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RESUMEN

El presente trabajo ha sido desarrollado bajo la linea de investigacion desarrollo de
modelos y aplicacion de las tecnologias de informacién y comunicaciones, de la
escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas de la Universidad Catdlica Los Angeles
de Chimbote; la Libreria tuvo como problematica, no cuenta con un sistema de control
de ventas y sus procesos son manuales tuvo como objetivo: Mejorar la atencién a los
clientes mediante la implementacién de un sistema de control de ventas; la
investigacion fue de tipo descriptivo de nivel cuantitativa desarrollada bajo el disefio
no experimental, transaccional. La poblacion se delimit6 a 10 trabajadores, y la
muestra fue de 10; para la recoleccion de datos se utilizd el instrumento del
cuestionario mediante la técnica de la encuesta, arrojaron los siguientes resultados: en
la dimension de Nivel de satisfaccion con el Sistema Actual el 70.00% NO estan
satisfechos con el sistema, respecto a la segunda dimension de Nivel de Conocimiento
de las TIC el 60.00% NO tienen conocimiento sobre TIC, como tercera dimension:
Nivel de Satisfaccion del Servicio de Atencion al Cliente 60.00% SI estan satisfechos
con el servicio, como alcance serd beneficiada directamente la Libreria e
indirectamente los clientes del AA.HH, con la finalidad de deducir las necesidades de
los beneficiarios, para implementar un sistema y facilitar los procesos. Se concluye
que existe la necesidad de implementar un sistema de control de ventas en la Libreria
La Casita del Regalo — Talara; 2019.

Palabras clave: Atencion al Cliente, Sistema, TIC, Ventas.
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ABSTRACT

This work has been developed under the line of research, development of models and
application of information and communication technologies, of the Professional
School of Systems Engineering of the Los Angeles de Chimbote Catholic University;
The bookstore had as a problem, it does not have a sales control system, and its
processes are manual. Its objective was to: Improve customer service through the
implementation of a sales control system; The research was descriptive at a
quantitative level, developed under a non-experimental, transactional design. The
population was limited to 10 workers, and the sample was 10; For data collection, the
questionnaire instrument was used through the survey technique, which yielded the
following results: in the dimension of Level of satisfaction with the Current System,
70.00% are NOT satisfied with the system, with respect to the second dimension of
Level of Knowledge of ICT 60.00% do NOT have knowledge of ICT, as a third
dimension: Satisfaction Level of Customer Service 60.00% IF they are satisfied with
the service, as scope the Bookstore will be directly benefited and the AA customers
indirectly .HH, in order to deduce the needs of the beneficiaries, to implement a system
and facilitate processes. It is concluded that there is a need to implement a sales control

system in La Casita del Regalo Bookstore - Talara; 2019.

Keywords: Customer Service, System, TIC, Sales.
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INTRODUCCION

Un sistema es un conjunto de componentes que interactlan entre si para
lograr un objetivo comdn. Los recursos acceden al sistema a través de los
elementos de entrada para ser modificado en la seccion de transformacion.
Una vez se ha llevado a cabo la transformacion, el resultado sale del sistema

a traves de los elementos de salida (1).

En los ultimos decenios muchas empresas utilizan este sistema como parte
de su estrategia en un mercado global con el propésito de obtener mejores
ventajas. Los sistemas de venta han demostrado mejores resultados para las
empresas frente a los Sistemas Tradicionales Cliente/Servidor, un sistema

de venta a medida le permitira ahorrar costos, tiempo y Recursos Humanos

Q).

La libreria “La Casita del Regalo — Talara”, no dispone actualmente con un
sistema en ventas por ello sus procedimientos en fisico demoran un poco
ya que son realizados manualmente, no utilizan formatos solo toman
apuntes de las ventas hechas en el dia través de la duefia o el personal
encargado, utilizan calculadora para hacer los célculos para realizar el
llenado de estos mismos de forma manual y asi realizar un control que
pueda cumplir con los pagos respectivos. Entonces es por ello que la
presencia de un sistema de control de ventas facilitard estos procesos y
evitara futuros problemas que traen como consecuencia el mal uso y
descontrol de esta informacién que es esencial en la libreria como la

anteriormente mencionada.

De acuerdo a los expuesto anteriormente, se propone el enunciado del
problema: ;De qué manera la implementacion de un sistema de control de
ventas en la Libreria La Casita del Regalo — Talara; mejora la calidad de

atencion a los clientes?

Con el propdsito de dar solucion a esta situacion se planteo el objetivo

general: Proponer la Implementacion de un sistema de Control de Ventas



en la Libreria La Casita del Regalo — Talara; 2019, para mejorar la calidad

de atencidn a los clientes.

En este sentido, para poder lograr el objetivo general, se ha creido

convenientes considerar los siguientes objetivos especificos:

1. Identificar la actual situacion en que manejan el sistema fisico con el
objetivo de recolectar los datos necesarios para la implementacion del

sistema de control de ventas.

2. Disefar el sistema de control de ventas, con las herramientas
adecuadas, que sean facil de comprender y de manejar para los

usuarios de la parte Administrativa.

3. Utilizar los lenguajes de programacion y gestor de base de datos para

el desarrollo del sistema.

La presente Investigacion tiene su justificacion Académica, en vista de
haber adquirido los conocimientos en la Universidad Catolica Los Angeles
de Chimbote, nos servira para que las empresas tengan en cuenta dos cosas
investigador - empresa y viceversa es fundamental hoy en la actualidad con
las nuevas tecnologias de informacion aplicadas. Como justificacion
Operativa, después de haber constatado la situacién actual, la libreria
cuenta con un ndmero minoritario de personal encargado de utilizar la
informacion adecuada para mejorar el control en las actividades. Asimismo
como justificacion Econdmica, la implementacion de sistema de ventas
lograra el ahorro de tiempo y dinero, ademéas automatizar la informacion de
productos para las ventas y tener una visién de crecimiento empresarial.
También se justifica Tecnologicamente, se cuenta con las herramientas
tecnologicas necesarias para el desarrollo del sistema informatico; y se
podra establecer mayor seguridad en datos y en la administracién de ellos.
Como justificacion Institucional, aumentar la eficiencia y control de los
servicios de la operacién empresarial. El estudio de la investigacion del
sistema ayudar4d a mejorar y aumentar la eficiente y control de sus

productos, para lograr mejoras, competitividad, asi brindar servicios de



calidad para los clientes, y tener un mejor desarrollo de su empresa. La
investigacion tiene como alcance resolver los problemas que presenta la
Libreria La Casita del Regalo, con respecto a sus procesos de venta,
beneficiando directamente la Libreria ayudando al crecimiento y
reconocimiento de esta misma, asi mismo de beneficiard indirectamente a
los clientes del AA.HH y asi sus trabajadores puedan brindar un mejor

servicio.

La presente investigacion, utilizara una metodologia del tipo descriptiva, y

un enfoque cuantitativo, disefio no experimental de corte transversal.

De acuerdo a la encuesta se obtuvo resultados de acuerdo a la primera
dimension donde; el 70.00% no estan satisfechos con el sistema actual y el
30.00% manifestaron que si existe la necesidad de implementar una sistema
de ventas, en la segunda dimension se observa que el 60.00% no tiene
conocimiento en TIC y el 40.00% si tiene conocimiento de TIC, en la
tercera dimension se observa que el 60.00% si estd satisfecho con el
servicio de atencion al cliente y el 40.00% no esta satisfecho.

De acuerdo a los resultados obtenidos, interpretados y analizados, queda
demostrado que existe un alto nivel de insatisfaccion con el sistema actual
por parte de los trabajadores, un bajo nivel de conocimiento TIC y un alto
nivel de satisfaccion del servicio al cliente, se requiere mejorar la calidad
de atencidn a los clientes, Implementando un Sistema de Control de Ventas,
con el fin de minimizar el tiempo que tardan los clientes en realizar una

compra; por lo que se concluye que la hipotesis planteada es aceptada.



REVISION DE LA LITERATURA

2.1.

Antecedentes

2.1.1. Antecedentes Internacionales

Martinez (3), en su trabajo de investigacion titulado
“Implementar un sistema de venta y administracion de servicios
pertenecientes a una cadena de cines - Ecuador”, en el afio 2017,
se ha visto en la necesidad de innovar en su tecnologia y
servicios para que los clientes cuenten con mayores beneficios
y asi afianzar su fidelidad. Dicha empresa de cines cuenta en la
actualidad con un sistema que ha hecho sus procesos
ineficientes, es por tal motivo que la gerencia tomo la decision
de efectuar el cambio de sistema. También se plantean los
objetivos generales y especificos del proyecto, la problematica
por la cual la empresa ha decidido cambiar el software gque posee
y la justificacion de la implementacion, tomando en
consideracion que al cambiar el software se requiere la compra
de nuevos servidores y equipos mas robustos. La metodologia a
usar para la implementacion del sistema para cines se basa en la
metodologia documental, ya que se encarga de efectuar dicha
documentacién requerida para los requerimientos formales
solicitados por los usuarios a desarrollar en el sistema. Se debe
de limitar el proyecto con alcances que sean reales y alcanzables
en el tiempo deseado. Después de la implementacion se obtienen
resultados positivos, la empresa cuenta con un sistema de ventas
estable, los gerentes de los cines pueden llevar un inventario

controlado, diariamente sacar el reporte y verificar su stock.

Echevarria y Gonzales (4), en su trabajo de investigacion
titulado “Sistema informatico para la gestion de ventas e
inventario de la empresa Karishmas - Chile”, en el afio 2017, el
sistema fue propuesto por uno de los integrantes del proyecto al

duefio de la tienda para poder optimizar y automatizar las tareas,



las cuales eran realizadas de forma manual. Por lo tanto el
objetivo general del sistema es automatizar y gestionar
correctamente las tareas de venta, control de stock y registros de
clientes, proveedores y productos, beneficiando la gestion y
tiempo de respuesta para cualquier accion fundamental para el
negocio. Para la construccion del sistema se utilizd como
herramienta de desarrollo la edicion Standard de Java Netbeans,
especializada en herramientas de escritorio, y para la gestion de
manejo de datos se utiliza SQL en la plataforma PhpMyAdmin
de Xampp, el sistema cuenta con la gestion de 4 pilares
fundamentales de funcionamiento que son: Gestion de ventas,
control de productos o inventario, control de clientes y control
de proveedores. Al finalizar el proyecto desarrollado a lo largo
de toda la memoria, se observéd que se han podido cubrir todos
los requerimientos descritos al inicio de ésta y que presentaban
un problema para la empresa en la cual se implementaria. Por
desgracia el sistema no pudo ser implementado, porque la
empresa Karishmas Importaciones LTDA, cerr0 para cambiar

su rubro a perfumeria.

Miranda (5), en la tesis titulada “Analisis, disefio e
implementacion de un sistema de gestion de ventas para la
entidad almacenes Boyaca — Ecuador”, en el afio 2017, La
necesidad que tuvo la entidad Almacene Boyaca de contar con
una herramienta propia donde se puedan gestionar
eficientemente el proceso de gestion de ventas, es la razén por
la cual se desarrolla este proyecto. El proyecto busca ofrecer una
solucion para la problematica tratada, analisis de la informacion
necesitada y disponible modele la metodologia que se aplicaria
en el disefio de la herramienta que la institucion requiere. La
herramienta fue desarrollada en lenguaje JAVA, con interaccion
a la base de datos de MySQL y publicada gracias al servidor

Apache Tomcat. Gracias a la Implementacion de esta



2.1.2.

herramienta se logro satisfacer las necesidades que la institucion
poseia anteriormente y que se transformaron en los objetivos
basicos de este proyecto. Ademas, se deja la opcion abierta para
que esta herramienta crezca en su estructura, adoptando nuevos
mbdulos que sirvan para futuros requerimientos y se

transformen en la intranet principal de la entidad.

Antecedentes Nacionales

Espiritu (6), en la tesis titulada “Implementacién de un sistema
web para mejorar el servicio de venta y marketing de motos y
accesorios en la empresa moto repuestos Ariza, Huarmey;
20177, en el afio 2018, nos describen que el objetivo principal
ha sido realizar la implementacion de un sistema web en la
empresa “Moto Repuestos “ARIZA” — Huarmey; 2017, a fin de
garantizar el marketing y llevar un mejor control en la venta de
motos, repuesto y accesorios. La empresa en estudio tiene una
poblacion muestral de 35 trabajadores, constituida por personal
administrativo de oficina y personal encargado del
mantenimiento y ensamblaje de motos. La investigacion tuvo un
disefio de tipo no experimental porque se esta proponiendo
como alternativa de solucién la implementacion del sistema web
para poder dar solucion a los problemas que existen con el actual
sistema que se realiza manualmente, el cual se obtuvo un grado
de satisfaccion con el sistema actual del 17% y el 83% no estas
satisfechos como se viene trabajando, asi mismo, hay una
necesidad de propuesta de mejora del 94% de los encuestados;
siendo el tipo de la investigacion cuantitativo, descriptivo y
explicativo, porque se aplico un test haciendo una descripcion y
explicacion del sistema manual contra la implementacion de un

sistema web.

