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RESUMEN

La presente tesis fue desarrollada bajo la linea de investigacion: Implementacion de
las tecnologias de informacién y comunicacion (TIC) para la mejora continua de la
calidad en las organizaciones del Peru, de la escuela profesional de Ingenieria de
Sistemas de la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote; tiene como objetivo
realizar la implementacién de un portal de comercio electronico en la empresa de
transporte interprovincial San Martin de Porres S.A.C. - Matucana; con la finalidad de
mejorar la atencion de sus servicios al cliente. La investigacion fue cuantitativa
desarrollada bajo el disefio no experimental, de corte transversal — descriptivo. La
poblacién fue delimitada en 27 trabajadores y la muestra se seleccioné a 27; para la
recoleccion de datos se utilizé el instrumento del cuestionario mediante la técnica de
la encuesta, los cuales arrojaron los siguientes resultados: en la dimension de Nivel de
satisfaccion con respecto al sistema se observo que el 77.78%, NO estan satisfechos
con el sistema actual, con respecto a segunda dimension de, Necesidad de implementar
un portal de comercio electronico, se observd que el 77.88%, Sl es necesario la
implementacién de un comercio electrénico que ayude a mejorar los servicios al
cliente. Estos resultados, coinciden con las hipétesis especificas y en consecuencia
confirma la hipotesis general, quedando asi demostrada y justificada la investigacién
de Portal de comercio electronico en la Empresa de Transporte San Martin de Porres
S.A.C.

Palabras clave: Comercio electronico, Proceso, Servicios.



ABSTRACT

This thesis was developed under the line of research: Implementation of information
and communication technologies (ICT) for the continuous improvement of quality
in organizations in Peru, the professional school of Systems Engineering of the
Catholic University of Los Angeles Chimbote; Its objective is to implement an e-
commerce portal in the interprovincial transport company San Martin de Porres
S.A.C. - Matucana; with the purpose of improving the attention of its customer
services. The research was quantitative developed under the non - experimental,
cross - descriptive design. The population was delimited in 27 workers and the
sample was selected to 27; for data collection, the questionnaire instrument was used
by means of the survey technique, which yielded the following results: in the
satisfaction level dimension with respect to the system it was observed that 77.78%
are NOT satisfied with the current system , with respect to the second dimension of,
Need to implement an e-commerce portal, it was observed that 77.88%, IF the
implementation of an electronic commerce is necessary to help improve customer
services. These results coincide with the specific hypotheses and, as a consequence,
confirm the general hypothesis, thus demonstrating and justifying the e-commerce

Portal research in the Transport Company San Martin de Porres S.A.C.

Keywords: Electronic commerce, Process, Services.
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INTRODUCCION

El comercio electronico es en estos momentos un concepto que esta revolucionando
la percepcién de los escenarios en los que se desarrollan las iniciativas
empresariales y los mercados financieros. Los Elementos que hacen posible el
comercio electronico se encuentran ligados al avance de la tecnologia de la
informacién, los cuales mediante el uso de Internet y demas herramientas
informaticas, permiten las nuevas relaciones comerciales entre los agentes

econdmicos (1).

La Internet y el comercio electrénico han creado una cadena global econémica entre
varios paises, ya que su uso ha traspasado las fronteras, es decir, las personal y las
compafiias usan la tecnologia para realizar negocios. Por lo tanto, se pueden llevar
a cabo transacciones comerciales exitosas en linea a nivel internacional.
Actualmente, la mayoria de las empresas sobre todo las pequefias y medianas,
consideran que el principal componente de toda economia es el comercio
electrénico, debido a que mediante este se pueden realizar varias transacciones de

manera efectiva (2).

En el Perq, el crecimiento del comercio electronico ha ido de la mano del
incremento del acceso a Internet y la banda ancha, que permite mejorar la
experiencia del usuario. Por ello, en el Per, la oportunidad de generar y potenciar
negocios por Internet es mas que recomendable. Asi lo han entendido las
transnacionales de la region, como Saga Falabella y LAN, que han implementado
plataformas de comercio electronico con el fin de obtener mas alcance, rentabilidad

y recompra (3).

Por lo que, el presente proyecto busca resolver los problemas asociados en la
atencion de servicios al cliente de la empresa de transporte interprovincial San
Martin de Porres S.A.C., siendo problemas que se manifiestan y/o aquejan a la

oficina de venta generados por la venta manual de boletos (demora en la atencion,



colas en la atencion, horarios de atencion y contrato de personal extra en dias

festivos) y la saturacion de las lineas telefonicas (consultas y/o reclamos).

Debido a ésta situacion problematica, se planted el siguiente enunciado del

problema:

¢La implementacion de un portal de comercio electronico en la empresa de
transporte interprovincial San Martin de Porres S.A.C. — Matucana, 2018; mejorara

la atencion de sus servicios al cliente?

Con la finalidad de poder dar solucion a esta situacion problematica se definié el
siguiente objetivo general: Realizar la implementacion de un portal de comercio
electrénico en la empresa de transporte interprovincial San Martin de Porres S.A.C.

- Matucana; con la finalidad de mejorar la atencidn de sus servicios al cliente.

En este sentido y con el proposito de logar cumplir con el objetivo propuesto

anteriormente, se definieron los siguientes objetivos especificos:

1. Identificar la problemética actual de la empresa de transporte interprovincial
San Martin de Porres S.A.C., para conocer la necesidad en la mejora de atencion
de sus servicios al cliente.

2. Diseflar un portal de comercio electronico utilizando la metodologia de
desarrollo de software RUP, acorde con las especificaciones solicitadas por la
empresa.

3. Realizar las mejoras a los servicios que brinda la empresa de transporte
interprovincial San Martin de Porres S.A.C., para contrarrestar la actual

insatisfaccion de los usuarios.

La presente investigacion tiene su justificacion académica, en vista que se usé los
conocimientos adquiridos a traves de todos los afios de estudio en la Universidad
Catolica los Angeles de Chimbote, lo cual nos sirve para evaluar el escenario

planteado y realizar un portal de comercio electronico con la finalidad de mejorar



la atencion de los servicios en la empresa de transporte interprovincial San Martin
de Porres S.A.C., acorde a los estdndares actuales.

Asi también la justificacion operativa se basa en:

- Brindar una nueva forma de negocio a la empresa.
- Utilizar un portal de comercio electrénico que facilite el desempefio laboral.
- Mejorar el servicio de informacidn y de venta de pasaje que provee la empresa.

- Generar mayor competencia en el mercado.

Como justificacion econdmica; un portal de comercio electrénico ahorra tiempo y
dinero, al reducir costos y tiempos en los procesos de los servicios que brinda la

empresa satisfaciendo al cliente generando mayor demanda.

Como justificacion tecnoldgica;

- Proporcionara a la empresa a la apertura de un nuevo mercado: el mercado
virtual.
- Permitird soporte técnico interrumpido, permitiendo que los clientes

encuentren por si mismos y facilmente, respuestas a sus problemas.

Como justificacion institucional; la empresa de transporte interprovincial San
Martin de Porres, necesita aumentar la eficiencia de venta de pasaje, para lograr
satisfacer las dudas y necesidades de los usuarios y estar a la vanguardia de las

demas empresas. Lo cual redundara en el prestigio de la empresa.

El presente proyecto se desarrollara en la empresa de transporte interprovincial San
Martin de Porres S.A.C. de la ciudad de Matucana siendo las oficinas de venta,
abarcando el estudio de los principales servicios que brinda la empresa para ser
disefiado utilizando la metodologia RUP vy finalmente ser implementados en el

portal de comercio electronico.



Il. REVISION DE LA LITERATURA

2.1. Antecedentes

2.1.1. Antecedentes a nivel internacional

En el afio 2016, los autores Becerra M., Escobar K. y Jiménez R. (4),
realizaron una investigacion titulada “Plan comunicacional para el
lanzamiento del comercio electronico — Dentalmarket.com”, ubicado en
Venezuela, la metodologia de la investigacion fue disefio no
experimental de tipo descriptiva (puede incluir poblacion y muestra),
obtuvo como resultados observar que la mayoria de la poblacion
estudiada compra de forma personal todo el material y equipo
odontolégico utilizado en sus consultorios, y que dicha poblacién no hace
discriminacién ante el tipo de comercio en el que adquieran dicho
material, y concluye que se logré determinar la factibilidad del uso del
comercio electrénico en el mercado, demostrando que la mayoria de la
poblacion le gustaria que existiese un comercio electrénico, recomend6
ejecutar una investigacion entre consumidores para evaluar la efectividad

y el impacto de la publicidad.

En el afio 2014, el autor Pullas V. (5), realizé una investigacion titulada
“Cambios en la estrategia organizacional y de marketing a raiz de la
implementacién del comercio electronico: un estudio cualitativo de 3
empresas ecuatorianas de Prati, Tventas y despegar.com”, ubicado en
Ecuador, la metodologia de la investigacion fue cualitativa, obtuvo como
resultados que la tactica de marketing no se ve afectada directamente en
el precio, pues para las empresas estudiadas, el comercio electrénico no
ha influido en nuevos métodos para el establecimiento de precios, y
concluye que al implementar comercio electrénico las empresas
aumentan sus segmentos de mercado, pues llegan a lugares en donde no

podrian estar fisicamente, recomendé que el gobierno apoye



promoviendo programas, fuentes de financiamiento y generando un
marco legal y regulatorio claro que facilite la relacion entre el empresario

y el cliente.

En el afio 2014, el autor Vintimilla A. (6),realizé una investigacion
titulada “Plan de negocios de un portal de compras por internet en el
Ecuador”, ubicado en Ecuador, la metodologia de la investigacion se
baso en métodos cuantitativos y cualitativos, obtuvo como resultados que
la implementacion del portal de compras en el Ecuador es viable, con un
entorno favorable, sin una competencia directa, y muestra una
rentabilidad del proyecto aceptable y atractiva para los inversionistas, y
concluye que el proyecto del portal de compras en el Ecuador es rentable
con una tasa interna de retorno del 73,04%, permitiendo recuperar la
inversion inicial luego de 2 afios y 3 meses de operacion, recomendo
realizar alianzas estratégicas con los proveedores y las empresas y un
seguimiento continuo en las estrategias planteadas, realizando los ajustes
necesarias en funcién de las necesidades del mercado, las regulaciones y

los cambios que puedan existir en el entorno.

2.1.2. Antecedentes a nivel nacional

Rodas A. (7), realizé una investigacion titulada “Efecto del comercio
electrdnico en el proceso de comercializacion de artesanias en la empresa
industrias Prada”, de la Universidad Nacional José Maria Arguedas,
realizado en el afio 2017, la metodologia de la investigacion fue disefio
experimental de tipo cuantitativo, sus resultados se logro reflejar que no
hubo variacion significativa en cuanto al nivel de ventas en el periodo
analizado, pero si hubo una variacion positiva significativa respecto a la
cobertura de publicidad que se increment6 exponencialmente, concluye
que la implementacion del comercio electronico incremento la cobertura

publicitaria, permitiendo el incremento de ventas y utilidades para la



empresa Industria Prada, recomend6 desarrollar estrategia de marketing

online, con la finalidad de mejorar su actividad a través de internet.

Pacheco T. (8), realiz6 una investigacion titulada “Portal E-Commerce
b2c para mejorar la comercializacioén de la asociacion Arte Milenario
Muchik en la ciudad de Trujillo”, de la Universidad César Vallejo,
realizado en el afio 2015, la metodologia de la investigacion fue disefio
experimental de tipo descriptiva (puede incluir poblacion y muestra), sus
resultados se logré6 mejorar la comercializacion aumentando el nimero
de productos vendidos después de haber implantado el portal E-
Commerce, concluye que la implementacion del portal como solucion es
posible y viable en cuanto a lo econdmico refiriéndose de los indicadores
econémicos evaluados, recomendd implementar modulos como
logistica, almacén y publicidades por correo con el fin de mejorar los
procesos del sistema y asi garantizar la satisfaccion tanto del usuario

como del artesano.

Lamadrid P. (9), realiz6 una investigacion titulada “Propuesta de disefio
de un sistema de control interno para mejorar la gestion operativa de la
entidad Yallegue.com dedicada al comercio electronico de productos
diversos en el periodo 2013 - 2014”, de la Universidad Catolica Santo
Toribio de Mogrovejo, realizado en el afio 2014, la metodologia de
investigacion fue disefio no experimental de tipo aplicada, sus resultados
se logré mejorar la gestion operativa de la empresa, concluye que el e-
commerce se ha vuelto una herramienta muy practica que obliga a las
empresas a usarla como método para captar mas clientes y aumentar sus
volumenes de venta, recomendo realizar un analisis de los procesos y
funciones de cada una de las areas o departamentos integrantes de la
organizacion con el fin de identificar las debilidades inherentes, conocer
los riesgos y derivado de ello y definir las medidas a utilizar para

reducirlos.



2.1.3. Antecedentes a nivel regional

Joyo Y.y Paz T. (10) , realizaron una investigacion titulada “Factores
que limitan la adopcion del comercio electrénico en las Mypes de ropa
urbana para mujer que operan dentro del C.C. Parque Cénepa en el
Emporio Comercial de Gamarra”, de la Universidad San Ignacio de
Loyola, realizado el 2016, la metodologia de investigacion fue disefio no
experimental de tipo descriptiva (puede incluir poblacion y muestra), sus
resultados se logré determinar los factores que limitan la adopcion del
comercio electronico en los microempresarios de la ropa urbana para
mujer del C.C. Parque Canepa dentro del emporio Comercial De
Gamarra, son el nivel de conocimiento del comercio electronico con un
37%, la estructura organizacional con un 19% vy la seguridad electrénica
con un 44%, concluye que el comercio electronico no solo se realiza a
través de ordenadores, sino también a través de Smartphones, lo cual
facilita tanto al vendedor como al consumidor a seguir relacionados por
otros medios electronicos, permitiéndoles cruzar fronteras sin requerir
estar presente fisicamente, recomend6 buscar e informarse sobre nuevos
productos financieros que existen en el mercado, con la finalidad de
obtener un comercio electronico mas seguro y eficiente en las
operaciones de sus negocios para tener mayor seguridad al realizar

transacciones electronicas.

