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RESUMEN 

El presente trabajo, está bajo la línea de investigación desarrollo de modelos y 

aplicación de tecnologías de información y comunicación de la escuela profesional de 

Ingeniería de Sistemas en la Universidad Católica los Ángeles de Chimbote. Hoy en 

día, la tienda Romy’s no cuenta con un sistema informático de facturación que les 

permita llevar el control de las ventas realizadas, lo cual estas son calculadas a mano 

haciendo uso de cuadernos u hojas sueltas de tal manera que no se lleva un registro 

correcto de la información. Tuvo como objetivo realizar el Análisis de un Sistema 

Informático de Facturación en la Tienda Romy’s – Piura; 2019, para mejorar la gestión 

y atención al cliente. La investigación es de tipo cuantitativa, descriptiva, diseño no 

experimental de corte transversal. Cuenta con una población muestral de 10 entre 

trabajadores y clientes. Se trabajó con 3 dimensiones, la primera; se determinó que el 

80% de los colaboradores y clientes SI tienen conocimiento sobre las tecnologías de 

la información y comunicación con respecto a los sistemas de información; en la 

segunda, que el 70% de los colaboradores y clientes NO están conforme con el sistema 

actual, y la tercera, que el 90% de los colaboradores y clientes SI están de acuerdo con 

tener un sistema informático de facturación para su tienda; se concluye que los 

trabajadores y clientes están de acuerdo con que se logre implementar un sistema 

informático de facturación para mejorar la gestión y atención al cliente.  

Palabras Claves: Información, Sistema, Sistema de facturación, Sistema Informático.  
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ABSTRACT 

This work is under the line of research, development of models and application of 

information and communication technologies of the professional school of Systems 

Engineering at the Universidad Católica Los Ángeles de Chimbote. Today, the Romy 

store does not have a computerized billing system that allows them to keep track of 

the sales made, which are calculated by hand using notebooks or loose sheets in such 

a way that a correct record is not kept of the information. Its objective was to perform 

the Analysis of a Billing Information System in Romy's Store - Piura; 2019, to improve 

management and customer service. The research is quantitative, descriptive, non-

experimental, cross-sectional design. It has a sample population of 10 between workers 

and clients. We worked with 3 dimensions, the first; It was determined that 80% of 

employees and clients DO have knowledge about information and communication 

technologies with respect to information systems; in the second, that 70% of the 

collaborators and clients are NOT satisfied with the current system, and the third, that 

90% of the collaborators and clients DO agree with having a computerized billing 

system for their store; It is concluded that the workers and clients agree that a 

computerized billing system should be implemented to improve management and 

customer service. 

Key Words: Information, System, Billing system, Computer System. 
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I. INTRODUCCIÓN 

Actualmente la tecnología ha evolucionado de tal forma que permite agilizar 

los procesos para la toma de decisiones y mejorar la gestión de información 

almacenada a través de los sistemas, esto ha logrado mejorar funciones a nivel 

administrativo y económico; dado esto las organizaciones o centros de trabajo 

hacen uso de esta herramienta para incursionar en el mundo de los negocios así 

no presentan tanta carga al momento de realizar su trabajo, adquiriendo un 

sistema para el control de sus productos, servicios, e ingreso económico (1). 

La tienda Romy’s, nos ofrece productos de marcas al por mayor, menor y 

personal para el consumo de los clientes, al mismo tiempo presenta una 

variedad de precios cómodos a la disponibilidad económica de la clientela, con 

los ingresos que se obtienen se acude a la compra de nuevos materiales como 

estantes para la organización e implementación de sus productos para la mejora 

del negocio; hoy en día el local no cuenta con un sistema informático de 

facturación que les permita llevar el control de las ventas realizadas, estas son 

calculadas a mano haciendo uso de cuadernos u hojas sueltas por parte de los 

trabajadores o la dueña de la tienda, pero al contabilizar de esta manera no nos 

asegura tener un registro correcto de la salida de los productos como también 

calcular mal una venta generaría molestias o incomodidades hacia el cliente. 

De acuerdo a la problemática presente se planteó la siguiente interrogante: ¿En 

qué medida el Análisis del Sistema Informático de Facturación en la Tienda 

Romy’s – Piura; 2019, ayuda a mejorar la gestión y atención al cliente? 

Para responder a la interrogante se plantea como objetivo realizar el Análisis 

de un Sistema Informático de Facturación en la Tienda Romy’s – Piura; 2019, 

para mejorar la gestión y atención al cliente.  

Se planteó como objetivos específicos los siguientes:  

1. Analizar la situación actual del sistema para determinar los 

requerimientos funcionales y no funcionales en la tienda. 
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2. Analizar y diseñar los procesos principales en función al sistema a 

través de diagramas. 

3. Determinar el nivel de conocimiento con respecto al manejo de las 

TICs. 

4. Determinar el nivel de satisfacción con respecto al método actual. 

5. Determinar el nivel de necesidad de propuesta de mejora. 

Al analizar un sistema informático de facturación se justifica económicamente 

con la finalidad de que va a permitir mejorar la gestión de compra y ventas de 

productos dentro de la tienda, de manera que se lleve un control óptimo de los 

ingresos y egresos. Actualmente los negocios como empresas u organizaciones 

emplean las tecnologías para la gestión de las mismas, brindando una mejor 

comunicación con los clientes; dado esto, es recomendable que en las 

empresas, tiendas comerciales u otros locales de servicio al cliente, cuenten 

con un sistema cuyo funcionamiento es hacer que sus procesos sean rápidos, 

sencillos y complejos, en consecuencia el sistema informático de facturación 

planteado desde un principio se justifica tecnológicamente ya que permitirá 

llevar una administración en base a la información almacenada, haciendo uso 

de las tecnologías, logrando un mejor servicio y atención al cliente. Se justifica 

de manera operacional debido a que el sistema analizado permitirá que los 

procesos en la tienda Romy’s sean más fáciles y sencillos de manejar haciendo 

que los trabajadores puedan manipular de manera correcta el sistema. El 

siguiente trabajo de investigación, presenta metodología de tipo cuantitativa, 

descriptiva, diseño no experimental de corte transversal. 

En la dimensión 01: Nivel de conocimiento con respecto al manejo de las 

TICs., en la Tabla 18, se observa que el 80% de los colaboradores y clientes SI 

tienen conocimiento sobre las tecnologías de la información y comunicación 

con respecto a los sistemas de información, mientras que el 20% NO posee 

conocimiento. 

En la dimensión 02: Nivel de Satisfacción con respecto al método Actual, en 

la Tabla 19, se observa que el 70% de los colaboradores y clientes NO están 

conforme con el sistema actual, mientras que el 30% SI lo está. 
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En la dimensión 03: Necesidad de Propuesta de Mejora, en la Tabla 20, se 

observa que el 90% de los colaboradores y clientes SI están de acuerdo con 

tener un sistema informático de facturación, mientras que el 10% NO lo está. 

Después de los resultados obtenidos en el Análisis del Sistema Informático de 

Facturación en la Tienda Romy’s – Piura; 2019. Se logró demostrar que tanto 

los trabajadores como clientes poseen conocimientos y están de acuerdo con la 

implementación de un sistema informático de facturación para mejorar la 

gestión y atención al cliente.  

Con respecto a los objetivos específicos se concluye lo siguiente: 

1. El análisis y la recopilación de la información mediante diferentes 

técnicas y herramientas de investigación, respecto al funcionamiento 

del sistema actual, permitieron determinar los requerimientos 

funcionales y no funcionales, dado esto nos permitirá elaborar 

objetivamente el diseño del nuevo sistema. 

2. El modelamiento de los procesos del sistema actual a través de 

diagramas de las actividades y procesos en los diferentes niveles de la 

tienda, nos muestra una visión clara por medio del estándar de 

lenguaje unificado de modelo UML; a través del cual se permitió 

construir de forma objetiva la estructura del diseño del sistema acorde 

a los requerimientos de la tienda. 

3. Con respecto a la Primera Dimensión, en la Tabla 18, se observa que 

el 80% de los colaboradores y clientes SI tienen conocimiento sobre 

las tecnologías de la información y comunicación respecto a los 

sistemas de información; dado esto, los trabajadores lograran 

adaptarse al manejo del sistema, evitando cometer algún error al 

momento de ingresar, modificar o eliminar datos en relación a la 

información almacenada de la tienda. 

4. Con respecto a la Segunda Dimensión, en la Tabla 19, se observa que 

el 70% de los colaboradores y clientes NO están conforme con el 
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sistema actual, ya que se trabaja en base a registros manuales lo que 

hace que sus procesos sean lentos y no se lleve un manejo correcto de 

la información; dado esto, se realizara el análisis del sistema 

informático de facturación para lograr mejorar los procesos de servicio 

y atención al cliente. 

5. Con respecto a la Tercera Dimensión, en la Tabla 20, se observa que 

el 90% de los colaboradores y clientes SI están de acuerdo con tener 

un sistema informático de facturación para su tienda; lo cual, al lograr 

implementar este sistema, va a permitir automatizar los procesos 

facilitando la administración de sus ventas. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

5 

 

II. REVISIÓN DE LA LITERATURA 

2.1. Antecedentes 

2.1.1. Antecedentes a nivel Internacional 

Carpio (2), en el año 2019, en la tesis titulada Desarrollo e 

Implementación de Servicio para la Generación y Autorización de 

Comprobantes Electrónicos. El presente proyecto se realizó con el 

objetivo de desarrollar e implementar un Servicio de Windows local 

para la generación y automatización de comprobantes electrónicos 

dirigido a la empresa FERVIMAG. La metodología de investigación 

usada fue de tipo cuantitativo ya que un proceso a mejorar es interno, 

recopilando información de eventos, incidencias, novedades 

situaciones y comportamientos para desarrollar una automatización del 

proceso. Se aplicó un estudio no experimental, las variables de estudio 

se encuentran en los procesos operativos de venta y facturación de la 

empresa dedicada a la venta de artículos de bricolaje y maquinarias. En 

conclusión, el desarrollo del servicio local de Windows que automatiza 

el proceso de generación de comprobantes logra cumplir con los 

objetivos establecidos al acceder a la base de datos del sistema que 

actualmente usa FERVIMAG logrando una integración con el mismo, 

tomando los documentos ingresados para su lectura, y actualizaciones 

de estado de cada documento, así mismo guardando en la tabla 

FE_DOCXEMPRESA la respectiva actividad de cada documento, con 

los Ok de cada instancia y datos en formato VARBINARY que 

representan el XML y RIDE del documento electrónico. Estas 

actualizaciones se realizaron progresivamente con el proceso de 

emisión de comprobantes electrónicos y envío de los mismos a los 

clientes a través del correo electrónico.  