Henostroza (7), en la tesis titulada “Implementacion de un

Sistema de Ventas para mejorar el servicio de atencion al cliente



en la Empresa Consorcio Paredes - Huarmey”, en el afio 2017,
expone que tuvo como objetivo principal mejorar el servicio de
atencion al cliente mediante la implementacion de un sistema de
ventas en la Empresa Consorcio Paredes - Huarmey; 2017. El
disefio de la investigacion es un disefio no experimental de tipo
descriptivo y documental. La poblacion y muestra fue
delimitada a 40 Clientes de los cuales distribuidos en 20 clientes
para cada dimension con su respectivo cuestionario, con lo que
una vez que se aplicé el instrumento se obtuvieron los siguientes
resultados: En lo que respecta a la dimension: Necesidad de
mejorar el servicio de atencion al cliente en la Tabla Nro. 16 se
ha podido interpretar que el 95.00% de los Clientes encuestados
expresaron que si existe la necesidad de mejorar el servicio de
atencion y el proceso de ventas; mientras que el 5.00 % indic
que no es necesario. Estos resultados coinciden con las hip6tesis
especificas y en consecuencia confirmo la hipdtesis general; por
lo que estas hipdtesis quedan demostrada y ademas queda
debidamente justificada y aceptada. Concluye: en la necesidad
que resulta beneficioso la Implementacion del Sistema de
Ventas para mejorar el servicio de atencion al cliente en la

Empresa Consorcio Paredes .

Rodriguez (8), en la tesis titulada Implementacion de un sistema
informatico web para el control de ventas e inventario en la
Empresa Calzados Winner E.I.R.L. - Trujillo; 2017, nos expone
que esta tesis ha sido desarrollada bajo la linea de investigacion:
Implementacién de las tecnologias de informacion 'y
comunicacion para la mejora continua de la calidad en las
organizaciones del Per(, de la Escuela Profesional de Ingenieria
de Sistemas de la Universidad Catdlica los Angeles de
Chimbote. La investigacion tuvo un disefio no experimental de
tipo descriptivo y documental. La poblacién y muestra fue de 20

trabajadores; con lo que una vez que se aplico el instrumento se



2.1.3.

obtuvieron los siguientes resultados: En lo que respecta a la
dimension: Necesidad de implementacion de un sistema
informatico web de ventas e inventario en la Tabla Nro. 16 y 18
se ha podido interpretar que el 80.00% y 95.00 de los
trabajadores encuestados expresaron que si tienen la necesidad
de la realizacion de implementacion y manejo de un sistema
informatico web para los proceso de ventas e inventario;
mientras que el 20.00% y 5.00% indic6 que no perciben la
necesidad de implementacion y manejo de un sistema
informatico web. Finalmente, la investigacion queda
debidamente justificada en la necesidad de realizar de
Implementacién de un sistema informatico web de ventas e

inventario para la empresa investigada.

Antecedentes Regionales

Valles (9), en la tesis titulada “Disefio e implementacion de un
sistema de venta para la distribuidora Josymar”, en el afio 2017,
El objetivo general de la presente investigacion fue: Realizar el
disefio e implementacion de un sistema de venta en la
distribuidora Josymar Trujillo; 2017, con la finalidad de mejorar
los procesos de venta y control de sus productos. Nos comenta
que investigacion tuvo un disefio no experimental y fue de tipo
descriptiva y de corte transversal. La poblacion fue delimitada
en 20 trabajadores y la muestra fue seleccionada en su totalidad
de su poblacion; con lo que una vez que se aplicé el instrumento
se obtuvieron los siguientes resultados: En lo que respecta a la
dimension: Si la empresa contaba con un sistema de ventas, se
puede observar que el 100% de los trabajadores encuestados
expreso que NO contaban con ningun sistema que permita llevar
el control de sus ventas. En cuanto a la dimension: Nivel de
satisfaccion con respecto al inventario de los productos del
negocio, se puede observar que el 85% de los trabajadores

encuestados expresaron que NO estan satisfechos con el actual



inventario. En lo que respecta a la dimension: Que deberia hacer
la distribuidora para mejorar sus servicios; se interpreta que el
100% de los trabajadores encuestados determinaron que Sl es
necesario tener un sistema que permita mejorar Sus Servicios.
Estos resultados coinciden con las hipdtesis especificas y en
consecuencia con la hipotesis general; por lo que estas hipdtesis
quedan demostradas y la investigacion queda justificada en la
necesidad de implementar un sistema de venta para la

distribuidora Josymar investigada .

Torres (10), en la tesis titulada “Implementacion de un sistema
de informacion para el restaurante cevicheria Mary’s”, en el afio
2017, nos plantea que esta investigacion tuvo como objetivo
realizar la implementacion de un sistema de informacion para el
control de ventas del Restaurante Cevicheria Mary’s — Huaraz,
con la finalidad de mejorar la gestion de los procesos de venta y
el control de inventario, la investigacion fue de nivel
cuantitativo de disefio no experimental de tipo descriptiva. La
poblacién y muestra que se tomo para esta investigacion fueron
las 25 personas de los cuales 3 clientes y 22 empleados; para la
recoleccion de datos se utilizo el instrumento del cuestionario
mediante la tecnica de la encuesta, los cuales arrojaron los
siguientes resultados en la dimension nivel de conocimiento de
un sistema de informacion se observo que el 48%, NO tienen
conocimiento sobre un sistema de informacidn con respecto a la
segunda dimension necesidad de propuesta de implementacion
de un sistema de informacion se observo que el 88%, Sl tiene la
necesidad de implementacion de un modelo de sistema de
informacién que ayude a mejorar la gestion de la informacion.
Estos resultados coinciden con las hipotesis especificas y en
consecuencia confirma la hip6tesis general, quedando asi
demostrada y justificada la investigacion en el &rea de Ventas

del Restaurante Cevicheria Mary’s .



Aranda (11), en la tesis titulada “Implementacion de un sistema
informatico para el area de ventas de la empresa Inversiones
Castro - Huarmey”, en el afio 2017, tuvo como objetivo realizar
la implementacién de un sistema informatico para el area de
ventas en la empresa INVERSIONES CASTRO — Huarmey;
2017, y de esta manera tener un mejor control de registros de
ventas y reportes dentro de la empresa. Se tomd la poblacion
muestral constituido de 22 trabajadores, motivo por el cual el
personal se encuentra inmerso en los procesos de ventas. El tipo
de investigacion fue cuantitativa y descriptiva, el disefio de la
investigacion fue no experimental y de corte transversal; con la
finalidad de dar solucion al sistema actual. Se utilizd la
metodologia hibrida ICONIX para el desarrollo de esta
investigacion por su robustez y acoplamiento a las necesidades.
Asi mismo se obtuvo como resultado del 59% de los
encuestados no estan satisfechos como se vienen trabajando con
el sistema actual, ya que esto se hace en forma manual, motivo
por el cual el 100% de los encuestados ven con urgencia la
necesidad de una propuesta de mejora para la implementacion
de un sistema informatico para el &rea de ventas para la empresa
INVERSIONES CASTRO. En conclusion se permitira lograr el
objetivo general en estudio: Realizar la implementacion de un
sistema de informatico para el area de ventas en la empresa
INVERSIONES CASTRO — Huarmey; 2017.
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2.2.

Bases Teodricas

2.2.1. Rubro de la Empresa

Libreria

Es una empresa que mayormente sus servicios es brindar
aquellos materiales de escritura fabricados comercialmente, que
incluyen papel cortado, sobres, implementos de escritura, papel
continuo y otros suministros de oficina. Es una empresa en el
cual brinda a sus clientes diferentes tipos de articulos de oficina,
es una oportunidad que se le brinda a los clientes ya sea por un

mejor productos y estimularla a que compre mas. (12).

Historia de las librerias

Existen coleccionistas de objetos de papeleria, promocion,
acciones, etc. se venden para ese fin elementos de distintas
empresa. No es comun encontrar elementos de empresas del
rubro curtidor, ya que por lo general no son conocidas por el
publico. Hay millones de personas que utilizan copias y
diferentes articulos de oficina todos y cada uno de los dias, hay
muchisimas escuelas que necesitan una serie de materiales
escolares y necesitan surtir sus listas de Utiles escolares cada que
entran los nifios a la escuela, por lo tanto una libreria es uno de
los negocios que siempre van a existir. En los Gltimos afios la
libreria ha sufrido en muchas &reas el embate de las nuevas
formas de distribucion que han equiparado al libro con otros
productos, como las jugueterias que han introducido libros para
nifios, las tiendas de musica y arte, etc (13).

Tipos de Librerias
Libreria Corporativa

Los elementos basicos que una libreria Corporativa puede
brindar son: el papel de carta, el de albaran y factura, el sobre

sin ventana para envios corrientes y sobres de distintos tamafios

11



2.2.2.

para envios especiales. Otro de los elementos basicos que se
engloban en la papeleria es el sello de caucho, con el que se

legitimaran todos los documentos de la empresa. (14).
Libreria Administrativa

Los elementos basicos que una libreria Corporativa puede
brindar son: notas de entrega, formularios internos,
presupuestos, fax, talonarios, etc. Todos estos elementos
brindados por dichas libreria mayormente son para uso de las

empresas. (14).

La Casita del Regalo

Informacion General
La libreria La Casita del Regalo, es una empresa que se
desarrollard dentro de la rama de la venta, el cual esta libreria
esta dedicada a la venta de Utiles escolares, esta empresa ofrece
a su clientela diferentes productos de Utiles escolares y tiene una
trayectoria de 14 afios, estd respaldado por un personal

capacitado para brindar una buena atencion hacia sus clientes.

Gréfico Nro. 1: Libreria

Fuente: Libreria La Casita del Regalo (15)
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Ubicacion
La libreria La Casita del Regalo se encuentra ubicada en la

Provincia de Parifias de la Ciudad de Talara con direccion José
Abelardo Quifiones K — 1 Talara Alta.

Grafico Nro. 2: Ubicacion Geogréfica.
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Fuente: Google Maps (16).

Historia

La libreria “La Casita del Regalo”, representado por su duefia
Denisse Karinne Saavedra Espinoza, es una empresa que fue
constituida el 17 de marzo del 2006, con la finalidad de

satisfacer las necesidades del cliente.

Su actividad la desarrollara en los campos de la rama de la
Venta. Esta libreria se inicié con la venta de lacitos, en el afio ya
mencionado que es el 2006 la duefia de la tienda en ese tiempo
trabajaba en otra Empresa, pero participaba en lo que se le llama
“juntas” y con ese dinero hizo un viaje a la ciudad de Chiclayo

a traer mas negocio para vender.

Los clientes fueron los que la incentivaron a traer mas cosas
como por ejemplo pequefios regalos, hilos, cintas, calzado, ropa,

ellos fueron los que le sugirieron traer mas cosas, y poco a poco
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fue creciendo y se tuvo la idea de hacer vitrinas. Lo mas fuerte
que les paso es que la gente comenzd a pedirle Utiles escolares,
es ahi donde se invierte mas y ahora lo mas fuerte es la libreria,
claro que se vende de todo un poco pero ahora es la libreria lo
que mas sobresale. Asi con el tiempo fue creciendo mucho mas

la libreria “La Casita del Regalo”.

Objetivos Organizacionales

- Lalibreria sea reconocida dentro de la zona.

- Brindar una mejor atencién al cliente.

- Incorporar nuevas tecnologias.

- Capacitar a nuestro personal para que tenga un mejor
desarrollo dentro de la empresa.

- Analizar el mercado, para conocer la demanda y la oferta
de los diferentes productos.

- Plantear estrategias para reducir costos, mejora la eficiencia
y diversificar productos.

La vision y mision con que cuenta la empresa son las siguientes:
Mision

Es que el cliente esté satisfecho de lo que se le pueda brindar

por  ejemplo mejores copias, mejores impresiones, mejor tipo

de cuaderno y que los precios estén al alcance de ellos, atender

al cliente bien y tener cosas que estén de acuerdo a la economia

de cada persona.

Vision

Es seguir creciendo cada vez mas como empresa, extender los
servicios pues las personas quieren mas ya que sélo se vende lo
basico. Desean crecer siempre con calidad, con esmero y con
buena atencion hacia el cliente, que el cliente se vaya satisfecho

de que consiguid lo que necesitaba y aprovechar que son pocos

los negocios que hay en esa zona de Talara Alta.
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Organigrama

Actualmente la libreria no posee un organigrama para saber
como estan distribuidas las posiciones jerarquicas de la
empresa. Con la implementacion a realizar se procede a crear un

organigrama estructural de la Libreria La Casita del Regalo.