Ansuini R. y Buleje F. (11) , realizaron una investigacion titulada
“Principales factores decisorios para incorporar nuevas tecnologias de
comercializacion. El caso del comercio electronico en mype de muebles
de madera para el hogar del parque industrial de villa el salvador”, de la
Pontifica Universidad Catdlica del Peru, realizado el afio 2015, la
metodologia de la investigacion fue cualitativa, sus resultados se logré
indicar las principales razones que motivan o inhiben las decisiones de
los empresarios para incorporar un medio de venta moderno, concluye

que se logro identificar y analizar los factores mas influyentes en la toma



de decisiones y que era necesario ahondar en cada uno de los temas
abordados haciendo un mayor énfasis en la utilizacion de las TIC,
recomenddé ampliar el alcance de la investigacion hacia otras areas
geograficas para continuar el andlisis del proceso de toma de decisiones
en las MYPES, con el propoésito de corroborar los resultados de la

investigacion.

Barbosa J. (12), realizo una investigacion titulada “Generando confianza
en el comercio electronico: Andlisis de la conveniencia de reconocer el
derecho de retracto a favor de los consumidores que celebran contratos
de consumo por internet” de la Pontifica Universidad Catolica del Perd,
realizado el afio 2014, la metodologia de la investigacion fue disefio no
experimental de tipo descriptiva (puede incluir poblacién y muestra), sus
resultados se logré definir las principales caracteristicas del comercio
electronico, haciendo énfasis en los contratos de consumo que se
celebran de manera electronica, a fin de precisar y delimitar las
transacciones, concluye que se logré identificar la causa principal del
bajo nivel de desarrollo que presenta el comercio electronico en el Per(
que impide que los actores del mercado gocen de sus multiples
beneficios, recomendo el uso de la regulacién del derecho de retracto que
generaria beneficios importantes pero aumentando los costos que deben

asumir los proveedores.

2.2. Bases tedricas

2.2.1. El transporte en Pera.

2.2.1.1. Concepto de Transporte

Originalmente, esta palabra proviene del latin TRANS (al otro
lado), y PORTARE (llevar), de alli que transporte en un sentido
literal se entiende: “Al traslado de personas o de bienes de un

lugar a otro” (13).



El transporte es parte de la logistica, que es un conjunto de
medios y procedimientos que permiten organizar un servicio o
una compafiia. En el mundo del comercio, la logistica esta
vinculada a la colocacién de bienes en el lugar preciso, en el
momento apropiado y bajo las condiciones adecuadas. El este
sentido, el transporte incluye tanto los vehiculos como las

infraestructuras relacionadas (14).

2.2.1.2. Historia del transporte terrestre

Transporte en la época colonial

En la etapa colonial el tipo de transporte a usar era segun la
distancia, si era para un viaje corto se utilizaban los caballos o
en su defecto si el viaje era extenso se usaban las carretas.

El transporte publico, empieza en el siglo XV11 con las Ilamadas
carrozas de punto, que no eran propiamente un transporte
urbano sino postas para el cambio de caballos y transportes en
los viajes largos, y mas adelante las viviendas de balancines que
funcionaban en recintos cerrados o solares delegados en la
localidad (15).

Transporte en el siglo X1X

En el afio 1851 surgen los primeros coches de alquiler, llevando
que el 15 de junio de 1874 se constituya el primer reglamento
Municipal de carruajes, donde se establecié que los coches
tienen que llevar pintados los numeros sefalador por la
municipalidad, que los cocheros tienen que poseer una libreta de
registro y que los coches para ser autorizados deberian pasar por

una inspeccion (15).



Transporte en el siglo XX

Los coches iniciaron su retirada de Lima con la llegada de los
autos en la primera década del Siglo XX, y con la novedosa

utilizacion del transporte en dmnibus en el afio de 1921 (15).

En la actualidad

La ciudad costa de 450 rutas de transporte urbano, las cuales son
brindadas por buses, microbuses y combis. Este sistema se
destaca por la carencia de innovacién de las entidades y en
numerosos casos implica alguna informalidad de operacion, aun

cuando las compafiias tienen rutas establecidas (15).

2.2.1.3. Tipos de transporte terrestre
Son cuyas redes se extienden por la superficie de la tierra, hay
fundamentalmente dos elementos que son: el ferroviario y la
carretera.
Transporte por ferrocarril:
Su principal ventaja reside en su capacidad para transportar
enormes volimenes de mercancias, que se contrapone con su
inflexibilidad, puesto que solamente alcanza los sitios a los que
lleguen las vias férreas (16).
Transporte por carretera:
Su ventaja reside en la gran flexibilidad que muestra dada la

interconexion de los distintos ejes el cual se puede llegar a

cualquier sitio siguiendo las rutas. Como una desventaja se

10



muestra el alto coste de creacion y cuidado de las
infraestructuras viarias, o la congestion generada debido al
incremento de los flujos (16).

2.2.1.4. Estadisticas del parque vehicular

Tabla Nro. 1: Parque vehicular de empresas de transporte de

pasajero
Ambitoy

dasa do vl 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 01 012
Total 43 4106 462 534 6342 6916 1913 1 8448
Nacional 433 4052 4510 5215 6270 6760 7655 7564 8305
Automévil 17 11 8 8 16 6 6 6 9
Station Wagon 1 3 114 149 1m 153 108 9 2%
Camioneta Rural o 3 12 17 516 19 1185 1573 1797
Omnibus 4 397 4336 487 5566 5809 6356 5976 6473
Internacional 3 5 5 66 n 156 kil 173 143
Omnibus 3 54 52 66 7 156 38 1 143

Fuente: Ministerio de transporte y comunicaciones (17).

2.2.2. Empresa de transporte Interprovincial San Martin de Porres S.A.C.

2.2.2.1. Informacién general

La empresa de Transporte Interprovincial San Martin de Porres
S.A.C, con sede en la ciudad de Chosica — Lurigancho en el

Pasaje el Sol a media cuadra del Parque Echenique.

2.2.2.2. Historia
La empresa de transporte interprovincial San Martin de Porres
S.A.C. nace de la fusion de la Empresa de Transporte Matucana

S.A. y de la Empresa de transporte hermanos Toledo, por

acuerdo de las juntas generales de accionistas de fecha 16 de
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noviembre de 1995, representada por su gerente Don Orlando
Américo Toledo Calero.

Y asi San Martin de Porres S.A.C. continda creciendo al ritmo
de sangre nueva mezclada con la experiencia, marcando rumbos
en esta dificil actividad, acrecentando el prestigio y generando
tradicion como una de las empresa mas seguras en cuanto a
transporte de pasajeros de Matucana, y por qué no decirlo de la

provincia Huarochiri.

2.2.2.3. Objetivos organizacionales

Prestar excelentes servicios, que satisfagan las necesidades de
nuestros clientes, generando confianza y garantizando la

seguridad en cada viaje que realice.

2.2.2.4. Vision

Somos una empresa de servicios comprometida en brindar a
nuestros clientes y usuarios en general un servicio de transporte
terrestre de pasajeros con un nivel de alta calidad, puntualidad,
seguridad, y comodidad; satisfaciendo totalmente sus

expectativas.

2.2.2.5. Misién

Convertirnos en una de las empresas lideres de transporte
terrestre de pasajeros interprovincial del Peru, logrando que
nuestros estandares sean lo mas altos posibles, de manera que
sus usuarios se sientan totalmente a gusto con nuestros servicios

y seamos reconocidos por nuestros valores empresariales.
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2.2.2.6. Organigrama

Gréfico Nro. 1: Organigrama de la Empresa

Gerencia

Asesoria lega /
Financieray [
Técnica
[ I I |
Gerente Auxiliar Personal del
contable contable Choferes taller

Fuente: Elaboracién propia

2.2.2.7. TIC que utiliza la empresa investigada

La empresa de transporte interprovincial San Martin de Porres
S.A.C. usa correo electrénico para recibir y enviar mensajes

entre terminales.
También utiliza los medios de comunicacién (teléfono o celular)
para controlar la hora de llegada o salida de los buses, también

como una forma de seguridad para saber en qué parte de la ruta

Se encuentra.

2.2.2.8. Infraestructura tecnoldgica

Tabla Nro. 2: Hardware de la Empresa

Hardware Cantidad

Computadora de escritorio

Intel Pentium 4 Processor 630 1

Impresora
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Hp 3515z 1
Teléfono

Movistar 1
Celular Entel 2
Television

AOC 1

Fuente: Elaboracion propia

Tabla Nro. 3: Software de la Empresa

Software | Version | Cantidad | Licenciado | Extension
Microsoft XP 1 Si exe
Windows Service
Pack 2
Microsoft 2003 1 Si -
office
Antivirus | 11.0.154.3 1 Si -
Winrar 5.50 1 Si rar/.zip

Fuente: Elaboracién propia

2.2.3. Las Tecnologias de informacién y comunicaciones (TIC)

2.2.3.1. Definicién

Las tecnologias de la informacion y la comunicacion (TIC) son
los recursos, herramientas y programas que se utilizan para
procesar, gestionar y compartir la informacion por medio de
distintos soportes tecnologicos, tales como ordenadores,
Smartphone, televisores, reproductores portatiles de audio y

video o consolas de juego (18).
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Las TIC son cambiantes, siguiendo el ritmo de los continuos
adelantos cientificos y en un marco de globalizacion econémica
y cultural, contribuyen a que los conocimientos sea efimeros y
a la continua emergencia de nuevos valores, ocasionando
cambios en nuestras estructuras economicas, sociales y
culturales, e incurriendo en casi todos los aspectos de nuestra
vida: el ingreso al mercado de trabajo, la sanidad, la
administracion burocratica, la administracion econémica, el
disefio industrial y artistico, el ocio, la comunicacion, la
informacion, nuestra forma de percibir la realidad y de pensar,
la organizacion de las compafiias e instituciones,
procedimientos y ocupaciones, la forma de comunicacion
interpersonal, la calidad de vida, la educacion. EI enorme
impacto en todos los &mbitos de nuestra vida hace cada vez sea
mas complicado que podamos actuar eficientemente

prescindiendo de ellas (19).

2.3.3.2. Historia.

Las TIC pasaron a ocupar un lugar central en la cultura del fin
de siglo XX, con una importancia creciente a inicios del siglo
XXI. Este concepto tiene sus origenes en la Ilamadas
Tecnologias de la Informacion (Information Technologies o IT),
concepto que aparece a finales de los afios 70, el cual alcanza su
apogeo en la década de los 80 y adelanta el proceso de
convergencia tecnologica de los tres ambitos, la electronica, la
informatica, y las telecomunicaciones en las TIC que se produce

en la década de los noventa (20).
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2.2.4. Teoria relacionada con la Tecnologia de la investigacion

2.2.4.1. Portal.

Un portal no es sélo un punto de acceso a Internet, sino un sitio
web o conjunto de paginas web estructuradas con base a
criterios de organizacion de contenidos rigurosos, en relacion a
un tema determinado. Posiblemente la definicion mas
aproximada de portal podria ser: punto de entrada a Internet
donde se organizan sus contenidos, ayudando al usuario, y
concentrando servicios y productos, de forma que le permitan a
éste hacer cuanto necesite hacer en Internet a diario, o al menos
que pueda encontrar alli todo cuanto utiliza cotidianamente, sin

necesidad de salir de dicho sitio (21).

Un portal de internet es un sitio web que ofrece a los usuarios,
de forma unificada, facil e integrada, acceso a una serie de
servicios y recursos relacionados generalmente con un mismo
tema. Los portales suelen incluir elementos como: enlaces,
buscadores, foros, documentos, aplicaciones, soporte, compra

electronica, correo electronico, etc (22).

Actualmente, es posible clasificar los portales en tres niveles:

- Portales horizontales: También conocidos con el nombre de
masivos 0 de propdsito general, estdn enfocados a ser
usados por una gran cantidad de usuarios; de hecho, su
objetivo es llegar al mayor numero de usuarios posible.
Portales como Terra, MSN, Yahoo, Lycos, etc., son

considerados portales horizontales (22).
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- Portales verticales: Se dirigen a usuarios a los cuales
ofrecen un tema especifico (de noticias, musica, deportes,

inmobiliario, informatica, finanzas, educacion, etc.) (22).

- Portales diagonales: Son una mezcla de los portales
horizontales y de los verticales. Se caracterizan por el uso
de redes sociales o aplicaciones basadas en las redes
sociales que son complementadas mediantes informacion y
contenidos en el portal. Estan enfocados a usuarios muy

particulares (22).

Las caracteristicas que debe cumplir cualquier portal web son
las siguientes (22):

- Soporte a todo tipo de clientes.

- Localizacion e internacionalizacion.

- Contenido todo lo personalizado posible.
- Seguridad unificada.

- Agregacion de contenidos.

- Adaptabilidad.

2.2.4.2. Comercio Electrénico.

El concepto de “comercio electronico” (eCommerce, eBusiness,
e-Comercio, etc.) es tan amplio como el nimero de definiciones
y nombres electronico se refiere a las ventas generadas por
Internet, cable o TV interactiva y que se realizan con pagos
online (23).

El comercio electrdnico es la venta a distancia aprovechando las

grandes ventajas que proporcionan las nuevas tecnologias de la

informacion, como la ampliacion de la oferta, la interactividad
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y la inmediatez de la compra, con la particularidad que se puede
comprar y vender a quién se quiera, y, dénde y cuando se quiera.
Es toda forma de transaccion comercial o intercambio de
informacion, mediante el uso de Nueva Tecnologia de
Comunicacion entre empresas, consumidores y administracion
publica (24).

Podemaos definir el Comercio Electrénico como cualquier forma
de transaccion comercial (no sélo comprar y vender), sino a
todos los aspectos mercantiles (prestacion de servicios,
publicidad, relacion con los trabadores, contabilidad, etc.) en
que las partes interactian electronicamente en lugar de

intercambio o contacto fisico directo (25).

