptual (ver anexo 2, figura 29) y StarUml,este modelo de base de
datos esta representado de manera logica (ver anexo 2, figura 30) y fisica (ver anexo 2, figura
31). El modelo estaen la capacidad de soportar y guardar la informacion de los requisitos
funcionales de la aplicacién, manteniendo una estructura légica en las relaciones entre
entidades.

4.4.14 Entregable 8: Disefio de prototipos en web

Los prototipos web se desarrollaron bajo la herramienta balsamiq mockups 3, la cual
su paquete de herramientas de presentacion integradas facilita a obtener una presentacion
optima, ademas que sus componentes son reutilizables y personalizables.

4.4.15 Entregable 9: Demo de la funcionalidad del aplicativo

El demo construido se encuentra en su version beta de desarrollo, el cual permite tener
una idea clara de lo que se propone como producto solucion (ver anexo 2, figura 44 al 50).
4.5 Discusion

La gestion de ventas en la empresa comercializadora de equipos de proteccion personal,
presenta una serie de dificultades rescatables para el buen manejo de los pedidos. Luego del
analisis cualitativo y cuantitativo realizados, se destaca la importancia del diagndstico y la
identificacion de las subcategorias del problema como: entrada de pedido, stock, registro y
post venta.

En la subcategoria entrada de pedido, a través del analisis documental, se obtiene que
los sectores empresariales; constructoras, consultorias y servicios son los principales clientes
que tiene la empresa, ademas que el 42% vy el 27% respectivamente del total de empresas de
esas categorias no son potenciales clientes, es decir que no son rentables y la expectativa de
ventas y consumo por volumen de suministros de seguridad industrial son minimas, ademas,
se realiz6 el andlisis financiero de las empresas, obteniendo como resultado que durante el
afio 2020 hubo un aumento de clientes en situacion de “Riesgo” con 82%, mientras que subid
el “sostenible” un 8%, estos problemas se situan a causa de las restricciones sanitarias a fin
de disminuir la propagacion del Covid-19, la cual paralizé a sectores donde se suministran
equipos de proteccion personal, unos de los mas afectados, por su rubro y actividades
econdémica fueron las constructoras y consultorias y servicios las cuales operaron casi al

minimo de trabajadores, perjudicando a corto plazo los ingresos a la empresa.
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Es por ello que en sistema propuesto, se implementé un gestor de validaciéon que
permite la evaluacion del cliente segun su estado financiero, la cual permitira tener un mejor
control de los clientes quienes se les esta atendiendo, ademas, por ello que coincide con
(Correa, 2019), que los niveles del cumplimiento del pedido eran muy bajos, debido a que su
nicho de mercado no era lo suficientemente rentable, por lo tuvieron que cambiar de
estrategia y el desarrollo de un sistema que le permita mejorar en el &rea de ventas. En base
a la teoria de la informacion, que sustenta que se pueda obtener, procesar de ella y convertir
en valor de informacién que permita ser evaluada, como también la toma de decisiones a
nivel estratégico, operativo, tactico (Arjonilla & Medina, 2013), como también la
importancia de la informacion cabe indicar que el mensaje debe ser acreditado y validado,
para que el receptor reciba el correcto mensaje. Es decir que la comunicacion debe ser la
acertada porgue es de vital importancia que llegue al destino de forma precisa sin que sea
difusa con el receptor final (Valvuena, 1997; Shannon & Weaver, 1949; Correa, 2008).

En la subcategoria stock, a través de la evaluacion al historial de inventario generado
durante los afios 2018 al 2020, los productos faltantes y en mal estado equivalian al 3.5%,
del total de productos, la cual gener6 problemas con el cliente, y esto se continuo durante los
siguientes afos, el area de almacén tenia que cerciorarse si los productos estdn completos
para lograr preparar el bien a despachar, evitando asi quiebres de stock como también, el
brindar una informacién engafiosa con respecto al stock real de los bienes.

Debido a esto, en la propuesta del sistema web, los usuarios podran visualizar y estar
informados de las disponibilidades de stock de los productos en tiempo real, sin tener la
incertidumbre de la disponibilidad de estos. Es por ello que coincide con (Correa, 2019), la
cual para evitar los problemas y quiebre de stock planteo el desarrollo del sistema que le
permitio mejorar su proceso de ventas; en base de la informacion planteada, esta propuesta
se sustenta bajo la teoria de la informacion, ya que aporta en gran medida a la toma de
decisiones dentro de las organizaciones, coordinaciones y control, ademas a que forma parte
de las estrategias del negocio, para la resoluciéon de problemas, reduciendo y/o mitigando
riesgos y optimizando procesos, es importante conocer que también tiene que ser ordenada 'y
sincronizada, y no ser entropia, por lo que el mensaje de la informacidn sera erréneo para
todos los involucrados, generando el caos y confusion, sobre todo al cliente, es por ello de la
importancia del manejo correcto de la informacion y la transmision del mensaje correcto a

las areas involucradas (Pietro & Martinez, 2004; Johansen, 1993).
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En la subcategoria registro, luego de la evaluacion del indicador pedido; se
diagnostico que en promedio méas del 25% de los pedidos generados no fueron facturados, lo
que se diagnostica que genera una mala expectativa de venta futura, a su vez desgaste de
operatividad, como también deja evidenciar que no se aplica un correcto analisis y estrategias
de ventas; se busca brindar una mejor atencion al cliente, con informacion veraz siendo esta
mas precisa y que pudiese mejorar la experiencia de cliente, y eso se refleja en la forma de
trabajo del personal, del no hacer el correcto seguimiento a los pedidos, en muchos de ellos
el cliente opta por cancelar su orden de compra, ademas del analisis de los despachos que se
fueron entregando durante ese periodo.

En la propuesta planteada que se desarrollo, con la finalidad en que el mismo cliente
es quien pueda seleccionar, registrar sus productos en la plataforma, generar su pedido como
también descargar su comprobante de pago, haciendo este proceso sea lo 6ptimo posible,
tenga la factibilidad, estructurado y reduciendo tiempo y costo. Es por ello que coincide con
(Guacho & Gualli, 2020), ellos implementaron un sistema web, que les permite llevar el
control de los pedidos de los clientes, haciendo que su proceso sea eficaz, dinamico y
eficiente; también coincide en la solucién de (Patifio, 2020), donde implemento su sistema
que le permite la monitorizacién de los pedidos y la entrega de sus bienes a toda la region,
teniendo mayor cobertura de la atencion a sus clientes, teniendo mayores ingresos. La cual
se sustenta bajo la teoria de sistemas, al conjunto de procesos o elementos, las cuales
interacttan entre si para cumplir con dicho objetivo. Para lograr dicho fin, todos los procesos
deben tener la misma informacion sin que se interrumpa, siendo esta secuencial. Es decir,
convertir los sistemas complicados, donde los componentes estas aislados sin
intercomunicacion con otras; ademas, las posibilidades de demora, cuello de botella u otras
complicaciones que se podrian generar; en solo sistemas mas simples, cuyas comunicaciones
fluidas y logrando optimizar tiempos (Saravia, 1995).

En la subcategoria post venta, a través de la evaluacion de los indicadores soporte
técnico y feedback como también seguimiento al cliente, generado durante los afios 2018 al
2020, permitieron analizar e interpretar la estrategia brindada por la empresa, respecto al
medio de comunicacion que utilizan los colaboradores al momento de realizar la gestion de
post venta, estos indicadores reflejan el comportamiento de los entrevistados, con la
aplicacion del seguimiento a través de correos, llamadas, mensajes, el brindar un buen
servicio, resolviendo sus consultas de productos, ingresos de nuevos productos, atendiendo

los despachos de los bienes, proposiciones de nuevos productos al mercado entre otros.
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En la propuesta planteada el cliente puede hacer seguimiento de sus productos
solicitados, visualizando la hora de atencion, e incluso descargar la imagen de evidencia que
se dejé el producto, como también revision de los productos y precios en la plataforma web.
Es por ello que coincide con (Mufioz M. , 2017), la cual realizo la evaluacién a sus clientes
con respecto a la atencion al cliente y la demora que esta genera, en la que disefio un sistema
que le permita brindar la atencién oportuna a sus clientes, la cual tuvo muchos beneficios por
ambas partes, del lado del cliente como de la empresa; asimismo, la propuesta desarrollada
por (Palacios, Paz & Sanchez; 2017), sobre un sistema que le permite brindar una atencion
al usuario optima y esperada, mejorando su el tiempo de respuesta considerablemente con
respecto a la atencién anterior antes de la propuesta. Partiendo de la teoria general de
sistemas, que se basa en la resolucion de los problemas a través de diferentes métodos para
lograr la optimizacion, generando maxima eficiencia, reduciendo costos; con la ayuda de
técnicas y de las herramientas tecnoldgicas que permiten resolver problemas cotidianos u
organizacionales (Bertalanffy, 1989).

Finalmente, la presente investigacién profundiz6 que el estudio aborda la
problematica del enfoque mixto y dichos resultados aportan a la mejora de la gestion de
ventas. Es por eso que se planted la propuesta de un sistema web que pueda resolver los
problemas dentro de la gestion de ventas de la empresa, optimizandola y generando mayor
rentabilidad.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

Primera

Segunda

Tercera

: Se desarrollé una propuesta basada bajo la metodologia de desarrollo
de software RUP. Lo cual permitié el implemento de cada fase y
disciplina con la que se logra asignar roles, tareas y responsabilidades
a cada usuario dentro sistema, asegurando que el sistema web sea de
calidad, factible y alineado en respuesta de los 3 problemas
encontrados: el primer, demora de atencion al cliente, el segundo
problema encontrado los constantes reclamos de los clientes, y re

tercer problema encontrado; la insatisfaccion del cliente.

: Se analizo el proceso de gestion de ventas que se realizé dentro de la
empresa, evidenciandose que tenian serias deficiencias en gestion del
cliente, stock y pedido, las cuales el tiempo de respuesta en cada una
ella tomaba demasiado tiempo, haciendo que la calidad del servicio sea

ineficiente.

. Se logré identificar aquellos puntos criticos a mejorar dentro de la
empresa, las cuales, con la informacion suficientemente obtenida sobre
los requisitos y el flujo requerido de cada modulo en el andlisis, al
analizar se plante6 sugerencias de disefio, estructura para cada
requerimiento y se propuso un nuevo planteamiento de trabajo
realizable y bajo presupuesto. Con el proceso de cada modulo se

tuvieron una secuencia rapida, por lo que el tiempo esta optimizado.
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5.2 Recomendaciones

Primera

Segunda

Tercera

: Se recomienda realizar la certificacion de calidad de la aplicacion,
su implementacion y de ser necesaria mejorar de la propuesta
presentada, bajo la metodologia RUP, de acuerdo a sus lineamientos
base. Con la finalidad de obtener mejores resultados de lo que ya
obtenidos, ademés, cumpliendo con las perspectivas de los usuarios,
lo cual permitira fidelizar al cliente y tener ventaja frente a las deméas

competencias de su rubro.

. Se sugiere a los gerentes de la empresa, el desarrollo de nuevas
estrategias de proceso de ventas que permitan la optimizacion del
proceso, con la finalidad que sea mas dinamica y fluida, sin que este
afecte al cliente y al colaborador en su trabajo de brindar la mejor

atencion posible.

: Se recomienda realizar encuestas tanto al cliente, como a los
colaboradores, para identificar otros posibles problemas que generan
desgasto y consumo de tiempo innecesario, ademéas de

implementacién de procedimientos en casos de contingencias.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

Titulo: Gestion de ventas de una empresa comercializadora en Lima, 2021

Problema general

Objetivo general

Categoria 1: Gestién de toma de Pedido

¢Cudl es la situacion de la

gestion de ventas en una

empresa comercializadora
en Lima, 2021?

Diagnosticar la situacion de la
gestion de ventas en una empresa
comercializadora en Lima, 2021.

Sub categorias Indicadores Escala Nivel
Entrada de 1. Atencién al cliente Raz6n Cualitativa
pedido 2. Cliente potencial Cuantitativa
;, ¢ COmo mejorar la gestion . 3. Determinacion de existencias . Cualitativa
cd% ventas er{ una en?presa Propp ner un sistema web para la Stock 4. Plazo de entrega Razon Cuantitativa
comercializadora en Lima, gestion .de.ventas én una empresa . 5. Pedido . Cualitativa
20212 comercializadora en Lima, 2021. Registro 6. Programacion de despacho Razén Cuantitativa
Post venta 7. Sopo_rte_técnico y_feedback Raz6n Cualitgti\{a
8. Seguimiento al cliente Cuantitativa
Problemas especificos Obijetivos especificos Categoria 2
Sistema Web

¢Cudles son los factores que
inciden en el mal control de
la gestion de ventas en una
empresa comercializadora
en Lima, 2021?

Identificar los factores que inciden
en el mal control de la gestién de
ventas en una empresa
comercializadora en Lima, 2021.

Alternativas:

1. Identificar, analizar y documentar los requisitos la gestion de pedido.

2. Desarrollo del disefio la arquitectura de software y planteamiento del modelado de la base
de datos de la propuesta solucién.
3. Disefio y desarrollo de del prototipo de software propuesto a través de herramientas

tecnologicas.

Tipo, nivel y método

Poblacién, muestra y unidad
informante

Técnicas e instrumentos

Procedimiento y andlisis de datos

Sintagma: holistico
Tipo: proyectiva
Nivel: comprensivo
Método: inductivo,
deductivo, analitico /
explicativo

Poblacién: Registro documental
Muestra: Registro documental
Unidad informante: Ejecutivo de
Ventas, Ejecutiva de Ventas, Jefa de
Ventas y Gerente Comercial

Técnicas: cuantitativa; fichaje y
cualitativa; entrevista.
Instrumentos: cuantitativa,;
registro documental — pedido,
cualitativa, guia de entrevista

Procedimiento: busqueda de la informacion,
elaboracion del instrumento,

validez y aplicacion del instrumento

recoleccion de datos y procesamiento de los datos y
analisis de datos: Microsoft Excel y Atlas TI.
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Anexo 2: Evidencias de la propuesta
Figura 18
Diagrama de actividades actual AS-IS.
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Fuente: Elaboracion propia (2021)
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Figura 19

Diagrama de actividades propuesto TO-BE.
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Tabla 19

Diagrama de actividades de proceso DAP (AS-1S)

DAP — Diagrama de Actividades del Proceso AS-IS

Diagrama N°: 1 RESUMEN
Hoja N°: 1 ACTIVIDAD ACTUAL
Objeto: Pedido Total Tiempo (minutos)
Proceso: Gestion de toma de Pedido Operacion O 4 6
Método: AS-IS Transporte — 0 0
Lugar: Oficina central Espera D 5 24
Operario: Ejecutiva(o) de venta Inspeccion u 2 20
Ficha N°: 1 Almacenamiento v 0 0
Total 11 50
Compuesto por: Huamanfiahui Aedo, Aprobado
Edwin por:
Fecha: 23/10/2021 Fecha:
Descripcion Tiempo Simbolo Observaciones
(minutos) ® = p ]
1. Recibir cotizacion de cliente 1 |
2. Registrar cliente 5 Se
3. Enviar confirmacidn de registro 1 o]
4. Consultar stock de productos 8 No debe durar més de
\‘\ 1 min.
5. Elaborar cotizacion 15 No debe durar mas de
> 5 min.
6. Enviar cotizacion 1 (
7. Recibir orden de compra 8 L\ Dependiendo del
cliente
8. Crear Pedido 5 No debe durar mas de
3 min.
9. Enviar Orden de compra y Pedido 2 /
]
10. Recibir comprobante de pago y fecha 3
de despacho r
11. Enviar informacién de despacho y 1 l
comprobante de pago de cliente
TOTAL 50 12 0 18 | 20

Fuente: Elaboracion propia (2021)
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Tabla 20

Diagrama de actividades de proceso DAP (TO-BE)

DAP — Diagrama de Actividades del Proceso TO-BE

Diagrama N°: 1 RESUMEN

Hoja N°: 1 ACTIVIDAD ACTUAL

Objeto: Pedido Total Tiempo

(minutos)

Proceso: Gestion de toma de Pedido Operacion Q 6 14

Método: TO-BE Transporte — 0 0

Lugar: Oficina central Espera D 1 2

Operario: Cliente Inspeccidn |:| 1 3

Ficha N°: 1 Almacenamiento  \ / 0 0
Total 8 19

Compuesto por:

Huamanfiahui Aedo, Edwin

Aprobado por:

Fecha: 23/10/2021 Fecha:
Descripcion Tiempo Simbolo Observaciones
(minutos) () - D H |V

1. Ingresar al sistema

g 1 .\
2. Enviar solicitud de afiliacion 2 e
3. Evaluar solicitud y enviar .
notificacion T/
4. Registro del cliente 5 l\
5. Agregar productos al pedido y —

3 B

orden de compra L
6. Registrar pedido Dependiendo del

g p 5 ‘ / _ p

cliente
7. Generar comprobante de pago 0.5
»
8. Consultar de despacho 0.5
°

TOTAL 19 14 0 2 3 0

Fuente: Elaboracion propia (2021)
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Figura 20
Caso de uso acceder al sistema.