Gréfico Nro. 3: Organigrama de la Libreria

GERENTE
GENERAL

GERENTE GERENTE DE GERENTE JEFE DE
FINANCIERO VENTAS ADMINISTRATIVO SEGURIDAD
VENDEDORES ALMACEN

Fuente: Libreria La Casita del Regalo (15).
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Infraestructura Tecnologica

Tabla Nro. 1: Hadware

PRODUCTO DESCRIPCION CANT.

PC Core2 Duo 1
Monitor Led 19”

IMPRESORA - Impresora multifuncién laser- Samsung SL- | 2

M2078W/SEE, Wifi, NFC, Blanco.
- PIXMA de la Serie G de Canon

Fotocopiadoras

- RICOH MP 201 3
- RICOH AFICIO MP 301 SPF
- KONICA MINOLTA A COLOR C353

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla Nro. 2: Software

SOFTWARE DESCRIPCION CONDICION
Sist. Operativo win 7 32bit Licenciado
Antivirus eset nod32 Licenciado
Memoria Ram 4gb

Fuente: Elaboracion Propia

2.2.3. Las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion

Son las herramientas informaticas, estas herramientas no
facilitan el aprendizaje y el desarrollo de habilidades. Las TIC
se habrian convertido faciles de copiar y de extender, mientras
seguian comprandose y pagandose como articulos de lujo.
Amplian nuestras capacidades fisicas, mentales y las
posibilidades del desarrollo social. Procesan, almacenan,

sintetizan, recuperany presentan la informacion (17).
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2.23.1.

2.23.2.

Tipos de TIC
Podemos hacer una clasificacion general de las
tecnologias de la informacion y comunicacion en

redes, terminales y servicios que ofrecen (18):

1. Redes: La telefonia fija, la banda ancha, la
telefonia movil, las redes de television o las redes
en el hogar son algunas de las redes de TIC.

2. Terminales: Existen varios dispositivos 0
terminales que forman parte de las TIC. Estos son
el ordenador, el navegador de Internet, los
sistemas operativos para ordenadores, los
teléfonos  moviles, los  televisores, los
reproductores portatiles de audio y video o las
consolas de juego.

3. Servicios en las TIC: Esta situacion contrasta
con revoluciones tecnologicas anteriores, que
afectaron de una manera importante a las
manufacturas, pero no a los servicios. Este hecho
se debe en gran medida al caracter intangible de
los servicios y al papel fundamental que Ila
informacion y el conocimiento juegan en muchas

de estas actividades.

Como trabajar en el mundo de las TIC

Comunity Manager

Tiene la responsabilidad de monitorear la marca en
redes sociales, aprender lo que sucede con ella y
posteriormente incorporar una estrategia influencia
social (18).
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SEO

Optimizar un sitio web para el visitante, en primer
lugar, pero también para Google, se trata de un juego
sutil que consiste en no pasarse del limite que ha
fiado Google (19).

2.24. Sistema de Control de Ventas

Se entiende que un sistema de control de ventas es una
tecnologia disefiada para alinear las acciones de los vendedores
con los objetivos organizacionales. Es una herramienta que
ayuda a los gerentes a monitorear el desempefio del equipo,
como la cantidad de oportunidades abiertas y de cierre de tratos
(20).

Sistema

Un sistema es un conjunto de funciones que operan en armonia
0 con un mismo propdsito, y que puede ser ideal o real. Sistema
proviene de la conjuncion de las palabras informacion y
automatizacion, se puede decir que es la ciencia que estudia la

transmision, almacenamiento y analisis de datos (21).
Ventas

La venta es un canal de distribucion y comercializacion de
productos y servicios directamente a los consumidores. Se trata
de un proceso de compra y venta cara a cara: Generalmente en
los hogares del cliente, en el domicilio del vendedor o
distribuidor, pero también en otro lugar tales como: una

cafeteria, una libreria, etc. (22).
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2.24.1. Tipos de Ventas

Venta Presencial

Este tipo de ventase produce cuando tanto el

comprador se encuentra en el mismo lugar y momento

y la venta representa una interaccion entre ambas

partes. Las principales clases de venta presencial son

las siguientes (23):

Venta en Tienda: El cliente es quien visita el

establecimiento del vendedor.

Venta Ambulante: El cliente es quien visita el
lugar donde se encuentra el vendedor (por lo

general, de manera no permanente).

Venta en ferias promocionales venta a
domicilio: El vendedor acude al domicilio del

comprador.

Venta no Presencial

Venta Telefonica: Es aquella en la que todo el
proceso de venta, incluido el pago, se realiza a

través del teléfono.

Venta por Catalogo: Es al igual que la venta
telefonica, una de las modalidades de las ventas a
distancia. Es decir, se trata de una modalidad no
presencial que consiste en que el cliente recibe por
correo ordinario un catalogo de los productos de la
empresa vendedora, rellena el formulario de
pedido y complementa el apartado destinado a la

eleccién de modalidad de pago.
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- El Telemarketing: Es una forma de marketing
directo en la que un asesor utiliza el teléfono o
cualquier otro medio de comunicacion para
contactar con clientes potenciales y comercializan

los productos y servicios.

- Ventaonline: El proceso de realiza a través de la
pagina Web. Ya que internet estd al alcance de
cualquier cliente, la prospeccion y el acercamiento
se limitardn a conseguir una mayor Vvisibilidad de
la web para los clientes a los que vaya dirigido el

producto o servicio.

2.2.4.2. Comprobante de Venta

Boleta

Es un comprobante de pago gque se emite en operaciones
con consumidores o usuarios finales. Las boletas de
venta tienen como objetivo acreditar la transferencia de
bienes, entrega en uso 0 prestacion de servicios en
operaciones con consumidores finales, y en operacion
realizadas por personas con negocio (24).

Factura

Las facturas son comprobantes que se emiten en las
operaciones entre empresas O personas que necesitan
acreditar costos o gastos para efectos tributarios de su
actividad, sustentar el pago del Impuesto General a las
Ventas (IGV) por la operacion efectuada y poder ejercer,
de esta manera, el derecho al crédito Fiscal (beneficios

como reduccion de impuestos) (24).
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2.243.

Terminal de punto de Venta

Es un sistema informéatico que adapta la tecnologia de

tareas especificas de un entorno comercial.
PC

Es una opcién al que habra que incorporar el software

necesario para su uso en el punto de venta (25).

Caja Registradora

Cuenta con posibilidades de conexion con otros
equipos informaticos y con elementos que hacen

posible una gestion comercial integrada (25).

Componente Software

Formato por programas comerciales, especificos o0 a
medida para una empresa en concreto: -Sistema
operativo + Software de Gestion de Front — Office y
Back — Office + Antivirus (25).

2.24.4. Componentes de un punto de Venta

Lectores de cédigos de Barras

Son dispositivos que permiten el operario escanear un

codigo.

De una Linea

Para leer el cadigo el rayo laser cruza el cddigo de
forma perpendicular de lado a lado (26).

Omnidireccional

Puede ser escaneado desde cualquier posicion ya que
el lector genera varios rayos laser en diferentes

direcciones (26).
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2.2.5.

2.2.6.

- Impresora de recibos Boleta o Factura

Sirve para expedir el ticket de compra o justificante
para el cliente. Existen multiples tipos de impresoras
de boletas/facturas, con doble imprenta, o incluso
impresoras que contemplan todas estas funciones a
la vez (27).

- Gavetade Dinero

Se conectan a un puerto que incorpora la propia
impresora  de tickets, el cajon se abre

automaticamente en el momento del cobro (27).

Tipos de Software

Software de Sistemas

La forman todos aquellos programas necesarios para dar soporte
a otros programas, como los sistemas operativos, los

compiladores o lo programas de gestion de redes (28).

Software de Aplicacion

Son aplicaciones desarrolladas para resolver problemas
especificos de los negocios. En esta categoria incluiriamos el
software de gestion de los bancos o de las grandes empresas en

general (28).

Disefio

2.26.1. UML
Es un lenguaje de modelado, no un método, es el
sucesor de la ola de métodos de A y DOO que
aparecieron a finales de los 80 y principios de los 90.
UML puede ser utilizado en todos los niveles de

abstraccion, desde el nivel conceptual al nivel de

implantacion, siendo esta una de sus principales
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ventajas, UML puede trabajar en tareas
correspondientes al inicio del desarrollo del ciclo de

vida de un programa software (29).

Diagramas de UML

- Casos de Uso: Es una técnica de modelado
utilizada para describir lo que un nuevo sistema
debe hacer o lo que un sistema existente ya hace.
(30).

- De Secuencia: El diagrama de secuencia forma
parte del modelado dindmico del sistema y es uno
de los diagramas mas efectivos para modelar la
interaccion entre los objetos que lo componen
(32).

- De Actividades: Los diagramas de actividades
combinan ideas procedentes de diferentes
técnicas: diagramas de eventos de Jim Odell,
técnicas de modelado de estado de SDL y redes
de Petri (32).

- De Clases: Sirven para proporcionar una
descripcion de los tipos que se utilizan en un
sistema y se pasan entre sus componentes que no

tenga nada que ver con su implementacion (32).

2.2.7. Base de Datos

Llamamos base de datos (o bases de datos) a un conjunto de
datos dispuestos con el objetivo de proporcionar informacién a
los wusuarios y permitir transacciones como insercion,
eliminacion y actualizacion de datos (33).
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Sistema de Base de Datos (SBD)

Es el nombre dado a un conjunto de programas informaticos que

gestiona una base de datos. Su objetivo principal es evitar la

manipulacion directa por un usuario de una base de datos y

establecer un marco estandar para que los datos sean

organizados y manipulados y tengan una interfaz estandar para

que otros programas puedan acceder a la base de datos (34).

Tipos de Base de Datos

Oracle: Es un completo entorno de desarrollo rapido de
aplicaciones web que viene pre-instalado en la base de
datos Oracle y nos permite en forma gratuita disefar,
desarrollar e implementar aplicaciones responsive sobre la

base de datos usando solo nuestro navegador web (35).

SQL Server: Integra de manera nativa muchas
herramientas que hacen que sea algo mas que un simple
servidor de base de datos relacionales. SQL Server
Management Studio sigue siendo la herramienta principal
de trabajo para la administracion y el desarrollo de

aplicaciones (36).

Mysqgl: Es una base de datos relacional que utiliza el
lenguaje SQL (Leguaje de Consulta Estructurado). SQL es
el nombre de un lenguaje desarrollado para la formulacion

de busquedas en bases de datos (37).

Modelo de Base de Datos

Jerarquico

Con estas bases de datos se resuelven los problemas de
seguridad de acceso a los datos y la relacion entre ellos.

Pero por otra parte, los diferentes fabricantes han
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desarrollado cada uno su motor de manera independiente
(38).

Relacionales

Se basa en una representacion logica de los datos que
respeta el modelo relacional. Utilizan un lenguaje

estandarizado y normalizado de acceso a datos (38).

En Red

Es un conjunto de bases de datos relacionales, que se
encuentran distribuidas entre diferentes ordenadores que

estan interconectados por una red de comunicacion (39).

Objetivos de la Base de Datos

Una base de datos por lo general almacena la informacion

esencial de una organizacion, tanto sobre su negocio como su

estructura (40).

La informacion esté protegida contra modificacion
incorrecta.

La informacion esta siempre disponible para su uso
legitimo.

Limita acceso a la informacién a las entidades autorizadas.
Eliminar la redundancia e inconsistencia de datos.

Minimizar problemas de seguridad.

Ventajas de la Base de Datos

Disminuye los tiempos de disefio y programacion.
Disminucion de la redundancia de datos.
Coherencia de datos.

Produccion de informacion genérica.
Globalizacion de datos organizacionales.
Integridad de datos.

Seguridad de datos.
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Desventajas de la Base de Datos

Costos de inversion de software.
Complejidad de los sistemas.
Costos de Actualizacion del Sistema de Informacion.

Baja calidad del servicio.

2.2.8. Lenguaje de Programacion

PHP: Es un acronimo recursivo para ‘“PHP: Hypertext
Preprocessor”, originalmente Personal Home Page, es un
lenguaje interpretado libre, usado originalmente solamente
para el desarrollo de aplicaciones presentes y que actuaran

en el lado del servidor (41).

JAVA: Es uno de los lenguajes de programacion mas
poderoso y utilizados que existen hoy. Java fue disefiado
para ser independiente de la plataforma, permitiéndote crear
aplicaciones que corran en una variedad de sistemas
operativos, incluyendo Windows, Mac, Solaris y Linux
(42).

PYTHON: Es un lenguaje de programacién de alto nivel,
interpretado, imperativo, orientado a objetos funcionales de
tipeado dinamico y fuerte. Tiene un modelo de desarrollo
comunitario, abierto y gestionado por la organizacion sin

fines lucrativos Python Software Foundation (42).