Desde una perspectiva muy simplista, el Comercio Electronico
puede entenderse como la automatizacion mediante procesos
electronicos de los intercambios de informacion, asi como de
transacciones, conocimientos, bienes y servicios, que en ultima
instancia pueden conllevar o no a la contraprestacion financiera,

a través de un medio de pago (25).

2.2.4.3. Historia y evolucion del comercio electronico.

- Primera generacion.

En 1993 las primeras grandes empresas perciben la
importancia y empiezan a crear paginas web solo hablando
de la organizacién. Posteriormente, aparecen los primeros
catalogos en la red. Las paginas son estaticas y, el modo de
comunicacion con el comprador se reduce a los formularios
0 correo electronico. Todavia no se puede comprar a traves
de la red (26).
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Segunda generacion.

Las empresas ven la posibilidad de emplear sus péginas para
hacer negocio directamente en la red. En esta etapa ya se
puede comprar a través de la pagina. Aparecen los centros
comerciales virtuales en los que una empresa que disponia
de latecnologia e infraestructura necesaria para crear tiendas
virtuales, alquilaba espacio a otras empresas interesadas en

tener su propia tienda (26).

En cuento a los medios de pago, en esta etapa se suele
emplear el pago contra reembolso, cheques transferencias y

en algunos casos, pago mediante tarjeta electrénica (26).

Tercera generacion.

Pretende automatizar el proceso de seleccion y envio de los
datos acerca de los productos comprados. La solucion es
implementar sistemas de bases de datos, junto con
aplicaciones web, basadas en guiones CGI. Aparecen los
primeros contenidos dinamicos y se generaliza el
“marketing en la red”. En cuanto a los medios de pago, se
generaliza el empleo de las tarjetas como medio de pago.

Aparecen los primeros protocolos para pago seguro (26).

Cuarta generacion.

El contenido es dinamico, generado mediante una aplicacion
web a partir de datos suministrados por un sistema de base
de datos. Se cuidad el disefio del sitio, empleandose
disefiadores graficos especializados para su creacion e

informaticos para el soporte y disefio de la I6gica de negocio.
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Se mejora la seguridad de los sitios y se implantas diversos
mecanismos de pago seguro (26).

2.2.4.4. Ventajas e inconvenientes del comercio electrénico

Ventajas.

En principio, el comercio electronico permite a las empresas
el acceso a consumidores alld donde se encuentre, sin
limitaciones  geograficas. La localizacion fisica,
fundamental en la venta tradicional pierde aqui su sentido, y
muchos de sus costes asociados pueden reducirse mediante

el uso de las tecnologias relacionadas con la Web (27).

Para los consumidores también presenta importantes
ventajas, ya que pueden hacer sus compras directamente a
los fabricantes sin acudir a los comercios tradicionales,
teniendo la posibilidad de elegir entre una amplia variedad
de ofertas, con productos disefiados a su medida. Todo ello
con la ventaja de una distribucidn instantanea en el caso de
productos que puedan desarrollarse en formato digital como
es el caso de musica o las peliculas de video. Cualquiera con
acceso a Internet tiene acceso al comercio electronico tan
solo se requiere un ordenador, software para navegar por
Internet y la posibilidad para conectarse a la red a través del

teléfono, el cable o por satélite (27).
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Tabla Nro. 4: Oportunidades y beneficios

OPORTUNIDADES BENEFICIOS PARA

PARA EL EL CONSUMIDOR
PROVEEDOR
Presencia global Eleccion global

Posibles ahorros de coste | Potenciales rebajas de

precio

Produccion Productos y servicios
individualizada de forma | personalizados

masiva

Reducir o eliminar la | Respuesta rapida a sus

cadena de suministro necesidades
Mejora de la | Mayor  calidad de
competitividad servicio

Nuevas oportunidades de | Nuevos productos vy

negocio servicios

Fuente: Gestion moderna del comercio minorista (27).

Inconvenientes:

Proteccion de datos personales.

El comercio electronico necesita de mecanismos eficaces
para garantizar la privacidad y la seguridad en Internet. Esos
mecanismos  deben  proporcionar  confidencialidad,
autenticacion, (permitir a cada parte que intervenga a la
transaccion asegurar la identidad de la otra parte) y de no
repudio (asegurar que las partes que intervienen en una
transaccion no puedan posteriormente negar su
participacién. La proteccion de los datos personales
obtenidos por las empresas como resultado de transacciones
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a través de Internet empieza a ser una de las preocupaciones

principales de los usuarios del Comercio Electrénico (27).

Este tema plantea un compromiso entre el derecho a
intimidad por un lado y el uso de informacion con valor
comercial por otro. Igualmente, existen posturas favorables
a la regulacion legal y otras que defienden las

autorregulaciones por parte de la industria (27).

Seguridad.

La seguridad, tanto desde el punto de vista técnico
(algoritmos de cifrado, longitud de claves, etc.) como desde
el punto de vista de percepcidon de los usuarios, es un aspecto
clave para generar la confianza necesaria entre los usuarios

para que el comercio electronico se desarrolle.

La reticencia de los usuarios a, por ejemplo, enviar los datos
de su tarjeta de crédito a través de Internet para efectuar un
pago se menciona frecuentemente como una de las barreras

iniciales para el crecimiento del Comercio Electronico (27).

Pago electronico

Actualmente, existen mdltiples mecanismo de pago
electronico, basados en diferentes modelos y en variados
estados de desarrollo: propuesta, prueba piloto y uso

comercial (27).
Algunos de estos mecanismos se basan en reproducir sobre

Internet procedimientos de pago habituales en el comercio

tradicional, por ejemplo el pago de tarjeta de crédito. Otros,
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por ejemplo, los sistemas que utilizan dinero electronico,
implican cambios de mayor calado en la actividad comercial
(27).

Entre los aspectos técnicos de estos sistemas cabe citar los
siguientes (27):

- Adecuacion a los distintos tipos de transacciones
electronicas (por ejemplo, de empresa a consumidor o
entre empresas)

- Coste de cada operacion de pago vy, ligado a éste, la
adecuacion del sistema para pagar cantidades muy
pequefias (micropagos).

- Seguridad del sistema de pago.

- Compromiso entre confidencialidad de la identidad del
pagador y seguridad ante uso fraudulento del sistema.

- Procedimientos de seleccion de mecanismos de pago e

interoperabilidad entre los mismos.

2.2.4.5. Tipos de Comercio electronico.

B2A (Business to Administration).

El comercio electrénico B2A (Business to Administration)
representa el comercio electronico que se lleva a cabo entre
empresas y la Administracion Pablica y, de esta manera, las
empresas puedan realizar los tramites administrativos a

través de internet (28).

Esta nueva forma de gestion publica esta basada en el uso de

las TIC para prestar un mejor y mas completo servicio a las
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empresas, ciudadanos y operaciones internas de las

organizaciones publicas (28).

Las ventajas que proporciona la utilizacion de este sistema a

las empresas son muy beneficiosas, como por ejemplo (28):

Reduccion de tiempo en las operaciones con la
Administracion y, por tanto, obtencion de mas
tiempo para el ejercicio de la actividad de la empresa.
Acceso online a tramites, formularios y cualquier
tipo de documento necesario para las empresas y sus
procedimientos administrativos.

Acceso a las plataformas con la Administracion
Publica las 24 horas del dia.

Informacion actualizada y fiable.

B2B (Business to Business).

El comercio electronico B2B (Business to Business) es el

negocio orientado entre las diversas empresas que operan a

través del Internet. Dentro del comercio electrénico B2B se

pueden distinguir tres modalidades (29):

El mercado controlado por el vendedor en busca de
compradores.
El mercado controlado por el comprador que busca
proveedores.
El mercado controlado por intermediarios que
persiguen el acuerdo entre vendedores y

compradores.
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El comercio electrénico B2B ha supuesto un gran avance
tecnoldgico, pero se requieren una serie de caracteristica

para sacar el rendimiento 6ptimo (29):

- Experiencia en el mercado concreto.
- La oferta debe ser un valor afiadido.

- Evitar fallos de produccidn, logistica y distribucion.

Las ventajas y caracteristicas han convertido al comercio
B2B en una opcién que cada vez tiene mas relevancia en la

red comercial empresarial (29):

- Reduccion de costes.

- Ampliacién de mercado.

- Aumento de la velocidad.

- Centralizacion de oferta y demanda.

- Informacion de compradores, vendedores, productos
y precios en un lugar comun.

- Mayor control de las compras.

B2C (Business to Consumer).

El comercio electronico B2C (Business to Consumer) es la
estrategia que desarrollan las empresas comerciales para
llegar directamente al cliente o usuario final. El comercio
electronico B2C es una forma de venta con gran potencial a
largo plazo. En la actualidad, lo estan desarrollando los
sectores de distribucion de articulos de alimentacion vy
consumo, Asi, las grandes cadenas de distribucion,
supermercados, hipermercados, grandes almacenes, etc. ya
disponen de portales propios para la venta a través de
Internet (30).
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El éxito de las transacciones electronicas B2C depende de la
fiabilidad de los sistemas de pago, que suelen ser a través de
tarjetas de credito, en otros casos se posibilitan otras formas
de pago como contra reembolso, en efectivo o la utilizacion
de servicios proporcionados por otras empresas como
PayPal (30).

Ventajas del B2C:

Para el cliente:

- Informacion precisa de estado de las compras.

- Comparacion de precios agil y réapida.

- Posibilidad de consulta de informacion muy
detallada. (Catalogos electronicos, videos, foros, etc.
de los productos/servicios).

- Comprar a distancia, sin  necesidad de
desplazamiento.

- Compras mas economicas.

Para la empresa:

- Menor coste de infraestructura.

- Mejoras en la gestion de stocks y disminucion de
niveles de inventario.

- Mayor aprovechamiento del recurso humano en area
de compras.

- Expansion geografica de mercado.

- Mejoras en la gestion de compras y proceso de

ventas.
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B2E (Business to employees).

El comercio electronico B2E (Business to employees) surge
como elemento integrador del conocimiento y de los

Recursos Humanos en la empresa (31).

El B2E consiste en todas las herramientas basadas en las
nuevas tecnologias e Internet, que la empresa pone a
disposicion de sus empleados. Incluye funcionalidades
relativas a la actividad laboral (hojas de gastos, reserva de
salas de reunion) o destinadas a satisfacer al empleado
(formacion, solicitud de vacaciones). Es decir, es un portal
de Internet que potencia, aglutina y desarrolla los sistemas
de comunicacion e interaccion entre la organizacion y el

empleado (31).

La finalidad de esta interaccion organizacion-empleados es
ofrecer a estos ultimos un acceso a la informacion
empresarial de una forma mas atil que antes, incluyendo
todos aquellos servicios que la empresa pone a disposicion
del empleado; es decir las ventajas de trabajar en esa

organizacion (31).

Las ventajas que proporciona esta nueva concepcion de los
recursos humanos de la organizacion se basan en la
fidelizacién y compromiso de todos en un mismo objetivo,
que se va modificando y mejorando adaptandose a las
necesidades del mercado con la colaboracion directa de los
empleados. Estos, a través de una colaboracion creativa,
intervienen de forma activa en todos los procesos

organizativos (31).
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C2C (Consumer to consumer).

El comercio electrénico C2C (Consumer to consumer), se
realiza directamente entre consumidores. En este modelo, la
pagina web gestora ofrece el espacio y la arquitectura interna
del sitio de forma que facilita la inclusion de articulos de
diversa indole porta de particulares (32).

La caracteristica principal del sistema C2C consiste en que
la pagina web donde se ofrecen los productos, los detalles,
los precios y las condiciones de pago y envio no interviene
en las transacciones, las cuales se realizan bajo la
responsabilidad y el riesgo de los compradores y vendedores
participantes. La pagina web Unicamente ofrece la
plataforma que contiene los productos a los consumidores
interesados, facturando una tarifa de vendedor,
generalmente en diferentes tipos de posibilidades, en
funcion de la visibilidad de los anuncios contratados y del
posicionamiento en las busquedas. Comprador y vendedor
son asi puestos en contacto por la pagina web y se
resolveran ~ sus  operaciones  directamente,  sin
responsabilidad de la pagina, mediante el contacto a través

del correo electronico (32).

G2C.

El comercio electronico G2C (Goverment to citizens), la
categoria incluye todas las interacciones entre un gobierno y
sus ciudadanos que se realizan electronicamente. G2C puede
involucrar docenas de iniciativas diferentes. La idea basica
es permitir a los ciudadanos interactuar electronicamente

con el gobierno desde cualquier lugar y en cualquier
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momento. Las aplicaciones de G2C permiten a los
ciudadanos hacer preguntas a la agencia del gobierno y
recibir respuestas, pagar impuestos, recibir pagos Yy
documentos, y programar servicios, como entrevistas de
empleo y aplicaciones médicas.

Las principales caracteristicas de los sitios web
gubernamentales son: informacién sobre cdmo contactar al
gobierno, avisos publicos a los ciudadanos, enlaces a otros
sitios, material educativo, publicaciones, estadisticas, notas
legales y bases de datos. Las principales areas de dichas
actividades de G2C son servicios sociales, seguridad publica
en turismo Yy recreacion, investigacion y educacion,
formularios descargables, descubrimiento de servicios
gubernamentales, declaracion de impuestos, informacion
sobre politicas publicas y asesoramiento sobre cuestiones de

salud y seguridad (33).

2.2.4.6. Componentes minimos del comercio electrénico.

Catalogo de productos.

Es el responsable de publicar y gestionar en internet el
surtido de productos de la tienda virtual, permitiendo al
comerciante una facil alta y baja de los articulos asi como la
rapida actualizacion de precios, imagenes, descripciones de
productos Yy la aplicacién de distintos precios en funcion de

las caracteristicas del cliente (27).

Carrito de compras.

Esta es una caracteristica fundamental de las tiendas

virtuales. El carrito de compra es un médulo del programa
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que memoriza a todos los productos que el usuario va
seleccionando a lo largo de su navegacion por el catalogo de
productos. Este mddulo funciona de modo independiente al
catalogo, por lo que al cliente una vez que seleccionado un
articulo, es libre de seguir navegando por el catalogo de
productos (27).