—

C_;___ restablecer contrasefa :::)

—_—

1 veextend»

empleado %‘H-_““‘ﬁ-‘_ sincludexs

H _ _ __J:'__
AT

Cliente

e — . L —~ lid .
©._ CUS0L Acceder al sistema ¥ "ﬂ“x__:a: rusdarie )
T ——— B

/

Fuente: Elaboracion propia (2021)

Figura 21
Caso de uso enviar solicitud de afiliacion.

— T Lienar formulario
QTIIUH de clle_ntf—)_)
'\.‘. ; .".

wgxiends".

) O |

L g ncludes

\ e CUS02. Enviar solicitud de afl“iﬂ'l____ﬂ—f}
Cliente

Fuente: Elaboracion propia (2021)

Figura 22

Caso de uso evaluar solicitud.

__,_—'—'—'_'_ - o —
[ CUS02. Enviar solicitud de afiliacion ::)
—_— -

-
(:_F Enviar nutifim“
- e '
s e e e i i O winclude»
" CUS03. Evaluar solicitud

empleado

Fuente: Elaboracion propia (2021)
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Figura 23
Caso de uso de registrar datos del cliente.

Gestion de cliente

% winclude=
f,.r“_—'_'_'_'_—‘__\_‘_‘_‘_‘\-;\
Actualizar datos cliente
- k\_‘_‘_‘__‘—.__'_.__,/
ﬂ Reglstrar datos del cliente
Cliente
Fuente: Elaboracidn propia (2021)
Figura 24
Caso de uso de crear pedido.
«includes

Cliente

T

------------- Gestién de producto
Agregar producto

i é_"'------'-
% CUSO05. Crear pedido

- —

modificar cantidades de productos

——,

Fuente: Elaboracién propia (2021)

Figura 25

Caso de uso registrar pedido.

Cliente

Crear pedido
CUSD6.Registrar pedido
F e

=== adjuntar OC

Fuente: Elaboracion propia (2021)
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Figura 26
Caso de uso generar comprobante de pago.

— o

] (:___P Descargar comprobante de pago
) | H e dingluden
o~ _\_\_\_\_‘_-\.
— CUS07. Generar comprobante de pago o
\ — F I
5 — ."-_:___\___"
Cliente aingluden Tt i

>

-

— - -
4 visualizar comprobante de pago

Fuente: Elaboracion propia (2021)

Figura 27

Caso de uso de consultar despacho.

—}{::__T:USDE_ Consultar despacho

cliznte

“nciuoe»

_::::3" E-{:-__GEEtiun de despacho _-__"‘__

Fuente: Elaboracién propia (2021)
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Tabla 21

Requisitos funcionales del sistema web

ID REQUERIMIENTOS

DESCRIPCION

RF01 Acceder al sistema

REO2 Enviar solicitud de

afiliacion

REo3  Evaluar de solicitud

RFo4  Registro del cliente

REO5  Agregar productos al
pedido

RFO06 Registrar pedido
REo7 Generar comprobante de

pago
RFO8  Consultar despacho

Funcion que permite ingresar al sistema mediante la
validacion del usuario y contrasefia, en caso de cliente, el
acceso le llega al correo, y en empleado se le asigna un
usuario.

Permite al cliente llenar un formulario, la cual ingresara
DNI o ruc, razén social, contacto, email ademés de la
condicion de pago que propone.

El empleado, luego de recepcionar la solicitud de
afiliacion, procede a evaluar si el cliente cuenta con
deudas a bancos, morosidad, el volumen de egreso en
compra de equipos de proteccion personal para determinar
la cantidad de crédito que se le puede asignar. Por ultimo,
se le notifica al correo si su solicitud ha sido aprobada o
no, si es favorable, se le enviara el usuario y contrasefia de
la plataforma del cliente.

Funcion que permite que el mismo cliente ingrese los
datos restantes como: teléfono, direccion de factura,
actualizar su nombre y cambiar clave, ademéas de
visualizar la condicién de pago asignado.

Permite al cliente seleccionar productos, modificar la
cantidad de productos, eliminar de la plataforma, e ir
agregando al pedido.

Antes del registro o envio del pedido, el cliente debera
digitar y adjuntar la orden de compra.

Una vez generado el pedido de sus productos, el cliente
podra visualizar y descargar su comprobante de pago.

El cliente podré realizar el seguimiento de sus productos,
la cual visualizara el estado y la fecha que se entreg0 sus

productos, ademas de descargar la evidencia fotografica

Fuente: Elaboracion propia (2021)

108



Tabla 22
Requisitos no funcionales del sistema web

ID REQUERIMIENTOS DESCRIPCION
RNFO01 Disponibilidad La disponibilidad de la informacion debe ser
constante
RNF02 Seguridad La informacion del contenido ha de ser

siempre segura.

RNFO3 Accesibilidad La accesibilidad ha de estar restringida para
cualquier otro tipo de usuarios.

RNEO4 Usabilidad La interfaz ha de ser intuitiva de modo que
no requiera capacitaciones complejas,
sencilla de tal manera que solo se pueda
mostrar estrictamente lo necesario.

RNFO5 Actualizacion La actualizacién de la informacién debe ser
constante tanto de articulos como el de los
trabajadores.

Fuente: Elaboracién propia (2021)
Figura 28
Arquitectura de software del sistema web.
——— 4
v B8 E ohp: )
H

}-‘
=

Apache Web Server

\_ USUARIO ) SERVIDOR WEB \ SERVIDOR DB J

Fuente: Elaboracion propia (2021)
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Figura 29

Modelo conceptual de datos.

Fuente: Elaboracion propia (2021)
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Figura 30

Modelo l6gico de la base de datos

usuario
+id

PK
°email
°password
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> stock
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n
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Fuente: Elaboracion propia (2021)
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Figura 31

Modelo fisico de la base de datos

x subcategornia ctagana
T | .
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Fuente: Elaboracion propia (2021)
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Figura 32

Diagrama de componentes

Figura 33
Diagrama de Despliegue

Sistema web

ion de producto

P i pedido
Nt

Gestion del pedido

Cliente

[ ] Navegador
O—

Empleado

detalle del pedido
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O = G
consulta de despacho envio de despacho
Fuente: Elaboracion propia (2021)
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Fuente: Elaboracion propia (2021)
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Figura 34

Diagrama de Clases.
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Fuente: Elaboracion propia (2021)

114



Figura 35

Validacion de usuario.

MASILJO PERU

G C> x Q ( https:/ /masiljoperu.com/login.php ) @

MASILJO PERU - SISTEMAWEB
lemail j
l password j

tipo -

cliente
empleado

I cliente nuevo I l ingresar I

olvidaste tu contraseiia

v

Fuente: Elaboracion propia (2021)

En la figura 35, para que ingrese a la plataforma tiene que digitar su email y clave, como también elegir si es un usuario tipo cliente o

es tipo empleado.
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Figura 36

Restablecer contrasefa

MASILJO PERU

G c> x Q { https://masiljioperu.com/restcontra.php ) @

MASILJO PERU - SISTEMA WEB

dni_ruc

email

I restablecer contrasefia I

v

Fuente: Elaboracion propia (2021)
En la figura 36, se podra restablecer siempre y cuando el ruc de la empresa esta relacionado.
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Figura 37

Mensajes de alerta.

MASILJO PERU

o o x {} { https://masiljoperu.com/restcontra.php

MASILJO PERU - SISTEMA WEB

|
Alerta

ruc y/o correo no son validos,
intente de nuevo

Aceptar

v

Fuente: Elaboracion propia (2021)
En la figura 37, el sistema no podra restablecer la clave cada vez que el usuario y/o ruc, no sean compatibles.
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Figura 38

Mensaje de alerta de restablecimiento de contrasefia

MASILJO PERU

<3 Q x {} { https://masiljoperu.com/restcontra.php ) @

MASILJO PERU - SISTEMA WEB

| 1

Alerta )

Se envid un enlace para
restablecer correo, revise su

bandeja
Aceptar J

p

Fuente: Elaboracion propia (2021)

En la figura 38, En el momento de restablecer la contrasefia, si los datos ingresados fueron correctos, se les enviara un enlace para actualizar su clave.
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Figura 39

Actualizar clave de usuario.

MASILJO PERU

<3 @ x Q { https://masiljoperu.com/restcontra.php ) @

MASILJO PERU - SISTEMA WEB

password nuevo

repetir password nuevo

l restablecer contrasefia I

v

Fuente: Elaboracion propia (2021)

En la figura 39, se abrira una ventana que permita colocar una nueva clave.
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Figura 40

Confirmacioén de cambio de clave.

MASILJO PERU

o O x Q { https://masiljoperu.com/restcontra.php ) @

MASILJO PERU - SISTEMA WEB

|
Alerta

Se restablecio su contrasefia
con exito.

Aceptar

v

Fuente: Elaboracion propia (2021)

En la figura 40, una vez llenado correctamente la nueva clave, aparecera un mensaje que realizo el proceso correctamente.
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Figura 41

Solicitud de afiliacién.

MASILJO PERU

G Q x Q ( https://masiljoperu.com/clientenuevo.php ) @

MASILJO PERU - PORTAL CLIENTE
Solicitud de dfiliacion

ldni_ruc

l razon social

l contacto

N R

lemail

condicion de pago |+

credito 30 dias

l enviar solicitud I

v

Fuente: Elaboracion propia (2021)

En esta interfaz de la figura 41, si el cliente es nuevo tiene que llenar el formulario y enviar la solicitud.

121



Figura 42

Solicitud de afiliacion, mensaje.

MASILJO PERU

O @ x Q { https://masiljoperu.com/clientenuevo.php

] @ )

MASILJO PERU - PORTAL CLIENTE

ﬁ\lerto

Se envid su solicitud al
administrador, revise su
bandejaq, se le asignara los
datos de acceso (tiempo
aproximado 5 minutos).

\ Acepta u

™

v

Fuente: Elaboracién propia (2021)

En esta interfaz de la figura 42, se le enviara la notificacion por correo, si su solicitud de afiliacion fue validada o no.
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Figura 43

Registro de cliente.

MASILJO PERU

O c> x Q (https://portaIcliente.masiljoperu.com/actclientenuevo.php j @

MASILJO PERU - PORTAL CLIENTE

Actualizar datos de Cliente

dni_ruc 00208408 o000 | password j
Razon Social  sgessenigs enes [ telefono ]
[ contacto ] | Direccion de factura |
email A8 stss

actualizar

Si desea consultar sobre la condicion de pago otorgado u otros
datos, enviar su solicitud a soporte@masiljoperu.com

condicion de pago ~s4gssesdgs

v

Fuente: Elaboracion propia (2021)

En esta interfaz de la figura 43, una vez recibida su clave y usuario por correo, tiene que registrarse y completar los datos faltantes.
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Figura 44

Registro de cliente, mensaje.

MASILJO PERU

<3 o x Q { https:/ /portalcliente.masiljoperu.com/actclientenuevo.php j @

MASILJO PERU - PORTAL CLIENTE

Actualizar datos de Cliente

dni_ruc password
alerto
Razon Social . klefono
Datos guardados con exito.
contacto Direccion de envio
Aceptar
email Direccion de factura

condicion de pago -
actualizar

Si desea consultar sobre la condicién de pago otorgado u otros
datos, enviar su solicitud a soporte@masiljoperu.com

=

v

Fuente: Elaboracién propia (2021)

En esta interfaz de la figura 44, una vez rellenada correctamente, aparecera el mensaje registro de datos del cliente.
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Figura 45
Interfaz de cliente

MASILIO PERU

O @ x Q [ bttps://.portalcliente. masiljoperu.com/ j @

| Bienvenido Edwin  mis pedidos  Salir lseguimiemo I I
MASILJO PERU @ > B

proteccion de corporal proteccion de contro caidas I

l inicio | proteccion de pies | proteccion de manos

— proteccion de pies

zapato de seguridad botin de seguridad bota de seguridad bota de PVC
Talla: 40  stock: 50 Talla: 40 stock: 50 Talla: 40 stock: 50 Talla: 40  stock: 50

S/.50.00 $/.50.00 $/.50.00 57,5000

— proteccion contra caidas

— proteccion de manos

G O e >

guante de cuero guante de badana arnes de seguridad linea de vida
Talla:§  stock 399  Talla:L  stock 40 Talla: 40 stock: 50 Talla: 40 stock: 50

$/.9.00 S/.30.00 s/.50.00 §/.50.00

~ Marcas

o _——_

| == ©

i

MASILJO PERU Horario Contactenos
. Lunes a viernes : 800 - 18: 00 hrs \. (01) 4580974 / 355 0414
FE@Y¥in
Sabados :8.00-12: 00 hrs E soporte@masiljoperu.com
[

Fuente: Elaboracion propia (2021)

En esta interfaz de la figura 45, podra visualizar precios de productos, cantidad,

tallas.
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Figura 46
Seleccidn de categoria

MASILJO PERU

G Q X Q | https:// portalcliente masiljoperu.com/

) & )

I Bienvenido Edwin  mis pedidos  Salir

laeguimiento ! l

MASILJO PERU @Buscar

> B

[ inicio | proteccion depies | proteccion de manos

proteccion de corporal I proteccion de contra caidas I

Subcategoria

zapatos industriales

botines dieletrico

botas de pve

botas camperas

<

<

<

<

zapato de seguridad

botin de seguridad

bota de seguridad

bota de PVC
Talla: 40 stock: 50

Talla: 40 stock: 50

Talla: 40 stock 50

Talla: 40  stock: 50

botin de seguridad
Talla: 40 stock 50

zapato de seguridad
Talla: 40 stock: 50

bota de seguridad
Talla: 40 stock: 50

bota de PVC
Talla: 40 stock: 50

Marcas

—

O =

——

——

o

Horario

MASILJO PERU
FEOVYin

Sabados

Lunes a viernes : 8.00 - 18: 00 hrs

:8.00-12: 00 hrs

Contactenos
R,  (01) 4580974 / 355 0414

E soporte@masiljoperu.com

o

Fuente: Elaboracion propia (2021)

En esta interfaz de la figura 46, al seleccionar alguna categoria, se mostrara sus

subcategorias y productos relacionados.
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Figura 47
Seleccidn de subcategoria

MASILJO PERU

o E> x Q [httpa:H.portolc\iente.masijoperu‘coma‘

) @& D

L Bienvenido Edwin  mis pedidos  Salir

seguimiente ! I

MASILJO PERU

@ Buscar

> B

| inicio | proteccicn de pies | proteccion de manos I proteccion de corporal I proteccion de contra caidas l

Subcategoria

zapato industriales

botines dieletrico

botas de pvc

botas camperas

<

<

zapato de seguridad
Talla: 40 stock: 50

$/.5000

zopato de seguridad
Talla: 40  stock: 50

51,5000

zapato de seguridad
Talla: 40  stock: 50

zapato de seguridad
Talla: 40  stock 50

s1.5000

zapaoto de seguridad
Talla: 40 stock: 50

zapato de seguridad
Talla: 40 stock: 50

§/.50.00

zapato de seguridad
Talla: 40  stock 50

$/.50.00

zapato de seguridad
Talla: 40  stock: 50

$/.5000

Marcas

o =—>—

——

——

——

o

MASILJO PERU
ElOY¥in

Horario

Lunes a viemes

Sabados

:800-18: 00 hrs

:8.00-12: 00 hrs

Contactenos
\. (01) 4580974 / 355 0414

9 soporte@masiljoperu.com

[

Fuente: Elaboracion propia (2021)

En esta interfaz de la figura 47, al seleccionar alguna

relacionados.

subcategoria productos
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Figura 48

Agregar productos al pedido

En esta interfaz de la figura 48, al seleccionar algin producto, podra visualizar el

MASILJO PERU

G Q x Q [ttps:/7 portalclients masiljopary.com/ ) @ )

] Bienvenido Edwin  mis pedidos  Salir Iseguimiento I I
MASILJO PERU  @== >

| inicio | proteccion de pies I proteccion de manog I proteccion de corporal | proteccion de contra caidas I
Inigie B proteccion depiea b Zopets industiakes W 2apate Indussral
Subcategoria Zapato Industrial
z2apato industricles Marca: Bata
- - - Tallas: 40
botines dieletrico
UM: par

botas de pve

botas camperas PreCiO S,o : 323.5':'

— Mas opcienes — a0

— Descripecion
R L AN A 4 S
L - Lo ] L L X e R ]
A B L X ]
SUNPEAL NAE SN 44NN AL N L AN M
- e L

CMsdBwouﬂdﬂd AL LMV SGL SM AN AL Hal ALl AL SRR SMSRE S AL ARt

Talla:§  stock 50 A SISt A At AN AL A
- - AEN SRl G MR G AN SR
/. 50,00 lA,gregan prewe, . dniigeighieds " - -
SR

— Productos relacionados

€ ©

zapato de seguridad zapato de seguridad zapato de saguridad zapato de seguridad
Talla: 40 stock: 50 Taolla: 40 steck: 50 Talla: 40 stock 50 Talla: 40 stock: 50

S/.50.00 $/.50.00 $/.50.00 S/.50.00

Marcas
|.