RUBY: Es una tecnologia que permite desarrollar webs
dindmicas orientadas a base de datos y aplicaciones para la
web de forma semejante. Ruby esta creciendo de forma
asombrosa y ha llamado la atencion de desarrolladores de
todo el mundo debido a que permite aumentar la velocidad

y facilidad en el desarrollo de proyectos (43).
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2.2.9. Metodologia RUP

RUP es un proceso de ingenieria de programacién que busca
asegurar la produccion de software de alta calidad, satisfaciendo las
necesidades del cliente, y con arreglo a un plan y presupuesto
predecibles. Esta metodologia estd basada en un conjunto de
actividades de la ingenieria de software, que transforman requisitos
de usuario, para el andlisis, implementacion y documentacion de
sistemas. Es una metodologia de desarrollo iterativo que es
enfocada hacia: diagramas de los casos de uso, y manejo de los

riesgos y el manejo de la arquitectura, como tal. (44).

2.2.9.1. Principales Caracteristicas de RUP
- Forma disciplinada  de  asignar tareas vy
responsabilidades (quién hace qué, cuando y cémo).
- Administracién de requisitos.
- Uso de arquitectura basada en componentes.
- Control de cambios.

- Verificacion de la calidad del software.

En esta metodologia lo que pretende es el desarrollo de un
software, en el cual se aplicara el PSP y el CMMI en todas

sus fases, que estén en la realizacion de los procesos (44).

2.2.9.2. Fases del ciclo de vida de RUP
Esta metodologia cuenta con tres fases fundamentales estas
son (45):

Fase Inicial: Consiste en comprender los requerimientos en

conjunto y determinar el alcance del esfuerzo a desarrollar.
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Fase de desarrollo: Consiste en planear las actividades y
recursos necesarios, se procede con el desarrollo de los
componentes de la herramienta.

Fase de pruebas: Verifica su integridad y funcionalidad del
software que esté disponible para los usuarios finales, ajusta

errores y defectos encontrados.
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I11. HIPOTESIS

3.1. Hipotesis General
La Implementacion de un sistema de Control de Ventas en la Libreria
“La Casita del Regalo — Talara”, mejora la calidad de atencién a los

clientes.

3.2. Hipotesis Especificas

1. La identificacion de la situacién actual en que manejan el sistema
en fisico, permitira recolectar los datos necesarios para la

implementacion del sistema de control de ventas.

2. El disefio del sistema de control de ventas, con las herramientas
adecuadas, seran facil de comprender y manejar para los usuarios

de la parte Administrativa.

3. La utilizacion de los lenguajes de programacion y gestor de base

de datos permitird el desarrollo del sistema.
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V.

METODOLOGIA

4.1.

Tipo y nivel de la investigacion

4.11.

4.1.2.

Tipo

Descriptivo

Esta investigacion es descriptiva, ya que se analizd una
problematica y partiendo de este analisis se realizd una

interpretacion de estos mismos resultados obtenidos.

Llinas (46), indica que la investigacion descriptiva, tiene como
funcion el manejo de los datos recopilados en cuanto se refiere
a su ordenacion y presentacion, para poner en evidencia ciertas

caracteristicas en la forma que sea mas objetiva y Util.

Moncho (47), dice que es un conjunto de herramientas de
analisis que le permiten resumir y describir la informacion sobre
determinadas caracteristicas de interés de los individuos o
elementos objeto de estudio, asi como inferir o extraer
conclusiones sobre una poblacién a partir de los resultados

obtenidos en una muestra.

Nivel
Cuantitativo
La investigacion presenta un tipo cuantitativo por lo que busca

cuantificar los datos para obtener los resultados.

Segun Caldas (48), sostiene que la investigacion cuantitativa
consiste en recoger informacion objetiva y medible que permita
un tratamiento estadistico. EI método de trabajo consiste en
seleccionar a un grupo de personas, denominado muestra, que

sean representativas de la poblacion que se quiere estudiar.
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4.2.

4.3.

Jensen (489), dice que la investigacion cuantitativa se relaciona
con los tipos importantes de medicion y con los procedimientos
para analizar las relaciones entre dichas mediciones. Una de las
nociones centrales es la variable, que se relaciona con otros
elementos fundamentales de las investigaciones cuantitativas

como los conceptos y los constructos.

Disefio de lainvestigacion

No experimental, por lo que no se manipulan las variables, se basa
simplemente en la observacién de fendmenos para analizarlos y por la
caracteristica de la ejecucion es de corte transversal, permitiendo la
recoleccion de datos en el momento, describe y analiza la incidencia en

el momento.

Segun Hernandez (50), define este disefio se trata de estudios en los que
no hacemos variar en forma intencional las variables independientes

para ver su efecto sobre otras variables.

Segun Dzul (51), Es aquel que se realiza sin manipular deliberadamente
variables. Lo que hacemos en la investigacion no experimental es
observar fendmenos tal como se dan en su contexto natural, para

analizarlos.

Universo

Segun Diaz (52), el universo es aquel conjunto de individuo que tienen
caracteristicas (variables de estudio) que se desean estudiar.

El universo estara delimitada por 10 trabajadores, los cuales tienen
conocimiento y hacen uso de la informacion de la libreria “La Casita

del Regalo — Talara”.
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4.4,

Muestra

La muestra es un subconjunto del universo de estudio, es el grupo de
personas que realmente se estudiaran. Debe ser representativa del
universo y para lograr esto se tiene que tener bien definido los criterios
de inclusion y exclusion, asi como la realizacion de una buena técnica
de muestreo (53).

Por ser una poblacion pequefia para desarrollar el proyecto de
investigacion la muestra estard conformada por las 10 personas
delimitadas, con el fin de conseguir resultados mucho mas precisos con
respecto a las caracteristicas especificadas en el planteamiento del

problema.
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4.5. Definicion operacional de las variables en estudio
Tabla Nro. 3: Operacionalizacion de Variables
Definicion
Variable Definicion Conceptual Dimensiones Indicadores
Operacional
Implementacion | Sistema - Tiempo de atencion a| Una Implementacion se
de un Sistema | Segln Arias (54), la los clientes. refiere al proceso post-
de Control de | Implementacion de un Sistema - Insatisfaccion con el| venta de guia de wun
Ventas. debe ser entendida como una | Nivel de satisfaccion | actual inventario cliente sobre el uso del
actividad que requiere analisis y | respecto al sistema | - Toma de decisiones. software o hardware que
planificaciéon acordes con el | actual. - Mejor control en las | el cliente ha comprado.

impacto que esta actividad pueda
implicar para la organizacion.
Control de ventas

Segun Artal (55), el Control de
Ventas implica actitudes de
servicio al consumidor por parte
de la totalidad de la empresa. Es la

gestion, la colecta de datos y

ventas.

- Acceso Oportuno a la

Nivel de conocimiento
de TIC.

informacion.

-Seguridad y exactitud en
los datos.

-Consultas  sencillas y
faciles.

-Generacion de Reportes.

Un control de venta
consiste en hacer notary

sefialar las desviaciones,

determinando sus
causas, y tomar las
medidas correctivas
adecuadas para
enfrentar diferentes
situaciones.
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monitoreo de todo lo que es

vendido en una empresa.

- Confiabilidad.
- Velocidad en el proceso
de informacion

Nivel de Satisfaccion
del Servicio de

Atencion al Cliente

- Tiempo de espera.

- Optimizar la atencién al
cliente.

- Eficacia en el tiempo de
atencion.

- Tener un mejor control
de los bienes.

- Eficiente  manejo de

datos en los registros.

Fuente: Elaboracién Propia
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4.6.

4.7.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

46.1.

46.2.

Técnica

La técnica a utilizar es la encuesta, es una técnica destinada a
obtener datos de varias personas cuyas opiniones impersonales
interesan al investigador. Esta técnica es impersonal, porque la
encuesta no debe llevar el nombre ni otra identificacion de la

persona que lo responde, ya que no interesan esos datos (56).

Instrumento

Instrumento es el mecanismo que usa el investigador para
recolectar y registrar los datos. El cuestionario representa la
herramienta con la cual se va a recoger, filtrar y codificar los
datos. Los instrumentos estan en correspondencia con las
técnicas de recoleccion de datos considerada, para determinado

problema o evento de investigacion (57).

Plan de anélisis

Los datos obtenidos fueron codificados y luego ingresados en una hoja

de calculo del programa Microsoft Excel 2013. Ademas se procedio a

la tabulacion de los mismos. Se realizo el andlisis de datos que sirvio

para establecer las frecuencias y realizar el analisis de distribucion de

dichas frecuencias.
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4.8.

Matriz de consistencia

Tabla Nro. 4: Matriz de Consistencia

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

METODOLOGIA

¢De manera la

Implementacion de un

qué

sistema de control de
ventas en la libreria La
Casita del Regalo - Talara;
2019, mejora la calidad de

atencion a los clientes?

Objetivo General
Proponer la Implementacién
de un sistema de control de
ventas en la Libreria “La
Casita del Regalo” — Talara;
2019, para mejorar la calidad
de atencién a los clientes.

Objetivos Especificos
1. Identificar la actual
situacion en que manejan
el sistema fisico con el
objetivo de recolectar los
datos necesarios para la

implementacion del

Hipdtesis General

La Implementaciébn de un
sistema de Control de Ventas en
la Libreria “La casita del
Regalo-Talara”,
calidad de

clientes.

mejora  la

atencion a los

Hipdtesis Especificas
1. La

situacion actual en

Identificacion de la
que
manejan el sistema en fisico,
permitio recolectar los datos
necesarios para la
implementacion del sistema

de control de ventas.

Tipo: Cuantitativo
Nivel: Descriptivo
Disefio: No experimental

de corte transversal
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sistema de control de
ventas.
Diseflar el sistema de

control de ventas, con las
herramientas  adecuadas,

que sean  facil de
comprender y de manejar
para los usuarios de Ila

parte Administrativa.

Utilizar los lenguajes de
programacion y gestor de
base de datos para el

desarrollo del sistema.

2.

El disefio del

control de ventas, con las

sistema de
herramientas adecuadas,
seran facil de comprender y
manejar para los usuarios de
la parte Administrativa.

La utilizacion de los
lenguajes de programacion y
gestor de base de datos
permitira el desarrollo del

sistema.

Fuente: Elaboracion Propia
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4.9.

Principios éticos

Durante el desarrollo de la presente investigacion denominada
Propuesta de Implementacién de un sistema de control de ventas en la
Libreria La Casita del Regalo - Talara; 2019 se ha considerado en forma
estricta el cumplimiento de los principios éticos que permitan asegurar
la originalidad de la Investigacion. Asimismo, se han respetado los
derechos de propiedad intelectual de los libros de texto y de las fuentes
electrénicas consultadas, necesarias para estructurar el marco teérico.

Teniendo en cuenta los principios que rigen en la actividad investigadores

tenemos (58):

- Proteccion ala personas. La persona en toda investigacion es el
fin y no el medio, por ello necesita cierto grado de proteccion, el
cual se determinara de acuerdo al riesgo en que incurran y la

probabilidad de que obtengan un beneficio.

En las investigaciones en las que se trabaja con personas, se debe
respetar la dignidad humana, la identidad, la diversidad, la
confidencialidad y la privacidad. Este principio no sélo implica
que las personas que son sujetos de investigacion participen
voluntariamente y dispongan de informacion adecuada, sino
también involucra el pleno respeto de sus derechos
fundamentales, en particular, si se encuentran en situacion de

vulnerabilidad.

- Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad. Las
investigaciones que involucran el medio ambiente, plantas y
animales, deben tomar medidas para evitar dafios. Las
investigaciones deben respetar la dignidad de los animales y el
cuidado del medio ambiente incluido las plantas, por encima de

los fines cientificos; para ello, deben tomar medidas para evitar
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dafios y planificar acciones para disminuir los efectos adversos y

maximizar los beneficios.

Libre participaciony derecho a estar informado. Las personas
que desarrollan actividades de investigacion tienen el derecho a
estar bien informados sobre los propdsitos y finalidades de la
investigacion que desarrollan, o en la que participan; asi como

tienen la libertad de participar en ella, por voluntad propia.

En toda investigacion se debe contar con la manifestacion de
voluntad, informada, libre, inequivoca y especifica; mediante la
cual las personas como sujetos investigados o titular de los datos
consienten el uso de la informacién para los fines especificos
establecidos en el proyecto.

Beneficencia no maleficencia. Se debe asegurar el bienestar de
las personas que participan en las investigaciones. En ese sentido,
la conducta del investigador debe responder a las siguientes reglas
generales: no causar dafio, disminuir los posibles efectos adversos

y maximizar los beneficios.

Justicia. El investigador debe ejercer un juicio razonable,
ponderable y tomar las precauciones necesarias para asegurar que
sus sesgos, Yy las limitaciones de sus capacidades y conocimiento,
no den lugar o toleren précticas injustas. Se reconoce que la
equidad y la justicia otorgan a todas las personas que participan
en la investigacion derecho a acceder a sus resultados. El
investigador estd también obligado a tratar equitativamente a
quienes participan en los procesos, procedimientos y servicios

asociados a la investigacion.