Cárdenas (3), en el año 2017, en la tesis titulada, Sistema de facturación 

electrónica para el proceso de ventas de la empresa Systemsec, tuvo 
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como objetivo implementar un sistema informático de facturación 

electrónica para que en base a su utilización se logre un mejoramiento 

en el proceso facturación de ventas que realiza la empresa 

SYSTEMSEC de la ciudad de Portoviejo.  En la presente investigación, 

se aplicó la metodología de investigación cuali-cuantitativa, con 

tendencia a la modalidad cuantitativa, pues se analizaron los procesos 

de facturación en ventas, así como la recolección e interpretación de la 

información extraída en encuestas y entrevistas en los cuales se pudo 

corroborar la complejidad del manejo de las ventas en la empresa y 

generando pérdidas de tiempo, dinero y recursos de la empresa. Se 

concluyo, que con la implementación de sistemas tecnológicos 

mejorara los tiempos de respuesta obtenidos de resultados y toma de 

decisiones en todas las empresas de tipo comercial. Como también la 

importancia de la implementación de un sistema de facturación 

electrónica es que está enfocada al cruce de información entre todos los 

contribuyentes a nivel nacional y obtener información más exacta y 

rápida para el pago de impuestos y controles gubernamentales.  

Jiménez, Solis (4), en el año 2017, en la tesis titulada, Propuesta 

Tecnológica de un Sistema de Facturación de una microempresa de 

compra y venta de artículos de ferretería con un enfoque electrónico, 

tuvo como objetivo diseñar un sistema que permita automatizar varios 

procesos administrativos de la microempresa ferretera enfocada a la 

facturación electrónica, se basa en una modalidad de investigación 

cuantitativa debido a que se regirá a resultados que se obtengan al 

realizar una encuesta a dueños de ferreterías. Además, se puede 

mencionar que se basará en una modalidad cualitativa, ya que, se 

deberán describir los procesos, pasos y funciones a seguir con que 

contará el sistema de facturación propuesto. Se concluyó que los 

objetivos planteados en el trabajo han sido cumplidos, que las 

investigaciones realizadas permitieron desarrollar los procesos del 

sistema de manera más efectiva, gracias a la información proporcionada 

por los usuarios de la microempresa se pudo conocer y concretar las 
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mejores soluciones para el desarrollo de la propuesta del sistema de 

facturación y después de realizar el análisis en base a la metodología 

aplicada en la propuesta permitió desarrollar de manera adecuada los 

principales procesos a automatizar en la microempresa. 

2.1.2. Antecedentes a nivel Nacional 

Pérez (5), en la tesis titulada Implementación de un Sistema Informático 

De Compra y Venta para la Distribuidora San Rey S.R.L. – Chimbote; 

2020. La presente tesis fue desarrollada bajo la línea de investigación: 

Desarrollo de modelos y aplicación de las tecnologías de información y 

comunicaciones, de la Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas de 

la Universidad Católica los Ángeles de Chimbote; tuvo como objetivo 

general realizar la Implementación un sistema informático aplicado al 

proceso de compra y venta para la distribuidora San Rey S.R.L. – 

Chimbote; 2020, con la finalidad de mejorar el desarrollo de sus 

actividades comerciales; el tipo y diseño de la investigación es no 

experimental de tipo descriptivo; la población fueron los trabajadores 

de la distribuidora, que son un total de 10 personas, debido pequeña 

población, se usó a 10 clientes más frecuentes como muestra, aplicando 

la técnica de la encuesta se obtuvo los siguientes resultados: en la 

dimensión 01: Nivel de satisfacción del sistema actual el 75.00% de los 

trabajadores encuestados determino que NO están satisfechos con el 

sistema actual y en la dimensión 02: Propuesta de implementación de 

un sistema informático el 95.00% sostuvo que SI están de acuerdo con 

mejorar al sistema actual, estos resultados permiten afirmar que las 

hipótesis quedan aceptadas; se concluyó que existió la necesidad de 

implementar un sistema informático; la investigación queda justificada 

en la necesidad de realizar la implementación del sistema informático 

que permita mejor los procesos de venta y compra para la distribuidora 

San Rey S.R.L. - Chimbote; 2020, el alcance de la investigación 

beneficiara a la distribuidora agilizando los proceso, brindando un 

servicio de calidad y eficiente para los clientes. 
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Aranda (6), en la tesis titulada Implementación de un Sistema 

Informático para el Área de Ventas de la Empresa “Inversiones Castro” 

– Huarmey; 2018. La presente tesis fue desarrollada bajo la línea de 

investigación: Implementación de las Tecnologías de la Información y 

Comunicación (TIC), de la Escuela Profesional de Ingeniería de 

Sistemas de la Universidad Católica Los Ángeles de Chimbote 

(ULADECH). Tuvo como objetivo realizar la implementación de un 

sistema informático para el área de ventas en la empresa 

INVERSIONES CASTRO – Huarmey; 2018, y de esta manera tener un 

mejor control de registros de ventas y reportes dentro de la empresa. Se 

tomó la población muestral constituido de 22 trabajadores, motivo por 

el cual el personal se encuentra inmerso en los procesos de ventas. El 

tipo de investigación fue cuantitativa y descriptiva, el diseño de la 

investigación fue no experimental y de corte transversal; con la 

finalidad de dar solución al sistema actual. Se utilizó la metodología 

hibrida ICONIX para el desarrollo de esta investigación por su robustez 

y acoplamiento a las necesidades. Así mismo se obtuvo como resultado 

del 59% de los encuestados no están 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 implementación de un 

sistema informático para el área de ventas para la empresa 

INVERSIONES CASTRO. se concluye que la Implementación de un 

sistema informático en el área de ventas es muy útil en el procesamiento 

de la información de los datos de la empresa INVERSIONES 

CASTRO, ya que permitió contar con la información actualizada y real 

en cualquier momento que se requiera, con la implementación de un 

sistema informático, optimizando el proceso. 

Arroyo (7), en el año 2017, en la tesis titulada, Implementación del 

Sistema de Control de Ventas Powerfull Para Clm Music Tumbes, 

2015. Esta tesis ha sido desarrollada bajo la línea de investigación: 

Implementación de las Tecnologías de Información y Comunicación 
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(TIC) para la mejora continua de la calidad en las organizaciones del 

Perú, de la Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas de la 

Universidad Católica Los Ángeles de Chimbote (ULADECH); tuvo 

como propósito principal implementar un sistema informático para 

mejorar el control de ventas de la empresa CLM Music. La 

investigación fue de tipo cuantitativo, nivel descriptivo y diseño no 

experimental de corte transversal, aplicando como instrumento para 

recojo de información un cuestionario a los trabajadores de dicha 

empresa. Este sistema informático permite controlar cada registro de 

ventas, formularios de registros de productos que puede elegir cualquier 

cliente. Asimismo, cuenta con reportes de ventas que se realizan cada 

mes, el sistema entregará comprobante de pago ya sea boleta o factura 

según el requerimiento del cliente. Para el desarrollo del sistema 

informático se utilizó como metodología el Rational Unified Process 

(RUP) y los diagramas del Unified Modeling Language UML, para la 

construcción de los planos o diagramas del sistema. El sistema se 

elaboró con el lenguaje de programación java y como manejador de 

base de datos el MySQL xampp. Este sistema busca que la tienda CLM 

music tenga un control ordenado de sus servicios que brinda, brindando 

la seguridad de la información de los clientes. Llegando a la conclusión 

de que la implementación del sistema mejorará el control de ventas en 

la empresa CLM music. 

2.1.3. Antecedentes a nivel Regional 

Cornejo (8), en la tesis titulada, Implementación de Software para la 

Automatización del Proceso de Ventas de la Librería Bazar Copipress 

Talara; 2018. La presente tesis fue desarrollada bajo la línea de 

investigación de Implementación de las Tecnologías de la Información 

y Comunicación (TIC), para la mejora continua de la calidad en las 

organizaciones del Perú, de la Escuela de Ingeniería de Sistemas de la 

Universidad Católica los Ángeles de Chimbote Sede en Piura. La 

investigación tuvo como objetivo realizar la propuesta del Sistema de 
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Gestión de Ventas para la Implementación de Software para la 

automatización del proceso de ventas de la Librería Bazar Copipress 

Talara; 2018. El tipo de investigación es cuantitativa, de nivel 

descriptivo, diseño de tipo no experimental y de corte transversal. La 

población y muestra de la presente investigación estuvo constituida por 

20 personas conformada por 3 integrantes del área administrativo, 3 del 

área de contabilidad, 5 del área de servicios generales, 4 para la sección 

de ventas y 5 para el área de compras de productos. Los resultados 

obtenidos en el primer nivel de aceptación con respecto a la propuesta 

de Implementación del Sistema de Ventas; el 50% del personal 

encuestado indicaron que sí están de acuerdo con la propuesta 

planteada. En la segunda dimensión correspondiente al nivel de 

conocimiento de las TIC y sistemas informáticos el 100% del personal 

encuestado manifiestan que Sí tienen conocimiento sobre las TIC (el 

personal que trabaja cuenta con nivel de estudio técnico en computación 

informática) Estos resultados coinciden con la hipótesis planteada, por 

lo que esta hipótesis queda demostrada y aceptada. Con ello la 

investigación queda debidamente justificada en la necesidad de realizar 

la Implementación de Software para la Automatización del Proceso de 

Ventas de la Librería Bazar Copipress – Talara. 

Oliva (9), en el año 2018, en la tesis titulada, Implementación de un 

Sistema Informático para la Gestión de Ventas de la Empresa 

“Miguelito Lubricantes” _Sullana; 2017. La presente investigación es 

desarrollada bajo la línea de investigación de implementación de las 

tecnologías de la información y comunicación para la mejora continua 

de la calidad en las organizaciones del Perú, en la escuela profesional 

de Ingeniería de Sistemas de la Universidad Católica los Ángeles de 

Chimbote; cuyo objetivo general consistió Implementar un sistema 

informático de gestión de ventas en la empresa “Miguelito Lubricante” 

- Sullana; 2017. Teniendo un diseño de tipo cuantitativo, descriptivo, 

utilizando el diseño de investigación no experimental, de corte 

transversal; trabajando con una muestra de 20 personas; obteniendo 
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como resultado en la dimensión: Nivel de confianza respecto al servicio 

actual se obtuvo un 75% de los encuestados indicaron que NO están 

satisfechos con el servicio actual. En la siguiente dimensión solo se 

utilizó una muestra de 18 personas, agenciando en la dimensión: Nivel 

de aceptabilidad en implementar el sistema informático. Un 75% de los 

trabajadores encuestados expresaron SI están satisfechos con la 

implementación del sistema informático. Dando a entender que 

resultados tienen similitud con la hipótesis planteada y es aceptada. 