O —— | =—] | =—] =] 60

MASILJO PERU Horario Contactenos

Lunes aviernes : 800 -18: 00 hrs t. (1) 4580974 ¢ 355 0414
El@V¥in

Sabados 1 8.00-12: 00 hre g soporte@masiljoperu.com

v

Fuente: Elaboracion propia (2021)

detalle del producto y poder agregar al pedido.
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Figura 49
Registrar pedido

MASILIO PERU

<j Q x Q lhttps:H.poﬂalcliente.masmoparu.comf

) @&

l Bienvenide Edwin - mis pedides  Salir

I saguimients ! |

MASILJO PERU @& Buscor

> B

k inicio I proteccion de pies I proteccion de manos I proteccion de corporal

CARRITO DE PEDIDO

proteccion de contra caidas I

nci ) mepaddos

| Eliminar  Imagen Mombre de Products UM  Talla Cantidad Precio Unitario Total l
0 Zapato Industrial 40 par [3]g] s/.32829 S/.98487
| Agregar mas productos I

actualizar

] Sub Total inc IGY 57 984. B7 t

| Totalinc IGV  §/. 994. 97|

Ingresar su N°® OC: l I adjuntar OC I I enviar pedido ]
~ Ernvio de productos
() Delivery
() Recoje eh almacen —
Direccion

| asstonin stps g 4 |

Direce 4 Distrite n
SINCOSTO |  Montero regin  [Tma]]

Monto 5/.:

Provincia

[EreT]

l-o P

——

=

——

o

MASILJO PERU
Fl@Yin

Horario

Lunes aviernes : 8.00 - 18 00 hrs

Sabados S8.00-12: 00 hrs

Contactenos
K. (1) 4580974 / 355 D414

E soporte@masiljoperu.com

4

Alerta

Padido generado.

Aceptar

Fuente: Elaboracion propia (2021)

En esta interfaz de la figura 49, en la seccion de pedido puedes agregar mas

productos, y seleccionar si es envid por delivery o recojo en almacén, pero antes se tiene

que adjuntar y colocar el numero de Orden de compra.
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Figura 50
Consulta de despacho

MASILJO PERU

N

<3 o x Q (htlps:l’:‘.purtaiclienle,mosi]joperu.comI

[ ]

l Bienvenido Edwin  mis pedidos  Salir

A

MASILJO PERU (@Buscar

| inicio I proteccion de pies I proteccion de manos I proteccion de corporal

| proteccion de contra caidas I

SEGUIMIENTO DE PEDIDOS

Inicio ) historial de pedidos

l N° de pedido N° OC Monto Total Fecha de Creacidn Comp. Pago Informacion l
1235466 2323-435 §/.994.87 09-11-21 Degar seguimiento

seguimiento

Marcas

o | =—]| =—

———| ©

Horario

MASILJO PERU
. Lunes a viernes :8.00 - 18: 00 hrs
FOYin
Sabados :8.00 - 12: 00 hrs

Contactenos
S,  (01) 4580974 / 355 0414

l N° de pedido  Estado Fecha l

1235466 entregado 10-11-21

Observaciones:

Evidencia descargar fotografia

9 soporte@masiljoperu.com

v

Fuente: Elaboracion propia (2021)

En esta interfaz de la figura 50, en la seccidn de seguimiento de pedido podras visualizar el comprobante de pago, como también el

visualizador de seguimiento de tus productos, la cual podras descargar la

fotografia de despacho.
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Figura 51

Gestion de despacho, despachos pendientes

MASILJO PERU

o Q x Q (https:ll.portoltrabajador.masiljoperu.com/

)& )

PORTAL

ADMIN g; )

- Pedidos pendientes

Gestion de Despacho

Despache Pendientes

& (A

Despacho Atendidos " N° Pedido Empresa Direccion Distrito Provincia Region Fech de Reg Accion
1235466 abcsac  jrparuro Lima  Lima Lima  o03-1-21 Q
233 Ver
1235467 wdsac  jrparuro  Lima  Lima  Lima 091121 Q
233 Ver
Gestion de Productos . . . .
1235468 hfdf sac jrparuro  Lima Lima Lima 09-11-21  Q
Gestion de Clientes 233 Ver
Facturacion j i i i -11- Q
1235469 fcb44 sac  jr ;;asr:ro Lima Lima Lima 09-11-21 Ver
Empleados

Atender
N°® de pedido  Estado Fecha
1235466 |Entregado 10-11-21
Pendiente
Observaciones:

Evidencia | Subir imageLII Actuo]izaLI

v

Fuente: Elaboracion propia (2021)

En esta interfaz de la figura 51, cuando se ingresa como empleado de la empresa, se lograra realizar la gestion y administracion de los

despachos pendientes.
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Figura 52

Gestion de despacho, despachos atendidos

MASILJO PERU

o Q x Q (https:ll.portoltrabajador.masiljoperu.com/

)& )

PORTAL

ADMIN g; )

& 3

T " - Pedidos Atendidos
estion de Despacho
Despache Pendientes
Despacho Atendidos N° Pedido Empresa Direccion Distrito  Provincia Region Fech de Reg Fech de Aten. N° de pedido  Estado Fecha
1235466 abc sac jrparuro  Lima Lima Lima 09-11-21 10-11-21 1
233 1235466 entregado  10-11-21
1235467 wd sac jrparuro  Lima Lima Lima 09-11-21 10-11-21 1
233
Gestion de Productos . Observaciones:
1235468 hfdf sac jl' paruro Lima Lima Lima 09-11-21 10-11-21 1 3400800400 oI9S g BN
Gestion de Clientes 233 m m ” m
Facturaci . . . . 7340000540 SNS NS VLN
acturacion 1235469  fcb44 sac  jrparuro Lima Lima Lima 09-1-21 10-11-21 § ) )
—— 233 Evidencia descargar fotografia
pleados
4

Fuente: Elaboracion propia (2021)

En esta interfaz de la figura 52, se visualiza el estado y reporte de atencidn de cada despacho realizado.
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Figura 53

Gestion de productos, categorias

MASILJO PERU

G D x Q { https://.portaltrabajador.masiljoperu.com/

PORTAL

ADMIN g; )

- Categoria
Gestidn de Despacho
» Nombre: l Crear I
Gestidn de Productos
Categoria
Subcategoria - Administrar Categoria
Producto (Q search )
N® Categoria Fecha de Reg. Fecha de Act Accion l
1 proteccion de pies 09-11-18 09-11-21 (¢ m
Gestion de Clientes
Facturacion 2 proteccion contra caidas 09-11-18 09-11-21 B‘ 'm'
Empleados
3 proteccion de manos 09-11-18 09-11-21 (¢ m

=

v

Fuente: Elaboracion propia (2021)

En esta interfaz de la figura 53, permite agregar nuevas categorias, como también modificarlas y eliminarlas.
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Figura 54

Gestion de productos, sub categoria

MASILJO PERU

G 0 x Q (https:/IAportoltraba}adotmasiljoperu.coml

] @ )

PORTAL

ADMIN ( )

Gestion de Despacho

Gestion de Productos

Categoria
Subcategoria

Producto

= sub-Categoria

Categoria: l Proteccion de pies

"J I CrearJ

Nombre: l

Gestion de Clientes

Facturacion

Empleados

= Administrar Sub-Categoria

[ (3

Fecha de Reg. Fecha de Act  Accion '

l N° Categoria Sub- Categoria
1 proteccion de pies zapato industrial
2 proteccion de pies botas PVC
3 proteccion de manos guantes de jebe

09-11-18 o121 (& WM
09-11-18 a2t (& M

09-1-18 an2t (& M

v

Fuente: Elaboracion propia (2021)

En esta interfaz de la figura 54, permite agregar nuevas subcategorias, como también modificarlas y eliminarlas.
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Figura 55

Gestion de productos

MASILJO PERU

O C> x Q [ https:// portaltrabajador.masilioperu.com/

PORTAL

ADMIN

Gestion de Despacho

Gestion de Productos

Crear

=10

— Administrar Producto

b
&

Empleados

Categoria Q search
Subcategoria
N® Nombre Talla UM Stock Marca Precio FecCre. FecAct Accion l
Producto
1 botin de seguridad 45 par 1222 Bata §/.23450 03-11-20 031121 (&
1 guantedecuero 5 par 124 Cat §/.1050 0%-11-20 ga-n-21 (& m
Gestion de Clientes
Facturacion 1 botadeseguridad 45 par 1222 Bata 5/.23450 09-11-20 oa-n-21 (& m

Nuevo producto

Categoria:

Nombre:

Marca:

UM:

Talla:

Stock:

Precio:

Descripcion:

Imagen?:
Imagen2:

Imagen3:

Subcategoria:

Proteccion de pies |:]

l Botas ]vJ

|

JOuoay

=
h—
Ic
P
%

v|i=iE|0Cl

Fuente: Elaboracion propia (2021)

En esta interfaz de la figura 55, permite agregar nuevos productos, como también modificarlas y eliminarlas.
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Figura 56

Evaluacién de solicitud de afiliacion

MASILJO PERU

G C> x Q { https://.portaltrabajador.masiljoperu.com/

PORTAL

ADMIN

210

Gestion de Despacho

Gestion de Productos

=

[

Atender

Gestion de Clientes

Solicitudes Pendientes
Solicitudes Atendidos

Registro de clientes

Facturacién

Empleados

Enviar Respuesta

— solicitudes pendientes Atender
l N° Solicitud ~ Ruc / DNI  Razén Social Contacto Email cond de pago  Accion I l N® Solicitud Fecha Estado I l N° Solicitud Fecha Estado ]
b . - credito
o wessr  obcwc Junfuz  jiz@obocom SO 543 tomnzr (e [ | 543 0.1z [Fechemar [
2323 wd sac credito -
8765432321 Pedro Campos pcampos@wd.co 30 dias Correo:  jruiz@abc.com
. Condicion de pago | credito 60 dias
2323 8765432321 hfdfsac  juanRuiz  jruiz@abc.com  credito
90 dias
Correo: jruiz@abe.com
2332 8765432321 fcb44 sac Pedro Campos pcampos@wd.co credito Clave 8765432321
30 dias

Fuente: Elaboracion propia (2021)
En esta interfaz de la figura 56, una vez recibida una nueva solicitud, el empleado determinara si el cliente cumple con los requerimientos

mininos.
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Figura 57

Reporte de solicitudes atendidas

MASILJO PERU

o @ x {} { https://.portaltrabajadormasiljoperu.com/

)@ )

PORTAL

o )]

Gestion de Despacho

Gestion de Productos

Gestion de Clientes

Solicitudes Pendientes
Solicitudes Atendidos

Registro de clientes

Facturacion

Empleados

- SOlicitudes atendidos

® A

" N° Solicitud Ruc / DNI

2332 8765432321

Razén Social Contacto Email cond de pago  Fech.aten. Estado
543 8765432321 abcsac  JuanRuiz  jruiz@abc.com ‘é’(;?‘;‘_m 09-11-21  Aceptado
ias
2323 8765432321 wdsac  pedro Campos  pcampos@wd.co gl;)eccj’i'to 09-11-21 Rechazado
ias
2323 8765432321 hfdf sac Juan Ruiz jruiz@abc.com :':gi_w 09-11-21  Aceptado
ias

fcb44 sac Pedro Campos pcampos@wd.co credito
30 dias

09-11-21 Rechazado

v

Fuente: Elaboracion propia (2021)

En esta interfaz de la figura 57, se visualiza todas las solicitudes que fueron atendidas.
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Figura 58

Gestion de clientes: Registro de clientes

MASILJO PERU

G c> x {} (https:l!.porto]trabajadonmasiljoperu.coml

—

e )

PORTAL

ADMIN

=X

= Historial de Clientes

Gestion de Despacho
(Q search )
Gestion de Productos
Gestion de Clientes “ N°cliente  Ruc/DNI  Razén Social Contacto Email cond de pago  Fech.aten.  Accion l
Solicitudes Pendientes 543 8765432321 abc sac Juan Ruiz jruiz@abc.com g:)ez::; o9-1-21 1L @
Solicitudes Atendidos
Registro de dlientes 2323 8765432321 wd8ac  pedro Campos pcampos@wd.co gﬁi‘itfs 09121 § (@ i
2323 8765432321 hfdfsac  jyan Ruiz  jruiz@abc.com  credito 091121 @ @
90 dias 1
Facturacion 2332 8765432321 fcb44 sac Pedro Campos pcampos@wd.co cred'llto 09-11-21 = @0
30 dias 1
Empleados
v

Fuente: Elaboracion propia (2021)

En esta interfaz de la figura 58, permite al empleado, actualizar, eliminar a los clientes.
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Figura 59

Reporte de facturacion

MASILJO PERU

<3 Q x Q { https://.portaltrabajador.masiljoperu.com/

] & )

PORTAL

ADMIN

=\

Gestion de Despacho

Gestion de Productos

Gestion de Clientes

Facturacion

Empleados

= Historial de Facturas

Bl

(Q search )

" N° Pedido Ruc / DNI Razon Social oC Fech. Creacion N° Factura Monto Accion

543 8765432321 abc sac 001-234  09-11-21 001-34545  S/.1268.00 5
escargar

2323 g7e5432321 Wdsac 032-2345 91121 001-34546  S/.1268.00
Descargar

2323 8765432321 hfdf sac 032-2345  09-11-21 001-34547  S/.1268.00
Descargar

2332 8765432321 fcb44 sac 001-234  (q.91-21 001-34548  S/.1268.00
Descargar

Fuente: Elaboracion propia (2021)

v

En esta interfaz de la figura 59, permite al empleado, descargar las facturas generadas.
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Figura 60

Empleados

MASILJO PERU

G @ x {} ( https://.portaltrabajador.masiljoperu.com/

Nuevo personal

PORTAL

Nombre:

Apellido:

Gestion de Despacho

Gestion de Productos

Gestion de Clientes

Facturacion

— Administrar Personal

dni:

Empleados

correo

ocupacion Accion

email:
IA password:

N° Nombre Apellidos
] Juan Ruiz
1 Pedro Campos
1 Juan Ruiz

jruiz@abc.com

pcampos@wd.co

jruiz@abc.com

auxiliar de logistica

ejectivo de ventas

administrador

ocupacion:

JOUD|

l Auxiliar de logistica

-]

Fuente: Elaboracion propia (2021)

En esta interfaz de la figura 60, el empleado puede agregar, actualizar, eliminar personal.
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Figura 61

Base de datos: masiljo.sql : tabla pedidos

r Bdsico f" Opciones ¥ Indices 4) “ Llavesfordneas (3) ~ Comprebar restriccion (0) . Particiones </* Codigo CREATE </* Codigo ALTER
Mombre: |pedidns
Comentario:
Columnas: ) Agregar ﬂ Borrar 4 Subir "W Bajar
# MNeombre Tipo de datos Lengitud/Co... Sinsigno  Permitir.. Relle..  Predeterminado Comentaric Collation
] 1 id BIGINT 20 o O O AUTO_INCREME...
? ¥ 2 cliente_id BIGINT 20 v O O
¥7 3 producto id BIGINT 20 ¥ O O
¥4 4 tipo_entregaid  BIGINT 20 v 0 0
5 cantidad INT 1 O O O
6 fecha DATETIME O O O Sin valor predeter...
T dir_envio VARCHAR 235 O O O 5in valor predete utf@mbd_unicode_ci
8 estado VARCHAR 255 O O O ol utfrbd_unicode_ci
9 oc VARCHAR 255 O O O Sin valor p ter utfBmbd_unicode_ci
10 arch_oc VARCHAR 235 O O O 5in valor predete utf@mb4_unicode_ci
11 factura VARCHAR 255 O v O LL utfErbd_unicode_ci
12 id_factura VARCHAR 255 O v O LL utfBmbd_unicode ci
13 subtotal DOUBLE O O O
14 total DOUBLE O O O

Fuente: Elaboracion propia (2021)
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Figura 62