Integridad cientifica. La integridad o rectitud deben regir no

solo la actividad cientifica de un investigador, sino que debe
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extenderse a sus actividades de ensefianza y a su ejercicio
profesional. La integridad del investigador resulta especialmente
relevante cuando, en funcién de las normas deontol6gicas de su
profesion, se evallan y declaran dafios, riesgos y beneficios
potenciales que puedan afectar a quienes participan en una
investigacion. Asimismo, deberd mantenerse la integridad
cientifica al declarar los conflictos de interés que pudieran afectar
el curso de un estudio o la comunicacion de sus resultados.
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V.

RESULTADOS

5.1.

Resultados

5.1.1. Resultados de la Dimension 1: Nivel de Satisfaccion con el

Sistema Actual

Tabla Nro. 5: Sistema de Ventas
Distribucién de frecuencia sobre creacion del sistema actual,
respecto a la Implementacion de un Sistema de control de ventas

en la Libreria La Casita del Regalo de la ciudad de Talara; 2019.

Alternativa n %
Si 1 10.00
No 9 90.00
Total 10 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de la Libreria
La Casita del Regalo, respecto a la pregunta ¢ Cuenta su empresa

con un Sistema de Ventas?

Aplicado por: Chalen W. 2019.

En la tabla Nro. 5, se observa que el 90.00 % de los trabajadores
sostiene que NO cuenta con un Sistema de Ventas dentro de la

Libreria, mientras que el 10.00 % afirma que SI.
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Tabla Nro. 6: Tiempo de una venta
Distribucion de frecuencia sobre el tiempo de una venta,
respecto a la Implementacion de un Sistema de control de ventas

en la Libreria La Casita del Regalo de la ciudad de Talara; 2019.

Alternativa n %
Si 2 20.00
No 8 80.00
Total 10 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de la Libreria
La Casita del Regalo, respecto a la pregunta ¢Considera usted

adecuado el tiempo utilizado para realizar una venta?

Aplicado por: Chalen W. 2019.

En la tabla Nro. 6, se observa que el 80.00 % de los trabajadores
sostiene que NO considera adecuado el tiempo para realizar una

compra, mientras que el 20.00 % afirma que SI.
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Tabla Nro. 7: Eficiencia
Distribucién de frecuencia sobre la eficiencia en una venta,
respecto a la Implementacion de un Sistema de control de ventas

en la Libreria La Casita del Regalo de la ciudad de Talara; 2019.

Alternativa n %
Si 1 10.00
No 9 90.00
Total 10 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de la Libreria
La Casita del Regalo, respecto a la pregunta ¢ Usted cree que hay

eficiencia en los procesos de ventas?

Aplicado por: Chalen W. 2019.

En la tabla Nro. 7, se observa que el 90.00 % de los trabajadores
sostiene que NO hay eficiencia en las ventas, mientras que el
10.00 % afirma que SI.
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Tabla Nro. 8: Conformidad de reportes de Ventas
Distribucion de frecuencia sobre la conformidad de reportes de
ventas, respecto a la Implementacion de un Sistema de control
de ventas en la Libreria La Casita del Regalo de la ciudad de
Talara; 2019.

Alternativa n %
S 2 20.00
No 8 80.00
Total 10 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de la Libreria
La Casita del Regalo, respecto a la pregunta ¢Esta conforme con

la forma como generan las consultas y reportes de ventas?

Aplicado por: Chalen W. 2019.

En la tabla Nro. 8, se observa que el 80.00 % de los trabajadores
sostiene que NO estan conformes con el reporte de las ventas,

mientras que el 20.00 % afirma que SI.
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Tabla Nro. 9: Beneficio de un Sistema de Venta
Distribucion de frecuencia sobre el beneficio que tiene un
Sistema de Venta, respecto a la Implementacion de un Sistema
de control de ventas en la Libreria La Casita del Regalo de la
ciudad de Talara; 2019.

Alternativa n %
Si 10 100.00
No - -
Total 10 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de la Libreria
La Casita del Regalo, respecto a la pregunta ¢ Le gustaria utilizar

y aprovechar los beneficios que ofrece un sistema de venta?

Aplicado por: Chalen W. 2019.

En la tabla Nro. 9, se observa que el 100.00 % de los
trabajadores sostiene que SI les gustaria aprovechar los

beneficios de un sistema de venta.
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5.1.2. Resultados de laDimensién 2: Nivel de Conocimiento de las
TIC

Tabla Nro. 10: Conocimientos basicos de Ofimatica
Distribucién de frecuencia sobre los Conocimiento basicos de
Ofimatica, respecto a la Implementacion de un Sistema de control

de ventas en la Libreria La Casita del Regalo de la ciudad de Talara;

2019.
Alternativa n %
Si 4 40.00
No 6 60.00
Total 10 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de la Libreria La
Casita del Regalo, respecto a la pregunta ¢Tiene Usted
conocimientos  bésicos de ofimatica: Word, Excel, Paint,

PowerPoint, etc.?

Aplicado por: Chalen W. 2019.

En la tabla Nro. 10, se observa que el 60.00 % de los trabajadores
sostiene que NO tiene conocimientos basicos de ofimatica,

mientras que el 40.00 % que SI.
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Tabla Nro. 11: Equipos Informaticos Adecuados
Distribucion de frecuencia sobre los equipos informaticos
adecuados, respecto a la Implementacioén de un Sistema de control
de ventas en la Libreria La Casita del Regalo de la ciudad de Talara;
2019.

Alternativa n %
Si 2 20.00
No 8 80.00
Total 10 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de la Libreria La
Casita del Regalo, respecto a la pregunta ¢Cree que su empresa
dispone de equipos informaticos adecuados para la

implementacion de un sistema de control de ventas?

Aplicado por: Chalen W. 2019.

En la tabla Nro. 11, se observa que el 80.00 % de los trabajadores
sostiene que NO dispone de equipos informaticos adecuados,

mientras que el 20.00 % afirma que SI.
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Tabla Nro. 12: Pagina o Sitio Web
Distribucion de frecuencia sobre la pagina o Sitio Web, respecto a
la Implementacién de un Sistema de control de ventas en la Libreria
La Casita del Regalo de la ciudad de Talara; 2019.

Alternativa n %
Si - -
No 10 100.00
Total 10 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de la Libreria La
Casita del Regalo, respecto a la pregunta ¢ Tiene su empresa pagina

o sitio Web?

Aplicado por: Chalen W. 2019.

En la tabla Nro. 12, se observa que el 100.00 % de los trabajadores

sostiene que NO tiene la empresa pagina o sitio Web.
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Tabla Nro. 13: Tecnologia
Distribucion de frecuencia sobre la Tecnologia, respecto a la
Implementacion de un Sistema de control de ventas en la Libreria
La Casita del Regalo de la ciudad de Talara; 2019.

Alternativa n %
Si 10 100.00
No - -
Total 10 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de la Libreria La
Casita del Regalo, respecto a la pregunta ¢Considera Usted que la

tecnologia puede ayudar a que la empresa crezca?

Aplicado por: Chalen W. 2019.

En la tabla Nro. 13, se observa que el 100.00 % de los trabajadores
sostiene que Sl considera que la tecnologia ayudard a que la

empresa crezca.
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Tabla Nro. 14: Utilizacion de un Sistema
Distribucion de frecuencia sobre la Ultilizacion de un Sistema,
respecto a la Implementacion de un Sistema de control de ventas

en la Libreria La Casita del Regalo de la ciudad de Talara; 2019.

Alternativa n %
Si 3 30.00
No 7 70.00
Total 10 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de la Libreria La
Casita del Regalo, respecto a la pregunta ¢Ha utilizado alguna vez

un sistema de control de ventas?

Aplicado por: Chalen W. 2019.

En la tabla Nro. 14, se observa que el 70.00 % de los trabajadores
sostiene que NO ha utilizado un sistema de ventas, mientras el
30.00 % afirma que SI.
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5.1.3. Resultados de la Dimension 3: Nivel de Satisfaccion del
Servicio de Atencién al Cliente

Tabla Nro. 15: Tipo de Servicio de Atencion
Distribucion de frecuencia sobre el tipo de servicio de atencion,
respecto a la Implementacion de un Sistema de control de ventas

en la Libreria La Casita del Regalo de la ciudad de Talara; 2019.

Alternativa n %
Si 7 70.00
No 3 30.00
Total 10 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de la Libreria
La Casita del Regalo, respecto a la pregunta ¢Esta de acuerdo
con el tipo de servicio de atencion que presta actualmente su

empresa?

Aplicado por: Chalen W. 2019.

En la tabla Nro. 15, se observa que el 70.00 % de los
trabajadores sostiene que Sl estan de acuerdo con el servicio de

atencion, mientras que el 30.00 % NO esta de acuerdo.
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Tabla Nro. 16: Atencidn al cliente
Distribucion de frecuencia sobre la Atencion al cliente, respecto
a la Implementacion de un Sistema de control de ventas en la
Libreria La Casita del Regalo de la ciudad de Talara; 2019.

Alternativa n %
Si 8 80.00
No 2 20.00
Total 10 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de la Libreria
La Casita del Regalo, respecto a la pregunta ¢ Tiene problemas
con sus clientes para ser atendido con facilidad y de manera

puntual?

Aplicado por: Chalen W. 2019.

En la tabla Nro. 16, se observa que el 80.00 % de los
trabajadores sostiene que Sl tiene problemas con sus clientes al

hacer atendidos, mientras que el 20.00 % afirma que NO.
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Tabla Nro. 17: Acceso a la Informacion
Distribucién de frecuencia sobre el Acceso a la Informacion,
respecto a la Implementacion de un Sistema de control de ventas

en la Libreria La Casita del Regalo de la ciudad de Talara; 2019.

Alternativa n %
Si 6 60.00
No 4 40.00
Total 10 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de la Libreria
La Casita del Regalo, respecto a la pregunta ¢Esta de acuerdo

con el servicio de acceso a la informacion de sus productos?

Aplicado por: Chalen W. 2019.

En la tabla Nro. 17, se observa que el 60.00 % de los
trabajadores sostiene que Sl esta de acuerdo con el acceso a la
informacion de los productos, mientras que el 40.00 % NO esta

de acuerdo.
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Tabla Nro. 18: Implementacion de un Sistema de Ventas
Distribucion de frecuencia sobre la Implementacion de un
Sistema de Ventas, respecto a la Implementacion de un Sistema
de control de ventas en la Libreria La Casita del Regalo de la
ciudad de Talara; 2019.

Alternativa n %
Si 10 100.00
No - -
Total 10 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de la Libreria
La Casita del Regalo, respecto a la pregunta ¢(Cree que es
necesario implementar un sistema de ventas para mejorar el

servicio de atencion al cliente?

Aplicado por: Chalen W. 2019.

En la tabla Nro. 18, se observa que el 100.00 % de los
trabajadores sostiene que Sl es necesario la implementacion de

un sistema de ventas.
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Tabla Nro. 19: Facilitar el Proceso de Ventas
Distribucion de frecuencia sobre Facilitar el Proceso de Ventas,
respecto a la Implementacion de un Sistema de control de ventas
en la Libreria La Casita del Regalo de la ciudad de Talara ;
2019.

Alternativa n %
Si - -
No 10 100.00
Total 10 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de la Libreria
La Casita del Regalo, respecto a la pregunta ¢Cuenta con un
sistema apropiado para facilitar el proceso de ventas de su

empresa?

Aplicado por: Chalen W. 2019.

En la tabla Nro. 19, se observa que el 100.00 % de los
trabajadores sostiene que NO cuenta con un sistema apropiado
que facilite el proceso de las ventas.
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Resumen de la Dimensién 1: Nivel de Satisfaccion con el Sistema Actual

Tabla Nro. 20: Resumen de la Dimension 1
Distribucién de frecuencia de la Dimension 1, Nivel de Satisfaccion con el Sistema
Actual, respecto a la Implementacion de un Sistema de control de ventas en la Libreria
La Casita del Regalo de la ciudad de Talara; 2019.

Alternativa n %
Si 3 30.00
No 7 70.00
Total 10 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de la Libreria La Casita del Regalo,

respecto a la Dimension 1.

Aplicado por: Chalen W. 2019.

En la tabla Nro. 20, se observa que el 70.00 % de los trabajadores sostiene que NO
esta satisfecho con el Sistema Actual, mientras que el 30.00 % afirma que SI.
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Gréafico Nro. 4: Resumen de la Dimension 1

Dimension 1, nivel de satisfaccion del sistema actual, respecto a la Implementacion de
un Sistema de Control de Ventas en la Libreria La Casita de Regalo de la ciudad de
Talara; 2019.
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Fuente: Tabla Nro. 20
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Resumen de la Dimension 2: Nivel de Conocimiento de las TIC

Tabla Nro. 21: Resumen de la Dimension 2
Distribuciéon de frecuencia de la Dimension 2, Nivel de Conocimiento de las TIC,
respecto a la Implementacion de un Sistema de control de ventas en la Libreria La
Casita del Regalo de la ciudad de Talara; 2019.