Valdiviezo (10), en la tesis titulada Implementación de un Sistema 

Informático para la Gestión de Venta de Pasajes se la Empresa de 

Transportes y Turismo Mercedes Tours S.R.L–Sullana; 2018. Esta tesis 

fue desarrollada bajo la línea de investigación en tecnología de la 

información y comunicación (TIC), para la mejora continua de las 

organizaciones del Perú, de la escuela profesional de Ingeniería de 

Sistemas de la Universidad Católica los Ángeles de Chimbote Sede en 

Sullana (ULADECH). La investigación tuvo como objetivo La 

implementación de un sistema informático para la gestión de venta de 

pasajes para la empresa de Transportes y Turismo Mercedes Tours-

Sullana, La cual mejorará la gestión de ventas de la empresa. El tipo de 

investigación fue cuantitativa, de nivel descriptivo y tuvo un diseño de 

tipo no experimental, de corte transversal; La población total de esta 

investigación costa de 16 trabajadores, de los cuales se tomó de muestra 

8 para la presente investigación, a quien se les aplicó el instrumento 

donde se lograron obtener los siguientes resultados: en La dimensión 

01: Nivel de satisfacción con el método actual, En la tabla N° 03, Se 

determinó que el 75% de los trabajadores encuestados indicaron que 

NO se sienten satisfechos con el método actual de venta mientras que 

el 25% indicó que SI. Y en la dimensión 02: Nivel de conocimiento con 

respecto al sistema, En la tabla N° 13, Se determinó que el 100% de los 

trabajadores encuestados consideran que con la implementación de un 

sistema SI se mejorara el servicio de atención al cliente. Lo que 
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confirmo que es necesaria la implementación de un sistema informático 

para mejorar la calidad del servicio a los clientes. 

2.2. Bases teóricas de la investigación 

2.2.1. Tienda Romy’s 

• Historia 

Hace aproximadamente 35 años, una pareja de esposos formada 

por Don Landelino Bravo y Romelia Velázquez con tan solo 30 

años de edad ambos, decidieron emprender su propio negocio, con 

la finalidad de sacar adelante a sus hijos, para esto cada uno empezó 

ahorrar gran cantidad de dinero para iniciar con la construcción del 

local, una vez terminada, comenzaron a contactar proveedores para 

la obtención de los productos, ya que querían que la tienda este bien 

surtida para disposición del consumo del cliente, ofrecían 

productos como gaseosas, aguas, golosinas, galletas de todo tipo de 

marca (saladas y dulces), chocolates, yogurt, cifrut, piqueos, entre 

otros; al principio no se veían muchos ingresos ya que la tienda 

recién había salido a flote, pero sus hijos empezaron a recorrer por 

las calles dentro del sector para promocionar la tienda y así poco a 

poco la gente comenzó acudir, logrando con el pasar de los tiempos 

convertirse en una de las tiendas más conocidas dentro de su sector, 

gracias a los ingresos obtenido los dueños pudieron cumplir su 

objetivo de sacar adelante a sus hijos. Al pasar los años la señora 

Romelia se quedó a cargo del control de la tienda junto a sus hijos 

debido a que Don Landelino ya no tenía tiempo y no podía llevar 

la cuenta de los gastos, así que ella era la encargada de implementar 

la tienda cada cierto tiempo como la de organizar el reporte de las 

ventas realizadas hasta la actualidad, para luego invertir en la 

compra de más productos.  
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• Ubicación 

Av. San Teodoro con Libertad 116 – Piura.  

 

• Misión 

Somos una tienda que busca satisfacer las necesidades del cliente 

brindando productos de buena calidad para su consumo. 

 

• Visión 

Seguir cumpliendo con las expectativas de los clientes, al ser 

escogida ante cualquier necesidad de consumo que se solicite. 

2.2.2. Sistema 

• Definición:  

Se denomina sistema al grupo de elementos estructurados que se 

relacionan entre sí con el fin de obtener un objetivo. Ellos nos 

brindan gran variedad de información como también permiten el 

ingreso de datos, una de sus funcionalidades es definir cómo 

trabaja y porque lo hace de acuerdo al ambiente laboral en el que 

se encuentra (11). 

• Clasificación: 

De acuerdo a su rama, se clasifican de la siguiente forma (11):  

- Sistemas concretos; formados por elementos tangibles, 

ejemplos: quipos, ordenadores y objetos.  

- Sistemas abstractos; compuestos por componentes 

cognitivos, ejemplo: ideas, planes e hipótesis.  

- Sistemas abiertos; encargados de intercambiar energía, 

información o materia con el ambiente. 

- Sistemas cerrados; intercambio con el ambiente es nulo. 

- Sistemas naturales; generados por la naturaleza. 
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- Sistemas artificiales; desarrollados por el ser humano. 

- Sistemas simples; constan de reducidos componentes. 

- Sistemas complejos; formados por varios elementos y 

relaciones, ejemplo: la universidad, el cerebro u otros. 

- Sistemas estáticos; no varían a lo largo del tiempo. 

- Sistemas dinámicos; varían de acuerdo al tiempo. 

- Sistemas jerárquicos; existen varias relaciones de 

dependencia entre componentes de una organización.   

- Sistemas de control; elementos controlan a otros, según 

la jerarquía.  

- Sistemas de control con retroalimentación; elementos 

controlados envían información sobre su condición.        

- Sistemas determinísticos; los resultados son predecibles.  

- Sistemas probabilísticos; resultados no probables. 

2.2.3. Información 

Es el conjunto de “datos” que está relacionado con la necesidad de 

“informar” o “comunicar” con el objetivo de establecer “opinión 

pública”, también la información se refiere al resultado de la 

observación estadística de un componente, población dentro de un 

estudio que le permite al ser humano comunicarse con otros a través de 

señales, códigos, imágenes entre otros (12). 

2.2.4. TICs 

Las “Tecnologías de la información y la comunicación” son un grupo 

de “tecnologías” usadas mayormente para crear, almacenar, 

intercambiar y procesar la “información” es diferentes maneras ya sea 

por medio de datos, audios de conversación, imágenes movibles o 

estáticas, video multimedia, entre otras, con el objetivo primordial de 

mejorar y dar soporte a los procedimientos de negocios y operación  

para el incremento de la productividad y competitividad del ser humano 
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e instituciones en el tratamiento de la variedad de información. Las Tics 

giran alrededor de tres medios básicos (13):    

• Microelectrónica; teniendo la electricidad de origen y la 

electrónica como antecedente, originando el “microprocesador” 

que permitió la creación de ordenadores.     

• Informática; manipular de manera automática la información.  

• Telecomunicaciones; medios requeridos para la transmisión de 

información.      

2.2.5. Sistemas Informáticos 

Llamado también sistemas de información, grupo de componentes 

relacionados entre sí, que reciben (entrada de datos), procesan 

(manipulan), almacenan y distribuyen (entrega) la información y 

brindan una reacción como mecanismos de retroalimentación si es que 

no llega a lograr el objetivo, este mecanismo es el elemento utilizado 

para el apoyo a realizar los objetivos de una organización, como el 

incremento de sus ganancias o la mejora de los servicios al cliente. 

Actualmente existe una variedad de “sistemas de información”, aquí 

presentamos los más resaltantes (14): 

• Sistemas de información administrativa: Por sus siglas en inglés 

“Managemet Information System” (MIS), encargado de hacer 

fácil la “información” importante a la organización, con 

respecto al control del “negocio”. 

• Sistemas de procesamiento de transacciones: “Transaction 

Processing System” (TPS), se encarga de guardar y encausar la 

“información” en relación a las “transacciones comerciales” y 

funciones en la organización. 

• Sistema para la planeación de recursos empresariales: 

“Enterprise Resource Plamming” (ERP), administran las 
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operaciones de negocios dentro de una organización, haciéndolo 

más eficiente y fácil de usar.     

• Sistemas de soporte de decisiones: “Decision Support System” 

(DSS), es un instrumento que sirve para tomar decisiones, se 

basa en combinar y analizar “datos” que proporcionan 

“información” con el objetivo de solucionar problemas.  

2.2.6. Facturación 

Es la realización de un documento de información que brinda una lista 

de la entrega del o los productos o en todo caso del suministro de un 

servicio, junto a la fecha de adquisición además del monto a pagar. En 

la factura deben ir aquellos datos del emitente y del destinatario, los 

detalles del producto o servicio adquirido, los precios unitarios, precios 

finales o totales, descuentos ofrecidos y los impuestos. Encontramos los 

siguientes tipos de factura (15): 

• Ordinaria: Contiene datos de la venta en relación a los 

elementos adquiridos.  

• Rectificativa: Solicitada cuando el comprobante anterior 

necesite un intercambio o devolución de un producto.   

• Recapitulativa: Documentan facturas en grupo de un tiempo 

determinado.  

• Proforma: Contiene información detallada del precio de cada 

producto del que se quisiera obtener, así el comprador tiene 

conocimiento de lo que se va a gastar.   

• Copia: Contiene la operación con los mismos datos para el 

emisor, lleva la indicación de copia para ser distinguida.  

• Duplicado: Documenta información al receptor, en caso de 

perderse el original, lleva indicado que es duplicado.  

• Electrónica: Transmite la factura entre emisor y receptor 

mediante medios electrónicos (informáticos) y telemáticos (de 

ordenador a otro), tienen igual validez que una factura en papel.      
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2.2.7. Servicio y Atención al Cliente 

Un servicio viene hacer, almacenar, ajustes, comprar, emplear, vender, 

capacitar personal, registrar inventario, relaciones entre empleados, 

facturación, publicidad, procesar datos y gestionar. Además, involucra 

mantener al consumidor existente, atraer clientes y hacer que tengan 

una buena impresión de la organización, esto se logra con la calidad, 

presenta las siguientes funciones (16):    

• Mantener a los clientes. 

• Crear nuevas carteras económicas a los clientes. 

• Consideración y preocupación por los demás. 

• Cortesía, Amistad, Disponibilidad, Integridad, Eficiencia, 

Profesionalismo y Conocimientos. 

• Disposición para apoyar.   

Expectativas del Cliente respecto al Servicio: Son actitudes que el 

cliente asume en relación a la empresa. Para lograr cumplir las 

expectativas, se necesita realizar una adecuada atención al cliente, 

destacando así las siguientes herramientas (17):    

• Motivación: Lo que impulsa a la organización a actuar, es el 

comportamiento interior de una persona que lo lleva asegurar 

cumplir con las metas establecidas.  

• Comunicación Efectiva: Es importante “hablar” y “escuchar”, 

para asegurar que el mensaje ha sido recibido y entendido. 

• Relaciones Humanas: Tiene como finalidad fomentar y 

preservar la “cooperación mutua”, la confianza entre 

trabajadores, esto genera reforzar la “interdependencia” entre 

las personas.    
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2.2.8. Normas ISO 9001:2015 

La “Organización Internacional de Estandarización” o por sus siglas en 

inglés “International Organization for Standardization (ISO)” nació de 

acuerdo a la necesidad de crear “normas” que tuvieran alcance a nivel 

mundial. La norma ISO 9001:2015, son reglas que nos hablan sobre la 

“gestión de calidad”, dado esto necesitan estar renovadas 

constantemente satisfaciendo así las necesidades actuales dentro de las 

empresas y sus clientes, está compuesta por 10 capítulos (18):   

Los tres primeros se basan en generalidades, es decir se aplican las 

normas que toman como referente los términos y definiciones 

adecuadas para interpretarlas correctamente. 