Base de datos: masiljo.sql: tabla producto

I Host: 127.0.0.1 Base de datos: masiljo I Tabla: preductos Datos ’ Consulta o
]- Basico ,}’ Opciones { indices (3) #° Lllavesforaneas (2) + Comprobar restriccign (0) .- Particiones ¢/* Cadigo CREATE <¢/> Codigo ALTER
MNombre: |product05
Comentario:
Columnas: ) Agregar o v
# Mombre Tipo de datos Longitud/Co... Sinsigno  Permitir.. Relle.. Predeterminado Comentario Collation Expresion
1 id BIGINT 20 v H 0 AUTO_INCREME...
2  nombre VARCHAR 70 O O 0 5 = utfmbd_unicode_ci
3 marca VARCHAR 70 O v 0 utf3mbd_unicode_ci
4 precio DOUBLE O H O
5 descripcion VARCHAR 255 O H O 5 redete utf3mb4d_unicode_ci
6 imagen] VARCHAR 250 O v O utf3mb4_unicode_ci
7 imagend VARCHAR 250 O v O utfBmb4d_unicode_ci
8 imagen3 VARCHAR 230 O o O utfdmb4d_unicode_ci
9 stock INT n O o O
10 um VARCHAR 70 O o 0 utfdmb4d_unicode_ci
11 talla VARCHAR 70 O % 0 utf@mb4_unicode_ci
¥ 7 12 id_catergoria BIGINT 20 v O O
¥4 13 id_subcatergo.. BIGINT 20 v O O
14 estado INT 1 O O O 1
- . . e e ~ =~ ™~ PRTRT
<

Fuente: Elaboracion propia (2021)
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Figura 63

Base de datos: masiljo.sql: tabla subcategoria

I Host: 127.0.0.1 Base de datos: masiljo r Tabla: sub_categorias Datos P» Consulta o
r Basico )" Opciones ’; Indices (2} 0 Llaves foraneas (1) +° Comprobar restriccion (0) . Particiocnes </* Cad
Mombre: |su|::l_categ|:|rias
Comentario:
Columnas: Agregar ﬂ Borrar 4 Subir W% Bajar
# MNombre Tipo de datos Longitud/Ce... Sinsigne  Permitir...  Relle..  Predeterminado
i 1 id BIGINT 20 ~.-* ] ] AUTO_INCREME...
2  nombre VARCHAR 235 ] ] ] 5in valor predete
¥/ 3 id_catergoria BIGINT 20 - o M
4  estado IMNT 1 O O O T
5 created_at TIMESTAMP ] v ] MULL
& updated_at TIMESTAMP ] v ] MULL

Fuente: Elaboracion propia (2021)
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Figura 64

Conexion con la base de datos: .env

[TY
Tir 2NV

APP_DEBUG=true
APP_URL=http://localhost

LOG_CHANNEL=stack
LOG_DEPRECATIONS_CHANMEL=null
LOG_LEVEL=debug

DB_CONNECTION=mysql
DB_HO5T=127.8.9.1
DB_PORT=3386
DB_DATABASE-masiljo
DB_USERNAME=root
DB_PASSWORD=

BROADCAST DRIVER=log
CACHE_DRIVER=file
FILESYSTEM DRIVER=local
QUEUE_CONMECTION=5yncC
SESSION_DRIVER=database
SESSION_LIFETIME=128

MEMCACHED HO5T=127.0©.0.1

REDIS_HOST=127.8.0.1
REDIS_PASSWORD=null
REDIS_PORT=6379

MATL_MAILER=smtp

SALIDA TERMIMAL

Fuente: Elaboracion propia (2021)
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Figura 65
Login

Loginvue X
resources »

et-authentication-card>
<template #logo>
<jet-authentication-card-logo />
</template>

<jet-validation-errors class="mb-4" />
<div v-if="s

{{ status }}
<fdiv>

submit

ail" value="Email" />

email” type="email™ class="mt-1 block w-full”

password” wvalue="Pa
<jet-input id="password” type="pass
</div>

<div class="block mt-4
<label c
remember™ v-model :checked="
<span cl 2 text-sm text-gray-668">Remember me</s
<flabel>
</div>

TERMINAL

Fuente: Elaboracion propia (2021)

v-model="form.email™ required autof

form.remember™ />
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Figura 66

Registro de usuario

Register.vue X

<template
¢Head title="

<jet-authentication-card-logo />
</template>

submit”>

"name” val
name” type= ass="mt-1 block w-full™ v-model="form.name" required autofocu

mail” wvalue="Email” />
email™ type="email" class="mt-1 block w-full” v-model="form.email” required

"passwor
password

" -1 mi A hlack s L0717 w0 modal _"Lonm -

Lo

Already up to date. r@powerzhell
PS C:\laragon\wa\Masiljo> [] L A po... (I 1

Fuente: Elaboracion propia (2021)
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Figura 67

Vista de ingreso de pedido

Pedido.vue X

class="d-flex justify-content-end col-6
<button type="button" class="btn btn-transparent” @click="excel”>
far fa-file-excel fa-2x text-suc

<i class
</button>
<button class="btn btn-transparent™>

<i class="far fa-file-pdf fa-2x text-danger
</button>

ext-center”>
"table text
ss="bg-blue

<th>N°® de pedido</th>
’thq
<th»Producto</th>
<th»Direccid
<th»Cantidad<,
<th»Total</th>
<th»Fecha de Reg</th>
<th»Acc </th>
</tr>
</thead>
<thody

Already up to date.
PS C:\laragon\www\Masiljo> D PS C:\laragon\www\Masiljo> D

lin. 21 ral 27

Fuente: Elaboracion propia (2021)
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Anexo 3: Instrumento cuantitativo

Ficha de Registro Documental

Registro de empresas por categoria clasificados

Titulo del documento ; .
por cantidad de colaboradores e ingresos anuales

Periodo 2018 - 2020

SECTORES * N° Empleados
ADMINISTRACION PUBLICA 12433
AGROINDUSTRIA'Y GANADERIA 36073
AUTOMOTRIZ 3745
BEBIDAS 441
CAUCHO Y PLASTICO 20239
CONSTRUCTORAS 14443
CONSULTORIAS Y SERVICIOS 48186
ENERGIAY AGUA 729
HIDROCARBUROS 12407
INDUSTRIA ALIMENTARIA 5506
MINERALES NO METALICOS 3253
MINERIA 7120
PAPEL 982
PESCA 4585
SALUD 6154
TEXTILES 2854
TRANSPORTE 24562
Total general 203712
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RUC Razon Social 2020 2018 2018 2017
20603192574 CORPORACION HERMANQOS ORE S.A.C. S/ 5,399,999.50 | §/ 14,249,999.50 | S/ 10,149,999.50 | S/ 828,999,999.50
20106832111GALLEGOS, CASABONNE, ARANGO, QUESADA, INGENIY S/ 6,849,999.50 | 5/ 19,999,999.50 | S/ 19,999,999.50 | S/ 374,999,999.50
20534760664 POLICLINICO CONDE DE NIEVA S.A.C. S/ 3,349,999.50 | §/ 249,999,999.50 | S/ 254,999,999.50 | S/ 254,999,999.50
20100335604PUBLICIS ASOCIADOS S.A.C. S/ 201,499,999.50 | 5/ 240,000,000.00 | §/ 240,000,000.00 | S/ 254,999,999.50
20601694754 INTELIGENCIA SEGURIDAD & ASESORAMIENTO S.A.C. | S/ 3,349,999.50 | S/ 13,499,999.50 | S/ 12,249,999.50 | S/ 254,999,999.50
20603425091EVERGREEN SHIPPING AGENCY (PERU) S.A.C. S/ 27,199,999.50 | §/ 44,999,999.50 | S/ 42,099,999.50 | S/ 232,999,999.50
20559080951COMERCIAL MINERA GOLD A&C S.R.L. S/ 5,799,999.50 | §/ 77,999,999.50 | S/ 36,349,999.50 | S/ 232,999,999.50
20602498833GRUPO ALIMENTICIO SAN JOSE S.A. S/ 3,999,999.50 | S/ 92,999,999.50 | S/ 78,999,999.50 | 5/ 216,999,999.50
20517773953 PHOENICIAN S.A.C. S/ 4,299,999.50 | §/ 22,749,999.50 | §/ 22,949,999.50 | S/ 216,999,999.50
201003284931QVIA SOLUTIONS DEL PERU S5.A. S/ 14,249,999.50 | §/ 58,999,999.50 | §/ 51,799,999.50 | S/ 196,499,999.50
20261603919PROEXI 5.A.C. S/ 3,199,999.50 | S/ 41,499,999.50 | 5/ 58,299,999.50 | S/ 150,999,999.50
20508810914ROBOCON SERVICIOS S.A.C. S/ 80,999,999.50 | S/ 39,000,000.00 | S/ 54,600,000.00 | S/ 150,999,999.50
20557921359PRODUCCIONES GANADERAS ANDINAS S.A.C. S/ 15,999,999.50 | S/ 133,999,999.50 | §/ 150,999,999.50 | S/ 120,999,999.50
20100065034 RESINPLAST S.A. S/ 105,499,999.50 | 5/ 130,000,000.00 | §/ 147,000,000.00 | S/ 120,999,999.50
2060171045COOP. AGRARIA DE PRODUCTORES PERUANOS ORGANl 5/ 12,099,999.50 | S/ 22,749,999.50 | S/ 22,949,999.50 | S/ 120,999,999.50
20100341671PRAGMA DE PUBLICIDAD 5.A.C. s/ 5,399,999.50 | 5/ 12,499,999.50 | 5/ 12,249,999.50 | $/ 120,999,999.50
20505880171RED DE COMBUSTIBLES LIQUIDOS S.A.C. S/ 105,499,999.50 | §/ 12,000,000.00 | S/ 12,000,000.00 | S/ 120,999,999.50
20486627141EMPRESA COMUNAL DE SERVICIOS MULTIPLES PUCAR| 5/ 13,249,999.50 | S/ 12,499,999.50 | S/ 12,249,999.50 | S/ 95,999,999.50
20600529251CM & LPADILLA E.LR.L. S/ 4,999,999.50 | S/ 27,999,999.50 | S/ 95,999,999.50 | 5/ 78,999,999.50
20600546113HERRI PERU S.A.C. S/ 3,999,999.50 | 5/ 11,499,999.50 | S/ 14,149,999.50 | S/ 78,999,999.50
20559962881GRIFO EL CAMPANARIO E.LLR.L. S/ 3,349,999.50 | §/ 14,249,999.50 | S/ 14,149,999.50 | 5/ 78,999,999.50
20601814791MULTI GESTION ASSIST PERU S.A.C. S/ 12,099,999.50 | S/ 27,999,999.50 | S/ 30,599,999.50 | S/ 67,499,999.50
20550253989DYKE GROUP 5.A.C. - DYKE S.A.C. S/ 3,649,999.50 | 5/ 27,999,999.50 | 5/ 30,599,999.50 | S/ 67,499,999.50
Titulo del documento Historial de inventario
Periodo 2018 - 2020

INVENTARIO 2018 2019 2020

fisico 3721 4538 2755

faltante 109 162 162

mal estado 20 15 13

F F F
Totales 3850 4715 2930

149




Titulo del documento

Historial de Pedido

Periodo 2018 - 2020
edid d
hedidos generadas por 2018 2019 2020
periodos
ler Semestre Je82 4287 2017
2do sementre 3526 3055 1847
Totales 7208 7342 3864
Titulo del documento Historial de Despacho
Periodo 2018 - 2020
Despachos por
. 2018 2019 2020
delivery
ler semenstre 1756 1954 0
2do semenstre 1588 1842 1199
Totales " 3344" 3796 1199
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Titulo del documento

Historial de Seguimiento

Periodo 2018 — 2020
seguimiento de
) ) 2018 2019 2020
clientes potenciales
llamadas 2658 3631 2536
correos 2796 2954 2644
mensajes 1680 1783 1955
Totales " 71347 8368 7135
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Anexo 4: Instrumento cualitativa

Ficha de entrevista

Cargo o puesto en que se desempeiia:

Gerente Comercial

Nombres y apellidos

Edgar Joel Ledn Rosales

Cadigo de la entrevista

Entrevistadol (Entrev.1)

Fecha

Lugar de la entrevista

Oficina de la empresa, La Molina

Nro. Sub categoria Preguntas de la entrevista
¢Cudles son algunos problemas que se puede detectar
1 ) durante la cotizacién al cliente?

Entrada de pedido —=— . —— .
¢Cuales son los filtros y criterios que usan para determinar
si una empresa es potencial cliente?
¢ Qué acciones realizan cada vez que el kardex no se alinea
con los productos en fisico?

2 Stock . .p - - .
¢Qué tipo de contingencias realizan cada vez que no
cuentan con productos de alta rotacion?
Con respecto al tiempo, (En cuénto afecta la mala

. elaboracion de las 6rdenes de venta?

3 Registro p
¢Cuéles son los problemas comunes que se presenta
durante el despacho de los productos?
¢ Los métodos utilizados en la respuesta oportuna al cliente,
ayudan a mantener una buena relacion comercial?

4 Post Venta ¢Las estrategias planteadas al seguimiento al cliente son
efectivas, cuales son efectivas y cuales no dieron los
resultados esperados?

Matriz de respuestas

Nro.

Preguntas

Respuestas

1

¢ Cuales son algunos
problemas que se
puede detectar
durante la cotizacion
al cliente?

Que no cuento con el stock total de los solicitado. Y
Cliente solicita todo el paguete a cotizar.

¢ Cuales son los filtros
y criterios que usan
para determinar si una
empresa es potencial
cliente?

Sunat, ver si esta activo, cantidad de trabajador y
sentinel para ver su estado financiero.

¢ Qué acciones
realizan cada vez que
el kardex no se alinea

Confirmando con el almaceén, si hay el stock.
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con los productos en
fisico?

¢ QUué tipo de
contingencias realizan
cada vez que no
cuentan con
productos de alta
rotacion?

No realizan, solo como asesor se informa el cliente la
fecha de ingreso u otra alternativa.

Con respecto al
tiempo, ¢En cuanto
afecta la mala
elaboracién de las
ordenes de venta?

No hacer el seguimiento cuando se cotiza.

¢Cuales son los
problemas comunes
que se presenta
durante el despacho
de los productos?

El horario de entrega, la comunicacion con el personal
de despacho.

¢ Los métodos
utilizados en la
respuesta oportuna al
cliente, ayudan a
mantener una buena
relacion comercial?

Si ayudan a que el cliente siga confiando en nuestros
productos y buen servicio.

¢Las estrategias
planteadas al
seguimiento al cliente
son efectivas, cuales
son efectivas y cuales
no dieron los
resultados esperados?

Si son efectivas, ver respuestas a las cotizaciones,
precios, despachos, conformidad.
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Cargo o puesto en que se desempeiia:

Jefa de Ventas

Nombres y apellidos

Elva Candia Contreras

Cddigo de la entrevista

Entrevistado2 (Entrev.2)

Fecha

Lugar de la entrevista

Oficina de la empresa, La Molina

Nro.

Sub categoria

Preguntas de la entrevista

¢Cuales son algunos problemas que se puede detectar
durante la atencion al cliente?

Entrada de pedido

¢Cudles son los filtros y criterios que usan para determinar
si una empresa es potencial cliente?

¢Qué acciones realizan cada vez que el kardex no se alinea
con los productos en fisico?

Stock

¢Qué tipo de contingencias realizan cada vez que no
cuentan con productos de alta rotacion?

Con respecto al tiempo, ¢(En cuénto afecta la mala
elaboracion de las 6rdenes de venta?

Registro

¢Cuales son los problemas comunes
durante el despacho de los productos?

que se presenta

¢Los métodos utilizados en la respuesta oportuna al cliente,
ayudan a mantener una buena relacién comercial?

Post Venta

¢Las estrategias planteadas al seguimiento al cliente son
efectivas, cuales son efectivas y cuales no dieron los
resultados esperados?

Matriz de respuestas

Nro. | Preguntas Respuestas

1 ¢ Cuales son algunos 1.- Falta de Stock
problemas que se puede | 2.- Bloqueo por Morosidad o limite de Crédito
detectar durante la
atencion al cliente?

2 ¢Cuales son los filtros y | 1.-Las Prospecciones de las Asesoras son revisadas
criterios que usan para bajo el Sistema de Sunat (Cantidad de trabajadores,
determinar si una Rubro)
empresa es potencial 2.- Revision de la empresa por Sentinel
cliente? 3.- Visitas Comerciales para sacar toda informacion

como Proyeccion de Compra

3

¢ Qué acciones realizan
cada vez que el Kardex
no se alinea con los
productos en fisico?

1.-Comunicar inmediatamente al cliente por el
problema que se ha suscitado y por parte de Almacén
revisar problema y actualizar el kardex para no tener
mas problemas
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¢ Qué tipo de
contingencias realizan
cada vez que no cuentan
con productos de alta
rotacion?

1.-En el caso de licitaciones por las penalidades se
transporta el producto por linea aérea

2.-Clientes Fidelizados, Informar al cliente que se
agoto el producto

3. Se Coordina con gerencia para que dé el visto bueno
en comprar el producto que se agoto solamente para
clientes Al

Con respecto al tiempo,
¢En cuanto afecta la
mala elaboracién de las
ordenes de venta?

No tenemos problemas, ya que las condiciones y
politicas estan en la cotizacion y si hubiera algun
problema, el Asesor informa y coordina con el cliente

¢Cuales son los
problemas comunes que
se presenta durante el
despacho de los
productos?

1.- Llevar un producto por otro o no la cantidad
requerida.
2.- Horarios de Atencion de los almacenes.