Alternativa n %
Si 4 40.00
No 6 60.00
Total 10 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de la Libreria La Casita del Regalo,
respecto a la Dimension 2.

Aplicado por: Chalen W. 2019.

En la tabla Nro. 21, se observa que el 60.00 % de los trabajadores sostiene que NO

tiene conocimientos de las TIC, mientras que el 40.00 % afirma que SI.
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Gréafico Nro. 5: Resumen de la Dimension 2

Dimensién 2, Nivel de conocimiento de las TIC, respecto a la Implementacion de un
Sistema de Control de Ventas en la Libreria La Casita del Regalo de la ciudad de
Talara; 2019.
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Fuente: Tabla Nro. 21
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Resumen de la Dimensién 3: Nivel de Satisfaccion del Servicio de Atencion al
Cliente

Tabla Nro. 22: Resumen de la Dimension 3
Distribucion de frecuencia de la Dimension 3, Nivel de Satisfaccion del Servicio de
Atencién al Cliente, respecto a la Implementacion de un Sistema de control de ventas
en la Libreria La Casita del Regalo de la ciudad de Talara; 2019.

Alternativa n %
Si 6 60.00
No 4 40.00
Total 10 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de la Libreria La Casita del Regalo,

respecto a la pregunta, respecto a la Dimension 3.

Aplicado por: Chalen W. 2019.

En la tabla Nro. 22, se observa que el 60.00 % de los trabajadores sostiene que Sl esta
satisfecho con el Servicio de Atencion al Cliente, mientras que el 40.00 % NO esta
satisfecho.
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Gréafico Nro. 6: Resumen de la Dimension 3

Dimensién 3, Nivel de satisfaccion del Servicio de Atencion al cliente, respecto a la
Implementacién de un Sistema de Control de Ventas en la Libreria la Casita del Regalo
de la ciudad de Talara; 2019.
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Fuente: Tabla Nro. 22
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Resumen General

Tabla Nro. 23: Resumen General

Si % No % TOTAL
Dimension 1: Nivel de
Satisfaccion con el Sistema Actual 30.00 7 70.00100.00
Dimension 2: Nivel de 4 4000 6 60.00 100.00
Conocimiento de las TIC
Dimension 3: Nivel de
Satisfaccién del Servicio de 6 60.00 4  40.00 100.00
Atencion al Cliente
Gréafico Nro. 7: Resumen General.
Resumen General
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5.2.

Analisis de resultados

La presente investigacion tuvo como objetivo Proponer la
Implementacién de un sistema de control de ventas en la libreria La
Casita del Regalo — Talara; 2019, para mejorar la calidad de atencion a
los clientes, en el cual se ha procedido a realizar tres dimensiones que
son Nivel de Satisfaccion con el Sistema Actual, Nivel de
Conocimiento TIC y Nivel de Satisfaccion del Servicio de Atencion al
Cliente. Por lo consiguiente una vez interpretado dichos resultados se

proceden a analizarlos detenidamente en los siguientes parrafos:

En lo que respecta a la dimensién: Nivel de Satisfaccion con el Sistema
Actual, la Tabla Nro. 20 nos muestra los resultados, en el cual ser
observa que el 70.00 % de los trabajadores encuestados expresaron que
NO estan satisfechos con el Sistema Actual. Este resultado tiene
similitud al trabajo presentado por Espiritu (6), en la tesis titulada
“Implementacion de un Sistema Web para mejorar el servicio de Venta
y Marketing de Motos y Accesorios en la Empresa Moto Repuestos
Ariza, Huarmey” en el afio 2017, sostiene que tiene como objetivo
principal realizar la Implementacion a fin de garantizar el marketing y
llevar un mejor control en la venta de motos, repuesto y accesorios. Para
la investigacion de este proyecto hicieron visitas al rea de cobranza,
donde el 83.00 % de los encuestados manifestaron NO estar satisfechos
como se viene trabajando con el actual sistema, esto coincide con la
autora Bermejo (16), el cual menciona que un Sistema es un conjunto
de funciones que operan en armonia 0 con un mismo proposito, y que
puede ser ideal o real. Los sistemas han evolucionado, los hay
manuales, eléctricos o automaticos; cada vez son mas eficientes y
economicos en lo que influyen los materiales con los que se construyen,
estos interactlan entre si. Estos resultados se obtuvieron ya que la
mayoria de los clientes se encuentran insatisfechos en como esta

Libreria viene trabajando con respecto al sistema actual, es por eso que
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quieren aprovechar al maximo lo que les proporciona hoy en dia la
tecnologia, para satisfacer las necesidades de sus clientes, maximizar la

rapidez de sus procesos y generar ganancias.

En la segunda dimension Nivel de Conocimiento TIC de la tabla Nro.
21, se observa que el 60.00 % de los trabajadores sostiene que NO tiene
conocimientos de las TIC. Este resultado es similar al trabajo
presentado por Rodriguez (8), en la tesis titulada “Implementacion de
un Sistema Informatico Web para el control de Ventas e inventario en
la Empresa Calzados Winner E.l.LR.L. — Trujillo”, en el afo 2017,
sostiene que su investigacion se fundamenta en una estrategia para la
mejora continua de la calidad en las organizaciones del Peru. Para la
Investigacion de este proyecto se ha podido interpretar que el 20.00 %
de los encuestados expresaron que NO perciben la necesidad de
implementacion y manejo de un sistema web, esto coincide con el autor
Arias (40), quien menciona que las TIC son herramientas informaticas,
estas herramientas nos facilitan el aprendizaje y el desarrollo de
habilidades. Amplian nuestras capacidades fisicas, mentales y Ilas
posibilidades del desarrollo social. Procesan, almacenan, sintetizan,
recuperan y presentan la informacion. Estos resultados se obtuvieron a
fin de que los trabajadores de dicha empresa, sean capacitados y
orientados en modo de ayuda para tener un mejor rendimiento al
momento de realizar los procesos de venta y tenga mas conocimiento
para emplear dichos elementos informaticos, ya que son herramientas
de mucha ayuda tanto para la empresa como para las personas que lo
manipulan y asi poder llevar principalmente en el control de los
productos existentes dentro de la empresa generando ahorro de tiempo

y brindando un buen servicio a los clientes.
En la tercera dimension Nivel de Satisfaccion del Servicio de Atencién

al Cliente de la Tabla Nro. 22, se observa que el 60.00 % de los

trabajadores sostiene que Sl esta satisfecho con el Servicio de Atencion
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5.3.

al Cliente. Este resultado es similar al trabajo presentado por
Henostroza (7), en la tesis titulada “Implementacion de un Sistema de
Ventas para mejorar el servicio de atencion al Cliente en la Empresa
Consorcio Paredes - Huarmey”, en el afio 2017, sostiene que su
investigacion es mejorar el servicio de atencion al cliente. Para la
investigacion de este proyecto el 95.00 % de las personas encuestadas
expresaron que Sl es necesario mejorar el servicio de atencion y el
proceso de ventas, esto tiene similitud con el autor Dimes (41), quien
menciona que los servicios en las TIC contrasta con revoluciones
tecnologicas anteriores, que afectaron de una manera importante a las
manufacturas, pero no a los servicios. Este hecho se debe en gran
medida al caracter intangible de los servicios y al papel fundamental
que la informacion y el conocimiento juegan en muchas de estas
actividades. Estos resultados se obtuvieron gracias a que muchas
personas son conscientes de que los clientes merecen un servicio de
calidad y en dptimas condiciones, es por €so que siguen apostando por
los sistemas dentro de los negocios locales, a su vez fomentan al uso de
las tecnologias y colaboran con el desarrollo de los procesos

optimizados.

Propuestade mejora

Con los resultados y andlisis obtenidos de la investigacion, se procedid
con la implementacion de un sistema de control de ventas en la Libreria
La Casita del Regalo - Talara; 2019., en donde se plantea como
propuesta de mejora lo siguiente: Implementar un sistema de control de
ventas utilizando la metodologia de desarrollo RUP, el lenguaje de
programacion JAVA, en un entorno de desarrollo NetBeans y el gestor
de base de datos de MYSQL.
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5.3.1. Propuesta Técnica

5.3.1.1.

Fundamentacién de la metodologia

En esta investigacion se empled la metodologia
RUP, para la Implementacion de un sistema de
control de ventas en la Libreria La Casita del Regalo
- Talara; 2019., cuyo objetivo es ordenar y
estructurar el desarrollo de software, dividiendo el
proceso en cuatro fases: Inicio, elaboracion,
construccion y transicion para el desarrollo de
software.

Las principales razones del uso de un ciclo de
desarrollo iterativo e incremental de tipo RUP para

la ejecucion de este proyecto son:

- Identifica tareas, escenarios y casos de uso, lo
cual permite la interaccion que tendra cada
interesado en el desarrollo del sistema de control

de ventas.

- Hace uso de un diagrama de clases, en donde
muestra los atributos y operaciones que

caracterizan cada clase de objetos.

- En el desarrollo de cada fase especificamente en
el anélisis y disefio, el usuario es considerado un
integrante  fundamental en la validacion del

sistema de control de ventas.

- Propone un proceso predeterminado indicando
actividades a realizar y los productos o resultados

que se deben obtener en cada fase del desarrollo.
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5.312.

Desarrollo de la Metodologia

Se decidid seleccionar la metodologia de
desarrollo de software RUP por ser la mejor
alternativa ya que cumple con las necesidades de
los usuarios y las funcionalidades de un software,
con una planeacion y presupuesto predecible, y
también por ser la mas empleada y conocida en la
gestion de proyectos desarrollados en la

Universidad Catolica los Angeles de Chimbote.

Otras de las razones por las que se eligio la
metodologia de desarrollo de software RUP, son

las siguientes:

- Realiza una forma disciplinada con el fin de
asignar y lograr tareas y responsabilidades de

una Libreria que desarrolla software.

- Pretende que el proceso de desarrollo a

implementar sea claro y accesible.

- Permite que el control de cambio sea
adecuado a las necesidades de la Libreria y del

proyecto.

- Brinda una exhaustiva y detallada
documentacion de calidad.
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Para la implementacion del presente sistema de control de ventas aplicando la
metodologia de desarrollo de software RUP, se definieron los siguientes entregables

para cada una de las etapas de esta metodologia.

Tabla Nro. 24: Entregables de RUP

ETAPA ENTREGABLE
Casos de uso del negoclio

MODELADO DE
NEGOCIOS

Modelo de objeto del negocio.

Reglas de negocio.

Proposito del sistema.

Alcance del sistema
REQUERIMIENTOS

Requerimientos funcionales.

Requerimientos no funcionales.

Definicién de actores.

Diagrama de casos de uso.

Especificacion de casos de uso.

ANALISIS Y Diagrama de actividades.
DISENO

Diagrama de clases.

Diagrama de interaccidn (Secuencia y

Colaboracién

Disefio de la Base de Datos.

Disefio del sistema

) Disefio de prototipos.
IMPLEMENTACION

Programacion del sistema.

Implementacion del sistema web.

Fuente: Elaboracion Propia
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1. Modelado del negocios

a. Casos de uso del negocio

Grafico Nro. 8: Casos de uso del Negocio

Gestionar producto
Administrador \

<
@ Gestionar Ventas

Vendedor

Generar Reportes

Fuente: Elaboracién Propia
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b. Modelo de objeto del negocio

Gréafico Nro. 9: M.O.N — Gestionar Venta

sulta Producto - Precio - Stock

Comprobante :j ;

Cliente

Vendedor

Imprimir Comprobante

Actualizar Stock

Fuente: Elaboracion Propia
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Gréafico Nro. 10: M.O.N — Gestionar Producto
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Grafico Nro. 11: M.O.N — Gestionar Reportes
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Fuente: Elaboracion Propia
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c. Reglas del Negocio

Tabla Nro. 25: Reglas de negocio

CODIGO | DESCRIPCION

RNO1 El vendedor debe de registrar la venta

de los clientes.

RNO2 No se puede vender productos sin
haber registrado los datos de los

clientes.

RNO3 Solo las personas que tengan accesoal

sistema podran utilizarla.

Fuente: Elaboracion Propia.

2. Requerimientos

a. Propdsito del Sistema
Mejorar la atencion de los clientes de la Libreria La Casita del Regalo -
Talara, mediante la propuesta de implementacion de un sistema de control

de ventas.

b. Alcance del Sistema
Al personal de la Libreria, a los clientes y a los procesos implicados en el
procedimiento del desarrollo de la propuesta de implementacion de un
sistema de control de ventas en la Libreria La Casita del Regalo - Talara;
2019, ya que les permite tener un mejor control de la informacion y asi

garantizar una buena atencion a sus clientes.
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C.