Seguimiento de pedidos.

Permite al comerciante y al cliente, rastrear cada uno de los
pedidos que se han realizado a través de la pagina web. Con
ello es posible que el cliente conozca una fecha determinada,
que pedidos se han enviado y que pedido estan pendiente de

enviar (27).

Gestiodn de clientes.

Muestra al comerciante la informacién de todos los clientes
de la tienda, lo que facilitara el seguimiento individual de
cada cliente, asi como disefiar estrategias comerciales
dirigidas a aquellos individuos o empresas que presentan

ciertas caracteristicas o0 comportamiento especificos (27).

Transacciones de pago seguro.

Este modulo asegura que la informacion de pago que el
cliente envia a través de internet se hace de forma segura y
rapida (27).
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2.2.4.7. Metodologia de desarrollo de software

La metodologia de desarrollo de software permite que las
actividades en el desarrollo de software sean bien definidas,
garantizando asi, apoyo a las decisiones y control de estas
actividades. Es mucho mejor desarrollar un software con el uso

de métodos de desarrollo (34).

a) Metodologias tradicionales

Imponen una disciplina de trabajo sobre el proceso de desarrollo
del software, con el fin de conseguir un software mas eficiente.
Pare ellos, se hace énfasis en la planificacion total de todo el
trabajo a realizar y una vez que estéa todo detallado, comienza el
ciclo de desarrollo del producto software. Se centran
especialmente en el control de proceso, mediante una rigurosa
definicion de roles, actividades, artefactos, herramientas y
notaciones para el modelado y documentacion detallada.
Ademas, las metodologias tradicionales no se adaptan
adecuadamente a los cambios, por lo que no son métodos
adecuados cuando se trabaja en un entorno, donde los requisitos

no pueden predecirse o bien pueden variar (35).
Entre las metodologias tradicionales o pesadas podemos citar:
- RUP
El Proceso Unificado de Rational es una metodlogia de
desarrollo de software orientada a objetos creada por
IBM (36).

Este proceso se maneja por casos de Uuso

(correspondientes a los modos uso por los actores o
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agentes usuarios) para la extraccion de requisitos y la
identificacion de las partes funcionales en las que se
divide la solucidn. La arquitectura del proceso se modela

con orientacion a objetos (36).

Como toda metodologia de desarrollo software su
finalidad es convertir las especificaciones que da el
cliente en un sistema software. Las caracteristicas que
tiene RUP son (36):

- Esta basado en componentes que, a su vez, estan
conectados entre si a través de interfaces.

- Utiliza el UML como notacion basica.

- El proceso utiliza casos de uso para manejar el
proceso de desarrollo, buscando entender los
aspectos estaticos y dindmicos mas significativos
en términos de arquitectura de software.

- Ciclo de vida iterativo e incremental, siendo
practico dividir grandes proyectos en proyectos

maés pequefos.

El RUP es un modelo en fases que identifica cuatro fases
diferentes en el proceso de software. Sin embargo, a
diferencia del modelo en cascada donde las fases se
equiparan con las actividades del proceso, las fases en el
RUP estan muchos mas relacionados con asuntos de

negocio mas que tecnicos (56).

Se divide en cuatro fases:

- Inicio. La fase de inicio tiene como objetivo
establecer un caso de negocio para el sistema.
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- Elaboracién. Desarrolla la comprension del dominio
del problema, establecer un marco de trabajo
arquitectonico para el sistema.

- Construccion. Comprende en el disefio del sistema,
la programacion y las pruebas. Durante esta fase se
desarrollan e integran las partes del sistema.

- Transicién. Se ocupa de mover el sistema desde la
comunidad de desarrollo a la comunidad del usuario
y hacerlo trabajar en un entorno real. Esto se deja de
lado en la mayor parte de los modelos de procesos.

MSF

Es un enfoque disciplinado del desarrollo de software,
introducido por primera vez por Microsoft en 1994, para
superar algunas de las limitaciones de las précticas de
desarrollo existentes, como la incapacidad de adaptarse
a los requisitos cambiantes. EI método enfatiza una
aplicacion deliberada de técnicas comprobadas. De
hecho, incluye las mejores précticas aplicadas en
Microsoft, observadas en otras organizaciones Yy
sugeridas por procesos de desarrollo efectivos (37).

La principal motivacion para MSF es definir un método
que combine técnicas agiles y tradicionales para obtener
el mejor de los dos enfoques. De hecho, segun el Visual
Studio Team System, la técnica agil depende demasiado
de la capacidad individual, mientras que las técnicas
tradicionales pueden ser engorrosas y lentas para
adaptarse. La metodologia ha evolucionado con el
tiempo, acomodando la experiencia adquirida en el

campo.
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La metodologia se basa en los siguientes conceptos (37):

- Fundamentos principales: Principios béasicos
inspirador en los que se basa la metodologia.

- Modelos: La forma en que los principios
fundacionales se aplican sisteméaticamente a un
proyecto. Observando, en particular, el modelo
de equipo que describe la organizacién de las
actividades.

- Disciplinas: Normalmente son las herramientas

que apoyan el proceso de desarrollo.

Win-Win Spiral Model

El modelo en espiral original del desarrollo de software
comienza cada ciclo realizando el siguiente nivel de
elaboracion de los objetivos, limitaciones y alternativas
del sistema propuesto. Una dificultad principal en la
aplicacion del modelo espiral ha sido la falta de
orientacion explicita del proceso para determinar estos
objetivos, restricciones y alternativas. Este enfoque de
modelo WinWin implica la identificacion de los actores
del sistema y sus condiciones para ganar, y el uso de
procesos de negociacion para determinar un conjunto
mutuamente satisfactorio de objetivos,
contraindicaciones y alternativas para los interesados
(38).

Un ciclo elaborado de la espiral de WinWin incluye lo

siguiente:
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- Identifiqgue el sistema o los subsistemas
interesados clave.

- Identifique las partes interesadas que ganan las
condiciones para el sistema o subsistema.

- Negociar las conciliaciones ganar-ganar de las
partes interesadas en las condiciones.

- Elabore el producto del sistema o subsistemas y
los objetivos del proceso, las contraindicaciones
y las alternativas.

- Evaluar las alternativas respecto de los objetivos
y las limitaciones. ldentificar y resolver las
principales fuentes de riesgo de productos y
procesos.

- Elaborar la definicion del producto y proceso.

b) Metodologias Agiles

Los procesos &giles son una buena elecciéon cuando se trabaja
con requisitos desconocidos o variables. Si no existen requisitos
estables, no existe una gran posibilidad de tener un disefio
estable y de seguir un proceso totalmente planificado, que no
vaya a variar ni en tiempo ni es dinero. En estas situaciones, un
proceso adaptivo serd mucho mas efectivo que un proceso
predictivo. Por otra parte, los procesos de desarrollo adaptivo
también facilitan la generacion rapida de prototipos y de
versiones previos a la entrega final, lo cual agradaré al cliente.

Las metodologias agiles proporcionan una serie de pautas y
principios junto a técnicas pragmaticas que puede que no curen
todos los males pero haran la entrega del proyecto menos
complicada y mas satisfactoria tanto para los clientes como para

los equipos de entrega (35).
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Entre las metodologias agiles mas destacas hasta el momento se

pueden nombrar.

XP (Extreme Programming)

Es una metodologia &gil centrada en potenciar las
relaciones interpersonales como clave para el éxito en
desarrollo de software, promoviendo el trabajo en
equipo, preocupandose por el aprendizaje de los
desarrolladores, y propiciando un buen clima de trabajo.
XP se define como especialmente adecuada para
proyectos con requisitos imprecisos y muy cambiantes,
y donde existe un alto riego técnico. XP utiliza una
técnica denominada Historias de Usuario, es utilizada
para especificar los requisitos del software. Se trata de
tarjetas de papel en las cuales el cliente describe
brevemente las caracteristicas que el sistema debe

poseer, sean requisitos funcionales o no funcionales (35).

El ciclo de desarrollo consiste en los siguientes pasos:

El cliente define el valor de negocio a

implementar.

- El programador estima el esfuerzo necesario para
su implementacion.

- El cliente selecciona qué construir, de acuerdo

con sus prioridades y las restricciones de tiempo.

- El programador construye ese valor de negocio.
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Scrum

Es una metodologia de desarrollo muy simple, que
requiere trabajo duro, porque no se basa en el
seguimiento de un plan, sino en la adaptacion continua a

las circunstancias de la evolucion del proyecto (35).

El modelo Scrum, aplicado al desarrollo de software,
emplea el principio de desarrollo agil: “desarrollo
iterativo e incremental”, denominando spint a cada
iteracion de desarrollo. Las précticas empleadas por
Scrum para mantener un control agil en el proyecto son
(35):

- Reuvision de las iteraciones.

- Desarrollo incremental.

- Desarrollo evolutivo.

- Auto-organizacion del equipo.

- Colaboracion.

Tabla Nro. 5: Diferencias entre metodologia agil y
metodologia tradicional.

Metodologias Agiles Met. Tradicionales

Se basan en heuristicas | Se basa en normas
provenientes de practicas | provenientes de estandares
de produccioén de cddigo. | seguidos por el entorno de

desarrollo.

Preparados para cambios | Cierta resistencia a los

durante el proyecto. cambios.

Impuestas internamente Impuestas externamente.

por el equipo.
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Proceso menos controlado,

con pocos principios.

Proceso muy controlado,

numerosas normas.

Contrato flexible e incluso

inexistente.

Contrato prefijado.

El cliente es parte del

desarrollo.

Cliente interactia con el
equipo de  desarrollo

mediante reuniones.

Grupos pequefios < 10.

Grupos grandes >=10.

Pocos artefactos.

Mas artefactos.

Menor énfasis en la

arquitectura del software.

La

software esencial.

arquitectura del

Fuente: Metodologias agiles en el desarrollo de
software (39).

2.2.4.8. Base de datos

Un sistema de base de datos es basicamente un sistema
computarizado para guardas registros; es decir, es un sistema
computarizado cuya finalidad general es almacenar informacion
y permitir a los usuarios recuperar y actualizar esa informacion
con base en peticiones. La informacion en cuestion puede ser
cualquier cosa que sea de importancia para el individuo u
organizacion, en otras palabras, todo lo que sea necesario para

auxiliarle en el proceso general de su administracion (40).

Un sistema de base de datos comprende cuatro componentes

principales: datos, hardware, software y usuarios (40).
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2.2.4.9. Lenguajes de programacion

Lenguaje PHP.

PHP es un lenguaje interpretado del lado del servidor que se
caracteriza por su potencia, versatilidad, robustez y
modularidad. Los programas escritos en PHP son embebidos
directamente en el codigo HTML vy ejecutados por el servidor
web a través de un intérprete antes de transferir al cliente que lo
ha solicitado un resultado en forma de codigo HTML puro. Al
ser un lenguaje que sigue la corriente open source, tanto el
intérprete como su cddigo fuente son totalmente accesibles de

forma gratuita en la red (41).

Por su flexibilidad, PHP resulta un lenguaje muy sencillo de
aprender; especialmente para programadores familiarizados con
lenguajes como C, Perl o Java, debido a las similitudes de

sintaxis entre ellos (41).

Lenguaje de Marcas de Hipertexto (HTML).

Es el lenguaje de marcado predominante para la construccion de
paginas web. Es usado para describir la estructura y el contenido
en forma de texto, asi como para complementar el texto con
objetos tales como imagenes. HTML se escribe en forma de
“etiquetas” o “marcas”, rodeadas con corchetes angulares “<” y

GC>” (42).

CSS.

Es un complemento desarrollado para superar las limitaciones y

reducir la complejidad de HTML. Al comienzo, atributos dentro
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de las etiquetas HTML proveian estilos esenciales para cada
elemento, pero a medida que el lenguaje evoluciond, la escritura
de codigos se volvié mas complejay HTL por si mismo no pudo
maés satisfacer las demandas de disefiadores. En consecuencia,
CSS pronto fue adoptado como la forma de separar la estructura
de la presentacion (43).

2.2.4.10. Framework

Un framework es un conjunto de bibliotecas, herramientas y
normas a seguir que ayudan a desarrollar aplicaciones. Los
frameworks los desarrollan los programadores de sistemas. Un
framework esta compuesto por varios segmentos/componentes
que interacttan los unos con los otros. Las aplicaciones pueden
escribirse de manera mas eficaz si utilizamos un framework
adaptando al proyecto en lugar de tener que volver a inventar la

rueda cada vez (44).

En proyectos de desarrollo a gran escala y de disefio en equipo,
los frameworks son muy atiles, incluso imprescindibles. En la

actualidad, existen diferentes tipos de framework (44):

- Los frameworks de infraestructura de sistema, que permiten
desarrollar sistemas de explotacion, herramientas graficas y
plataformas Web.

- Los frameworks comunicativos (llamados software).

- Los frameworks de empresa (desarrollos especificos).

- Los frameworks de gestién de contenido.
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2.2.4.11. Principales mecanismos de seguridad electronica.

El intercambio de informacion al momento de realizarse una

transaccion electronica por medio de redes abiertas genera un

riego operacional en la medida en que dicha informacién puede

viajar sin ningun tipo de proteccion y, por ende, ser objeto de

ataques por parte de piratas informéaticos que toman la

informacion y la manipulan o alteran (45).

Debido a esta problematica, se hizo necesario implementar

sistemas de seguridad que permitan garantizar los siguientes

aspectos en la transmision de un mensaje de datos:

Identidad: En las transacciones electronicas es necesario
contar con un sistema que asegure a las partes la identidad
de la persona con la que se comunican, es decir, es
importante que el usuario esté seguro de que esta ordenando
una transaccion o contratando un servicio con el destinatario
deseado. Este aspecto tiene especial relevancia cuando se
entregan datos confidenciales a la otra parte interviniente, lo
cual supone la necesidad de asegurar a la otra parte en la
transaccion es con quien se desea realizar efectivamente
(45).