¢ Los métodos utilizados
en la respuesta oportuna
al cliente, ayudan a
mantener una buena
relacién comercial?

1.-Realizamos un post venta por ello la respuesta es
oportuna el menor tiempo.

¢Las estrategias
planteadas al
seguimiento al cliente
son efectivas, cuales son
efectivas y cuales no
dieron los resultados
esperados?

1.-Evaluacion del cliente por parte del Area de
Créditos

2.- Se supervisa los correos, el ingreso de solicitudes
de cotizaciones y respuestas de estas mismas via
correo.

3.- Monitorear a los encargados de Compra
consultando como es la Atencién de la Asesora para
con ellos. Si la asesora no cumple la expectativa se
cambia de Asesor
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Cargo o puesto en que se desempena:

Ejecutiva de Ventas 1

Nombres y apellidos

Roxana Espinoza Pefia

Cadigo de la entrevista

Entrevistado3 (Entrev.3)

Fecha

Lugar de la entrevista

Oficina de la empresa, SJL

Nro.

Sub categoria

Preguntas de la entrevista

¢Cuales son algunos problemas que se puede detectar
durante la cotizacion al cliente?

Entrada de pedido

¢ Cuales son los filtros y criterios que usan para determinar
si una empresa es potencial cliente?

¢Qué acciones realizan cada vez que el kardex no se alinea
con los productos en fisico?

Stock

¢Qué tipo de contingencias realizan cada vez que no
cuentan con productos de alta rotacion?

Con respecto al tiempo, ¢(En cuanto afecta la mala
elaboracion de las 6rdenes de venta?

Registro

¢Cuales son los problemas comunes
durante el despacho de los productos?

que se presenta

¢Los métodos utilizados en la respuesta oportuna al cliente,
ayudan a mantener una buena relacién comercial?

Post Venta

¢Las estrategias planteadas al seguimiento al cliente son
efectivas, cuales son efectivas y cuales no dieron los
resultados esperados?

Matriz de respuestas

Nro.

Preguntas

Respuestas

1

¢ Cuales son algunos
problemas que se
puede detectar durante
la cotizacion al
cliente?

Que no cuento con el stock total de los solicitado. Y
Cliente solicita todo el paquete a cotizar.

¢ Cuales son los filtros
y criterios que usan
para determinar si una
empresa es potencial
cliente?

Sunat, ver si esta activo, cantidad de trabajador y
sentinel para ver su estado financiero.

¢ Qué acciones realizan
cada vez que el kardex
no se alinea con los
productos en fisico?

Confirmando con el almaceén, si hay el stock.

¢Qué tipo de
contingencias realizan

No realizan, solo como asesor se informa el cliente la
fecha de ingreso u otra alternativa.
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cada vez que no
cuentan con productos
de alta rotacion?

Con respecto al tiempo,
¢En cuanto afecta la
mala elaboracién de las
ordenes de venta?

No hacer el seguimiento cuando se cotiza.

¢ Cuales son los
problemas comunes
que se presenta durante
el despacho de los
productos?

El horario de entrega, la comunicacion con el personal
de despacho.

¢ Los métodos
utilizados en la
respuesta oportuna al
cliente, ayudan a
mantener una buena
relacion comercial?

Si ayudan a que el cliente siga confiando en nuestros
productos y buen servicio.

¢Las estrategias
planteadas al
seguimiento al cliente
son efectivas, cuales
son efectivas y cuales
no dieron los resultados
esperados?

Si son afectivas, ver respuestas a las cotizaciones,
precios, despachos, conformidad.
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Cargo o puesto en que se desempeiia:

Ejecutivo de Ventas 2

Nombres y apellidos

Jaime Flores Palma

Cddigo de la entrevista

Entrevistado4 (Entrev.4)

Fecha

Lugar de la entrevista

Oficina de la empresa, SJL

Nro. Sub categoria Preguntas de la entrevista
¢Cuales son algunos problemas que se puede detectar
1 . durante la cotizacion al cliente?

Entrada de pedido —=— . —— .
¢Cuales son los filtros y criterios que usan para determinar
si una empresa es potencial cliente?
¢ Qué acciones realizan cada vez que el kardex no se alinea
con los productos en fisico?

2 Stock . .p - - -
¢Qué tipo de contingencias realizan cada vez que no
cuentan con productos de alta rotacion?
Con respecto al tiempo, ¢(En cuénto afecta la mala

. elaboracion de las 6rdenes de venta?

3 Registro p
¢Cuéles son los problemas comunes que Se presenta
durante el despacho de los productos?
¢Los métodos utilizados en la respuesta oportuna al cliente,
ayudan a mantener una buena relacion comercial?

4 Post Venta ¢Las estrategias planteadas al seguimiento al cliente son

efectivas, cuales son efectivas y cuales no dieron los
resultados esperados?

Matriz de respuestas

Nro. | Preguntas Respuestas
1 ¢ Cuales son algunos Cuando el cliente solicita un producto sin especificar el
problemas que se modelo.
puede detectar durante | El rubro del cliente
la cotizacion al Volumen de compra
cliente?
2 ¢Cuales son los filtros | Cantidad de trabajadores
y criterios que usan Volumen de compra
para determinar si una | Estado financiero
empresa es potencial Rubro de la empresa
cliente?
3 Se solicita al area responsable que revise y realice

¢ Qué acciones realizan
cada vez que el kardex
no se alinea con los
productos en fisico?

Inventario o conteo de los productos.
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¢ QUué tipo de
contingencias realizan
cada vez que no
cuentan con productos
de alta rotacion?

Se informa a logistica, jefatura de ventas una alternativa
al producto.

Ofrecer propuesta alternativa al cliente

Para cerrar una venta

Con respecto al tiempo,
¢En cuanto afecta la mala
elaboracion de las érdenes
de venta?

Si el cliente envia una orden d compra mal elaborada, seria un dia
perdido a su despacho. Esperar a que envie O/C correcta y evitar
horas hombres perdido.

¢Cudles son los problemas
comunes que se presenta
durante el despacho de los
productos?

Segun, el tiempo de espera en las empresas.
El conteo d los productos en almacén del cliente, toma tiempo
El horario de atencion de almacén de las empresas

¢ Los métodos utilizados en
la respuesta oportuna al
cliente, ayudan a mantener
una buena relacién
comercial?

Si, porque muestra la atencion prestada al cliente como un indicativo
de buen servicio. Sea por teléfono, correos.

¢Las estrategias planteadas
al seguimiento al cliente
son efectivas, cuales son
efectivas y cuales no dieron
los resultados esperados?

Efectivas:

El buen servicio, interactuando con el cliente
Apoyando en sus dudas e inquietudes
Realizar visitas y publicidad

No efectiva;

Precios no competitivos

No seguimiento de las cotizaciones.
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Anexo 5: Fichas de validaciéon de los instrumentos cuantitativos

N/,

Facultad de Ingenieria y Negocios

Universidad
Norbert Wiener

FICHA DE EVALUACION DEL REGISTRO DOCUMENTAL
Titulo del documento: Regiztro de Venta

Periodo o afo:

Agoato 2021

Ohbjetive del documento:

Dezcripcion del documento:

El documento rezponde al drea o
inztitucidn:

Analizar y diagnosticar las pedidos, de acuerdo con las
dizponibilidadas v &l contrel de 1oz despachos durante

el mes de agosto 2021

Es el comjunte documentos que estan enlazados entre a1
coma registro de inventario, ordenss de venta y
despachos diario: de smpresas quisnes estan
regiztrades en un sistema

Ventas, Almacen

CERTIFICADO DE EVALUACION DE REGISTRO DOCUMENTAL

Pertinemcia felevancia® Claridad! Obcarszplones EBugersnolac
N Deocumentos '
El TR IEREDREE No
1 Repistro de imventario de producto: * [ *
7 Fagistro de pedido: = [ =
3 Fagistro de Despacho diarios B B B

OPINION DE APLICAEILIDAD DERL REGISTRO DOCUMENTAL:

Observaciones [precisar si hay suficiencia): Siaplica

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ 5] Aplicable después de corragir [ ] Mo aplicable [ ]
Hombres v Apeliidos Tavid Flores Zafra THTH ZTEETEST
Condician en fa universidad Caceni= Telefona 7 SEI0IITSET

Calular
ARcs de experenca E [
Trulo profesionall Grado academico Cactor en Administracicn T 'I{\-
Wetodzlopa! tematico tematica Lugaryfecha | O5-T0-2027

Pertinencia: La pragunin abizrs comesponde ol conceptn f2crico fomuledo.
IRelerancia: La pregunia sbierls es spropisdc para repeezeniar sl comporente o subceiegeris expecifice ded construclo
*Cosntruscion gramaticak: S enfende sin dficuked siguns ol snuncisdo de b praguets, == shists y permite que of eneyistadc == desenuushe.

Mota: Suficiensia, == dice ssficiencia cazndo las prequiza foemulsdes =on suficeni=s para medi le subcategoria.
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\/A\,

Facultad de Ingenieria y Negocios

Universidad
Norbert Wiener

FICHA DE EVALUACION DEL REGISTRO DOCUMENTAL
Titule del documento: Regiztro de Satizfaccidn al cliente

Periodo o atio:

Agosto 2021

Ohbjetive del docomento:

Descripeion del docamento:

El documento rezponde al drea o
inatitncidn:

Dieterminar el nivel de atencion a los clientes, antes,
durante y despues de atencion del servicie durante el
maz dz agoste 2021

Estz enfocado 2 12 anticipacion de necasidades v
expectativas del clisnte, en busca de la fidelizacion a
traves del ofracimiento de beneficios superiores 2 los
de su competencia

Ventaz

CERTIFICADO DE EVALUACION DE REGISTRO DOCUMENTAL

Pertinescia flelevancia® Claridad! Obcarqanlonss Eugersnolac
1
N- Documentas
al Mo Si No i No
E E =

Registra de Sagmmisnto al clisnts

OFINION DE AFLICAEILIDAD DERL REGISTRO DOCUMENTAL:

Observaciones (precisar si hay suficiencia): 5i aplica

Opinien de aplicabilidad: Aplicable [ ¥.] Aplicable después da corregir [ ] Mo aplicable [ ]
Hombres y Apelidos Cawid Flores Zafra CHTH™ ESEESEER
Candican en k= unnversidad Cacente Tel&fona SE40030

Celular
Anics de expenenca £l
Tiulo profesiorall Grado acadEmico Cactor en Administracian Tz :'{
Wetoddlogal tematico: tematica Cugary fecha | O5-10-2027

Pertinencia: La preguntn sbizra comesponde o conpepln dednice formuledo.
IRelevancia: La praqunts shisrls ex spropisde par repeesamise sl composente o subcalegoris espacifics del consfructn
Cosntruccion gramatical: S= endznds sin dficufed siquns o snuncisdo de s praguats == shisrfs y pammite que o enveyisiado 5e desanuuete,

Nota: Suficiencin, 3= dice suficisncis cuando las praguniss dormulsdes son suficenies pars medie ls subcategoria.
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N/,

Facultad de Ingenieria y Negocios

Universidad
Norbert Wiener

FICHA DE EVALUACION DEL REGISTRO DOCUMENTAL
Titule del documento: Regiztro de emprezas

Periodo o afo:

Agoato 2021

Dbjetive del docomento:

Dezeripeidn del documento:

El documento rezponde al drea o
institoeidn:

Analizar ¥ diagnosticar las empresas que pusdan ser
aptimas para inicar una relacion comercial duramts el
mes de agosto 2021

Es el conjunto de empresas quiens: sstan registrados
&0 una data, puedsn estar clasificado: s2mm repone de
cantidad de trabajadares, mbro, et

Ventaz, Cobranzaz

CERTIFICADO DE EVALUACION DE REGISTRO DOCUMENTAL

N Diocumentos

Fertinencia flebevancia®
i

Claridad’ Cbsarvaolones Eugerenclas

el Mo 5 Ha

i Hao

Registra de Potenciales Clientes da PemaTop

% &

E

OPINION DE APLICABILIDAD DERL REGISTRO DOCUMENTAL:

Observaciones (precisar si hay suficiencia): 3i aplica

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ %] Aplicable después de comregir[ ] Mo aplicable [ ]
Naombras v Apzllidos Tawid Flores Zafra THTH™ ZTEETESY
Condican en & universidad Cacente Telefona T BEI4ITET

Celular
ARos de experenca 4 ¥
Thulo professorall Grado academico Cactor en Administracidn T -C\'
Metoddlopa’ t=matico tematica Lugary fecha [ O5-T0-20271

Pertinensia: La pregunta abiera comesponde o coneepln dednice formuledo.
IRelevancia: La praqumts shisrls an spropisde: pam represemise sl components o subcalsgoris expenfica del consfructn
*Cosntruccion gramatical: Se sndznde sin dficufed siquns o snuncisco de b= pregunts, ex shisfe y permite que =l enveyistedo 2e dessnugehe.

Nota: Suficiencin, se dice suficisncis cuando las praqurisa formulsdes son suficienies pars medic s suboalegorin.
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N/

Facultad de Ingenieria y Negocios

Universidad
Norbert Wiener

FICHA DE EVALUACION DEL REGISTRO DOCUMENTAL
Titulo del documento: Regizire de Venta

Periodo o afio:

Agosto 2021

Objetive del docomento:

Dezeripeion del documento:

El documento responde al drea o
inatitucién:

Analizar y diaznosticar las pedidos, de acuerdo con las

dizponibilidades y el contrel de loz despachos durante

Es el conjunto documentos que estzn snlazados entre a1

como registro de inventario, ordenes de venta v
despachos diarie: de empresas quienes estan

Ventas, Almacen

2l mas de agosto 2021

registrados &n un sistEma

CERTIFICADO DE EVALUACION DE REGISTRO DOCUMENTAL

Pervinencia felevancia® Claridad’ Obsarvaolones Eugerenolas
i
N- Docamentos
K No Si Ha El Ha
1 Feegistra de inventaria de producto: = = =
1 Feegistra de pedido: = = =
3 Feegistra de Despacho diarios = = =
OPINION DE APLICABILIDAD DERL RECISTRO DOCUMENTAL:
Observaciones (precisar si hay suficiencia): i hay ruficisncia
‘Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Nombres v Apellidos Femando Alexis Nolazco Labajos DNIN® 400051822
Condicion en la universidad Docente metoddloze Teléfone / Celular 547430883
Afios de experiencia 19 afios
Titulo profasional’ Grado académico Licenciado doctor Firma
Matoddlogo’ tematice Meatoddlogo Lugar ¥ fecha Setismbre del 2021 ’

"Pertinencia: La preguatz abierta comespande al concepto teérico formulado.

*Relevancia: Lz pregunta shisrta as apropiado para representar 2l componente o subcategoria especifica del constructo
3Cosntruccidn gramatical: Se entisnde sin dificultad alzvna el enumcizdo de Iz prezunta, es abierta v permite que el entravistado 22 desenvuelva,
Nota: Suficiencia, se dice sficiencia cumndy [2s pragumas fommiadas son sufcisntes para medir Ia subcarezoria
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N/,

Facultad de Ingenieria y Negocios

Universidad
Norbert Wiener

FICHA DE EVALUACION DEL REGISTRO DOCUMENTAL
Titulo del documento: Regiztro de Satizfaccidon al clisnte

Periodo o atio:

Agosto 1021

Ohjetive del docomento:

Descripeion del documento:

El documento rezponde al drea o
inatitncion:

Dieterminar el nivel de atencion a los clientss, antes,
durante v despues de atencion del servicio durante el
maz de agoste 2021

Est2 anfocado a la anticipacion de necesidades v
expectativas del clispte, en busca de la fidelizacion a
traves del offecimiento de beneficios supesiore: a los
de zu compatencia

Ventaz

CERTIFICADO DE EVALUACION DE REGISTRO DOCUMENTAL

Pertinemcia felevancia® Claridad® Obcarvaplonas Eugersnolac
i
Ne Deocumentas
i Mo Si Mo i No
1 Reepistra de Sepnmiento al clients B = B

QPINION DE AFLICABILIDAD DERL REGISTRO DOCUMENTAL:
‘Observaciones (precisar si hay suficiencia): 51 hay suficiencia
Opiniéa de aplicabilidad: Aplicable [ %] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable | ]

HNombzes ¥ Apellides Femnando Alexis Nolazco Labajos DMIN® 400961822

Condicidn en la universidad Diocente metoddlogo Teléfono / Calular 047430893

‘Afios de experiencia 10 afios

Titalo profesionzl Grado académice Licenciado’ doctor Fimma

Metodslogo! tematice Metodélogo Lugary fecha Setiembre del 2021 ’

*Pertinencia: La preguntz zhierta corresponds al concapto tedrico formulada.