Requerimientos Funcionales del Sistema

Tabla Nro. 26: Requerimientos funcionales del sistema

CODIGO DESCRIPCION

El sistema otorga el acceso Unicamente el ingreso a
RFO1 los usuarios autorizados.

El sistema debe permitir al administrador gestionar
RFO2 usuarios (Registrar, actualizar y eliminar un

usuario).

El sistema debe permitir Gnicamente al usuario
RFO3 administrador agregar, activar o desactivar a los

usuarios que tendran acceso al sistema.

El sistema debe permitir a los usuarios registrados
RF04 gestionar clientes (mostrar, buscar, actualizar,

eliminar y agregar cliente) al realizar una venta

dentro de la Libreria.

El sistema permite gestionar las categorias de los
RF05 productos (mostrar, buscar, actualizar, eliminar y

agregar nueva categoria).

El sistema debe permitir al administrador gestionar
RF06 los productos (mostrar, buscar, actualizar, eliminar

y nuevos productos).

El sistema al realizar una venta permite la busqueda
RFO7 de los productos por cédigo o nombre.

El sistema al realizar una venta permite la busqueda
RF08 del cliente por codigo o nombre.

El sistema imprimira el comprobante de pago al
RFO9 momento de realizar una venta, al mismo tiempo se

quedara grabado en el sistema.
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RF10 El sistema debe permitir mostrar las ventas
realizadas.

RF11 El sistema debe permitir controlar el reporte de los
productos.

R12 El sistema debe permitir controlar las entradas y
salidas de los productos.

RF13 El sistema debe permitir descargar los reportes del
sistema.

RF14 El sistema debe permitir realizar reportes de ventas.

Fuente: Elaboracion Propia

d. Requerimiento no Funcionales

Tabla Nro. 27: Requerimientos no funcionales

CODIGO DESCRIPCION

RNFO01 El sistema serad facil y dindmico para que el personal
encargado pueda adaptarse rapidamente.

RNF02 Se deben realizar las pruebas necesarias para ver la
eficacia del sistema antes de su implementacion.

RNF03 Facilidad para el desarrollador para realizar
mantenimiento a futuro de nuevas implementaciones.

RNF04 El sistema de control de ventas debe contener
expresiones y acciones permitidas.

RNFO05 Las consultas que se hagan deben estar detallada.

Fuente: Elaboracion Propia.
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3. Andlisis de Disefio

a.

Identificacién de actores

Administrador: Persona encargada de gestionar los procesos de
consultar, editar y eliminar informacion relacionada a la Libreria
dentro del sistema, ademas se encarga de gestionar productos y de

generar reportes.

Vendedor: Personas encargada y autorizada de generar los procesos,

tales como Gestionar Ventas y Generar Reportes.

Cliente: Es la persona (natural), que realiza los pasos necesarios para
obtener el servicio de venta, es quien realiza la compra de los

productos que ofrece la Libreria.
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b. Diagrama de casos de usodel sistema

Grafico Nro. 12: C.U — Gestionar Venta
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Fuente: Elaboracion Propia
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2

Adrministrador

Gréafico Nro. 13: C.U — Gestionar Producto
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Grafico Nro. 14: C.U — Generar Reportes
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C.

Especificacion de casos de uso

Tabla Nro. 28: Especificacion de C.U — Gestionar Venta

Nombre de Caso de

Gestionar Venta

Uso
Resumen Validacion de Gestionar Venta
Frecuencia Cada vez que el usuario ingrese el sistema.

Pre Condicion

El vendedor debe de haber ingresado

correctamente al Sistema.

Actores Vendedor
Descripcion El vendedor de La Libreria La Casita del Regalo,
registra los datos del cliente generando los datos
para registrarlo en el Sistema.
1. EI vendedor registra al nuevo cliente,
verificando que no se encuentre anteriormente
FLUJO registrado.

2. El vendedor puede anular la venta en caso se
requiera.

3. El vendedor puede Consultar Venta en caso lo
requiera.

4. El vendedor Imprime el reporte, el cual serad

entregado al administrador.

Fuente: Elaboracion Propia.
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Tabla Nro. 29: Especificacion de C.U — Gestionar Producto

Nombre de Caso

Gestionar Producto

de Uso

Resumen Se ingresan los productos que seran
vendidos por la Libreria, los cuales
pueden ser modificados, eliminados vy
listados en una tabla.

Frecuencia Cada vez que se Ingrese U nuevo

producto.

Pre Condicion

El Administrador debe de haber ingresado
correctamente al sistema.

Actores Administrador
Descripcion El  Administrador  registra  nuevos
productos ingresados a la Libreria La
Casita del Regalo.
1. El administrador registra el producto
verificando los datos respectivos.
FLUJO 2. El  administrador puede modificar

producto, consultar producto, y dar de

baja al producto si asi se requiera.

Fuente: Elaboracion Propia.
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Tabla Nro. 30: Especificacion de C.U — Generar Reportes

Nombre de Caso

Generar Reporte

de Uso
Resumen Generar los reportes de ventas.
Frecuencia Cada vez que se solicite un reporte.

Pre Condicion

El Vendedor debe de haber ingresado

correctamente al Sistema.

Actores

Administrador, Vendedor.

Descripcion

El Vendedor genera el Reporte del dia, el
cual va a servir para llevar un buen control

en la Libreria La Casita del Regalo.

FLUJO

1. El vendedor se encarga de registrar el
reporte.

2. El vendedor puede consultar reporte.

3. Elvendedor se encarga de entregar el

reporte al Administrador.

Fuente: Elaboracion Propia.
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d. Diagrama de actividades

Gréafico Nro. 15: D.A — Gestionar Venta
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Grafico Nro.
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[ Reporte (" Reportede

‘ de ventas ‘ inventario
(" Mostrar %é
‘ reporte ()

Fuente: Elaboracion Propia
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e.

Diagrama de clases

Cliente

& Cadigo : String
&sNombre : String
&sApellidos ; String
SDNI - String
&:Direccidn : String

Gréfico Nro. 17: D.C — Gestionar Venta

Comprobante de Venta

&»Cddigo - String
&Fecha: Date
&.Estado : String

SRegistrar()
Bodificar()

Ynededor

&:Cadigo : String
&sNombre : String
&sapellidos - String
&DNI - String
&sDireccidn - String
& Teléfono - String

BRegistrar()
SMadificar()

BConsultar()
Yactualizar()

==

Detalle_Comprobante
&id_Detalle
&»Cddigo Cliente
&fecha
& Cantidad

~|&Precio_Total

| ®Guardarventa() 1
SConsultarvental)
%Reportarventa()

1.*

Boleta Factura
&Codigo_Boleta &Cadigo_Fadura
&sCédigo_Clien:... & Fecha_Factura
&Productos &Cddigo Cliente
EPrecio &C ddigo Producto

&Produdos
$Registrar() &Precio
SQuitar() ERUC
Sodificar()
$Consultar() YRegistrar)

Squitar()
S odificar()
YConsultar()

\ebCadigo_ Comprabsn...

PRegistrar()
SModificar)

1 *
Producto
&:Cadigo : String
&:Nombre ; String| 1.*
&Fecha: Date
&:Stock : String

Sodificar()
SGuardar()
%Consultar()

DIAGRAMA DE CLASES

Fuente: Elaboracion Propia
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Adminsitradr

& Cadigo_Adminsitrad...
&sNombre

SApellido

&Teléfono

& Direccion

YRegistrar()

Bodificar()

1*Dar de baja()
YConsultar()




f. Diagrama de secuencia

Gréafico Nro.18: D.S — Gestionar Venta

A x A A

- Vendedor - GUI - VENTA - PRODUCTO

|

1. Ingresar cddigo de producto

[ |
[ |
| I
2. Listado venta() |
3. Buscar producto() |
l
l
{ 4. Confirmar producto

7. Confirmar Venta |

8. CancularTotalVenta()

[ 9. Entregar Informacién |

10. Registrar Venta

11. Actualizar Stock

12. Confirmar Operacidon

13. Confirmar Operacidn

— e e
s
=
=
(=]
o
B
<
c
3
S
S T
A

Fuente: Elaboracion Propia
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x

Grafico Nro. 19: D.S — Gestionar Producto

ADMINISTRADOR

1: Ingresa Productos i

|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
I
|
|
|
|

MODULO

PRODUCTO

DATABASE

2: seleccionalngresoProducto()

I
|
I
T<3: CargarFormularioNu evoProducto() u

STOCK

5: conectarDB()

6: statusConexion() q

L

8: guarfaDatosProducto()

P—

actualizaStock

Fuente: Elaboracion Propia
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11: desconectarDB()




X

ADMINISTRADOR

1: entra a)

Grafico Nro. 20: D.S — Generar Reporte

Pagina
Principal

Formulario de

7 Salir del sistema()

Logeo

\‘2: Ingresa Usuario y password()

S — —

3: si datos

le——1

Formulario de

Reportes

Formulario
Reporte de Venta

p son correctos ir a()

4: Si datos son correctos()

- Generar reporte()

5:-ira()

t?
$

—— — e ——

Fuente: Elaboracion Propia
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g. Diagrama de Colaboracion
Grafico Nro. 21: D.C — Gestionar Venta

- 1: Gestionar venta

X — |

. 21: Imprimir comprobante de venta
- Usuario H

3: Verificar datos
—

2: Buscar producto
x m
<

4: Producto encof
gngresar cantidades del pedido

24: Verificar venta
m 28: Venta eli
-
23: Buscar datos de venta X
: Eliminar venta :Frm Ventas realizadas 15: Cliente encontrado
~ 20:Ventarealizada correctamente

ventas realizadas : Buscar producto

: Pedido realiza

27: Venta eliminada
—> 16: Ingresar efectivo

: Agregar pedido
26: Datos eliminados _—
T $ 17:|Verificar datos

=

25: ¢, Seguro que desea eliminar la venta?

19: Venta realizada
—

L <
18: Datos ingresados correctamente

:Venta

:Procesar venta 10: Verificar datos : Buscar cliente

—

8: Gestionar cliente

14: Agrl;\a cl

12: Datos correctos m 13: Cliente registrado correctamente

— — |
- ) — |
_ 11: Ingresar datos i X 9: Ingresar nuevo cliente . i
: Cliente - Registrar cliente : Gestionar cliente

Fuentes: Elaboracion Propia
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Gréfico Nro. 22: D.C — Gestionar Producto

~
X O
2: Buscar producto por nombre o cédigo

: Usuario ) : Frn}@éstionarﬁsﬁoduc 14: Buscar producto por nombre o cddigo
_ 13:Producto registrado correctamente
z

L 4: Modificar datos /\ \
/\ - Registrar nuevo producto 3: Producto encontrado |

T $ 15: Producto encontra
8: Producto modificado correctamente 16: Eliminar producto

: Buscar

1: Gestionar producto
—

: Regjistrar

\

\ } 20: Producto eliminado‘correctamente

: Modificar

12: Datos registrados 10: Ingresar datog

-

7: Datos modificados
—

6: Verificar datos
11: Verificar datos
18: Verificar codi |

5 ¢ Esta seguro que desea modificar el producto?