Confidencialidad: El sistema de seguridad debe contener
especificaciones técnicas que aseguren que los mensajes de
datos generados, envidados o recibidos en la transaccion
electronica sélo pueden ser conocidos por las partes
intervinientes en la misma, y evitar asi la intervencion o
intrusion no autorizada del mensaje de datos (45).
Integridad: Es importante tener en cuenta que los mensajes
de datos que se generen, envien o reciban por medio de
sistemas informaticos, no pueden ser objeto de modificacién
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0 mutacion alguna por tercero no autorizado, durante el

proceso de comunicacion (45).

- No repudio: Mediante los sistemas de identificacion del

iniciador o destinatario de un mensaje de datos, se asegura

que las partes intervinientes de la transaccién no puedan

negar su intervencion en ella y la autoria de su mensaje.

- Control de acceso: Debe lograrse restringir el acceso a las

redes por parte de usuarios no autorizados (45).

Canales seguros de comunicacion: Son aquellos que agrupan un

conjunto de protocolos que garantizan la confidencialidad y la

integridad de las comunicaciones via red, entre los cuales se

desatacan:

SHTTP (Secure HiperText transfer Protocol).

Este protocolo ofrece soluciones de seguridad a las
conexiones HTTP; permite el intercambio de datos entre
el servidor y el cliente utilizando un sistema de clave
publica para la autenticacion. La diferencia con SSL
consiste en que este Ultimo puede ser usado en cualquier
aplicacién de comunicacién TCP/IP.

Los sistemas de criptografia simétrica o de llave Unica
se caracterizan por utilizar algoritmos destinados a cifrar
y descifrar un mensaje con la utilizacion de una sola
clave o llave, que es compartida o conocida por ambas
partes en el contrato electrénico. Para ello, el originador
codifica su texto utilizando la llave y luego, al llegar el
mensaje a su destinatario, es decodificado por él. Su
designacion como sistema simétrico proviene del hecho
de que tanto el codificador como el decodificador
consisten en algoritmos Unicos o iguales, que sirven para

encriptar y para desencriptar (46).
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El protocol SSL (Secure Socket Layer).

Disefiado e implementado por Netsacape, proporciona

sesiones de comunicacion encriptadas y autenticacion

del servidor. SSL es desarrollado con base en el sistema

de clave publica o asimétrica codificando la informacion

transferida por conexiones TCP mediante el siguiente

procedimiento (45):

El cliente hace la solicitud de un servidor que
soporte SSL, y negocia la conexion, lo que se
denomina handshake (apretén de manos).

El cliente envia el denominado client hello, con
lo cual solicita la verificacion del servidor,
informa el tipo de algoritmo de criptografia que
soporta e, igualmente, envia un niamero aleatorio.
El server hello responde al enviar su
identificador digital, el cual contiene su clave
publica, los algoritmos criptogréaficos y otro
namero aleatorio.

La aprobacion del cliente se da cuando éste
verifica la validez del identificador digital,
desencriptandolo con su clave publica.

El cliente genera una clave aleatoria y la encripta
utilizando la clave puablica del servidor vy
algoritmo concertados, y la envia al servidor.
Las claves y algoritmos especificos ya conocidos
se utilizan posteriormente para encriptar todos

los datos intercambiados.
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111. HIPOTESIS

3.1. Hipdtesis General

La implementacién de un portal de comercio electronico para la empresa de
transporte interprovincial san Martin de Porres S.A.C. - Matucana; 2018,

mejorara la atencion de sus servicios al cliente.

3.2. Hipotesis especificas

1. La identificacién de los problemas en la atencién de servicios de la
empresa nos permitird identificar las condiciones que debera cumplir
nuestro portal.

2. El uso de la metodologia RUP nos ayudara en las diferentes fases para
crear nuestro portal de comercio electrénico.

3. Laimplementacion del portal de comercio electrénico contribuye con el

proceso de mejora continua de la empresa San Martin de Porres S.A.C.
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IV. METODOLOGIA
4.1. Disefio de la investigacion

La presente investigacion se clasificO como una investigacion cuantitativa
desarrollada bajo el disefio no experimental, de corte transversal —

descriptivo.

- Enfoque cuantitativo: Es el enfoque de la metodologia cuantitativa
(identificado con el paradigma naturalista) es exigible la medicion y
el control de variables, entendidas estas Gltimas como los aspectos o
caracteristicas (observables y cuantificables) de nuestro objeto de
estudio (47).

- Disefio no experimental: Es aquélla que se realiza sin manipular
deliberadamente variables, es decir, es investigacion donde o hacemos

variar intencionalmente las variables independientes (48).

- Tipo descriptiva: Es un nivel basico de investigacion, el cual se
convierte en la base de otros tipos de investigacion; el cual se
convierte en la base de otros tipos de investigacion, ademas, agregan
que la mayoria de los tipos de estudio tienen, de una u otra formas,

aspectos de caracter descriptivo (49).

4.2. Poblacion y Muestra
4.2.1. Poblacion

Para la evaluacion directa de la implementacion de este trabajo de
investigacion se delimitdo la poblacion en una cantidad de 27
trabajadores de la empresa de transporte interprovincial San Martin de

Porres - Matucana.
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La poblacion es el conjunto de todos los individuos a los que se desea
hacer extensivo los resultados de la investigacion. Se simboliza por “n”
la definicién y la delimitacion clara de la poblacion permitiran concretar

el alcance de una investigacién (50).

4.2.2. Muestra

Para efectos de la muestra esta ha sido seleccionada en base a la
totalidad de la poblacién, por lo cual contamos con una poblacién de

tipo muestral.

La muestra es un subgrupo de la poblacién, se utiliza por economia de
tiempo y recursos, implica definir una unidad de andlisis; por lo que se
requiere delimitar la poblacion para generalizar resultados y estableces

parametros (51).

Tabla Nro. 6: Resumen de poblacién

Cargo Cantidad
Gerente 1
Asesor legal 1
Gerente contable 2
Auxiliar contable 3
Choferes 14
Personal del taller 6
Total 27

Fuente: Elaboracion propia
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4.3 Definicion operacional de las variables en estudio

Tabla Nro. 7: Matriz de operacionalizacion de la variable implementacion

lenguaje
especifico (52).

Definicion de
portal de

comercio

implementar un
portal de
comercio

electrénico.

Medios de pago.

Reporte de datos.

Informacién sobre descuentos.

Comunicacion.
Mayor alcance.

Competitividad

L Escala o
. Definicion . . . Definicion
Variable Dimensiones Indicadores de )
conceptual o operacional
medicion
Definicion de Nivel de - Atencion al cliente.
Implementacion: satisfaccion - Medio de pago.
La respecto al - Reserva de pasajes.
implementacién sistema actual |- Comunicacion.
es la de laempresa. |- Informacién sobre descuentos.
. programacion de - Pérdida de equipaje.
Implementacion de un _ ) )
| un determinado - Dias festivos. S|
portal de comercio _ Ordinal
o algoritmo en un - Aumento la venta. NO

Fuente: Elaboracién propia

47




4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.
4.3.1. Técnica

En esta investigacion se utilizo la técnica de encuesta y el cuestionario
como instrumento. Este instrumento fue validado por juicio de expertos
que verifican si los reactivos del cuestionario miden los indicadores

seleccionados por las variables del trabajo de investigacion.

- Encuesta
Es el procedimiento global que se sigue para la recogida de
informacidn siendo el conjunto de elementos de la poblacion a los
que se solicita informacién realizado generalmente por medio de
cuestionarios, siendo el entrevistado o informador una especie de

“socio anénimo” (53).

4.3.2. Instrumentos

Un cuestionario consiste en un conjunto de preguntas que estan
orientadas a comprobar el cumplimiento de politicas, planes,
programas, normas, procedimientos y funciones, tanto generales como
especificas, relacionadas con algun negocio o aspecto en particular; por
lo tanto los cuestionarios deben ser disefiados o elaborados con sentido
comun, las preguntas deben ser sencillas, directas, concisas y orientadas

hacia los distintos niveles jerarquicos (54).

4.5. Plan de analisis

Los datos obtenidos fueron codificados y luego ingresados en una hoja de
calculo del programa Microsoft Excel 2017. Ademéas se procedio a la
tabulacién de los mismos. Se realizd el analisis de datos que sirvid para
establecer las frecuencias y realizar el analisis de distribucién de dichas

frecuencias.
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4.6. Matriz de consistencia

Problema

Objetivo general

Hipotesis general

Variables

Metodologia

¢La
implementacion
de un portal de
comercio
electronico en la
empresa de
transporte
interprovincial
San Martin de
Porres S.A.C. -
Matucana, 2018;
mejorara la
atencion de sus
servicios al

cliente?

Realizar la implementacion de un
portal de comercio electrénico en
la empresa de

San Martin de

transporte
interprovincial
Porres S.A.C. - Matucana; con la
finalidad de mejorar la atencién de

sus servicios al cliente.

El disefio de un portal de comercio

electronico para la  empresa
interprovincial San Martin de Porres
del distrito San Juan de Matucana,
mejorara el servicio de venta de

pasaje.

Obijetivos especificos

Hipdtesis especificas

1. Elaborar la evaluacion de los

servicios que provee la

empresa de transporte
interprovincial San Martin de
Porres S.A.C., 2018.

2. Utilizar la metodologia RUP
para la arquitectura del portal
de comercio electronico.

3. Realizar las mejoras a los

1. La

problemas en

identificacion  de  los
la atencion de
servicios de la empresa nos

permitira identificar las
condiciones que deberd cumplir
nuestro portal.

2. Eluso de la metodologia RUP nos
ayudara en las diferentes fases

para crear nuestro portal de

Implementacion
de un portal de
comercio

electrénico

Investigacion de
enfoque no
experimental, de

tipo descriptiva.

La poblacion es de
27 trabajadores y
la muestra ha sido
seleccionada en
base a la totalidad

de la poblacién.

Se

técnica de

utiliz6 la

encuesta 'y el
cuestionario como

instrumento.
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servicios que brinda la
empresa de transporte
interprovincial San Martin de
Porres S.A.C., 2018, para
contrarrestar la actual

insatisfaccion de los usuarios.

comercio electronico.

La implementacion del portal de
comercio electrénico contribuye
con el proceso de mejora continua
de la empresa San Martin de
Porres S.A.C.
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4.7. Principios éticos

Durante el desarrollo de la presente investigacion denominada disefio de un
portal de comercio electrénico para la mejora de los servicios de la empresa
de transporte interprovincial San Martin de Porres S.A.C., distrito San Juan
de Matucana; 2018. Se considerd en forma estricta el cumplimiento de los
principios éticos que permitan asegurar la originalidad de la Investigacion.
Asimismo, se respetd los derechos de propiedad intelectual de los libros de
texto y de las fuentes electronicas consultadas, necesarias para estructurar el

marco tedrico.

Por otro lado, considerando que gran parte de los datos utilizados son de
caracter publico, y pueden ser conocidos y empleados por diversos analistas
sin mayores restricciones, se ha incluido su contenido sin modificaciones,
salvo aquellas necesarias por la aplicacion de la metodologia para el analisis

requerido en esta investigacion.

Igualmente, se conservé intacto el contenido de las respuestas,
manifestaciones y opiniones recibidas de los trabajadores y funcionarios que
han colaborado contestando las encuestas a efectos de establecer la relacién
causa-efecto de la o de las variables de investigacion. Finalmente, se ha creido
conveniente mantener en reserva la identidad de los mismos con la finalidad

de lograr objetividad en los resultados.

51



V. RESULTADOS

5.1. Resultados

Resultado de Dimension 1: Nivel de satisfaccion respecto al sistema actual de

la empresa.

Tabla Nro. 8: Calidad del servicio de venta actuales

Distribucion de frecuencias y respuestas relacionadas a la calidad del servicio
de venta que brinda la empresa; respecto a la implementacion de un portal de
comercio electronico para la empresa de transporte interprovincial San Martin
de Porres S.A.C. - Matucana; 2018.

Alternativas n %
Si 10 37,04
No 17 62,96
Total 27 100,00

Fuente: Aplicacién del instrumento de recojo de informacion, en relacion a la
pregunta: ¢ Cree usted que la calidad del servicio de venta actuales es eficiente?,
aplicado a los trabajadores de la empresa de transporte interprovincial San
Martin de Porres S.A.C.; 2018.

Aplicado por: Géalvez G.; 2018.
Se observa en los resultados de la Tabla Nro. 8, que el 62.96% del personal,
indican que la calidad del servicio de venta actuales, NO son eficientes,

mientras que el 37.04%, indican que la calidad del servicio de venta actuales,

Sl son eficientes.
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Tabla Nro. 9: Atencién del servicio de venta.

Distribucion de frecuencias y respuestas relacionadas a la atencion del servicio
de venta que brinda la empresa; respecto a la implementacion de un portal de
comercio electronico para la empresa de transporte interprovincial San Martin
de Porres S.A.C. - Matucana; 2018.

Alternativas n %
Si 19 70,37
No 8 29,63
Total 27 100,00

Fuente: Aplicacion del instrumento de recojo de informacion, en relacion a la
pregunta: ¢La atencion del servicio de venta se realizan todos los dias?,
aplicado a los trabajadores de la empresa de transporte interprovincial San
Martin de Porres S.A.C.; 2018.

Aplicado por: Gélvez G.; 2018.
Se observa en los resultados de la Tabla Nro. 9, que el 70.37% del personal,
indican que la atencion del servicio de venta, Sl se realiza todos los dias,

mientras que el 29.63%, indican que la atencion del servicio de venta, NO se

realiza todos los dias.
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Tabla Nro. 10: Horario del servicio de venta.

Distribucion de frecuencias y respuestas relacionadas al horario del servicio de
venta que brinda la empresa; respecto a la implementacion de un portal de
comercio electronico para la empresa de transporte interprovincial San Martin
de Porres S.A.C. - Matucana; 2018.

Alternativas n %
Si - -
No 27 100,00
Total 27 100,00

Fuente: Aplicacion del instrumento de recojo de informacion, en relacion a la
pregunta: ¢/El horario del servicio de venta son las 24 horas?, aplicado a los
trabajadores de la empresa de transporte interprovincial San Martin de Porres
S.A.C,; 2018.