*Relevancia: La pregunta abisrta es apropiado para representar sl componente o subcategoris especifica del constructo
3Cosntruccion gramatical: Sz entiende sin dificultad alzuna el enuncizdo de la prezunta, o5 abierta v permite que el enravistado s desenvusiva.
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando las pragurtas fonmulsdas son suficientes para medir la subcatagoria
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W

Facultad de Ingenieria y Negocios

Universidad
Norbert Wiener
FICHA DE EVALUACION DEL RECISTRO DOCUMENTAL
Titulo del documento: Ragiztro de emprezas
Periodo o afio: Agoato 2021
Ohbjetivo del documento: Dezeripeion del documento: El documento responde al irea o

institneidn:

Analizar y diagnosticar las empresas qua pusdan ser Es el conjunto de empresas quiene: sstan regiztrados

mes de agoste 2011 cantidad de trabajadores, rbro, st

Optimas para imiciar una ralacion comercial duramte el | en uma data, puedsn estar clasificados segon reporte de | Ventas, Cobranzas

CERTIFICADO DE EVALUACION DE REGISTRO DOCUMENTAL

Pertinemcia flelevancia Claridad* Obsarvzplones Eugerenolas
i
N Documentos
El Ha i Ho 8l Ha
1 Fagistro de Potenciales Clisntes d2 PemaTon B = =

OFINION DE AFLICABILIDAD DERL REGISTRO DOCUMENTAL:
Observaciones (precisar si hay suficiencia): 5i hay suficiencia
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ |

Nombres v Apellidos Femando Alexis Nolazco Labajos DMNIN*® 400061822

Condicion ex 1z univarsidad Dioceate matoddloge Teléfona / Cehular 047480893

‘Afios de experiencia 19 afios

Titulo profesional’ Grade académico Licenciado’ doctar Fima

Metodsloge! tematico Metoddlogo Lugery fecha Setiembre del 2021 ’

*Pertinencia: La preguntz zhierta corresponde al concepto tedrico formulada.

Relevancia: Lz prezunta abisrta 23 apropizdo para representar al componente o subcategaria especifica dal constructo

Cosntruccidn gramatical: Sz entiende sin dificultad alzuna el enmciado de 1z pregunta, es abierta v permite que ol entravistado 52 desemvuslva.
Nota: Suficiencia, s dice suficiencia cumdb b pregurtas forenuladas son suficients: para medir In subeategoriz
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AnNexo

6: Fichas de validacion de la propuesta

Nﬂ%ﬂ Anexo.............Ficha de validez de 1 propuesta

Universidad CERTIFICADO DE VALIDEZ DE LA PROPUESTA
Morbert Wienar

Titulo de la investigacion: Propeesta de una aplicaciin web para la gestion de ventas de una empresa comercializadora en Lima, 2021
Nombre de la propuesta: Aplicacion web para la optimizacion de la gestidn de ventas de una empresa comercializadors en Lima, 2021

Yo, W Anuidor Chivves Alviarade wentificado con DNI Nro 09731704 Especaahista en.. Ingemena de Sstemas. ... Actualmente laboro en Universidad

Morbert Wiener Ubscado en... Av. Petil Thouwars 2021, Lince .. Procedo a revisar la comespondencia entre bs calegoria, sub calegorm ¢ item bajo los crilemos:

Pertinen La propuesta ex coberente entre o problema y la solucion.
Relevancia: Lo plantesdo en la propuesta aporta a los objetivos.
Constraccion gramatical: se entiende sin dificultad alguna los enuncados de la propuesta.

Pertinencia Helevancia Construccion
N | INDICADORES DE EVALUACION gramitical Observaciones Sugerencing
sl NO b1 | i8] 51 fuil¥]
i La propuesta sc¢ fundamenta en las  ciencias X X ¥
administrativas’ Ingenieria. ) )
La propucsta esta contextuahzada a la realidad en
2 . X X X
estudio.
3 | La propucsta se sustenta en un diagnostico previo. X X
4 Se justifica la propucsta como base importante de la X X "
investigacion holistica- mixta -provectiva ) )
5 La propuesta presenia objetivos claros, coherentes y | x X
posibles de alcanzar.
P La propucsta guarda relacion con el diagnostico y X X %
responde a la problematica ) )
- La Prgfpuu!ﬂa presenta estraiegias, tacticas v KPI x x X
explicitos v transversales a los objetivos
P Dentro del plan de intervencion existe un cronograma X X %
detallado v responsables de las diversas actividades ) )
9 | La propuesta es factible ¥ tienc viabilidad X X X
10 | Es posible de aplicar la propuesta al contexto desento | X X

Y después de la revision opino que:

1. Aprobar la propuesti. o

Es todo cuanto informao;

Firma Fecha:..... 18 /112021...
Apellidos v nombres: Chévez Alvarado Walter Amador
Profesional en: Ingenicria de Sistemas Miximo grado: Magister
Experiencia en afios: 20} aftos Experto en: Tecnologias de la Informacidn
Celular: Q22517343
DNI: 9731774
Relacidn con la entidad: | Docente
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Nﬂmﬂ ANET0..uuen, Ficha de validez de la propuesta

Universidad

Norbert Wiener

Titulo de la mvestigacion: Gestion de ventaz de una empreza comercializadora d en Lima, 2021

Nombre de la propuesta: Propuesta de un sizstema web para la optimizacion de la gestion de ventas de una empresa comercializadora en Lima, 2021

Yo, Edgar Joel Laon Rosales identifizado con DINI Nro| 09633327 Especialista en Direccidn de empresas Actalments lshoro en Masilio Pam Sac Ubicado en Av. Los

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE LA PROPUESTA

Ingemtercs 263, La Molina Procede a revisar la comespondencia entre 1a categoria, sub categoria & item bajo los criterios:
Pertinencia: Lz propussta es coherente antre &l problema v Iz solucidn.
Relevancia: Lo planteado en la propuesta aporta a los objetivos.

Conztruccion gramatical: z2 entiends sin dificultzd alzma loz emumeiados de la propuesta.

P Rdl Construccién
N* | INDICADORES DE EVALUACION sramatical Obzer
1 NO 51 NO ST NO
1 La propuesta se fondamenta en las ciencias| = =
administrativas’ Insenieria.
2 La propuesta estd contextualizada a la realidad en| = x
estudio.
3 | La propuesta se sustenta en un diagnédstico previo. x x
4 Se justifica la propuesta como base importante de la| = x
investizgacion holistica- mixta -proyectiva
z | La propuesta presenta objetivos claros, coherentes y| = x
" | posibles de alcanzar.
6 La propuesta guarda relacion con el diagnostico y| = x
responde a la problemética
7 La propuesta presenta estrategias, tacticas y KPI| =x x
explicitos y transversales a los objetivos
3 Dentro del plan de intervencién existe un cronograma | % =
detallado v responsables de las diversas actividades
9 | La propuesta es factible y tiene viabilidad ® ®
10 | Es posible de aplicar 1a propuesta al contexto descrito | ®
Y después de la revision opino que: {
1. Propuesta Aprobada [
-
3
Es todo cuantoe informo; '}J'
W/
"|I A
Firma Fecha:22/11/2021
Apellidos v nombres: Edgar Joel Leon Fosales
Profesional en: Lic. Administracién en Economia v Titulo / grade Magister
Finanzas
Experiencia en afios: 25 afios Experto en: Direccion de Empresas
DNI: 09633327 Celular: 964 103 377
Relacion con la entidad | Gerente Comercial
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Anexo 7: Base de datos (instrumento cuantitativo)

Ficha de Registro Documental

Registro de empresas por categoria clasificados

Titulo del documento : :
por cantidad de colaboradores e ingresos anuales

Periodo 2018 - 2020

H -

Archivo Inicio Insertar nulas Datos Revisar Vista Nitro Pro 10

- | Razdn Soci * | Nembre C¢ ~ | Ciiu - |Nivel De A~ |Restriccior » | Descripcio = Descripeio| = | Sector Esp| | Sector Ing | ~ | Subsector  ~ | Productos
2045138402¢ AGENCIA DE TRANSPORTE 6023 Muy Alto Sin restriccioi Transporte di Freight trans; TRANSPORTE TRANSPORT TRANSPORTE-
2045138402£ AGENCIA DE TRANSPORTE '6023 Muy Alto Sin restriccioi Transporte di Freight trans; TRANSPORTE TRANSPORT TRANSPORTE-
[L2) 20382355751 CORPORACIC COTISA 1729 Muy Alto Sin restricciol Fabricacidn d Manufacture TEXTILES TEXTILES TEXTILES: CO Fabricacion
20382355751 CORPORACICCOTISA 1729 Muy Alto Sin restricciol Fabricacién d Manufacture TEXTILES TEXTILES TEXTILES: CO Fabricacidn
Z 20382355751 CORPORACIC COTISA "1729 Muy Alto Sin restricciol Fabricacién d Manufacture TEXTILES TEXTILES TEXTILES: CO Fabricacion
9 20382355751 CORPORACICCOTISA 1729 Muy Alto 6n d Manufacture TEXTILES TEXTILES TEXTILES: CO Fabricacion
=0 20382355751 CORPORACICCOTISA 1729 Muy Alto Sin restricciol Fabricacién d Manufacture TEXTILES TEXTILES TEXTILES: CO Fabricacion
EUl 20382355751 CORPORACIC COTISA 1729 Muy Alto Sin restricciol Fabricacién d Manufacture TEXTILES TEXTILES TEXTILES: CO Fabricacidn
LS8 20382355751 CORPORACIC COTISA 1729 Muy Alto Sin restricciol Fabricacidn d Manufacture TEXTILES TEXTILES TEXTILES: CO Fabricacion
§¥4) 20382355751 CORPORACICCOTISA 1729 Muy Alto Sin restricciol Fabricacién d Manufacture TEXTILES TEXTILES TEXTILES: CO Fabricacion

N 20382355751 CORPORACIC COTISA 1729 Muy Alto Sin restricciol Fabricacién d Manufacture TEXTILES TEXTILES TEXTILES: CO Fabricacidn
EEN 2047937663¢ MOLINO'S ESCALY S.R.L. "1531 Elaboracion de productos ¢ INDUSTRIA A FOOD -
EEN 2014464921 MUNICIPALIDAD DEL CENT7511 Muy Alto Sin restricciol Actividades ¢ General (ovel ADMINISTRAI PUBLIC ADMI ADMINISTRA!-
ELEN 2014464921 MUNICIPALIDAD DEL CENT7511 Muy Alto Sin restricciol Actividades ¢ General (ovel ADMINISTRA PUBLIC ADMI ADMINISTRA! -
VA 2014464921 MUNICIPALIDAD DEL CENT7511 Muy Alto Sin restricciol Actividades c General (ovel ADMINISTRA PUBLIC ADMI ADMINISTRA!-
I 20144649215 MUNICIPALIDAD DEL CENT7511 Muy Alto Sin restricciol Actividades ¢ General (ovel ADMINISTRAI PUBLIC ADMI ADMINISTRA!-

20144649215 MUNICIPALIDAD DEL CENT7511 Muy Alto Sin restricciol Actividades ¢ General (ovel ADMINISTRA PUBLIC ADMIADMINISTRA-

A 2014464921 MUNICIPALIDAD DEL CENT7511 Muy Alto Sin restricciol Actividades c General (ovel ADMINISTRA PUBLIC ADMI ADMINISTRA!-
Pl 2014464921 MUNICIPALIDAD DEL CENT7511 Muy Alto Sin restricciol Actividades ¢ General (ovel ADMINISTRA PUBLIC ADMIADMINISTRA-
pe4 2014464921 MUNICIPALIDAD DEL CENT7511 Muy Alto Sin restricciol Actividades ¢ General (ovel ADMINISTRA PUBLIC ADMIADMINISTRA-
VEN 20142649215 MUNICIPALIDAD DEL CENT 7511 Muy Alto Sin restricciol Actividades ¢ General (ovel ADMINISTRAPUBLIC ADMIADMINISTRA-

20144649215 MUNICIPALIDAD DEL CENT7511 Muy Alto  Sin restricciol Actividades ¢ General {ovel ADMINISTRA(PUBLIC ADMI ADMINISTRA:-
P13 2014464921 MUNICIPALIDAD DEL CENT7511 Muy Alto  Sin restricciol Actividades ¢ General (ovel ADMINISTRA(PUBLIC ADMIADMINISTRA!-
PPA 20144629215 MUNICIPALIDAD DEL CENT 7511 Muy Alto  Sin restricciol Actividades ¢ General {ovel ADMINISTRA(PUBLIC ADMIADMINISTRA!-
vi:l 20538617416 S.M.R.L. LOS TESOROS DF11429 Muy Alto  Sin restricciol Explotacién ¢ Other mining MINERIA ~ MINING MINERIA / M -

Hojad | Sheetl (2) | tabla2 ® i

Listo  Modo Filtrar
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Ficha de Registro Documental

Titulo del documento Inventario

Periodo 2018 - 2020

MASILIO PERU Fecha - ZWOWI020
Fora 124445
Inventaric Valerizado
Inventario Fisico y Valorizado
103 ALMACEN PRODUCTOS VENCIDOS Vs REPORTE MAL ESTADO
Descripcion ] Clasificacion Categoria
(O11z58 45151604 BOTAS CAMPERA EXPLORER Ti42 PUNTERA COMPOSITE S I = 35.07 25.60)  26.60MPORTACION BOTAS SAKERHET
(0L 4515161 BOTAS DE PUC CINEGRO DITTAFORTE PTAREFORZADA LAY s00|FAR [US$ 86,66 2607  4.35|DISTRBUCIONDIRECTA  |BOTAS POLISHOES
(E 4515161 BOTAS DE PUC Tia2 CINEGRO DITTAFORTE-A PTAMACERD PL 100|PeR [Use 174 554|  S34|DISTRBUCIONDRECTA  |BOTAS POLISHOES
(EG 4515161 BOTAS DE PVC Ti43 CINEGRO DITTAFORTE-A PTAACERD PL 200/PeR [Use 40.09 1206  6.03|DISTRBUCIONDIRECTA  |BOTAS POLISHOES
(EY 4515161 BOTAS DE PVC Ti44 CINEGRO DITTAFORTE-A PTAACERD PL 100|PaR [uUse 2058 6.19) 619\ DISTREUCIONDIRECTA  |BOTAS POLISHOES
(R 45151605 BOTIN MOD. ECO SAKER T/36 FYACERD CONPLANTA PUISAKE 100|PaR [uUse 28.72 864|  8.54|IMPORTACION BOTN SAKERHET
(Rl 4ETB1E05 BOTIKMOD. ECO SAKER TV3T PEACERD COMPLANTA PL SAKE zoo|peR  [use 5744 728 864 MPORTACION BOTH SAKERHET
(s 4581605 BOTIKMOD. ECD SAKER T/33 PEACERD COMPLANTA PLSAKE 400|peR [use 14.58 3456  8.6¢|MPORTACION BOTH SAKERHET
(e 45131605 EOTIKMOD. ECO SAKER TH40 PEACERD COMPLANTA PLISAKE 100|paR [Ust 2872 G6¢|  854/MPORTACION BOTH SAKERHET
(D182 45131605 EOTIKMOD. EC0 SAKER Tid1 PIACERD COM PLANTA PU SAKE| so0|Pan [USt 8516 2592|864/ MPORTACION BOTH SAKERHET
(D183 45131605 EOTIKMOD. ECO SAKER TH42 PIACERD COMPLANTA PLSAKE so0|Pan [USt 8410 2530(  8.43|MPORTACION BOTH SAKERHET
(D1n7as 45131605 EOTI MODELC WARRICR TH0 CINEGRO PUMTA DE ACERO 54 soolPen |Use 7288 5200(  10.40|MPORTACION BOTH SAKERHET
(lELEd 45131605 EOTIN T35 PIACERD COM PLANTA PUMOD. 0-5010 SAKERHE 1o00|Pen [uUse 0142 S.06|  9.08{IMPORTACION EOTH SAKERHET
fooarsz  [4emi605 EOTIN T35 PIACERD COM PLANTA PUMOD. 0-5010 SAKERHE zoolpen [Use 62,36 B76  9.38|MPORTACION EOTH SAKERHET
fooaraa  [as1mi605 BOTIN T¥37 FIACERD CON PLANTA PU MOD. 0-5010 SAKERHE zo0|PeR |Use 6241 878 9.39|MPORTACION BOTN SAKERHET
foaras  [as191605 BOTIN T35 PIACERD CON PLANTA PU MOD. 0-5010 SAKERHE r.o0|PeR |USe 21660 65.16 5,31 IMPORTACION BOTN SAKERHET
fooarss  [4s191605 BOTIN Ti40 PIACERD CON PLANTA PU MOD. 0-5010 SAKERHE z0.00/PaR  |Uss 509.02 83.22 5,16 MPORTACION BOTN SAKERHET
(oarar  [4ew91605 BOTIN Ti41PIACERO CONPLANTA PUMOD.O-S0T0 SAKERHET  10.00(PAR  |US 305.14 180 9,18 MPORTACION BOTN SAKERHET
foarse  [4ew99605 BOTIN Ti42 PHACERD COM PLANTA PU MOD, 0-5010 SAKERHE 7.00|PeR [Use 214.95 6467  9.24|MPORTACION BOTN SAKERHET
foarsa  [4ew91605 BOTIN T#43 PHACERD COM PLANTA PU MOD, 0-5010 SAKERHE s00|PeR [Use 52,94 46.01  9.20|MPORTACION BOTN SAKERHET