19: Datos eliminados

= O

17: ¢ Esta seguro que desea eliminar el producto? .
¢ guro g P : Eliminar

:Producto

Fuente: Elaboracion Propia
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Grafico Nro. 23: D.C — Generar Reporte
N 1: Generar reporte

N h +O

: Usuario

2: Consultar ventas realizadas
6: Consultar ventas por cliente

reporte general de ventas
9: Mostrar reparte de ventas por cliente

4: Reporte general de ventas realizado
8: Reporte de ventas por cliente realizado

—
%
3: Generar reporte general de ventas

:Reporte . . Ventas
P 7: Generar reporte de ventas del cliente seleccionado

Fuente: Elaboracion Propia
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h. Diagrama de Clases

"~ categoria
id_categoria INT(11)
nom_categoria VARCHAR(255)

D — — 1

] producto
id_products INT{11)

¥ id_categoria INT(11)
imagen VARCHAR(255)
codigo VARCHAR(SD)
nom_products VARCHAR(255)
descripcion VARCHAR(255)
precio_entrada DECIMAL (10,2)
precio_salida DECIMAL( 10,2)
invent_ini TNT{11)
invent_min INT(11)
contenide VARCHAR(50)
presentacion VARCHAR(255)
fecha_registro DATETIME
estado INT(1)

] detalle_venta
id_producto INT{11)
id_venta INT(11}
cantidad INT( 11}

Gréafico Nro. 24: D.C — Generar Venta

] abastecimiento
id_sbastecimiento INT(11)

% id_usuario INT{11)

% id_tipo_operacion INT{11)
fecha_registo DATETIME

"] detalle_abastecimiento ¥

id_producto INT(11)
id_sbastecimienta INT{11)
cantidad INT(11)

|

|

I

F

j usuario

id_usuario INT(11)
nombres VARCHAR(255)
apellidos VARCHAR(255)
nom _usuario ¥ ARCHAR(50)
password V ARCHAR(255)
e-mail ¥ ARCHAR(255)
fecha_registro DATETIME
estado INT (1)

:] tpo_operacion
id_tipo_operacion INT{11)
nom_tipo_ope VARCHAR(50)

S

j venta v

id_venta INT(11)
@ id_usuario INT(11)
@id_diente INT(11)
“id_tipo_operacion INT( 11)

.. | num _comprobante INT {11)

Fuente: Elaboracion Propia
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descuento DEAMAL (10,2)
efectivo DECIMAL(10,2)
totsl DECIMAL(10,3)
fecha_registro DATETIME

] diente
id_cliente INT(11)
nombres VARCHAR(255)
apellidos VARCHAR(255)
dni VARCHAR(11)
direccion VARCHAR(255)
telefono INT(11)
e-mail ¥ ARCHAR(255)
fecha_regisiro DATETIME
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4. Implementacion

Interfaces del Sistema

Gréafico Nro. 25: Interfaz — Acceso al sistema

SISTEMA DE VENTA
"LA CASITA DEL REGALO"

Acceso al Sistema

Usuario: Admin

Clave; .ooooooooooooooo

Fuente: Elaboracion Propia
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Grafico Nro. 26: Interfaz — Gestion Ventas

"LA CASITA DEL REGALO"

Datos de Venta
Cadigo: Fecha:
Cliente: Comprobante: :Selecdonar:b:b} v:

Datos del Producto

Cadigo: Precio Compra: |s/.
Nombre: Compra Venta: |5/.
Agregar
Cantidad: Stock:
Codigo Producto Descripcion Cantidad Precio Total

Fuente: Elaboracion Propia
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Grafico Nro. 27: Interfaz — Gestion Productos
isefio

] = | x
Codigo Precio: |5/, Cantidad:
Descripcion: Clasificacion:
Nuevo Producio ’ Ingresar Producto
Codigo Descripoidn Precio Clasificadion Cantidad
Modificar Dar de Baja

Fuente: Elaboracién Propia
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5.3.2. Diagrama de Gantt

| 1 Gantt \( {§} Diagrama de recursus\

Grafico Nro.28: Diagrama de Actividades
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Fuente: Elaboracion Propia
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5.3.3. Propuesta Econémica

Tabla Nro.31: Propuesta econdmica de software

Windows S/. 20.00
Java S/. 0.00
NetBeans S/. 0.00
MY SQL S/. 0.00
Licencia Rational Rose UML S/. 50.00
SUB TOTAL S/. 70.00

Fuente: Elaboracion Propia.

Tabla Nro. 32: Propuesta econdmica de servicios

Internet

S/.

276.00

SUB TOTAL

S/.

276.00

Fuente: Elaboracion Propia.

Tabla Nro. 33: Propuesta econdémica de materiales

USB 8GB SI. 32.00
Impresora ticketera S/. 248.00
PC S/. 1°500.00
SUB TOTAL S/. 1°780.00
Fuente: Elaboracion Propia.
Tabla Nro. 34: Propuesta econdémica final
Software S/. 70.00
Servicios S/. 276.00
Materiales S/. 1°780.00
TOTAL S/. 2°126.00
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VI.

CONCLUSIONES

De acuerdo a los resultados obtenidos, interpretados y analizados, queda
demostrado que existe un alto nivel de insatisfaccion con el sistema actual por
parte de los trabajadores, un bajo nivel de conocimiento TIC y un alto nivel de
satisfaccion del servicio al cliente, se puede deducir que se requiere mejorar la
calidad de atencion a los clientes en la Libreria, Implementando un Sistema de
Control de Ventas, con el fin de minimizar el tiempo que tarda los clientes al
realizar una compra; por lo que se concluye que la hipétesis planteada es

aceptada.
En cuanto a las conclusiones especificas se concluye lo siguiente :

1. Se identificé la situacion actual de la Libreria La Casita del Regalo - Talara
en cuanto al manejo del sistema en fisico el cual permitié recolectar los datos

necesarios para la implementacion del sistema, agilizando los procesos.

2. Se disefio el modelo del sistema de control de ventas, con las herramientas
adecuadas Netbeans y Lenguaje Unificado de Modelado (UML), de facil
comprension y manejo para los usuarios de la parte Administrativa,
ayudando a los trabajadores a evitar errores al momento de realizar o

ingresar una nueva venta.

3. Se utilizé Java como lenguaje de programacion y MySQL como gestor de
base de datos, a partir de los usuarios involucrados con los procesos del
sistema a implementar, con dicha implementacion se obtuvo que los clientes
estén satisfechos con la atencion que se les brinda, ya que se les pudo atender

con mucha mas rapidez al momento de realizar su compra.
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El aporte a la Libreria es mejorar la administracion y control de la informacion,

la calidad de sus servicios, ventas y tener una vision de crecimiento empresarial.

El valor agregado de la investigacion fue deducir las necesidades de los clientes
y trabajadores en referencia a los procesos de la libreria que se presentaban con
frecuencia, para implementar un sistema y facilitar el trabajo dentro de la

libreria.
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VIl. RECOMENDACIONES

Segun lo propuesto para la Implementacion de un Sistema de Control de Ventas
en la Libreria “La Casita del Regalo — Talara”, para mejorar la calidad de

atencion a los clientes:

1. Adquisicion de computadoras como nueva tecnologia, para que la

implementacion de su nuevo sistema se ejecute sin ningiin problema.

2. Capacitar al personal de venta, periddicamente en la utilizacion del nuevo
sistema y ofimatica, para mantener una buena relacion entre sus clientes

y trabajadores.

3. Creacion de una nueva area de gestion de cobranza, asi como el area de
TIC, es sumamente importante para poder optimizar los procesos, asi
queda como conveniente el disefio y la implementacion de un sistema de

cobranza en la libreria La Casita del Regalo.

4. Es conveniente que el duefio de la Libreria, realice la verificacion del
funcionamiento de la infraestructura tecnoldgica para que sistema de

ventas funcione sin inconvenientes.
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ANEXOS



ANEXO NRO. 1: CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

NO

Actividades

Ao 2019

Ao 2020

Semestre |

Semestre 11

Semestre |

Semestre 11

1

2

314 |1

2

3

4

1

2

3[4 |1|2

3

4

Elaboracion del Proyecto

X

Revision del proyecto por
el jurado de investigacion

Aprobacién del proyecto
por el Jurado de
Investigacion

Exposicion del proyecto
al Jurado de
Investigacion

Mejora del marco teorico
y metodolégico

Elaboracion y validacién
del instrumento de
recoleccion de
Informacion

Elaboracion del
consentimiento
informado

Recoleccion de datos

Presentacion de
resultados

10

Analisis e Interpretacion
de los resultados

11

Redaccién del informe
preliminar

12

Revision del informe
final de la tesis por el
Jurado de
Investigacion

13

Aprobacion del
informe final de la
tesis por el Jurado de
Investigacion

14

Presentacion de ponencia
en jornadas de
investigacion

15

Redaccion del articulo
cientifico

107




ANEXO NRO. 2: PRESUPUESTO

TITULO: IMPLEMENTACION DE UN SITEMA DE CONTROL DE VENTASEN
LA LIBRERIA LA CASITA DEL REGALO — TALARA,; 2019.

ESTUDIANTE: WENDY TATIANA CHALEN ESPINOZA.

INVERSION: S/. 1°271.00

FINANCIAMIENTO: RECURSOS PROPIOS

1. BIENES DE INVERSION

1.1. Impresora 01 250.00 250.00
250.00 250.00

2. BIENESDE CONSUMO

2.1. Papel bond A-480 0l m 25.00 25.00
2.2. Tinta para impresora 04 45.00 180.00
2.4. Lapiceros 02 2.00 4.00
2.5. Lépices 02 1.00 2.00

211.00 211.00

3. SERVICIOS
3.1. Fotocopias 50 hojas 25.00 25.00
3.2. Anillados 3 15.00 45.00
3.2. Servicios de Internet 3 meses 100.00 300.00
3.3. Pasajes locales 3 meses 15.00 450.00
810.00 810.00
TOTAL 1°271.00

Fuente: Elaboracion Propia
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ANEXO NRO. 3: CUESTIONARIO

TITULO: IMPLEMENTACION DE UN SITEMA DE CONTROL DE VENTASEN
LA LIBRERIA LA CASITA DEL REGALO — TALARA,; 2019.

ESTUDIANTE: WENDY TATIANA CHALEN ESPINOZA.

PRESENTACION:

El presente instrumento forma parte del actual trabajo de investigacion; por lo que se
solicita su participacion, respondiendo a cada pregunta de manera objetiva y veraz. La
informacion a proporcionar es de caracter confidencial y reservado; y los resultados

de la misma seran utilizados solo para efectos académicos y de investigacion cientifica.

INSTRUCCIONES:

A continuacion, se le presenta una lista de preguntas, agrupadas por dimension, que se
solicita se responda, marcando una sola alternativa con un aspa (“X”) en el recuadro

correspondiente (SI o NO) segun considere su alternativa.

DIMENSION 1: NIVEL DE SATISFACCION
CON EL SISTEMA ACTUAL

NRO. PREGUNTA Sl | NO

¢Cuenta su empresa con un sistema de ventas?

2 ¢Considera usted adecuado el tiempo utilizado para realizar
una venta?

¢ Usted cree que hay eficiencia en los procesos de ventas?

¢Esta conforme con la forma como generan las consultas y
reportes de ventas?

5 ¢Le gustaria utilizar y aprovechar los beneficios que ofrecen
un sistema de ventas?
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DIMENSION 2: NIVEL DE CONOCIMIENTO

DELASTIC
NRO. PREGUNTA Sl | NO
1 ¢ Tiene Usted conocimientos basicos de ofimatica: Word,
Excel, Paint, Power Point, etc?
2 ¢ Cree que su empresa dispone de equipos informaticos
adecuados para la implementacion de un sistema de control
de ventas?
3 ¢ Tiene su empresa pagina o sitio web?
4 ¢ Considera Usted que la tecnologia puede ayudar a que la
empresa crezca?
5 ¢Ha utilizado alguna vez un sistema de control de ventas?
DIMENSION 3: NIVEL DE SATISFACCION
DEL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE
NO PREGUNTA Sl |NO
1

¢ Esta de acuerdo con el tipo de servicio de atencion que presta
actualmente su empresa?

2 | ;Tiene problemas con sus clientes para ser atendido con
facilidad y de manera puntual?

3 | ¢Esta de acuerdo con el servicio de accesoa la informacién de
sus productos?

4 | ;Cree que es necesario implementar un sistema de ventas para
mejorar el servicio de atencion al cliente?

5

¢Cuenta con un sistema apropiado para facilitar el proceso de
ventas de su empresa?
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ANEXO NRO. 4: CONSENTIMIENTO INFORMADO

Investigador principal del proyecto: CHALEN ESPINOZA, WENDY TATIANA.

Consentimiento informado
Estimado participante,

El presente estudio tiene como objetivo: Implementar un sistema de Control de
Ventas en la Libreria La Casita del Regalo — Talara; 2019, mejorara la calidad de
atencion a los clientes.

La presente investigacion se informa acerca de que la libreria “La Casita del Regalo
— Talara”, no dispone actualmente con un sistema en ventas por ello sus
procedimientos en fisico demoran un poco ya que son realizados manualmente, se
busca tener un mejor control para facilitar los procesos.

Toda la informacién que se obtenga de todos los andlisis serd confidencial y solo los
investigadores y el comité de ética podran tener acceso a esta informacion. Sera
guardada en una base de datos protegidas con contrasefias. Tu nombre no seré
utilizado en ningun informe. Si decides no participar, no se te tratard de forma
distinta ni habrd prejuicio alguno. Si decides participar, eres libre de retirarte del
estudio en cualquier momento.

Si tienes dudas sobre el estudio, puedes comunicarte con el investigador principal de
Sullana, Perd WENDY TATIANA CHALEN ESPINOZA al celular: 973309746, o
al correo: wendytati29@hotmail.es.

Si tienes dudas acerca de tus derechos como participante de un estudio de
investigacion, puedes llamar a la Mg. Zoila Rosa Limay Herrera presidente del
Comité institucional de Etica en Investigacion de la Universidad Catolica los Angeles
de Chimbote, Cel: (+51043) 327-933, Email: zlimayh@uladech.edu.pe

Obtencion del Consentimiento Informado

Me ha sido leido el procedimiento de este estudio y estoy completamente informado
de los objetivos del estudio. El (la) investigador(a) me ha explicado el estudio y
absuelto mis dudas. Voluntariamente doy mi consentimiento para participar en este
estudio:

CHALEN ESPINOZA, WENDY TATIANA

Nombre y apellido del participante Nombre del encuestador
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