• Capítulo 1- Objeto y campo de aplicación. 

• Capítulo 2 – Referencias normativas. 

• Capítulo 3 – Términos y definiciones.  

Del capítulo 4 hasta el 10, encontramos los componentes que un 

“sistema de gestión de calidad” debe implementar. 

• Capítulo 4 – Contexto de la organización. 

• Capítulo 5 – Liderazgo. 

• Capítulo 6 – Planificación.  

• Capítulo 7 – Apoyo. 

• Capítulo 8 – Operación. 

• Capítulo 9 – Evaluación del desempeño. 

• Capítulo 10 – Mejora. 

2.2.9. Metodologías de Desarrollo de Software 

• Proceso Unificado Racional (RUP): 

Considerado un modelo hibrido que busca usar las ventajas de 

los modelos evolutivos, cascada y los elementos reutilizables. 
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RUP es un proceso serial en el tiempo, su evolución en la que 

se descompone cada una de las fases, reduce riesgos y es 

manejable en el cambio de requerimientos, al reutilizar los 

elementos que se crean con este modelo, permite reducir tiempo 

y costos durante el desarrollo, por ser un diseño complicado, es 

necesario de una gran capacitación al administrar el proyecto 

para lograr un buen término (19). 

Gráfico 1: Metodología RUP 

 

Fuente: Diaz, Rubiano (20). 

• Programación Extrema (XP): 

Es considerada una metodología ágil, busca potenciar la 

relación interpersonal para conseguir el éxito durante el 

desarrollo de software, fomentando el trabajo en equipo, existe 

una clara comunicación entre los integrantes, facilidad en la 

implementación de soluciones y valor para enfrentar las 

variaciones, presenta las siguientes características (21):  
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- Historia de Usuario: Método empleada para explicar los 

requisitos del software, tarjetas de papel donde el cliente 

describe características del sistema.  

- Roles: El programador escribe las pruebas y elabora el 

código del sistema; el cliente escribe las historias de 

usuarios y pruebas funcionales; el encargado de pruebas 

ayuda a escribir al cliente las pruebas funcionales; el 

encargado de seguimiento revisa el progreso de cada 

repetición; el entrenador revisa el proceso global; el 

consultor es miembro externo del grupo con 

conocimiento del proyecto; el gestor beneficia a que el 

grupo trabaje de manera adecuada.    

- Procesos: El cliente fija el negocio a implementar, el 

programador calcula el esfuerzo empleado para la 

implementación, el cliente elige que construir, según las 

restricciones y prioridades de tiempo, el programador 

edifica ese negocio y finalmente vuelve al principio.   

- Practicas: Realizadas para disminuir los costos que 

producen los cambios durante el desarrollo del proyecto. 

Gráfico 2: Historias de Usuario 

 

Fuente: Cortés (22). 
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• SCRUM:  

Este tipo de metodología ágil se desarrolló por Mike Beedle, 

Ken Schwaber y Jeff Sutherland. Es recomendad para proyectos 

con un ágil cambio de requerimientos, posee dos primordiales 

características: El desarrollo del software se ejecuta mediante 

iteraciones, llamadas “sprints”, durante 30 días, este resultado 

es un incremento realizado mostrado al cliente y son principales 

las reuniones a largo plazo del proyecto, con una duración de 15 

minutos para coordinar (21).   

2.2.10. UML 

El lenguaje unificado de modelado o por sus siglas en inglés Unified 

Modeling Language (UML), es un lenguaje basado en modelos que 

describen lo que el sistema hará pero no sobre su implementación, fue 

creado como un instrumento gráfico para poder fabricar, precisar, 

observar y documentar los sistemas, a través de estos modelos se puede 

representar escenarios, donde especifican los elementos que intervienen 

y como se dan las relaciones, así mismo permite describir a los 

elementos involucrados, detallar sus propiedades y cómo se comportan, 

presentan los siguientes diagramas (23): 

• Diagrama de Clases: 

Este diagrama está basado en el modelado de sistemas orientado 

a objetos, es por eso que a cada objeto se le llama “clase”, esta 

“clase” creada permitirá establecer todas aquellas cualidades y 

métodos que posees, al mismo tiempo nos muestra la relación 

que existe entre sus elementos, las más utilizada son (23): 

- Generalización: Basada en componentes generales que 

se encuentran en dos o más “clases”, permitiendo ser 

generalizados hacia una clase mayor.  



 

22 

 

- Asociación: Relación de estructura que explica el lazo 

existente entre los elementos, se divide en dos: 

Agregación, que una clase añade a otra y Composición, 

una clase está conformada por otra.  

- Herencia: La clase “hijo” hereda todas las propiedades 

de la clase “padre”. 

Gráfico 3: Diagrama de Clases 

 

Fuente: Cillero (24). 
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• Diagrama de Estados: 

Estos diagramas nos explican el comportamiento de un objeto 

por medio de distintos casos de uso; es decir, como es que ocurre 

la secuencia de estados por los que pasa bien un caso de uso, un 

elemento durante su proceso de vida o en todo caso el sistema, 

dado esto presenta eventos, estados, actividades y transiciones 

ejemplo: una persona nace, crece, niño, adolescente, adulto, 

vejez, muere. A continuación, se muestra un ejemplo de un 

sistema de Seguridad doméstico (25). 

Gráfico 4: Diagrama de Estados  

 

Fuente: Booch, Rumbaugh, Jacobson (25). 

• Diagrama de Objetos: 

Este tipo de diagrama hace uso de un conjunto, que es resultado 

de otro diagrama, es decir selecciona algunos elementos, como 

sus partes de clase para centrarse en la relación existente entre 

sus componentes del diseño en un momento específico. Estos 
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diagramas nos servirán para poder comprender mejor los 

diagramas de clase (25). 

• Diagrama de Colaboraciones: 

Este diagrama nos muestra cómo interactúan los objetos dentro 

de un caso de uso, los mensajes en este diagrama no están 

colocados en el orden que ocurren, a diferencia de los diagramas 

de secuencia, son de gran utilidad ya que nos permiten una 

mejor precisión al momento que es analizado la relación que se 

da entre ellos. La comunicación entre los objetos se conoce 

como vínculo o enlace (25). 

• Diagrama de Casos de Uso:  

Este diagrama nos permite definir todas las actividades que 

serán realizadas por el sistema, vistas desde el “usuario”, 

específica un comportamiento que el sujeto realiza al momento 

de interactuar con uno o más actores, pero sin hacer referencia 

a su estructura interna. Es importante tener en claro los 

requerimientos, ya que una vez establecidos los programadores 

se basan en ellos para el desarrollo del sistema (26). 

Gráfico 5: Diagrama de Caso de Uso 

 

Fuente: Kimmel (26). 
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• Diagrama de Componentes: 

Como su mismo nombre lo dice representa un diagrama en 

donde se aprecia la relación y cómo interactúan entre si los 

elementos del modelo, para esto se deben determinar los 

componentes y después las interfaces que corresponden. Se 

entiende como un componente a la clase de uso en específico, 

que puede ser agregada desde un ambiente de desarrollo, ya sea 

de código binario, fuente o ejecutable; estos componentes tienen 

un tipo, que indican si nos pueden ser útiles en tiempo de 

compilación, enlace y ejecución (26). 

Gráfico 6: Diagramas de Componentes – Sistema de Préstamo de 

Libros 

 

Fuente: Pointeau (27). 

• Diagrama de Actividades: 

Este tipo de diagrama es usado para demostrar la sucesión de 

pasos de las actividades; es decir nos muestra el flujo de la 

información a través de acciones y flechas que nos indican el 

control de cada una, estos nos enseñan la manera en que se 

trabaja desde el principio de la actividad hasta llegar a 

finalizarla, detallando durante el proceso aquellas decisiones 
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que se tomaron para la elección de una salida entre los 

elementos (28). 

A continuación, se muestra un ejemplo realizado, sobre el 

proceso: Editar archivo.  

Gráfico 7: Diagrama de Actividades 

 

Fuente: Rumbaugh, Jacobson, Booch (28). 

• Diagrama de Secuencia: 

En este tipo de diagrama veremos cómo es que interactúan un 

grupo de objetos de una aplicación por medio del tiempo, cada 

papel que se cumple es representado a través de una “línea 

vertical discontinua” llamada “línea de vida”, mediante 

mensajes especifican la secuencia. Aquí se explicará las clases 

que estarán contenidas dentro del sistema y como son llamadas 

al momento de desarrollar una actividad determinada, cabe 

recordar que este diagrama es realizado al iniciar la descripción 

debida de un caso de uso (28). 
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Gráfico 8: Diagrama de Secuencia 

 

Fuente: Ramirez (29). 

• Diagramas de Despliegue: 

Estos tipos de diagramas nos muestran cómo se encuentran de 

los distintos tipos nodos que forman parte del sistema y la 

repartición de los elementos en relación a los nodos. Un nodo es 

aquel componente físico existente que se encuentra en tiempo 

de ejecución y especifica algo computacional, que contiene 

espacio para la, capacidad de sus procesos. También son 

utilizados para moldear los componentes del hardware mediante 

el que se realiza el sistema. Simboliza un mecanismo o 

instrumento en el cual se podrán lograr ver los elementos (28).  
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Gráfico 9: Diagrama de Despliegue 

 

Fuente: Telot (30). 

2.2.11. Base de Datos  

Es el grupo de “datos” dentro de un mismo escenario relacionados entre 

sí con el objetivo de almacenar, modificar, ordenar, eliminar y consultar 

la información. Están formadas por “tablas”, que contienen “atributos” 

con distintos tipos de “datos”, en donde se van agregando los registros, 

estas “tablas” están asociadas mediante el modelo “Entidad – 

Relación”, existen tres tipos primordiales de asociación (31):      

• Una a Una: Una relación entre tablas, en donde una se relaciona 

una sola vez con la otra y viceversa.  

• Una a Varias: Una relación entre tablas, en donde una se 

relaciona con ninguna, una o más, pero la segunda solo una vez.    
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• Varias a varias: Una relación entre tablas, en donde una se 

relaciona con ninguna, una o más, y viceversa. 

Gráfico 10: Diagrama de Base de Datos 

 

Fuente: Corvo (32). 

2.2.12. Sistema Gestor de Base de Datos 

• SQL  

Este lenguaje permite trabajar todo lo relacionado a “datos”, es 

el más utilizado a diferencia de otros, encargados de la 

obtención de la información, mediante consultas y 

procedimientos, usando extensiones como “Transact-SQL”. 

Dado esto trabaja con lenguajes de programación como “Java” 

y “C”, ya que no poseen la manipulación de los datos 

almacenados (31). 
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• MYSQL 

Cumple las mismas funciones realizadas por el otro lenguaje 

SQL, a diferencia que almacena los “datos” en distintas tablas 

separadas ofreciendo mejor flexibilidad y más velocidad. 