Aplicado por: Galvez G.; 2018.
Se observa en los resultados de la Tabla Nro. 10, que el 100% del personal,

indican que el horario del servicio de venta, NO son las 24 horas, mientras que

el 0%, indican que el horario del servicio de venta, Sl son las 24 horas.
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Tabla Nro. 11: Medios de pagos.

Distribucion de frecuencias y respuestas relacionadas a los diferentes medios
de pagos que brinda la empresa; respecto a la implementacion de un portal de
comercio electronico para la empresa de transporte interprovincial San Martin
de Porres S.A.C. - Matucana; 2018.

Alternativas n %
Si - -
No 27 100,00
Total 27 100,00

Fuente: Aplicacion del instrumento de recojo de informacion, en relacion a la
pregunta: ;La empresa brinda diferentes medios de pagos?, aplicado a los
trabajadores de la empresa de transporte interprovincial San Martin de Porres
S.A.C.; 2018.

Aplicado por: Galvez G.; 2018.
Se observa en los resultados de la Tabla Nro. 11, que el 100% del personal,

indican que la empresa, NO brinda diferentes medios de pagos, mientras que

el 0%, indican que la empresa, Sl brinda diferentes medios de pago.
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Tabla Nro. 12: Reservacion de pasajes.

Distribucion de frecuencias y respuestas relacionadas al servicio de reservacion
de pasaje que brinda la empresa; respecto a la implementacion de un portal de
comercio electronico para la empresa de transporte interprovincial San Martin
de Porres S.A.C. - Matucana; 2018.

Alternativas n %
Si - -
No 27 100,00
Total 27 100,00

Fuente: Aplicacion del instrumento de recojo de informacion, en relacion a la
pregunta: ;La empresa brinda el servicio de reservacion de pasajes?, aplicado
a los trabajadores de la empresa de transporte interprovincial San Martin de
Porres S.A.C.; 2018.

Aplicado por: Galvez G.; 2018.
Se observa en los resultados de la Tabla Nro. 12, que el 100% del personal,
indican que la empresa, NO brinda el servicio de reservacion de pasajes,

mientras que el 0%, indican que la empresa, Sl brinda el servicio de reservacion

de pasajes.
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Tabla Nro. 13: Calidad de atencién telefénica.

Distribucion de frecuencias y respuestas relacionadas a la atencion telefonica
sobre consultas que brinda la empresa; respecto a la implementacion de un
portal de comercio electronico para la empresa de transporte interprovincial
San Martin de Porres S.A.C. - Matucana; 2018.

Alternativas n %
Si 14 51,85
No 13 48,15
Total 27 100,00

Fuente: Aplicacion del instrumento de recojo de informacion, en relacion a la
pregunta: ¢Cree usted que la calidad de atencidn telefonica sobre consultas es
buena?, aplicado a los trabajadores de la empresa de transporte interprovincial
San Martin de Porres S.A.C.; 2018.

Aplicado por: Géalvez G.; 2018.
Se observa en los resultados de la Tabla Nro. 13, que el 51.85% del personal,
SI consideran buena la calidad telefénica sobre consultas, mientras que

48.15%, indican que NO consideran buena la calidad telefénica sobre

consultas.
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Tabla Nro. 14: Servicio de compra por la linea telefonica.

Distribucion de frecuencias y respuestas relacionadas al servicio de compra por
la linea telefonica que brinda la empresa; respecto a la implementacion de un
portal de comercio electronico para la empresa de transporte interprovincial
San Martin de Porres S.A.C. - Matucana; 2018.

Alternativas n %
Si - -
No 27 100,00
Total 27 100,00

Fuente: Aplicacion del instrumento de recojo de informacion, en relacion a la
pregunta: ¢;La empresa brinda el servicio de compra por la linea telefonica?,
aplicado a los trabajadores de la empresa de transporte interprovincial San
Martin de Porres S.A.C.; 2018.

Aplicado por: Galvez G.; 2018.
Se observa en los resultados de la Tabla Nro. 14, que el 100% del personal,
indican que laempresa, NO brinda el servicio de compra por la linea telefonica,

mientras que el 0%, indican que la empresa, Sl brinda el servicio de compra

por la linea telefénica.
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Tabla Nro. 15: Informacion sobre descuento y actividades.

Distribucion de frecuencias y respuestas relacionadas a la informacion sobre
descuentos y actividades que brinda la empresa; respecto a la implementacion
de un portal de comercio electronico para la empresa de transporte

interprovincial San Martin de Porres S.A.C. - Matucana; 2018.

Alternativas n %
Si 11 40,74
No 16 59,26
Total 27 100,00

Fuente: Aplicacion del instrumento de recojo de informacion, en relacion a la
pregunta: ¢La empresa brinda informacion sobre descuentos y actividades?,
aplicado a los trabajadores de la empresa de transporte interprovincial San
Martin de Porres S.A.C.; 2018.

Aplicado por: Galvez G.; 2018.
Se observa en los resultados de la Tabla Nro. 15, que el 59.26% del personal,
indican que la empresa, NO brinda informacion sobre descuentos y actividades,

mientras que el 40.74%, indican que la empresa, Sl brinda informacion sobre

descuentos y actividades.
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Tabla Nro. 16: Servicio por la pérdida de equipaje.

Distribucion de frecuencias y respuestas relacionadas al servicio por la pérdida
de equipaje que brinda la empresa; respecto a la implementacion de un portal
de comercio electronico para la empresa de transporte interprovincial San
Martin de Porres S.A.C. - Matucana; 2018.

Alternativas n %
Si 15 55,56
No 12 44,44
Total 27 100,00

Fuente: Aplicacion del instrumento de recojo de informacion, en relacion a la
pregunta: ¢Cree usted que es eficiente el servicio por la pérdida de equipaje?,
aplicado a los trabajadores de la empresa de transporte interprovincial San
Martin de Porres S.A.C.; 2018.

Aplicado por: Gélvez G.; 2018.
Se observa en los resultados de la Tabla Nro. 16, que el 55.56% del personal,

indican que el servicio por la pérdida de equipaje, Sl es eficiente, mientras que

el 44.44%, indican que el servicio por la pérdida de equipaje, NO es eficiente.
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Tabla Nro. 17: Servicio de venta en los dias festivos o feriados.

Distribucion de frecuencias y respuestas relacionadas al servicio de venta en
los dias festivos o feriados que brinda la empresa; respecto a la implementacion
de un portal de comercio electronico para la empresa de transporte
interprovincial San Martin de Porres S.A.C. - Matucana; 2018.

Alternativas n %
Si 18 66,67
No 9 33,33
Total 27 100,00

Fuente: Aplicacion del instrumento de recojo de informacion, en relacion a la
pregunta: ¢Existe problemas con el servicio de venta en los dias festivos o
feriados?, aplicado a los trabajadores de la empresa de transporte

interprovincial San Martin de Porres S.A.C.; 2018.

Aplicado por: Gélvez G.; 2018.

Se observa en los resultados de la Tabla Nro. 17, que el 66.67% del personal,
indican que Sl existe problemas con el servicio de venta en los dias festivos o

feriados, mientras que el 33.33%, indican que NO existe problemas con el

servicio de venta en los dias festivos o feriados.
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Resultado dimension 2: Necesidad de implementar un portal de comercio

electrénico

Tabla Nro. 18: Mejora en el servicio de venta.

Distribucion de frecuencias y respuestas relacionadas a la mejora del servicio
de venta de la empresa; respecto a la implementacion de un portal de comercio
electronico para la empresa de transporte interprovincial San Martin de Porres
S.A.C. - Matucana; 2018.

Alternativas n %
Si 17 62,96
No 10 37,04
Total 27 100,00

Fuente: Aplicacion del instrumento de recojo de informacion, en relacion a la
pregunta: ¢Cree usted que mejoraria el servicio de venta?, aplicado a los
trabajadores de la empresa de transporte interprovincial San Martin de Porres
S.A.C.; 2018.

Aplicado por: Géalvez G.; 2018.
Se observa en los resultados de la Tabla Nro. 18, que el 62.96% del personal,

indican que Sl se mejoraria el servicio de venta, mientras que el 37.04%,

indican que NO se mejoraria el servicio de venta.
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Tabla Nro. 19: Incremento en las ventas.

Distribucion de frecuencias y respuestas relacionadas al incremento de las
ventas de la empresa; respecto a la implementacion de un portal de comercio
electrénico para la empresa de transporte interprovincial San Martin de Porres
S.A.C. - Matucana; 2018.

Alternativas n %
Si 20 74,07
No 7 25,93
Total 27 100,00

Fuente: Aplicacion del instrumento de recojo de informacion, en relacion a la
pregunta: ¢ Cree usted que incrementaria las ventas?, aplicado a los trabajadores

de la empresa de transporte interprovincial San Martin de Porres S.A.C.; 2018.
Aplicado por: Gélvez G.; 2018.
Se observa en los resultados de la Tabla Nro. 19, que el 74.07% del personal,

indican que Sl incrementaria las ventas, mientras que el 25.93%, indican que

NO incrementaria las ventas.
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Tabla Nro. 20: Implementacion de diferentes medios de pagos.

Distribucion de frecuencias y respuestas relacionadas a la implementacion de
diferentes medios de pagos para la empresa; respecto a la implementacion de
un portal de comercio electronico para la empresa de transporte interprovincial
San Martin de Porres S.A.C. - Matucana; 2018.

Alternativas n %
Si 22 81,48
No 5 18,52
Total 27 100,00

Fuente: Aplicacion del instrumento de recojo de informacion, en relacién a la
pregunta: ;Cree usted necesario implementar diferentes medios de pagos?,
aplicado a los trabajadores de la empresa de transporte interprovincial San
Martin de Porres S.A.C.; 2018.

Aplicado por: Géalvez G.; 2018.
Se observa en los resultados de la Tabla Nro. 20, que el 81.48% del personal,
indican que Sl es necesario implementar diferentes medios de pagos, mientras

que el 18.52%, indican que NO es necesario implementar diferentes medios de

pagos.
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Tabla Nro. 21: Proceso de reporte de datos.

Distribucion de frecuencias y respuestas relacionadas a la implementacion de
un proceso de reporte de datos para la empresa; respecto a la implementacion
de un portal de comercio electronico para la empresa de transporte
interprovincial San Martin de Porres S.A.C. - Matucana; 2018.

Alternativas n %
Si 21 77,78
No 6 22,22
Total 27 100,00

Fuente: Aplicacion del instrumento de recojo de informacion, en relacion a la
pregunta: ¢ Cree usted necesario implementar un proceso de reporte de datos?,
aplicado a los trabajadores de la empresa de transporte interprovincial San
Martin de Porres S.A.C.; 2018.

Aplicado por: Gélvez G.; 2018.
Se observa en los resultados de la Tabla Nro. 21, que el 77.78% del personal,
indican que Sl es necesario implementar un proceso de reporte de datos,

mientras que el 22.22%, indican que NO es necesario implementar un proceso

de reporte de datos.
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Tabla Nro. 22: Mejora de informacion sobre descuentos y actividades.

Distribucion de frecuencias y respuestas relacionadas a la mejora de la
informacidn sobre descuentos y actividades de la empresa; respecto a la
implementacion de un portal de comercio electrénico para la empresa de

transporte interprovincial San Martin de Porres S.A.C. - Matucana; 2018.

Alternativas n %
Si 22 81,48
No 5 18,52
Total 27 100,00

Fuente: Aplicacion del instrumento de recojo de informacion, en relacion a la
pregunta: ¢;Cree usted que mejoraria la informacién sobre descuentos y
actividades?, aplicado a los trabajadores de la empresa de transporte

interprovincial San Martin de Porres S.A.C.; 2018.

Aplicado por: Géalvez G.; 2018.

Se observa en los resultados de la Tabla Nro. 22, que el 81.48% del personal,
indican que SI mejoraria la informacion sobre descuentos y actividades,

mientras que el 18.52%, indican que NO mejoraria la informacion sobre

descuentos y actividades.
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Tabla Nro. 23: Ventaja competitiva.

Distribucion de frecuencias y respuestas relacionadas a la ventaja competitiva
entre las demas empresas; respecto a la implementacion de un portal de
comercio electronico para la empresa de transporte interprovincial San Martin
de Porres S.A.C. - Matucana; 2018.

Alternativas n %
Si 22 81,48
No 5 18,52
Total 27 100,00

Fuente: Aplicacion del instrumento de recojo de informacion, en relacion a la
pregunta: ¢Cree usted que seria una ventaja competitiva entre las demas
empresas?, aplicado a los trabajadores de la empresa de transporte

interprovincial San Martin de Porres S.A.C.; 2018.

Aplicado por: Gélvez G.; 2018.

Se observa en los resultados de la Tabla Nro. 23, que el 81.48% del personal,
indican que Sl seria una ventaja competitiva entre las demas empresas,

mientras que el 18.52%, indican que NO seria una ventaja competitiva entre

las demés empresas.
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Tabla Nro. 24: Desarrollo de comunicacion directa con los clientes.

Distribucion de frecuencias y respuestas relacionadas al desarrollo de
comunicacion directa con los clientes de la empresa; respecto a la
implementacion de un portal de comercio electronico para la empresa de

transporte interprovincial San Martin de Porres S.A.C. - Matucana; 2018.

Alternativas n %
Si 20 74,07
No 7 25,93
Total 27 100,00

Fuente: Aplicacion del instrumento de recojo de informacion, en relacion a la
pregunta: ¢Cree usted que se desarrollaria comunicacién directa con los
cliente?, aplicado a los trabajadores de la empresa de transporte interprovincial
San Martin de Porres S.A.C.; 2018.

Aplicado por: Gélvez G.; 2018.
Se observa en los resultados de la Tabla Nro. 24, que el 74.07% del personal,
indican que Sl se desarrollaria comunicacién directa con los cliente, mientras

que el 25.93%, indican que NO se desarrollaria comunicacion directa con los

cliente.
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Tabla Nro. 25: Ahorro en recursos econdmicos y tiempo.