=] oS- - Inventario Masilo 27-12-19 - Excel

Archive  Inicio Insertar Disefio de pagina Férmulas Datos Revisar Vista Nitro Pro 10

$172.86 RESUMEN FALTANTES

¥al. en Clasiticaci
CATEGORIA u Val. en DOLAR

Deseripeion Mon  DOLAR  Ult.Costo on Categoria _ Marca
ANTEOJOS 5§10 MODELO WARRIOR LUNA OSCURA HC SAKERHET 7T -7 TIT0 |US$ 646 0.38|IMPORTACIY ANTEQJOS | SAKERHET GUANTES $ 9447
ANTEOJOS 520 MODELO WORKER FILO NEGRO LUNA OSCURA ANTIFOG SAK 7408 -n T |USE 647 0.59|IMPORTACIY ANTEQJOS | SAKERHET BOTIN $  46.01
LENTES GOGGLE S50 PANDRAMICO TRANSPARENTE ANTI-FOG SAKERHET |UnD 2167 -2 2185 |usg 463 2.34|IMPORTACIO) ANTEOJDS | SAKERHET LINEA DE VIDA $ 2246
BOTIN MOD. ECO SAKER T139 PIACERO CON PLANTA PU SAKERHET PaR 1820 -2 918 [USE 1617 2.03(IMPORTACIC) BOTIN SAKERHET ANTEOIOS s 1781
BOTIN MODELO WARRIOR T/38 C/NEGRO PUNTA DE ACERD SAKERHET PR m -1 170 usg 1015 10.15(IMPORTACIC) BOTIN SAKERHET TAPON $
BOTIN MODELO WARRIOR T#39 C/NEGRO PUNTA DE ACERO SAKERHET PR 197 -1 138 us$ 383 88| IMPORTACIC BOTIN SAKERHET FAJAS 3
BOTIN MODELO WARRIOR T#1 C/NEGRO PUNTA DE ACERD SAKERHET PR 462 -1 461 us$ 381 381 IMPORTACI BOTIN SAKERHET Total general s
FAJA LUMEAR JYR - 826 T/XL CINEGRO C/ELASTICO REFORZ. ¥ CINTA REFIUND 22 -1 21 = &0 E0[IMPORTACICFAJAS SAKERHET
GUANTES DE JEBE INDUSTRIAL RHINO 13” C-30 TALLA 8§ PROTEXION PaR 158 -1 157 us 103 103 IMPORTACI GUANTES | PROTERION
GUANTES DE JEBE INDUSTRIAL RHIND 13" C-35 TALLA 9 PROTEXION PR 5658 -3 5643 |US§ 1036 18| IMPORTACIO| GUAKNTES | PROTEXION
GUANTES DE JEBE INDUSTRIAL RHINOD 13" C-50 TALLA § PROTEXION PAR 454 -1 453 Us 187 197 IMPORTACIO| GUANTES | PROTERION
GUANTES DE NITRILO YERDE 13~ 0,18MM TALLA 7 CON FLOCK SAKERHET  [PaR 159 -41 ng =) 3060 060[IMPORTACIO GUAKTES | SAKERHET
GUANTES DE NITRILO YERDE 13" 0.18MM TALLA 9 CON FLOCK SAKERHET _ [PAR 1504 -23 el |usy 1380 0.60|IMPORTACI) GUANTES | SAKERHET
GUANTES SOLDADOR CUERO 18- ROJO KEYLAR FORRO INTERNO SAKERHETFAR 2975 -2 2973 |us§ 564 282|IMPORTACIOl GUAKTES | SAKERHET
GUANTES SOLDADOR DESCARNE 14~ NARANJA KEVLAR CON FORRO SAKERPAR 6624 -1 6625 |US$ 244 2.44|IMPORTACI) GUANTES | SAKERHET
INEA DE ¥IDA DOBLE 1.60M GANCHOS GRANDES AMORTIGUADOR ANSI SAJUND 689 -1 688 us 2216 22.16|IMPORTACI LINEA DE VID] SAKERHET
TAPON DE 0100 SILICONA AMARILLO CON CORDON SK-TC ESTUCHE SAKER UND T3937 -47 73200 |US$ 15.04 0.4 [IMPORTACICY TAPON SAKERHET
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Titulo del documento

Historial de Pedido

Periodo

2018 - 2020

Archivo  Inicio Insertar  Discflodepagina  Férmulas  Datos  Revisar  Vista

Detalle de Documentos de Salidas

1
[ Detalle de Documentos de Salidas - del 01/01/2020 al 01/12/2020
3
s |
o |
0] Numero  Cliente Nombre o Razén Social Wn Valor Neto Impuestos
I S I uss|  tezsas|  2saod
BEN 20wz [noooocerran [on3es2  |PROFESIONALES EN MANTENIMIENTOS Fi{ St wear| 2693
BEN avozoco| P [aooo0o7rzn [o0dsa0 | TRANSPORTES AGONSA 5 AC. El +#700] o05
BTN vovzozn|p [nooooceres2 [ooooss  |ouian LENG DELGADD SAC El mBa| 2160]
BB vovnznlp [ooooocaress [ooorss  |umacas sa uss 2500 150l
R 2zovz0z| e [noooocarras [onziss | CONSORCIO GEOHIDRAULICA S AC uss| e 53]
BEll cziovzoznl P [nooooceress [002ioa | GONSORGIO GEOHIDRAULIGA 5 A0 El o525 74
S cuotzozo) P [00000cetnss (001495 INDUSTRIAL DONMARTINSAC, EX 42700 7884
wovaoeal P foooonozi7e7 [onsess | C2MMING SOLUTIONS S A.C. El 3| e
E1) 2sz0z0| [noon007i7as (04633 |TRANSPORTES ACDIMSA S AC st s3300] 1502
Al ezl [noonocerras (00203 |CONSORCIO GEOHIDRAULICA S AC st z50] B
FE ciosrzozol P [soooocrrrso [oosm |B0A SEGURDADSAC use|  7ezeel wrr|
i w20zl [ooooocarest [oossos  |saviGROUPSAC El 256:75| 257
2 oviozoznlp [ooooocarrs [onamss |G uIcHANG & CASA El seongn|  52800]
FEN  weroeolp [ooonoo7i7ss (00356 |PANFICADORABIMBD DELPERUSA | US| 73 nz]
P [a0ou007rzss (oossas | WPDIGENERAL SOLUTIONS 5.A4C. uss| 0485] nar]
P [aooooraee (o043 |G ASERWCESAC, EX 2120 ez
P [aoowzsses foss2  |Lam CONTRATITASS AC s | s ossnes
# [aooozssorr fonass | consORCIO GEOHIDRAULICA S AC st szl 15334
P [aooorsso [onowr | aPPLE GLASSPERUANA S8C st 40002 200
P [aooozssete (0006t |APPLE GLASSPERLANASAC EX 2to00] 2
P [aooozssezn fonssss  |ausPicsac syl 2uma0) P

Nitro Pro 10

Total Condision Rezponzable
152137] CREDITO30DIAS iz &0 000034 ABUADD ROCID
30| LETRAS 0015 eizo 2t 000065 LESLY UTRLLA
52715 CREDITOA0DIAS aierzneo) e 000065 MARITZA LLAMAGH
2] CREDITOS0DIAS 2u2rz020) e 000094 ABUADD ROCID

2080| CREDITOA0DIAS 22020 s 000085 MARITZALLAMACH
54.50) CREDITOSODIAS 2tinstznzo) sas0 ioze,
59| CREDITOSNDIAS aunsienzo) 5350 000010 ROKANAESPIVOZA
ss6| CREDITO30DIAS zneiz 5800 000010 ROKANAESPINDZA
121 CREDITOS0DIAS timerenzn) e 000064 ELIZABETH CARBAJAL
7502 CREDITO30DIAS ez 570 000085 MARITZALLAMACH
12035 CREDITOSNDIAS stosiznzo) 910 000010 ROKANA ESPIVOZE,
a9 canTApo a0z 0040 000033 DISTRIEWDDR
532 conTano 02020 s 000083 DISTRIEUDOR
s422.00) CREDITOA0DIAS ez 22 000010 ROXANA ESPIVDZE,
ases| CREDITO30DIAS swizrzzn 28100 000131 KATHEFINE OLIVARES
2373 conTADo werzne aiao) 000033 DISTRIBUDOR
2r282 canTADD a0z 2700 000065 LESLY UTRILLA
1538035 LETRAS 0018 n2rzo) st 000064 ELIZABETH CARBAJAL
034 58| CREDITOSODIAS sizozg S50 000010 ROBXANA ESPINDZE,
720 CREDITO30DIAS eizo 2t 000065 MARITZA LLAMACH
247 CREDITO30DIAS o) 4500 000045 MARITZALLAMACH
200 CREDITOS0DIAS tn2rz0z et 000094 ABUADD ROCID
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Detalle de Documentos de Salidas
Detalle de Documentos de Salidas - del 01/01/2019 al 01/12/2019

Nitro Pro 10

ID Cliente
2/oy/219
2j01/2018)
2j01/2018)
202019
202019
2/01/2019]

G W YICHANG &CIAS A
ISMARTCOLD 5.4.C

00010075523 [000678 [ MECANICOS DEL PLASTICO S.A.C.
00010075524 [o00353  |AJEPER DEL ORIENTE S.4.
(00010075525 [oo03ss  |asEpER DEL ORIENTE 5.

o

N

N

o

o

> 00010075525 004462 |EMPRESA SUMINISTRADORA DEL NORTE DE PRODUCTOS INDU
201/2015p [o0010075529 [ooooos  |AIEPER 5.
201/2018p (00010075520 [004462  |EMPRESA SUMINISTRADGRA DEL NGRTE DE PRODUCTOS INDU
201/2010)p [00010075531 [000353  |AJEPER DEL ORIENTE S.A.

00010075532 004186 |EULEN DEL PERU DE SERVICIOS GENERALES S.A.

> [oo010075533 001455 |[PAGINDUSTRIAL PERUSRL.

P 00010075534 002478 | M SEGURIDAD INDUSTRIAL S.4.C

o [o0010075535 001458 |PAGINDUSTRIAL PERUSRL.

o [oo0m07s535 001458 |Pac INDUSTRIAL PERUSRL.

7 00010075557 000157 |SUDAMERICANA DE FIERAS 5.4

P [o0010075535 004472 |METALCROX CORPORACION METAL MECANICA S.A.C.

p [= 0075530 f04sse  [TECNO AIRE SRL

2/oym18
4l 2012013
EEY 2/01/2019
EE] 2012018
202019
2/01/2019]
2/01/2018)
2/01/2019]

Val

15/

uss 56.00) 10.08]
1. 168.00) 30.24
s1. 1042.50| 187.65|
s/. 2833.86 510.99|
st. 2003.01 360,54
/. 283,86 510,99
s1. 845.90 152.17]
luss 8.10 15.50]
1. 17184 30.93]
uss 35.76] 6.44]
/. 70,44} 1268
/. 203.60 36.65|
s/. 1136.60 204.59)
luss 425,43 76,58
uss 54,00) 9.72|

Total  Saldo dicién
(CREDITO 30 1S 1/02/2013|
CONTADO 2/01/2019
66.08 CREDITO 30 DIAS 1/02/2019)
188.24| CREDITO 60 D1AS 3/03/2019)
123,15 CREDITO 60 1S 3/03/2019)
3349.85 LETRAS 30 DIAS 1jo2/2018|
2363.55 CREDITO 60 DIAS 3/03/2015)
3349.85 LETRAS 30 D145 1/02/2019)
007.57, CREDITO 60 1S 3/03/2019)
10160 CREDITO 30 1S 1/02/2013|
202,77, (CREDITO 60 DIAS 3/03/2019)
42,20 CREDITO 30 DIAS 1/02/2019)
s3.12) CREDITO 60 D1AS 3/03/2019)
240.25 CREDITO 60 1S 3/03/2019)
134119 (CREDITO 30 DIAS 1jo2/2018|
50201 CREDITO 30 DIAS 1/02/2015)
63.72 CoNTADO 2/01/2019

980,00
250,00
250,00
58000
950,00
980,00
250,00
58000
950,00
980,00
250,00
250,00
58000
580,00

1010.00]

8. Compartir

000010 ROXANA ESPING)
000008 OFICINA VENTAS
000085 MARITZA LLAMOf
000085 MARITZA LLAMOf
000085 MARITZA LLAMOf
00006+ ELIZABETH CARS
000085 MARITZA LLAMO|
000064 ELIZABETH CARH]
000085 MARITZA LLAMOf
000065 LESLY UTRILLA

000085 MARITZA LLAMOf
000093 DISTRIBUIDOR.

000085 MARITZA LLAMOf
000085 MARITZA LLAMOf
000065 LESLY UTRILLA

000085 MARITZA LLAMO|
000093 DISTRIEUIDOR.

Archivo  Inicio  Insetar  Disefiodepigina  Férmulas  Datos  Revisar  Vista

[N

A |B| ¢ | D | E

Detalle de Documentos de Salidas
Detalle de Documentos de Salidas - del 01/01/2018 al 01/12/2018

201/2018 PV [00010015008 V/ILLY BUSCH S.C.R.L
2/01/2018pv 00010015008 2 A INGENIEROS S.A.C.

2/01/2018[pv [00010015010 APPLE GLASS PERUANA SAC

201/2018[pv [00010015011 (GEOFUNDACIONES DEL PERU S.A.C.

2fo/2058|pv [00010015013 5 4R SERVICES.ALC,

201208V o SAGER SOCIEDAD ANONIMA SUCLRSAL PERU

2j01/201 [PV [0 INDELPAS 5.4,

201/2018[pV [0 VIARL SERVICE S.A.C

20172018 [P [0 EMPRESA DE TRANSPORTES EXPRESO INTERNACIONAL PALOM
2fo/2058|pv [00010015021 FABRICA NACIONAL DE ACUMULADORES ETNA S.A,
3/01/2018|PV 00010015023 AELSRL

3/01/2018|PV 00010015024 MUR - WY S.A.C.

3/01/2018(PY (00010015025 (C2 MINING SOLUTIONS 5.4.C.

3012018 [PV (00010015025 CIA DE SEGLRIDAD PROSEGUR S A

30y2018|PY (20010015028 ALUSTIN ENGINEERING PERU S.A.C.