Permitiendo a través de servidores utilizar comandos para la 

creación de “bases de datos”, vistas y consultas según las 

necesidades del usuario (33).  

• Oracle 

Es un administrado de base de “datos”, que permite graficar, 

crear, llevar control, copias de seguridad, y en caso de pérdida 

poder recuperar la “base de datos”, este tipo de lenguaje 

almacena y procesa de una manera más económica y flexible de 

acuerdo a los requerimientos de una organización (34).      
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III. HIPÓTESIS 

El Análisis del Sistema Informático de Facturación en la Tienda Romy’s – 

Piura; 2019, mejorará la gestión y atención al cliente.   
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IV. METODOLOGÍA 

4.1. Diseño de la Investigación 

A continuación, el siguiente trabajo de investigación por el grado de 

cuantificación reúne las características de una investigación cuantitativa. 

Según los autores (35), la investigación de tipo cuantitativa tiene como 

definición; recolectar y estudiar los datos cuantitativos con respecto a las 

variables. Las personas que se dedican a este tipo de investigación realizan un 

estudio entre la relación existente de las variables cuantificadas. También nos 

dicen que es precisa al momento de producir y objetivar los resultados 

mediante una prueba para poder deducir un análisis procedente de una 

población. 

De acuerdo a la naturaleza del estudio de la investigación, reúne las 

características de un estudio descriptivo. Según los autores (36), en el nivel de 

investigación descriptiva se escogen una secuencia de interrogantes, variables 

o definiciones y se calcula de manera independiente cada una de las otras, con 

el objetivo de describirlas. Estas pruebas realizadas pretenden precisar los 

datos como también características importantes de una población, grupo de 

personas u otro tipo de fenómeno que es estudiado; son importantes para el 

estudio de cómo se presentan y actúan los fenómenos y sus elementos. 

De acuerdo al diseño de la investigación es No experimental y por la 

característica de la ejecución es de corte trasversal. 

La investigación no experimental o llamada también Ex Post Facto que quiere 

decir luego de sucedido los hechos, está basada en la definición, variables, 

comunidad, acontecimientos, o conceptos en el cual el investigador no posee 

el manejo de las variables independientes ya que los sucesos ya ocurrieron, lo 

cual los hechos solo son observados y estudiados (37). 

El diseño de investigación de corte transversal tiene como objetivo primordial 

determinar la magnitud de una situación dentro de la población que es 
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analizada, el investigador emplea una sola medida de todas las variables en 

cada sujeto (37). 

4.2. Población y Muestra 

La población la constituyen 10 personas entre ellos están los encargados de 

las ventas, aquellos que manejarían el sistema y los clientes más allegados ya 

que serían los beneficiarios con la implementación del sistema, porque se 

mejoraría la atención y servicio al cliente.     

En consecuencia, por ser la población un poco pequeña, se estudiará a las 10 

personas, en donde unos harán uso del sistema y sabremos la satisfacción que 

causará con su implementación.    
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4.3. Definición operacionalización de variables e indicadores 

Tabla 1: Operacionalización de Variables 

 

Variable Definición Conceptual Dimensiones Indicadores Definición 

Operacional 

Análisis del 

Sistema 

Informático 

de 

Facturación 

El análisis de sistemas 

permite llevar a cabo la 

investigación que pretende 

entender que necesita el ser 

humano para analizar la 

entrada o el flujo de datos de 

forma automática, procesar 

datos, almacenarlos y 

distribuir la información 

según el contexto de una 

organización, también se 

busca identificar y dar 

solución a los problemas. Es 

 

Nivel de conocimiento con 

respecto al manejo de las 

TIC’S. 

 

 

 

• Nivel de conocimiento con 

respecto a los sistemas 

informáticos.  

• Capacitaciones sobre el uso de 

sistemas informáticos. 

• Nivel de manejo respecto al uso 

de sistemas informáticos.  

El análisis del sistema 

informático de 

facturación es un 

proceso con el cual se 

busca estudiar la 

situación actual en la 

que se encuentra la 

tienda y demostrar la 

importancia de 

implementar un sistema 

informático para 

mejorar los procesos de 

venta. 

 

Nivel de Satisfacción con 

respecto al método Actual. 

 

 

• Número de registros de las 

ventas realizadas. 

• Cálculo del tiempo al registrar 

las ventas. 

• Cantidad de registros ante 

devolución de productos. 
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empleado para el análisis, 

diseño e implementación de 

sistemas beneficiando a las 

empresas en el rubro de los 

negocios (38). 

 

Necesidad de Propuesta de 

Mejora  

 

• Número de usuarios permitidos 

al acceder al sistema. 

• Número de reportes generados. 

• Número de consultas realizadas 

anual, mensual o a diario. 

Fuente: Elaboración Propia. 
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4.4. Técnicas e instrumentos de Recolección de Datos 

En el presente trabajo de investigación se utilizará la técnica e instrumento 

que permitirá recolectar datos de la muestra obtenida. 

Se aplicó la técnica de la encuesta, observación y análisis documental, que 

nos van a permitir el recojo de datos mediante un formato de preguntas 

realizadas a la muestra, sacada dentro de una población con el objetivo de 

analizar y obtener información a través de resultados.   

Se empleo como instrumento, el cuestionario, herramienta necesaria que 

consta de una relación de interrogantes para el recojo de información. El 

cuestionario está formado por tres dimensiones, cada uno contiene diez 

preguntas.    

4.5. Plan de Análisis 

Después de obtener todos los datos de la tienda, se procedió a crear una base 

de datos temporal a través del programa Microsoft Excel 2016, con el cual se 

trabajará para la obtención de los cuadros y gráficos de las variables de 

estudio. 
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4.6. Matriz de Consistencia 

Tabla 2: Matriz de Consistencia 

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS METODOLOGÍA 

¿En qué medida el 

Análisis del Sistema 

Informático de 

Facturación en la 

Tienda Romy’s – 

Piura; 2019, ayuda a 

mejorar la gestión y 

atención al cliente? 

OBJETIVO GENERAL:  

Realizar el Análisis de un Sistema Informático de 

Facturación en la Tienda Romy’s – Piura; 2019, para 

mejorar la gestión y atención al cliente. 

OBJETIVOS ESPECÍFICOS:  

1. Analizar la situación actual del sistema para determinar 

los requerimientos funcionales y no funcionales en la 

tienda. 

2. Analizar y diseñar los procesos principales en función 

al sistema a través de diagramas. 

3. Determinar el nivel de conocimiento con respecto al 

manejo de las TICs. 

El Análisis del Sistema 

Informático de Facturación 

en la Tienda Romy’s – 

Piura; 2019, mejorará la 

gestión y atención al 

cliente. 

 

Tipo: Cuantitativo 

Nivel: Descriptiva  

Diseño: No 

experimental, de corte 

trasversal. 
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4. Determinar el nivel de satisfacción con respecto al 

método actual. 

5. Determinar el nivel de necesidad de propuesta de 

mejora. 

Fuente: Elaboración Propia. 
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4.7. Principios Éticos 

Se entiende por ética al conjunto de aquellas conductas apropiadas según la 

situación en la que se encuentran las personas, teniendo como principios, 

relacionados con investigaciones, como consentimientos y el respeto de autor, 

es decir cada vez que se encuentre alguna información de un artículo, libro o 

cualquier tipo de documento este tiene que estar citado y referenciado según 

el reglamento de cada institución, evitando así la copia o hurto (39). 

Durante el desarrollo de la siguiente investigación denominada “Análisis Del 

Sistema Informático De Facturación En La Tienda Romy’s – Piura; 2019”. Se 

tuvo en cuenta el código de ética para la investigación, versión 002 del 2019, 

que tiene por finalidad establecer los principios y valores éticos, de igual 

manera aplica el reglamento de sanción por incumplimiento al ejercicio de la 

investigación científica y está considerado de forma estricta el cumplimiento 

de los principios éticos que permiten asegurar la originalidad de la 

investigación. Del mismo modo, se ha respetado los derechos de propiedad 

intelectual de los libros de texto y de las fuentes electrónicas consultadas, 

requeridas y utilizadas para estructurar el marco teórico.    

Por otro parte, debido al gran contenido de datos utilizados considerados de 

carácter público, siendo conocidos y empleados por distintos analistas sin 

mayores restricciones, se ha seleccionado contenido sin modificaciones, 

excepto aquellas partes que son necesarias por la aplicación de la metodología 

para el análisis requerido en esta investigación.     
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V. RESULTADOS 

5.1. Resultados 

5.1.1. Primera Dimensión: Nivel de conocimiento con respecto al manejo 

de las TICs. 

Tabla 3: Conocimiento sobre la Tecnología de la Información y la 

Comunicación (TIC) 

Distribución de frecuencia acerca del conocimiento sobre la 

Tecnología de la Información y la Comunicación (TIC), con respecto 

al Análisis del Sistema Informático de Facturación en la Tienda 

Romy’s – Piura; 2019. 

Alternativa  n % 

SI 

NO 

Total 

8 

2 

10 

80% 

20% 

100% 

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores y clientes de la 

Tienda “Romy’s”, en relación a la pregunta ¿Conoce usted o ha 

escuchado hablar sobre la Tecnología de la Información y la 

Comunicación (TIC)? 

Aplicado por: Ramírez, K., 2019  

En la Tabla 3, se observa que el 80% de los colaboradores y clientes 

SI tiene conocimiento o has escuchado hablar sobre la Tecnología de 

la información y la Comunicación (TIC), mientras que el 20% afirma 

que NO conoce.  
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Tabla 4: Utilizando las TICs 

 

Distribución de frecuencias sobre lugares donde se ha trabajado 

utilizando las TICs, con respecto al Análisis del Sistema Informático 

de Facturación en la Tienda Romy’s – Piura; 2019. 

Alternativa  n % 

SI 

NO 

Total 

7 

3 

10 

70% 

30% 

100% 

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores y clientes de la 

Tienda “Romy’s”, en relación a la pregunta ¿Ha trabajado en lugares 

donde se utilice las TICs? 

Aplicado por: Ramírez, K., 2019. 

En la Tabla 4, se observa que el 70% de los colaboradores y clientes 

SI han trabajado en lugares donde se utilice las TICs, mientras que el 

30% NO lo ha hecho.  
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Tabla 5: Utilizando un sistema informático 

 

Distribución de frecuencias sobre lugares donde se ha trabajado 

utilizando un sistema informático, con respecto al Análisis del 

Sistema Informático de Facturación en la Tienda Romy’s – Piura; 

2019. 

Alternativa  n % 

SI 

NO 

Total 

8 

2 

10 

80% 

20% 

100% 

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores y clientes de la 

Tienda “Romy’s”, en relación a la pregunta ¿Ha trabajado en lugares 

donde se utilice un sistema informático? 