Distribucion de frecuencias y respuestas relacionadas al ahorro en recursos
economicos y tiempo de la empresa; respecto a la implementacion de un portal
de comercio electronico para la empresa de transporte interprovincial San
Martin de Porres S.A.C. - Matucana; 2018.

Alternativas n %
Si 19 70,37
No 8 29,63
Total 27 100,00

Fuente: Aplicacion del instrumento de recojo de informacion, en relacion a la
pregunta: ¢(Cree usted que se ahorraria recursos econdémicos y tiempo?,
aplicado a los trabajadores de la empresa de transporte interprovincial San
Martin de Porres S.A.C.; 2018.

Aplicado por: Géalvez G.; 2018.
Se observa en los resultados de la Tabla Nro. 25, que el 70.37% del personal,

indican que Sl se ahorraria recursos econémicos y tiempo, mientras que el

29.63%, indican que NO se ahorraria recursos econémicos y tiempo.
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Tabla Nro. 26: Mayor alcance de clientes.

Distribucion de frecuencias y respuestas relacionadas a la obtencion de mayor
alcance de clientes a la empresa; respecto a la implementacion de un portal de
comercio electronico para la empresa de transporte interprovincial San Martin
de Porres S.A.C. - Matucana; 2018.

Alternativas n %
Si 17 62,96
No 10 37,04
Total 27 100,00

Fuente: Aplicacion del instrumento de recojo de informacion, en relacion a la
pregunta: ¢ Cree usted que se obtendria un mayor alcance de clientes?, aplicado
a los trabajadores de la empresa de transporte interprovincial San Martin de
Porres S.A.C.; 2018.

Aplicado por: Gélvez G.; 2018.
Se observa en los resultados de la Tabla Nro. 26, que el 62.96% del personal,

indican que Sl se obtendria un mayor alcance de clientes, mientras que el

37.04%, indican que NO se obtendria un mayor alcance de cliente.
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Tabla Nro. 27: Presencia en internet.

Distribucion de frecuencias y respuestas relacionadas establecer una presencia
en internet de la empresa; respecto a la implementacion de un portal de
comercio electronico para la empresa de transporte interprovincial San Martin
de Porres S.A.C. - Matucana; 2018.

Alternativas n %
Si 19 70,37
No 8 29,63
Total 27 100,00

Fuente: Aplicacion del instrumento de recojo de informacion, en relacion a la
pregunta: ¢Cree usted que se necesita establecer una presencia en Internet?,
aplicado a los trabajadores de la empresa de transporte interprovincial San
Martin de Porres S.A.C.; 2018.

Aplicado por: Gélvez G.; 2018.
Se observa en los resultados de la Tabla Nro. 27, que el 70.37% del personal,

indican que Sl es necesario establecer una presencia en Internet, mientras que

el 29.63%, indican que NO es necesario establecer una presencia en Internet.
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Resultado general por dimensiones.

Tabla Nro. 28: Satisfaccion con respecto al sistema actual

Distribucion de frecuencias y respuestas relacionadas a la primera dimension,
en donde se analiza la satisfaccion con respecto al sistema de venta actual de
la empresa; respecto a la implementacion de un portal de comercio electrénico
para la empresa de transporte interprovincial San Martin de Porres S.A.C. -
Matucana; 2018.

Alternativas n %
Si 6 22,22
No 21 77,78
Total 27 100,00

Fuente: Aplicacion del instrumento de recojo de informacion para medir la
Dimensién: Nivel de satisfaccion respecto al sistema actual de la empresa,
basado en 10 preguntas, aplicado a los trabajadores de la empresa de transporte
interprovincial San Martin de Porres S.A.C.; 2018.

Aplicado por: Gélvez G.; 2018.
Se observa en los resultados de la Tabla Nro. 28, que el 77.78% del personal

encuestado, NO estan satisfechos con respecto al sistema actual, mientras que

el 22.22%, Sl estan satisfechos con respecto al sistema actual.
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Gréfico Nro. 2: Satisfaccion con respecto al sistema actual

mSi mNo

90,00%

77,88%

80,00%

70,00%

60,00%

50,00%

40,00%

30,00%

22,22%

20,00%

10,00%

0,00%
Si No

Fuente Tabla Nro. 28.
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Tabla Nro. 29: Necesidad de implementar un portal de comercio electrénico

Distribucion de frecuencias y respuestas relacionadas a la segunda dimension,
en donde se analiza la necesidad de implementar un portal de comercio
electrdnico; respecto a la implementacién de un portal de comercio electrénico
para la empresa de transporte interprovincial San Martin de Porres S.A.C. -
Matucana; 2018.

Alternativas n %
Si 21 77,78
No 6 22,22
Total 27 100,00

Fuente: Aplicacion del instrumento de recojo de informacion para medir la
Dimension: Necesidad de implementar un portal de comercio electronico,
basado en 10 preguntas, aplicado a los trabajadores de la empresa de transporte
interprovincial San Martin de Porres S.A.C.; 2018.

Aplicado por: Géalvez G.; 2018.
Se observa en los resultados de la Tabla Nro. 29, que el 77,78% del personal
encuestado, SI creen necesario la implementar un portal de comercio

electronico, mientras que el 22.22%, NO creen necesario la implementar un

portal de comercio electrénico.
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Gréfico Nro. 3: Necesidad de implementar un portal de comercio electrénico

mSi mNo

90,00%

£0,00% 77,88%
70,00%

60,00%
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40,00%

30,00% 22,22%
20,00%

10,00%

0,00%
Si No

Fuente Tabla Nro. 29.
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5.2. Andlisis de resultados

La presente investigacion contiene como objetivo general implementar un

portal de comercio electronico para la empresa de transporte interprovincial

San Martin de Porres S.A.C. — Matucana; 2018, a fin de mejorar la atencién de

sus servicios al cliente; en consecuencia, se ha tenido que realizar la aplicacion

del instrumento que permita conocer la percepcién de los trabajadores de la

empresa de transporte interprovincial San Martin de Porres S.A.C. frente a las

dos dimensiones que se han definido para esta investigacién en consecuencia,

luego de la interpretacion de los resultados realizada en la seccion anterior se

puede realizar los siguientes analisis de resultados.

En relacion a la dimension 01: Nivel de satisfaccion con respecto al sistema
actual en el resumen de esta dimension se puede apreciar que el 77.78% del
personal encuestado, NO estéan satisfechos con respecto al sistema actual,
mientras que el 22.22%, Sl estan satisfechos con respecto al sistema actual;
este resultado tiene similitud con los resultados obtenidos por Joyo Y.y
Paz T. (10), quienes en su trabajo de investigacion titulada “Factores que
limitan la adopcion del comercio electrénico en las mypes de ropa urbana
para mujer que operan dentro del C.C. Parque Cénepa en el emporio
comercial de gamarra” muestra como resultado que el 100% de
encuestados consideran beneficiosos la implementacién de un comercio
electronico, esto coincide el autor Eloy S. (26), quien menciona en su libro
que el comercio electronico permite aumentar las ventas al abrir a la
empresa mercados a los que no podria acceder y aumentando la eficiencia

de la empresa simplificando procesos.

En relacion a la dimension 02: Necesidad de implementar un portal de
comercio electronico en el resumen de esta dimision se puede observar que
el 77.77% de los trabajadores encuestados expresaron que Sl es necesario
la implementacion de un comercio electrénico, mientras que el 22.22% de
los encuestados indico que no es necesario la implementacion de un

comercio electronico; este resultado tiene similitud con los resultados
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obtenidos por Ansuini R. y Buleje F. (11), quien en su trabajo de
investigacion titulada “Principales factores decisorios para incorporar
nuevas tecnologias de comercializacion. El caso del comercio electrénico
en MYPE de muebles de madera para el hogar del parque industrial de villa
El Salvador; 2015” muestra como resultado que el 80% de encuestados
manifestd que puede ser util la implementacion del comercio electronico,
mientras que el 20% de los encuestados indico que no lo consideraban util,
esto coincide con el autor Alvarez S. (55), quien menciona en su libro que
el comercio electronico permite desarrollar una comunicacion directa entre
la empresa y sus clientes que puede tener lugar permanentemente desde

cualquier parte del globo.

5.3. Propuesta de mejora

La metodologia elegida para el desarrollo de un portal de comercio

electrénico, es la metodologia RUP por las siguientes razones:

Por ser aplicable tanto a grandes y pequefios proyectos.
Utiliza la notacion UML.
Define las tareas de una forma ordenada.

Basado en la construccion de modelos visual del sistema.

5.3.1. Descripcién de la metodologia de trabajo.

El presente documento describe la implementacion de la metodologia
RUP en el proyecto de implementacion de un portal de comercio
electronico para la mejorar de procesos de la empresa de transporte

interprovincial San Martin de Porres S.A.C. — Matucana; 2018.
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5.3.2. Fases para la creacion del portal de comercio electronico siguiendo

la metodologia RUP.

5.3.3.1. Inicio

Tabla Nro. 30: Requerimientos funcionales

Cadigo Descripcion
RF1 Registro destino
RF2 Registro de salida
RF3 Registro de asiento
RF4 Registro de Pasajeros
RF5 Registro de reclamaciones
RF6 Registro de usuario

Fuente: Elaboracién propia

Tabla Nro. 31: Requerimientos no funcionales

Cadigo Descripcion

RNF1 Mensaje de errores

RNF2 Implementacion bajo un
esquema de transmision
segura.

RNF3 Logotipo de empresa

RNF4 Que brinde un servicio 6ptimo

RNF5 Que sea administrable

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla Nro. 32: Modelo negocio

Alianzas
estratégicas.
Empresas de
tarjetas de
crédito.

Actividades
claves.
Elaboracion
de portal,
elaboracién de
base de datos,
accesos al
sistema.

Propuesta de | Relaciones

valor. con clientes.

Atencion las Descuentos

24 horas, fuera de

compra de temporadas

pasajes. altas, atencion
personalizada,
facilidades de
pago.

Segmentos de
clientes.
Turistas que
visitan la
ciudad de
Matucana.
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Recursos Canales de
claves. distribucion.
Personal, Venta via
recursos web.
econdmicos

Estructura de costos. Flujos de ingresos.

Energia, internet, alojamiento Mayor demanda
web, publicidad.

Fuente: elaboracion propia.

5.3.3.2. Elaboracion

Gréfico Nro. 4: Caso de uso — compra

Oﬁ Registrar
<<extend==

Autenticar

-

Seleccionar filtro de busqueda

/_ :\ Seleccionar itinerario

Cliente aeet -

|

Seleccionar asiento

-

Registrar pasajero

Realizar pago
Fuente: Elaboracion propia.
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Grafico Nro. 5: Caso de uso — Ingreso de salidas

<<extend>> Q

Ofi Registrar
Autenticar O

Registrar salidas

R

Consultar salidas z<extend=> Eliminar salidas

-

Consultar ventas

Administrador

Gestionar Usuarios <<extend=>  Eliminar usuario

Grafico Nro. 6: Diagrama de procesos — compra de boleto

Fuente: Elaboracién propia
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: Cliente

Gréafico Nro. 7: Diagrama de secuencia — compra de boleto

Sistema

Ingresa filtros de busqueda

J

Busca itinerarios disponibles

Base de datos

Muestra itinerario
.{:_ __________________________________
Selecciona un itinerario
Muestra asientos disponibles
.{:‘L __________________________________

Selecciona asiento disponible

Devuelve itinerario

.ﬁa __________________________________

Busca asiento del itinerario elegido

Guarda asierLt

Devuelve estado de los asientos

..;:_: __________________________________

p encamito de compra

uestra formulalio de registro de pasajgrp
B SRR LR EEE L EEEEEE L .

Ingresa datos de pasajero :
Ingrese usuario
_{E __________________________________

Inicia sesidn
Muesjrg resumen de compra y opciones de Fympra

_.--{% ---------------------------------- 1

Pago de compra con tarjeta
| Registra compra
Confirma compra
: EERR R
+ Muestra confirmacion de compra

H{- ---------------------------------- -

Fuentef

Elaboracion propia
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Grafico Nro. 8: Caso de uso — Atencién reclamo.

O

Leer reclamo

.
1
'
'
.-
’ _."'-

J<<extendsz -7

&

Atender reclamo

<<gxtend=>

Gestionar reclamo ©
Administrador Sxextends=>

" Alertar reclamo

"
[
"

<<extend=>

-

Contestar reclamo

Fuente: Elaboracion propia.

Gréafico Nro. 9: Diagrama de proceso — Registro de reclamo

. Ingresa
Selecciona . o
o ) infarmacidn y
z libro de
] 0a reclamo del
= reclamacion K
= cliente
o
.
t
.
|
|
|
|
l Guard
Muestra formulario | uar’a
E del libro de - —— informacion del
% reclamacion cliente y reclamo
=

Fuente: Elaboracion propia
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Gréafico Nro. 10: Diagrama de secuencia — registro de reclamo

: Cliente

Sistema

+ Selecciona libro de reclamacidn

Muestra registro de reclamacion
..;:: _________________________________

Ingresa datos personales

Ingresa servicio contratado

Ingresa detalle y pedido del consumidor

Muestra mensaje de confirnacidn de envip

[E]fs ---------------------------------

Fuente: Elaboracion Propia.
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Gréafico Nro. 11: Diagrama de secuencia - Registro de Cliente

x

- Cliente

Introducir email

Registrarse

Introducir nombres

Introducir Apellidos

Introducir contrasefia

|
|
|
]

Sistema

Verificar datos

g

J

Vernficar datos

Base de datos

|

Error (email ya existe o confirmacién de contrasefia invalida)

Registro comecto

Guardar datos

Fuente: Elaboracion propia.

Gréafico Nro. 12: Diagrama de Secuencia - Registro de Salida

A

- Administrador

Sistema

Crea nueva salida

Ingresa datos

Registra

Confirmar registro

‘E: _________________________________

Confirma registro

Salida registrada

Registra salida

Base de datos

j

Fuente: Elaboracion propia.
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5.3.3.3. Construccion

- Base de datos.