3/01/2018 PV 00010015029 HLC INGENIERIA ¥ CONSTRUCCION SOCIEDAD ANONIMA CER
3/01/2018|PV D00 10015030 AETSRL

Nitro Pra 10

| L

|creDITO 07 D1AS s/o1/18
lcreDITO 30 D1AS 110272018
\cREDITO 30 D1AS 1022015
\cReEDITO 45 D1AS 16/02/2018]
CREDITO 30 DIAS 1/02/2018|
\crEDITO 30 D1AS 10212015
lcreDITo 30 D1AS 11022015
\cREDITO 30 D1AS 1y02/2015]
lcReDITO 30 D1AS 10212018
lcreDITo 60 D1AS 3fos/2015)
\creDITO 20 D1AS 23012015
lcreDITo 30 D1AS 20272018
\cREDITO 30 D1AS 2/02/2018
lcReDITO 30 D1AS 20272018
lcreDITo 60 D1AS 4032018
\cREDITO 30 DIAS 2/02/2018
creDITo 30 D188 20272018

M

5} Compartir

o |
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Titulo del documento

Historial de Despacho

Periodo

2018 - 2020

| 0o | E L&

Detalle de Despachos
del 01/01/2019 al 01/12/2019

0-5
0-6
2-Jul 0-1
0-2
0-3
0-4
0-5
0-6

Cliente Lugar Guia Ren

TECNOSOILSAC SANISIDRO 107079 101-12787
VE SOLUCIONES LOGIST SAN ISIDRO 107074 101-12782
CLINICA SAN FELIPESA.JESUS MARIZA 107088 101-12796
SERVICIOS INTEGRADO! SURQUILLO 107096 101-12804
SERVICIOS INTEGRADO! SURQUILLO 107094 101-12802
SERVICIOS INTEGRADO! SURQUILLO 107085 101-12793
SERVICIOS INTEGRADO! SURQUILLO 107084 101-12792
SERVICIOS INTEGRADO! SURQUILLO 107083 101-12791
SERVICIOS INTEGRADO! SURQUILLO 107075 101-12783
SERVICIOS INTEGRADO! SURQUILLO 107071 101-12779
SERVICIOS INTEGRADO! SURQUILLO 107076 101-12784
SERVICIOS INTEGRADO! SURQUILLO 107086 101-12794
AUTORIDAD DE TRASNFSURQUILLO 107070 101-12777
CARTONES VILLA MARITVES

SERVICIOS LA MARINA ILIMA 107064 101-12772
ADM INCA SAC CALLAO 107029 101-12737
ALIDA SA LiIMA 107022 101-12730
BASF PERUANA UmMA 107078 101-12786
VE SOLUCIONES LOGIST CALLAO 107071 101-12782
EANKA CAPITALSAC  LOS OLIVOS 107090 101-12797

L& |

1.149,84
1.257,50
US$ 1,755.00
189,00
1.129,50
1.734,60
888,60
1.489,20
447,20
1.792,60
309,60
796,00
2.795,00
1.224,00
1.580,00
US$1,392.00
US$ 689.50
1.222,42
1.267,50
1.926,69

H

Vendedor
ROXANA
LESLY
JAIME
JAIME
JAIME
JAIME
JAIME
JAIME
JAIME
JAIME
JAIME
JAIME
JAIME
LESLY
ELIZABETH
ELVA
LESLY
JAIME
LESLY
ELVA

| 0 | J . < | L M | N __ 0 |

DESPACHO
DESPACHO
DESPACHO
DESPACHO
DESPACHO
DESPACHO
DESPACHO
DESPACHO
DESPACHO
DESPACHO
DESPACHO
DESPACHO
DESPACHO
DESPACHO
DESPACHO
DESPACHO
DESPACHO
DESPACHO
DESPACHO
DESPACHO

P

Archivo Inicio

Insertar  Disefiodepdgina  Férmulas  Datos  Revisar  Vista  NitroPre

Detalle de Despachos
el 01/01/2020 al 01/12/2020

Lugar n Factura

1 TRANSPORTES CRLSTA ANITA  001-109025 101-14350
2 INDUSTRIAS NETT/ ATE 001-103037 101-14562
3 RIVERA DIESELSA ATE 001-109038 101-14563
4 SMART CAMPS PEF CALLAO 001-103040 101-14565
5 CERTIFICACIONES | CALLAO 001-10303% 101-14564
1 OEFA JESUS MARIA 1108741 101-14328
2 ASCENSORES CHINSURQUILLO  001-109047 101-14572
3 DELCROSA SA LUMA 001-103043 101-14574
4 ALIDA SA CERCADO  001-109050 101-14575
5 INTERAMERICAN 5 CALLAO 001-109051 101-14576
6 1SCO TRANSPORTE CALLAO 001-109053 101-14578
7 GRUAS SA CALLAO 001-109056 101-14581
8 ACTIVIDADES ELEC COMAS 001-109054 101-14579
1 YOBEL SUPPLY CHASJL 001-109058 101-14583
2 CHEM MASTERS DESJL 001-13534  201-1613

3 MODAS DIVERSAS SIL 001-13535  201-1614

4 TECNOFLOW SAC ATE 001-109043 101-14573
5 EULEN DELPERU  LAMOLINA 001-109057 101-14582
6 FERROSALT SA LURIN 001-103043 101-14568

949,90
236,00
510,00
512,00
401,20

206,50
382,20
538,74
67,26
48,85
525,69
1.512,29
2.564,73
248,40
1.538,72
276,12
339,25
130,74

010

MARITZA
MARITZA
MARITZA
LESLY
LESLY
JAIM
LESLY
MARITZA
LESLY
LESLY
LESLY
KATHERINE
ROXANA
LESLY
YESSICA
YESSICA
ROXANA
LESLY
ELIZABETH

DESPACHO
DESPACHO
DESPACHO
DESPACHO
DESPACHO
DESPACHO
DESPACHO
DESPACHO
DESPACHO
DESPACHO
DESPACHO
DESPACHO
DESPACHO
DESPACHO
DESPACHO
DESPACHO
DESPACHO
DESPACHO
DESPACHO

a
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Archivo

Titulo del documento

Historial de Seguimiento

Periodo

2018 - 2020

H ©-

Inicio

Fecha v Hora
26-sep 11:04 AM
26-sep 10:58 AM
24-sep 06:28 PM
24-sep 05:57 PM
24-sep 05:39 PM
24-sep 05:38 PM
24-sep 04:56 PM
24-sep 04:41 PM
24-sep 04:36 PM
24-sep 04:30 PM
24-sep 04:30 PM
24-gep 04:30 PM
24-sep 03:56 PM
24-sep 02:58 PM
24-sep 12:07 PM
24-sep 12:05 PM
22-sep 12:48 PM
22-sep 10:29 AM
22-sep 09:28 AM
22-sep 08:05 AM

Insertar

llamada saliente

Linea de Destino
940142224
999779970
940142224
940142224
987866410
940142224
995170269
940142224
940142224
998170269
998170269
995170269
996170269
987117572
971773633
971773633
986255421
940142224
960111757
960111757

Disefio de pagina

Farmulas

Datos

Detalle de Consumos: Llamadas Salientas
Himero: 979345601
Desde: 06/09/2018 Hasta: 05/10/2018

Revisar

mensaje

Duracidn
00:01:45
00:01:00
00:00:20
00:00:36
00:01:04
00-00:36
00:00:51
00:01:28
00:01:39
00:01:33
00-02:00
00:02:00
00:01:01
00:01:09
00:00:44
00-00:40
00:00:14
00:01:49
00:00:58
00-02:00

correas

Consuma

1.00
0.33
0.60
1.07
0.60
0.85
1.47
1.65
1.55
2.00
2.00
1.02
1.15
0.73
0.67
0.23
1.82

0.00 Min
G6.666,285.47
0.00 Min
0.00 Min
0.00 Min
0.00 Min
66.666.291.77
0.00 Min
0.00 Min
66,666,292 62
66,666,296.17
66,666,294 17
66.666,295.17
0.00 Min
66,666,299.1¢
66,666,299.92
0.00 Min
0.00 Min
66.666,300.5E
66,666,301.57

REPOR

Vista

Fecha: 29/09/2018
Hora: 09:02:50 AM

RPC
Off Met Mavil
RPC
RPC
RPC
RPC
Off Met Mavil
RPC
RPC
Off Net Movil
Off Net Maovil
Off Met Mavil
Off Met Mavil
RPC
Off Net Movil
Off Net Maovil
RPC
RPC
Off Met Mavil
Off Net Movil

Mitro Pro 10

Operador
CLARO
ENTEL
CLARO
CLARO
CLARO
CLARO
ENTEL
CLARO
CLARO
ENTEL
ENTEL
ENTEL
ENTEL
CLARO
MOWVISTAR
MOVISTAR
CLARO
CLARO
ENTEL
ENTEL
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Inicio Insertar

Fecha y Hora
18-sep 06:27 PM
18-sep 06:27 PM
18-sep 06:27 PM
18-sep 06:26 PM
18-sep 06:26 PM
18-sep 06:26 PM
18-sep 12:18 AM
18-sep 12:18 AM
18-sep 12:18 AM
18-sep 11:49 AM
18-sep 11:49 AM
18-sep 11:49 AM
18-sep 11:46 AM
18-sep 11:46 AM
18-sep 11:46 AM
18-sep 11:45 AM
18-sep 11:45 AM
18-sep 11:45 AM
18-sep 11:43 AM
18-sep 11:43 AM

llamada saliente

Disefio de pagina

Farmulas

Detalle de Consumos: SMS
Numero: 979345601
Desde: 06/09/2018 Hasta: 05/10/2018

Datos Revisar

inea de Destini

mensaje

Saldo

973473754 9999999959956 MSJ
" 973473754 999999999957 MS.J
7973473754 999999999958 MS.J
" 973473754 999999999959 MS.J
7973473754 999999999960 MS.J
" 973473754 999999999961 MS.
" 973473754 999999999962 MS.J
" 973473754 999999999963 MS.J
" 973473754 999999999964 MSJ
" 957205679 999999999965 MS.J
" 957205679 999999999966 MS.J
" 957205679 999999999967 MS.J
" 957205679 999999999968 MS.J
" 957205679 999999999969 MS.J
" 957205679 999999999970 MS.
" 957205679 999999999971 MS.J
" 957205679 999999999972 MS.J
" 957205679 999999999973 MSJ
" 957205679 999999999974 MSJ
" 957205679 999999999975 MS.J

COrreos

Operador
CLARO
CLARO
CLARO
CLARO
CLARO
CLARO
CLARO
CLARO
CLARO
CLARO
CLARO
CLARO
CLARO
CLARO
CLARO
CLARO
CLARO
CLARO
CLARO
CLARO

®

Vista

cha: 29/09/2018
Hora: 09:03:23 AM

REPORTE ROCIO - Excel

Mitro Pro 10
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Anexo 8: Transcripcion de las entrevistas y/o informe del anélisis documental

Cargo o puesto en que se desempeiia:

Gerente Comercial

Nombres y apellidos

Edgar Joel Ledn Rosales

Cadigo de la entrevista

Entrevistadol (Entrev.1)

Fecha

Lugar de la entrevista

Oficina de la empresa, La Molina

Nro.

Preguntas

Respuestas

1

¢Cuales son algunos
problemas que se
puede detectar durante
la cotizacion al
cliente?

Que no cuento con el stock total de los solicitado. Y
Cliente solicita todo el paquete a cotizar.

¢ Cuales son los filtros
y criterios que usan
para determinar si una
empresa es potencial
cliente?

Sunat, ver si esté activo, cantidad de trabajador y sentinel
para ver su estado financiero.

¢ Qué acciones realizan
cada vez que el kardex
no se alinea con los
productos en fisico?

Confirmando con el almacén, si hay el stock.

¢Qué tipo de
contingencias realizan
cada vez que no
cuentan con productos
de alta rotacion?

No realizan, solo como asesor se informa el cliente la
fecha de ingreso u otra alternativa.

Con respecto al
tiempo, ¢En cuanto
afecta la mala
elaboracién de las
ordenes de venta?

No hacer el seguimiento cuando se cotiza.

¢ Cuéles son los
problemas comunes
que se presenta durante
el despacho de los
productos?

El horario de entrega, la comunicacion con el personal de
despacho.

¢ Los métodos
utilizados en la
respuesta oportuna al
cliente, ayudan a
mantener una buena
relacién comercial?

Si ayudan a que el cliente siga confiando en nuestros
productos y buen servicio.
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8 ¢Las estrategias
planteadas al
seguimiento al cliente
son efectivas, cuales
son efectivas y cuales
no dieron los
resultados esperados?

Si son efectivas, ver respuestas a las cotizaciones, precios,

despachos, conformidad.

Cargo o puesto en que se desempena: Jefa de Ventas

Nombres y apellidos

Elva Candia Contreras

Cadigo de la entrevista

Entrevistado2 (Entrev.2)

Fecha

Lugar de la entrevista

Oficina de la empresa, La Molina

Nro. | Preguntas

Respuestas

1 ¢ Cuales son algunos
problemas que se puede
detectar durante la
atencion al cliente?

1.- Falta de Stock
2.- Bloqueo por Morosidad o limite de Crédito

2 ¢ Cuales son los filtros y
criterios que usan para
determinar si una
empresa es potencial
cliente?

1.-Las Prospecciones de las Asesoras son revisadas
bajo el Sistema de Sunat (Cantidad de trabajadores,
Rubro)

2.- Revision de la empresa por Sentinel

3.- Visitas Comerciales para sacar toda informacion
como Proyeccion de Compra

3
1.-Comunicar inmediatamente al cliente por el
e . problema que se ha suscitado y por parte de Almacén
¢ Que acciones realizan . .
revisar problema y actualizar el kardex para no tener
cada vez que el Kardex .
: mas problemas
no se alinea con los
productos en fisico?
4 1.-En El caso de licitaciones por la penalidad se

¢ Qué tipo de
contingencias realizan
cada vez que no cuentan
con productos de alta
rotacion?

transporta el producto por linea aerea

2.-Clientes Fidelizados, Informar al cliente que se
agoto el producto

3. Se Coordina con gerencia para que dé el visto bueno
en comprar el producto que se agoto solamente para
clientes Al
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5 Con respecto al tiempo, | No tenemos problemas, ya que las condiciones y
¢En cuénto afecta la politicas estan en la cotizacién y si hubiera algin
mala elaboracion de las | problema el Asesor informa y coordina con el cliente
Ordenes de venta?

6 ¢Cuales son los 1.- Llevar un producto por otro o no la cantidad
problemas comunes que | requerida.
se presenta durante el 2.- Horarios de Atencion de los almacenes.
despacho de los
productos?

7 ¢Los métodos utilizados | 1.-Realizamos un post venta por ello la respuesta es
en la respuesta oportuna | oportuna el menor tiempo.
al cliente, ayudan a
mantener una buena
relacion comercial?

8 1.-Evaluacion del cliente por parte del Area de

Créditos
2.- Se supervisa los correos, el ingreso de solicitudes
¢Las estrategias de cotizaciones y respuestas de estas mismas via
planteadas al correo.
seguimiento al cliente 3.- Monitorear a los encargados de Compra
son efectivas, cuales son | consultando como es la Atencion de la Asesora para
efectivas y cuales no con ellos. Si la asesora no cumple la expectativa se
dieron los resultados cambia de Asesor
esperados?
Cargo o puesto en que se desempeiia: Ejecutiva de Ventas 1
Nombres y apellidos Roxana Espinoza Pefia
Cadigo de la entrevista Entrevistado3 (Entrev.3)
Fecha
Lugar de la entrevista Oficina de la empresa, SJL

Nro. | Preguntas Respuestas

1 ¢ Cuales son algunos
problemas que se Que no cuento con el stock total de los solicitado. Y
puede detectar durante | Cliente solicita todo el paquete a cotizar.
la cotizacion al
cliente?

2 ¢Cuales son los filtros | Sunat, ver si esta activo, cantidad de trabajador y
y criterios que usan sentinel para ver su estado financiero.
para determinar si una
empresa es potencial
cliente?

3 ¢ Qué acciones realizan
cada vez que el kardex | Confirmando con el almacén, si hay el stock.
no se alinea con los
productos en fisico?
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¢ QUué tipo de
contingencias realizan
cada vez que no
cuentan con productos
de alta rotacion?

No realizan, solo como asesor se informa el cliente la
fecha de ingreso u otra alternativa.

Con respecto al tiempo,
¢En cuanto afecta la
mala elaboracién de las
ordenes de venta?

No hacer el seguimiento cuando se cotiza.

¢Cuales son los
problemas comunes
que se presenta durante
el despacho de los
productos?

El horario de entrega, la comunicacién con el personal
de despacho.

¢ Los métodos
utilizados en la
respuesta oportuna al
cliente, ayudan a
mantener una buena
relacion comercial?

Si ayudan a que el cliente siga confiando en nuestros
productos y buen servicio.

¢Las estrategias
planteadas al
seguimiento al cliente
son efectivas, cuales
son efectivas y cuales
no dieron los resultados
esperados?

Si son afectivas, ver respuestas a la cotizacion, precios,
despachos, conformidad.

Cargo o puesto en que se desempenia: Ejecutivo de Ventas 2

Nombres y apellidos

Jaime Flores Palma

Cadigo de la entrevista

Entrevistado4 (Entrev.4)

Fecha
Lugar de la entrevista Oficina de la empresa, SJL
Nro. | Preguntas Respuestas
1 ¢Cuales son algunos Cuando el cliente solicita un producto sin especificar el
problemas que se modelo.
puede detectar durante | El rubro del cliente
la cotizacion al Volumen de compra
cliente?
2 ¢Cuales son los filtros | Cantidad de trabajadores

y criterios que usan
para determinar si una
empresa es potencial
cliente?

Volumen de compra
Estado financiero
Rubro de la empresa
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¢ Qué acciones realizan
cada vez que el kardex
no se alinea con los
productos en fisico?

Se solicita al area responsable que revise y realice
Inventario o conteo de los productos.

¢Qué tipo de
contingencias realizan
cada vez que no
cuentan con productos
de alta rotacion?

Se informa a logistica, jefatura de ventas una alternativa
al producto.

Ofrecer propuesta alternativa al cliente

Para cerrar una venta

Con respecto al tiempo,
¢En cuanto afecta la mala
elaboracion de las 6rdenes
de venta?

Si el cliente envia una orden d compra mal elaborada, seria un dia
perdido a su despacho. Esperar a que envie O/C correcta y evitar
horas hombres perdido.

¢Cudles son los problemas
comunes que se presenta
durante el despacho de los
productos?

Segun, el tiempo de espera en las empresas.
El conteo d los productos en almacén del cliente, toma tiempo
El horario de atencion de almacén de las empresas

¢Los métodos utilizados en
la respuesta oportuna al
cliente, ayudan a mantener
una buena relacion
comercial?

Si, porque muestra la atencion prestada al cliente como un indicativo
de buen servicio. Sea por teléfono, correos.

¢;Las estrategias planteadas
al seguimiento al cliente
son efectivas, cuales son
efectivas y cuales no dieron
los resultados esperados?

Efectivas:

El buen servicio, interactuando con el cliente
Apoyando en sus dudas e inquietudes
Realizar visitas y publicidad

No efectiva;

Precios no competitivos

No seguimiento de las cotizaciones.
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