Aplicado por: Ramírez, K., 2019. 

En la Tabla 5, se observa que el 80% de los colaboradores y clientes 

SI han trabajado en lugares donde se utilice un sistema informático, 

mientras que el 20% NO lo ha hecho.  
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Tabla 6: Sistemas de información para la administración de procesos 

de facturación 

Distribución de frecuencias acerca de conocimientos de Sistemas de 

información que permitan administrar procesos de facturación, con 

respecto al Análisis del Sistema Informático de Facturación en la 

Tienda Romy’s – Piura; 2019. 

Alternativa  n % 

SI 

NO 

Total 

9 

1 

10 

90% 

10% 

100% 

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores y clientes de la 

Tienda “Romy’s”, en relación a la pregunta ¿Tiene conocimiento 

alguno sobre sistemas de información que le permitan administrar los 

procesos de facturación en la tienda? 

Aplicado por: Ramírez, K., 2019. 

En la Tabla 6, se observa que el 90% de los colaboradores y clientes 

SI tienen conocimiento sobre sistemas de información que permitan 

administrar los procesos de facturación en la tienda, mientras que el 

10% NO posee conocimiento.  
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Tabla 7: Manejo de sistemas informáticos 

Distribución de frecuencias sobre el manejo de sistemas informáticos, 

con respecto al Análisis del Sistema Informático de Facturación en la 

Tienda Romy’s – Piura; 2019. 

Alternativa  n % 

SI 

NO 

Total 

6 

4 

10 

60% 

40% 

100% 

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores y clientes de la 

Tienda “Romy’s”, en relación a la pregunta ¿Ha llevado algún curso 

de capacitación para el manejo de sistemas informáticos? 

Aplicado por: Ramírez, K., 2019. 

En la Tabla 7, se observa que el 60% de los colaboradores y clientes 

SI han llevado algún curso de capacitación para el manejo de sistemas 

informáticos, mientras que el otro 40% NO ha llevado.  
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5.1.2. Segunda Dimensión: Nivel de Satisfacción con respecto al método 

Actual. 

Tabla 8: Manejo de la información 

 

Distribución de frecuencias acerca del manejo correcto de la 

información de las ventas realizadas, con respecto al Análisis del 

Sistema Informático de Facturación en la Tienda Romy’s – Piura; 

2019. 

 

Alternativa  n % 

SI 

NO 

Total 

4 

6 

10 

40% 

60% 

100% 

 

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores y clientes de la 

Tienda “Romy’s”, en relación a la pregunta ¿Cree usted que se lleva 

un manejo correcto de la información de las ventas realizadas en la 

tienda? 

Aplicado por: Ramírez, K., 2019. 

En la Tabla 8, se observa que el 60% de los colaboradores y clientes 

creen que NO se lleva un manejo correcto de la información de las 

ventas realizadas en la tienda, mientras que el 40% sostiene que SI.  
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Tabla 9: Cálculo del ingreso de ventas 

 

Distribución de frecuencias acerca del tiempo empleado en la 

realización de cálculos de los ingresos de ventas, con respecto al 

Análisis del Sistema Informático de Facturación en la Tienda Romy’s 

– Piura; 2019. 

 

Alternativa  n % 

SI 

NO 

Total 

5 

5 

10 

50% 

50% 

100% 

 

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores y clientes de la 

Tienda “Romy’s”, en relación a la pregunta ¿Cree usted que le 

demanda tiempo realizar los cálculos de los ingresos de venta en la 

tienda? 

Aplicado por: Ramírez, K., 2019. 

En la Tabla 9, se observa que el 50% de los colaboradores y clientes 

creen que, SI demanda tiempo en realizar los cálculos de los ingresos 

de venta en la tienda, mientras que el 50% sostiene que NO.  
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Tabla 10: Registro de una venta 

 

Distribución de frecuencias sobre el tiempo empleado en registrar una 

venta, con respecto al Análisis del Sistema Informático de Facturación 

en la Tienda Romy’s – Piura; 2019. 

 

Alternativa  n % 

SI 

NO 

Total 

3 

7 

10 

30% 

70% 

100% 

 

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores y clientes de la 

Tienda “Romy’s”, en relación a la pregunta ¿Está conforme con el 

tiempo empleado en registrar una venta? 

Aplicado por: Ramírez, K., 2019. 

En la Tabla 10, se observa que el 70% de los colaboradores y clientes 

NO están conforme con el tiempo empleado en registrar una venta, 

mientras que el 30% SI lo está.  
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Tabla 11: Registro de los clientes 

 

Distribución de frecuencias sobre el registro de información por parte 

de los clientes que realizan la venta, con respecto al Análisis del 

Sistema Informático de Facturación en la Tienda Romy’s – Piura; 

2019. 

 

Alternativa  n % 

SI 

NO 

Total 

2 

8 

10 

20% 

80% 

100% 

 

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores y clientes de la 

Tienda “Romy’s”, en relación a la pregunta ¿Registra información por 

parte de los clientes que realizan la venta? 

Aplicado por: Ramírez, K., 2019. 

En la Tabla 11, se observa que el 80% de los colaboradores y clientes 

NO creen que se registra información por parte de los clientes que 

realizan la venta, mientras que el 20% SI lo cree.  
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Tabla 12: Registro de Devolución o Cambio de Producto 

 

Distribución de frecuencias acerca de registros ante alguna devolución 

o cambio de producto, con respecto al Análisis del Sistema 

Informático de Facturación en la Tienda Romy’s – Piura; 2019. 

 

Alternativa  n % 

SI 

NO 

Total 

2 

8 

10 

20% 

80% 

100% 

 

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores y clientes de la 

Tienda “Romy’s”, en relación a la pregunta ¿Presenta algún registro 

ante alguna devolución o cambio de producto? 

Aplicado por: Ramírez, K., 2019. 

En la Tabla 12, se observa que el 80% de los colaboradores y clientes 

creen que NO se registra alguna devolución o cambio de producto, 

mientras que el 20% SI lo cree.  
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5.1.3. Tercera Dimensión: Necesidad de Propuesta de Mejora. 

Tabla 13: Sistema Informático de facturación 

 

Distribución de frecuencias acerca de tener un sistema informático de 

facturación, con respecto al Análisis del Sistema Informático de 

Facturación en la Tienda Romy’s – Piura; 2019. 

 

Alternativa  n % 

SI 

NO 

Total 

10 

0 

10 

100% 

0% 

100% 

 

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores y clientes de la 

Tienda “Romy’s”, en relación a la pregunta ¿Estaría usted de acuerdo 

con tener un sistema informático de facturación para su tienda? 

Aplicado por: Ramírez, K., 2019. 

En la Tabla 13, se observa que el 100% de los colaboradores y clientes 

SI están de acuerdo con tener un sistema informático de facturación 

para su tienda.  
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Tabla 14: Mejorar la gestión de la tienda 

 

Distribución de frecuencias acerca de la mejora de gestión, con 

respecto al Análisis del Sistema Informático de Facturación en la 

Tienda Romy’s – Piura; 2019. 

 

Alternativa  n % 

SI 

NO 

Total 

10 

0 

10 

100% 

0% 

100% 

 

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores y clientes de la 

Tienda “Romy’s”, en relación a la pregunta ¿Cree usted que el sistema 

informático de facturación consiga mejorar la gestión de su tienda? 

Aplicado por: Ramírez, K., 2019. 

En la Tabla 14, se observa que el 100% de los colaboradores y clientes 

SI creen que el sistema informático de facturación consiga mejorar la 

gestión de su tienda.  
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Tabla 15: Mejorar el servicio de atención al cliente 

 

Distribución de frecuencias acerca de la mejora del servicio de 

atención al cliente, con respecto al Análisis del Sistema Informático 

de Facturación en la Tienda Romy’s – Piura; 2019. 

 

Alternativa  n % 

SI 

NO 

Total 

9 

1 

10 

90% 

10% 

100% 

 

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores y clientes de la 

Tienda “Romy’s”, en relación a la pregunta ¿Considera usted que el 

sistema informático de facturación, permitirá mejorar el servicio de 

atención al cliente? 

Aplicado por: Ramírez, K., 2019. 

En la Tabla 15, se observa que el 90% de los colaboradores y clientes 

SI consideran que el sistema informático de facturación permitirá 

mejorar el servicio de atención al cliente, mientras que el 10% NO lo 

considera.  
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Tabla 16: Mejorar los procesos de atención 

 

Distribución de frecuencias acerca de los procesos de atención, con 

respecto al Análisis del Sistema Informático de Facturación en la 

Tienda Romy’s – Piura; 2019. 

 

Alternativa  n % 

SI 

NO 

Total 

9 

1 

10 

90% 

10% 

100% 

 

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores y clientes de la 

Tienda “Romy’s”, en relación a la pregunta ¿Cree usted que los 

procesos de atención serían más rápidos con un sistema informático 

de facturación? 

Aplicado por: Ramírez, K., 2019. 

En la Tabla 16, se observa que el 90% de los colaboradores y clientes 

SI creen que los procesos de atención serían más rápidos con un 

sistema informático de facturación, mientras que el 10% NO lo cree. 
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Tabla 17: Reducción de costos 

 

Distribución de frecuencias acerca de la reducción de costos, con 

respecto al Análisis del Sistema Informático de Facturación en la 

Tienda Romy’s – Piura; 2019. 

 

Alternativa  n % 

SI 

NO 

Total 

9 

1 

10 

90% 

10% 

100% 

 

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores y clientes de la 

Tienda “Romy’s”, en relación a la pregunta ¿Cree usted que se 

reducirán los costos de la tienda con un sistema informático de 

facturación? 

Aplicado por: Ramírez, K., 2019. 

En la Tabla 17, se observa que el 90% de los colaboradores y clientes 

creen que, SI se reducirán los costos de la tienda con un sistema 

informático de facturación, mientras que el 10% sostiene que NO.  
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Resumen de la Dimensión N° 01 

Tabla 18: Resumen de la Primera Dimensión 

 

Distribución de frecuencias de la Primera Dimensión: Nivel de 

conocimiento con respecto al manejo de las TICs., en relación al 

Análisis del Sistema Informático de Facturación en la Tienda Romy’s 

– Piura; 2019. 

 

Alternativa  n % 

SI 

NO 

Total 

8 

2 

10 

80% 

20% 

100% 

 

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores y clientes de la 

Tienda “Romy’s”, con respecto a la Primera Dimensión.  

Aplicado por: Ramírez, K., 2019. 

En la Tabla 18, se observa que el 80% de los colaboradores y clientes 

SI tienen conocimiento sobre las tecnologías de la información y 

comunicación con respecto a los sistemas de información, mientras 

que el 20% NO posee conocimiento.  
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Gráfico 11: Resumen de la Primera Dimensión 

 

Dimensión N° 01, nivel de conocimiento con respecto al manejo de 

las TICs., en relación al Análisis del Sistema Informático de 

Facturación en la Tienda Romy’s – Piura; 2019. 

 

 

Fuente: Tabla 18 
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Resumen de la Dimensión N° 02 

Tabla 19: Resumen de la Segunda Dimensión 

 

Distribución de frecuencias de la Segunda Dimensión: Nivel de 

Satisfacción con respecto al método Actual, en relación al Análisis del 

Sistema Informático de Facturación en la Tienda Romy’s – Piura; 

2019. 

 

Alternativa  n % 

SI 

NO 

Total 

3 

7 

10 

30% 

70% 

100% 

 

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores y clientes de la 

Tienda “Romy’s”, con respecto a la Segunda Dimensión.  

Aplicado por: Ramírez, K., 2019. 

En la Tabla 19, se observa que el 70% de los colaboradores y clientes 

NO están conforme con el sistema actual, mientras que el 30% SI lo 

está.  
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Gráfico 12: Resumen de la Segunda Dimensión 

 

Dimensión N° 02, Nivel de Satisfacción con respecto al método 

Actual, en relación al Análisis del Sistema Informático de Facturación 

en la Tienda Romy’s – Piura; 2019. 

 

 

Fuente: Tabla 19 
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Resumen de la Dimensión N° 03 

Tabla 20: Resumen de la Tercera Dimensión 

 

Distribución de frecuencias de la Tercera Dimensión: Necesidad de 

Propuesta de Mejora, con respecto al Análisis del Sistema Informático 

de Facturación en la Tienda Romy’s – Piura; 2019. 

 

Alternativa  n % 

SI 

NO 

Total 

9 

1 

10 

90% 

10% 

100% 

 

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores y clientes de la 

Tienda “Romy’s”, en relación a la Tercera Dimensión.  

Aplicado por: Ramírez, K., 2019. 

En la Tabla 20, se observa que el 90% de los colaboradores y clientes 

SI están de acuerdo con tener un sistema informático de facturación 

para su tienda, mientras que el 10% NO lo está.  
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Gráfico 13: Resumen de la Tercera Dimensión 

Dimensión N° 03, Necesidad de Propuesta de Mejora, en relación al 

Análisis del Sistema Informático de Facturación en la Tienda Romy’s 

– Piura; 2019. 

 

 

Fuente: Tabla 20 
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Tabla 21: Resumen General de las Dimensiones 

Distribución de frecuencias y respuestas relacionadas con las 3 

dimensiones para determinar, con respecto al Análisis del Sistema 

Informático de Facturación en la Tienda Romy’s – Piura; 2019. 

Fuente: Aplicación del instrumento para el conocimiento de los 

colaboradores y clientes encuestados en relación a la satisfacción de 

las tres dimensiones definidas para la investigación, en el Análisis del 

Sistema Informático de Facturación en la Tienda Romy’s – Piura; 

2019. 

Aplicado por: Ramírez, K., 2019. 

En la tabla 21, se observa que, en las 3 dimensiones, el mayor 

porcentaje de los colaboradores y clientes encuestados SI requieren 

del uso de un sistema informático de facturación para el manejo de 

ventas en la tienda.   

 

 

DIMENSIÓN 
SI NO TOTAL 

n % n % n % 

Nivel de conocimiento 

con respecto al manejo 

de las TICs. 

8 80 2 20 10 100 

Nivel de Satisfacción 

con respecto al método 

Actual. 

3 30 7 70 10 100 

Necesidad de Propuesta 

de Mejora. 
9 90 1 10 10 100 
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Gráfico 14: Resumen General de las Dimensiones 

Respuestas relacionadas con las 3 dimensiones para determinar, con 

respecto al Análisis del Sistema Informático de Facturación en la 

Tienda Romy’s – Piura; 2019. 

 

Fuente: Tabla 21 
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5.2. Análisis de Resultados 

La presente investigación tiene como objetivo realizar el Análisis de un 

Sistema Informático de Facturación en la Tienda Romy’s – Piura; 2019, para 

mejorar la gestión y atención al cliente; lo cual se obtuvieron los siguientes 

resultados:    

En la dimensión 02: Nivel de Satisfacción con respecto al método Actual, en 

la Tabla 19, se observa que el 70% de los colaboradores y clientes NO están 

conforme con el sistema actual, mientras que el 30% SI lo está. Este resultado 

es casi similar a presentado por, Pérez (5), en el año 2020, en la tesis titulada 

Implementación De Sistema Informático de Compra y Venta para la 

Distribuidora San Rey S.R.L – Chimbote. Sostiene que su investigación 

propone realizar la Implementación un sistema informático aplicado al 

proceso de compra y venta para la distribuidora San Rey S.R.L.; con el 

objetivo de mejorar el desarrollo de sus actividades comerciales. Se puede 

observar en los resultados, que el 80.00% de los encuestados manifestaron de 

que NO cree que el sistema actual es el adecuado para la empresa, entretanto 

el 20.00% indicaron que SI cree que lo sea. 

En la dimensión 03: Necesidad de Propuesta de Mejora, en la Tabla 20, se 

observa que el 90% de los colaboradores y clientes SI están de acuerdo con 

tener un sistema informático de facturación, mientras que el 10% NO lo está. 

Este resultado es casi simular a presentado por, Aranda (6), en el año 2018, en 

la tesis titulada Implementación de un Sistema Informático para el Área de 

Ventas de la Empresa “INVERSIONES CASTRO” – Huarmey. Sostiene que 

su investigación propone realizar la implementación de un sistema 

informático para el área de ventas en la empresa INVERSIONES CASTRO – 

Huarmey; 2018, y de esta manera tener un mejor control de registros de ventas 

y reportes dentro de la empresa, se puede observar que el 100% de los 

trabajadores encuestados expresaron que, SI es necesario la implementación 

de un sistema informático en la empresa INVERSIONES CASTRO. 
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5.3. Propuesta de Mejora 

Después de realizar el análisis de resultados, de acuerdo al recojo de 

información obtenida mediante el instrumento de recolección de datos, se 

llegó a plantear lo siguiente, haciendo uso de la metodología Rup para el 

desarrollo del software: 

• Describir los requerimientos funcionales y no funcionales del 

sistema de acuerdo a las necesidades de la tienda. 

• Diseñar los diagramas haciendo uso del Lenguaje Unificado de 

Modelado, explicando el funcionamiento del sistema en base a los 

procesos requeridos.  

5.3.1. Requerimientos Funcionales 

• Registrar usuarios. 

• Listar Usuarios. 

• Mantenimiento de usuarios (Agregar, Modificar y Eliminar). 

• Registrar Proveedores. 

• Listar Proveedores. 

• Mantenimiento de proveedores (Agregar, Modificar y Eliminar). 

• Registrar Productos.  

• Mantenimiento de Productos (Agregar, Modificar y Eliminar). 

• Listar Productos. 

• Registrar Clientes. 

• Mantenimiento de Clientes (Agregar, Modificar y Eliminar). 

• Listar clientes. 

• Registrar Compra. 

• Registrar Venta 

• Ingresar el tipo de comprobante de pago. 

• Listar las ventas 

• Emitir Comprobante de Pago. 



 

65 

 

• Generar Reportes. 

5.3.2. Requerimientos No Funcionales 

• Seguridad en el sistema. 

• Seguridad en la información. 

• Facilidad de uso. 

• Tiempo de respuesta rápida. 

• Compatibilidad. 

 

 

Gráfico 15: Caso de Uso - Registrar Usuarios. 

 

Fuente: Elaboración Propia. 
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Tabla 22: Descripción Caso de Uso – Registrar Usuarios. 

Caso de Uso Registrar Usuario 

Actores Administrador 

Tipo Principal 

Propósito Registrar los tipos de usuario 

Resumen El administrador ingresa al sistema, 

luego dentro de la interfaz usuario 

ingresa los datos de los usuarios, 

asignándole un usuario y contraseña para 

que puedan iniciar sesión. 

Precondiciones Solo el administrador realiza el proceso 

Flujo Principal El administrador registra los usuarios.  

Excepciones Ninguna 

Fuente: Elaboración Propia. 
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Gráfico 16: Caso de Uso – Registrar Proveedor. 

 

Fuente: Elaboración Propia.  
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 Tabla 23: Descripción Caso de Uso – Registrar Proveedor.  

Caso de Uso Registrar proveedor 

Actores Usuario 

Tipo Principal 

Propósito  registrar a los proveedores. 

Resumen El usuario ingresa al sistema, dentro de 

la interfaz proveedor, registra a los 

proveedores para tener una relación, ya 

que después será necesaria al momento 

de registrar la compra del producto. Si 

después de a ver ingresado los datos 

existe un error por parte del usuario, se 

procede actualizar los datos, para 

corregir estos errores. 

Precondiciones El administrador como usuario realiza el 

proceso. 

Flujo Principal Registrar los proveedores a la base de 

datos. 

Excepciones Ninguna 

Fuente: Elaboración Propia. 
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Gráfico 17: Caso de Uso – Registrar Clientes. 

 

Fuente: Elaboración Propia. 
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Tabla 24: Descripción Caso de Uso – Registrar Clientes. 

Caso de Uso Registrar Cliente 

Actores Usuario 

Tipo Principal 

Propósito Registrar a los clientes 

Resumen El usuario ingresa al sistema, dentro de 

la interfaz clientes, ingresa los datos de 

los clientes, como el DNI para tener una 

relación al momento de registrar la venta 

de productos. Si después de a ver 

ingresado los datos existe un error por 

parte del usuario, se procede actualizar 

los datos, para corregir estos errores. 

Precondiciones El administrador como usuario realiza el 

proceso. 

Flujo Principal El usuario registra a los clientes en la 

base de datos.  

Excepciones Ninguna 

 Fuente: Elaboración Propia.  

 

 

 



 

71 

 

Gráfico 18: Caso de Uso – Registrar Productos. 

 

Fuente: Elaboración Propia. 
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Tabla 25: Descripción Caso de Uso – Registrar Productos. 

Caso de Uso Registrar Productos 

Actores Usuario 

Tipo Principal 

Propósito Registrar los productos adquiridos en la 

tienda.  

Resumen El usuario ingresa al sistema, dentro de 

la interfaz productos, ingresa los datos 

que serán solicitados al momento que se 

realiza la venta y compra de los mismos. 

Si después de a ver ingresado los datos 

existe un error por parte del usuario, se 

procede actualizar los datos, para 

corregir estos errores. 

Precondiciones El administrador como usuario realiza el 

proceso. 

Flujo Principal El usuario ingresa al sistema para 

registrar la información de los productos.  

Excepciones Ninguna 

Fuente: Elaboración Propia. 
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Gráfico 19: Caso de Uso – Registrar Compra. 

 

Fuente: Elaboración Propia. 
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Tabla 26: Descripción de Caso de Uso – Registrar Compra. 

Caso de Uso Registrar Compra 

Actores Usuario 

Tipo Principal 

Propósito Registrar la entrada de los productos.  

Resumen El usuario ingresa al sistema, dentro de 

la interfaz compra, ingresa los datos, 

como el tipo de comprobante, proveedor 

y los productos solicitados por el dueño 

de la tienda, luego procede a guardar y 

generar los reportes. Si después de a ver 

ingresado los datos existe un error por 

parte del usuario, se procede actualizar 

los datos, para corregir estos errores. 

Precondiciones El administrador como usuario realiza el 

proceso. 

Flujo Principal El usuario ingresa los datos del ingreso 

de productos a la base de datos.  

Excepciones Ninguna 

 Fuente: Elaboración Propia.  
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 Gráfico 20: Caso de Uso – Registrar Venta.  

 

Fuente: Elaboración Propia. 
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Tabla 27: Descripción Caso de Uso – Registrar Venta. 

Caso de Uso Registrar Venta 

Actores Usuario 

Tipo Principal  

Propósito Registrar las ventas realizas en la tienda. 

Resumen El usuario ingresa al sistema, dentro de 

la interfaz ventas, ingresa los datos 

como, el tipo de comprobante, cliente, 

producto y el tipo de pago a realizar, una 

vez que se haya ingresado, se guardan y 

se emite el comprobante, para luego 

generar los reportes. Si después de a ver 

ingresado los datos existe un error por 

parte del usuario, se procede actualizar 

los datos, para corregir estos errores. 

Precondiciones Cualquier tipo de usuario puede realizar 

el proceso. 

Flujo Principal Registrar las ventas realizadas para tener 

reportes de los productos adquiridos.  

Excepciones Ninguna 

Fuente: Elaboración Propia. 
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Gráfico 21: Diagrama de Actividades - Registrar Venta. 

 

Fuente: Elaboración Propia. 
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Gráfico 22: Diagrama de Actividades - Registrar Compra. 

 

Fuente: Elaboración Propia. 
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Gráfico 23: Diagrama de Secuencia - Registrar Venta. 

 

Fuente: Elaboración Propia. 
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Gráfico 24: Diagrama de Secuencia - Registrar Compra. 

 

Fuente: Elaboración Propia. 
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VI. CONCLUSIONES 

Después de los resultados obtenidos en el Análisis del Sistema Informático de 

Facturación en la Tienda Romy’s – Piura; 2019. Se logró demostrar que tanto 

los trabajadores como clientes poseen conocimientos y están de acuerdo con la 

implementación de un sistema informático de facturación para mejorar la 

gestión y atención al cliente.  

Con respecto a los objetivos específicos se concluye lo siguiente: 

1. El análisis y la recopilación de la información mediante diferentes técnicas 

y herramientas de investigación, respecto al funcionamiento del sistema 

actual, permitieron determinar los requerimientos funcionales y no 

funcionales, dado esto nos permitirá elaborar objetivamente el diseño del 

nuevo sistema. 

2. El modelamiento de los procesos del sistema actual a través de diagramas 

de las actividades y procesos en los diferentes niveles de la tienda, nos 

muestra una visión clara por medio del estándar de lenguaje unificado de 

modelo UML; a través del cual se permitió construir de forma objetiva la 

estructura del diseño del sistema acorde a los requerimientos de la tienda. 

3. Con respecto a la Primera Dimensión, en la Tabla 18, se observa que el 

80% de los colaboradores y clientes SI tienen conocimiento sobre las 

tecnologías de la información y comunicación respecto a los sistemas de 

información; dado esto, los trabajadores lograran adaptarse al manejo del 

sistema, evitando cometer algún error al momento de ingresar, modificar 

o eliminar datos en relación a la información almacenada de la tienda. 

4. Con respecto a la Segunda Dimensión, en la Tabla 19, se observa que el 

70% de los colaboradores y clientes NO están conforme con el sistema 

actual, ya que se trabaja en base a registros manuales lo que hace que sus 

procesos sean lentos y no se lleve un manejo correcto de la información; 
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dado esto, se realizara el análisis del sistema informático de facturación 

para lograr mejorar los procesos de servicio y atención al cliente. 

5. Con respecto a la Tercera Dimensión, en la Tabla 20, se observa que el 

90% de los colaboradores y clientes SI están de acuerdo con tener un 

sistema informático de facturación para su tienda; lo cual, al lograr 

implementar este sistema, va a permitir automatizar los procesos 

facilitando la administración de sus ventas. 
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RECOMENDACIONES 

1. Analizar determinadamente los requerimientos funcionales y no funcionales 

para saber con exactitud el funcionamiento del sistema.  

2. Verificar los procesos dentro de la tienda que van acorde a los diagramas 

diseñados que demuestran la función del sistema, para mejorar el 

entendimiento del flujo de la información, adquiriendo un buen manejo de este.  

3. Realizar capacitaciones para el personal encargado de los procesos de la venta 

en relación al uso de los sistemas informáticos para garantizar un mejor 

funcionamiento en la administración de la tienda. 

4. Se aconseja a la tienda implementar equipos de trabajo computacional para 

adquirir un sistema informático de facturación que beneficie sus procesos de 

venta. 

5. Mantener segura la información dentro del sistema, mediante acceso de 

administradores permitido solo al personal de trabajo, con código de usuario y 

contraseña. 
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ANEXO I: Cronograma de Actividades 

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES  

  

N°  

  

Actividades  

Año  

2019  

Año  

2020  

Semestre I  Semestre II  Semestre I  Semestre II  

Mes  Mes  Mes  Mes  

1  2  3  4  1  2  3  4  1  2  3  4  1  2  3  4  

1  Elaboración del Proyecto   x  x                             

2  Revisión del proyecto por el 

Jurado de Investigación  

     x                           

3  Aprobación del proyecto 

por el Jurado de 

Investigación  

     x                           

4  Exposición del proyecto al  

Jurado de Investigación o  

Docente Tutor  

       x                         

5  Mejora del marco teórico   

  

         x  x                     

6  Redacción de la revisión de 

la literatura.  

           x  x  x                 

7  Elaboración del  

consentimiento informado  

(*)  

                         x x     

8  Ejecución de la metodología                  x  x              

9  Resultados de la 

investigación  

                   x x            

10  Conclusiones y 

recomendaciones  

                   x  x           

11  Redacción del pre informe 

de Investigación.  

                     x x          

12  Reacción del informe final                           x x      

13  Aprobación del informe 

final por el Jurado de 

Investigación  

                           x x    

14  Presentación de ponencia en  

eventos científicos  
                             x x  

15  Redacción de artículo 

científico  

                               x 

Fuente: Elaboración Propia.
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ANEXO II: Presupuesto 

Fuente: Elaboración propia. 

 

Presupuesto desembolsable 

(Estudiante) 

Categoría 
Base % o Número 

Total 

(S/) 

Suministros (*)    

• Impresiones 0.50 10 5.00 

• Fotocopias 0.10 20 2.00 

• Anillado 10.00 2 20.00 

• Papel bond A-4 (500 hojas) 12.00 2 24.00 

• Lapiceros 1.00 2 2.00 

Servicios    

• Uso de Turnitin 50.00 1 50.00 

Sub total    

Gastos de viaje    

• Pasajes para recolectar 

información 
1.00 3 3.00 

Sub total   106.00 

Total de presupuesto desembolsable     - 

Presupuesto no desembolsable 

(Universidad) 

Categoría 
Base % o Número 

Total 

(S/) 

Servicios    

• Uso de Internet (Laboratorio de 

Aprendizaje Digital - LAD) 
30.00 4 120.00 

• Búsqueda de información en 

base de datos 
- - - 

• Soporte informático (Módulo de 

Investigación del ERP 

University - MOIC) 

- - - 

• Publicación de artículo en 

repositorio institucional 
- - - 

Sub total   120.00 

Recurso humano    

• Asesoría personalizada (5 horas 

por semana) 
- - - 

Sub total   120.00 

Total de presupuesto no 

desembolsable 
  120.00 

Total (S/)    
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ANEXO III: Cuestionario 

TÍTULO: Análisis Del Sistema Informático De Facturación En La Tienda Romy’s – 

Piura; 2019.  

AUTORA: Katherine Daniela Ramírez Bravo. 

PRESENTACIÓN: El presente instrumento es parte del trabajo actual de 

investigación, para cual se solicita su participación, respondiendo cada pregunta de 

manera objetiva y veraz. La información que será proporcionada es de carácter 

confidencial y reservado; y los resultados de la misma serán utilizados solo para los 

efectos académicos y de investigación científica.  

INSTRUCCIONES: A continuación, se presenta una lista de preguntas, agrupadas por 

dimensión, que se solicita se responda, marcando una sola alternativa con un aspa 

(“X”) en el recuadro correspondiente (SI o NO) según considere su alternativa, de 

acuerdo al siguiente ejemplo:   

EJEMPLO:   

Nº   PREGUNTA   SI NO 

01 

    

¿Estaría usted de acuerdo con un sistema informático facturación de 

productos para su Tienda?   

X 
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Primera Dimensión: Nivel de conocimiento con respecto al manejo de las TICs. 

 N° Preguntas SI NO 

1 ¿Conoce usted o ha escuchado hablar sobre la Tecnología de la 

Información y la Comunicación (TIC)? 

      

2 ¿Ha trabajado en lugares donde se utilice las TICs?   

3 ¿Ha trabajado en lugares donde se utilice un sistema informático?   

4 ¿Tiene conocimiento alguno sobre sistemas de información que le 

permitan administrar los procesos de facturación en la tienda? 

  

5 ¿Ha llevado algún curso de capacitación para el manejo de sistemas 

informáticos? 

  

 

Segunda Dimensión: Nivel de Satisfacción con respecto al método Actual 

N° Preguntas SI NO 

1 ¿Cree usted que se lleva un manejo correcto de la información de las 

ventas realizadas en la tienda?   

  

2 ¿Cree usted que le demanda tiempo realizar los cálculos de los ingresos 

de venta en la tienda?   
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3 ¿Está conforme con el tiempo empleado en registrar una venta?   

4 ¿Registra información por parte de los clientes que realizan la venta?   

5 ¿Presenta algún registro ante alguna devolución o cambio de producto?   

 

Tercera Dimensión: Necesidad de Propuesta de Mejora 

N° Preguntas SI NO 

1 ¿Estaría usted de acuerdo con tener un sistema informático de facturación 

para su tienda?   

  

   2 

 

¿Cree usted que el sistema informático de facturación consiga mejorar la 

gestión de su tienda?   

      

3 

 

¿Considera usted que el sistema informático de facturación, permitirá 

mejorar el servicio de atención al cliente?  

      

4 

 

¿Cree usted que los procesos de atención serían más rápidos con un 

sistema informático de facturación?  

      

5 ¿Cree usted que se reducirán los costos de la tienda con un sistema 

informático de facturación? 

      

Fuente: Elaboración Propia. 
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ANEXO IV: Consentimiento Informado 
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ANEXO V: Fichas de Validación 
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