"1 boleto v
idboleto INT
¥ corrida_ciudad VARCHAR(45)
¥ corrida_hora_salida V ARCHAR.(45)
¥ corrida_fecha DATE
¥ usuario_folio INT

_ corrida v
ciudad VARCHAR{45)
hora_salida VARCHAR{45)
ferha DATE
placa VARCHAR(45)
Precio INT

Fuente: Elaboracién propia.

| usuario
foio INT
id_boleto INT(11)
asiento INT{11)
num _documento_pasajero INT{12)
nombre_pasajero Y ARCHAR{45)
a_paterno_pasajero VARCHAR(45)
a_materno_pasajero V ARCHAR(45)
tel efono_pasajero INT{20)
email VARCHAR(45)

¥ sexo_id_sexo INT

@ tipo_documento_idtipa_docum ento INT

@ Cliente_email_usuario INT

PRIMARY
fk_usuario_sexo_idx

fk_usuario_tipe_documentol_idx

fke_usuario_Clientel_jdx

Hb==—=

Gréafico Nro. 13: Compra de pasajes

:] sax0 v
‘ id_sexo INT ‘

sexo VARCHAR(20)

Hi——1 >

| tipo_documento ¥

l ’-‘ idtipo_documento INT
——

nombre_doc VARCHAR({45)
| 4

_| Cliente v
email _usuario INT
Mom bres YARCHAR (45)
Apdlidos YV ARCHAR(45)

Contrasefia V ARCHAR (45)
| 3

i N N R A g

Gréafico Nro. 14: Libro de reclamaciones

| Datos reclamante ¥
N.documento INT(20)
T.Documento VARCHAR(45)
Apaterno VARCHAR(45)
Amaterno VARCHAR(45)
Mom bres VARCHAR(45)
Domicilio VARCHAR{45)
Telefono VARCHAR(15)
Correo VARCHAR({45)

Fuente: Elaboracion propia.

_| Detalles reclamo ¥
idDetdles redamo INT
Detalle TEXT
Pedido TEXT

| reclamo A
idreclamo INT
fecha DATE
! Detalles recamo_idDetd les reclamo INT
! Datos reclam ante_N.documento INT(20)
»>

85

| P.contratado v

idP.contratado INT
sernicios VARCHAR(45)
descripcion VARCHAR(45)
comprobante VARCHAR{45)
serie INT(15)
monto INT{15)
agencia VARCHAR.(45)
! reclamo_idreclamo INT
! reclamo_Detalles recam o_idDetalles reclamo INT

! reclamo_Datos reclamante_M.documents INT(20)
| 3




- Interfaces Usuario:

Gréfico Nro. 15: Interfaz de inicio

Iniciar sesion

Mostrar carro

INICIO NOSOTROS SERVICIOS DESTINOS AGENCIAS CONTACTENOS

COMPRA TUS PASAJES

Lugar de origen:
—-Seleccione Origen-- v
Lugar de Destino:
--Seleccione Destino-- v

Fecha: 10/04/2018Q

Buscar

Fuente: Elaboracién propia

Gréfico Nro. 16: Seleccionar de itinerarios

Iniciar sesidn

Mostrar carro

INICIO NOSOTROS SERVICIOS DESTINOS AGENCIAS CONTACTENOS

COMPRATUSPASMES  Paso 1: Seleccion de itinerarios

Wigar de origen: Ttinerarios de ida: Chosica - Matucana

--Seleccione Origen-- v Fecha: 2018-04-10
Lugar de Destino:
SALIDA PRECIO
--Seleccione Destino-- v
FE ® | 07:00 S/.10.00
Fecha: 10/04/2018Q
20:00 S/. 10.00

Fuente: Elaboracion propia.
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Grafico Nro. 17: Seleccionar asientos

Iniciar sesion

Mostrar carro

INICIO NOSOTROS SERVICIOS DESTINOS AGENCIAS CONTACTENOS

Paso 2: Seleccion de asientos

Itinerarios de ida: Chosica - Matucana

. Libres . Vendidos . Seleccionado . En reserva

ASIENTO SELECCIONADO

)
|

INFORMACION DE VIAJE

RUTA: Chosica - Matucana

FECHA: 2018-04-10

HORA: 07:00

|

PRECIO: | S/. 10.00

Fuente: Elaboraciédn propia.

Gréafico Nro. 18: Carrito de compra

Iniciar sesién

Mostrar carro

INICIO NOSOTROS SERVICIOS DESTINOS AGENCIAS CONTACTENOS

Carrito de compra

Descripcion Fecha Ruta Precio
Asiento Nro. 7 2018-04-10 Chosica - Matucana S/. 10.00

Eliminar

Total S/. 10.00

Proceder con fa compra

Fuente: Elaboracion propia.
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Grafico Nro. 19: Iniciar Sesion Usuario.

Iniciar sesion

Usuarios registrados

Usuario

Contrasefia

Haga click para iniciar

£0lvido su contrasefia?

¢No tiene una cuenta en el sistema?

Crear una cuenta

ando clic aqul

Informacidn de Proteccdn de Datos

Fuente: Elaboracion propia.

Grafico Nro. 20: Registrar Usuario.

Registrar usuario

Guardar cambios * Los campos marcados son obligatorios

Fuente: Elaboracion propia.
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Gréafico Nro. 21: Registrar pasajeros

= Paso 3: Registro de Pasajeros

Tipo Documento™® MO Documento™
DNI hd 70152663
Nombres®

Gene Giomar

Apellido Paterno®

Galvez

Apelido Materno®

Guevara

Sexo™ MASCULIND - Telefono 3610000

Email

galvez@hotmail.com

Fuente: Elaboracién propia

Gréafico Nro. 22: Validar datos de compra

Bienvenido:

Mostrar carro

INICIO NOSOTROS SERVICIOS DESTINOS AGENCIAS CONTACTENOS

Paso 4: Verificacion

n de su compra

Asiento: 7

Fecha: 2018-04-10
Hora: 7:00
Precio: S/. 10.00

Gene Giomar

Galvez

Guevara
DNI: 70150000
[F] Acepto los términos y condiciones

Seleccioner un Medio de Pago:

o T ——
© VISA © SAFETY&)PAY-
—_— == —
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Fuente: Elaboracion propia

Gréfico Nro. 23: Confirmacion de compra

Bienvenido:

Mostrar carro

INICIO NOSOTROS SERVICIOS DESTINOS AGENCIAS CONTACTENOS

COMPRATUSPASAIES — (Gracias por su compra!!!

Lugar de origen:

No olvidar su documento de identidad, el cual permitiré la verificacion de datos en nuestras
oficinas y la entrega de su boleta de compra fisico.

--Seleccione Origen-- ¥
Lugar de Destino:

--Seleccione Destino-- ¥

Fecha: 01/04/2018Q

Fuente: Elaboracién propia

Grafico Nro. 24: Libro de reclamaciones

S s | W I0LINOS Y SEnITEr UNUEPUTT ESAIIO.PAD S T W | o | S Duscur mow oL oEm o =
Fecha de reclamo:
 Identificacién del consumidor reclamante:
Doc. Identidad: DOCUMENTO NACIONAL DE IDENTIDAD ~ Hro. Documento:
Apelido paterno: Apelido materno:
Nombres:
Domiciio:
Telefono/celular:
Correo electronico:
— Identfficacidn del bien contratado:
Producto o s sobre el que P—'
desea realizar su recamo: asajes
Descripcién: QUEJA ATENCION EN AGENCIA DE VIAJE ~
Datos del comprobante: Boleto de Viaje ~ Serie - NUmero:
Monto reclamado:
Agencia reclamada: Chasica =
~Detale de fa reclamacidn y pedido del consumidor
Detalle:
Pedido:

Fuente: Elaboracion propia.
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Gréfico Nro. 25: Preguntas frecuentes

rreguntas rrecuentes

Pasajes

¢Se puede hacer contrato de buses?

¢Me pueden reembolsar el boleto?, ¢Puedo cambiar la fecha?
¢Se pueden hacer anulaciones, reembolsos, transacciones, devoluciones de venta web?
Puedo viajar con mi mascota?

¢Desde qué edad los nifios pagan pasaje?

£Se pueden hacer anulaciones, reembolsos, transacciones, devoluciones de venta web?

Equipaje

éQue puedo levar como equipaje de mano?

¢Puedo levar frutas en mi equipaje de bodeja o encomienda?

Encomiendas

£Como se debe enviar un sobre mania?

Fuente: Elaboracion propia.

- Interfaces — administrador

Gréfico Nro. 26: Iniciar o registrar usuario

Empresa San Martin de Porres

Administrador

Usuario

Contrasefia

éRegistrarse?
Nombre de Usuario

Contrasefia

Fuente: Elaboracion propia.
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Gréafico Nro. 27: Registro de salidas.

Empresa San Martin de Porres

Registro de salidas Registrar salida
Lista de salidas Ingresar terminal: Matucana - Ingresar fecha: 17 / 04 / 2018
. Placa:
Lista de ventas
Hora: —— : ——
Lista de Usuarios Precio: 5/ F

| Registrar |

Fuente: Elaboracion propia.

Gréfico Nro. 28: Lista de salidas.

Empresa San Martin de Porres

Registro de salidas Lista salida

Lista de salidas
Terminal Hora

Lista de ventas Chosica 2018-04-18 SIV-965 03:00 Eliminar
Chosica 2018-04-10 C4D-fff 07:00 10 Eliminar
Chosica 2018-04-10 C4D-fff 20:00 10 Eliminar

Lista de Usuarios

Fuente: Elaboracion propia.

Gréafico Nro. 29: Lista de ventas.

Empresa San Martin de Porres

Registro de salidas Lista salida

Lista de salidas
Asiento | T.documento Telefono Email Usuario
Paterno Materno

Lista de ventas

C4D-343 7 734343 GG‘::‘; Galvez Guevara Masculino 3610000 galvez@hotmail.com galvez01@hotmail.com
Lista de Usuarios C4D-343 10 DNI 7344443 Gene Galvez Guevara Masculino 3523333 a@hotmail.com  galvez01@hotmail.com
C4D-fff 7 DNI 70150000 G(\;;:I;r Galvez Guevara Masculine 3610000 galvez@hotmail.com galvezO1@hotmail.com
C44-34f 13 DNI 70150000 Gene Galvez Guevara Masuclino 3543355 galvez@hotmail.com galvez01@hotmail.com
CaAD-fif 15 DNI 70150000 G?;’:;:f Galvez Guevara Masculino 3610000 galvez@hotmail.com galvez01@hotmail.com

Fuente: Elaboracion propia.
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Registro de salidas
Lista de salidas
Lista de ventas

Lista de Usuarios

Gréfico Nro. 30: Lista de usuarios.

Empresa San Martin de Porres

Lista salida

Gene Giomar

Galvez Guevara

Fuente: Elaboracion propia.

5.3.3. Presupuesto de la ejecucion

galvez01@hotmail.com

Gréfico Nro. 31: Presupuesto de la ejecucion

ARTICULO CANTIDAD | UNIDAD COSTO/UNI | COSTO
TARIO TOTAL

HP 24-G200 24" AMD |1 Unidad S/ 1,799 S/ 1,799

A6 + Windows 10

Hosting Empresarial 1 afio S/ 459 S/ 459

Basico

Software Sublime Text |1 Unidad S/ 0.00 S/0.00

XAMPP 1 Unidad S/0.00 S/0.00

Plantilla Free 1 Unidad S/0.00 S/0.00

Desarrollador 6 mes S/ 1,200 S/ 7,200

Analista 6 mes S/ 980 S/ 5,880

Total S/. 15,338

Fuente: Elaboracion propia.
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5.3.4. Diagrama de Gantt

Tabla Nro. 33: Diagrama de Gantt — implementacion.

Modo 13 26 feb 18 05 mar 18 12 mar 18 19 mar 1% [a
oo de
ﬂ' tarea » Mombre de tarea w  Duracién ~  Ciomienzo ~ Fin Kopd (v S DL M Xd v S DL M X0 d W S Bl M XD Y S DL M X
3 | |'—) 4 Elaboracion 4 dias jue 22/02{18 mar 27/ | 1
4 . Elaboracidn de casos 4 dias jue 22/02/18  mar 27/ [
de uso
5 - 4 Construccion 16 dias mié 28/02/18 mieé 21/ Il 1
B - Elaboracidn de la 4 dias mié 28/02/18 lun 05/C
base de datos 1
7 L= Elaboracion de la 5 dias mar 06/03/18 lun 12/
interfaz l
8 - Codificacidn 5 dias mar 13,/03/18 lun 19/ l
9 L= pruebas 2 dias mar 20/03/18 mié 21/

Fuente: Elaboracién propia.

94




VI. CONCLUSIONES

Segun los resultados obtenidos, analizados e interpretados, se concluye la
necesidad de implementar un sistema de comercio electronico que satisfagan las
necesidades de la empresa de transporte debido a un alto nivel de insatisfaccion
en sus servicios. Esta interpretacion coincide con lo propuesto en la hipotesis
general planteada en esta investigacion en que implementar un portal de comercio
electronico para la mejora de servicios de la empresa de transporte interprovincial
San Martin de Porres — Matucana; 2018, mejorara los procesos que brinda la
empresa, como conclusion a esto podemos decir que la hipotesis general queda

aceptada.

Por consiguiente teniendo en cuenta las hipotesis especificas llegamos a las

siguientes conclusiones especificas.

1. Con la presente investigacion se logro identificar la problematica en la oficina
de venta de la empresa de transporte interprovincial San Martin de Porres.

2. Se utiliz6 la metodologia RUP, de manera satisfactoria, el cual ayudé en el

desarrollo del portal de comercio electronico.
3. Se cumplié satisfactoriamente la implementacién de un portal de comercio

electronico que mejor6 el proceso de venta de la empresa de transporte

interprovincial San Martin de Porres.
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VIl. RECOMENDACIONES

1. Se propone que la empresa San Martin de Porres evalle la posibilidad de
implementar el disefio web responsive o adaptivo para que el portal electronico
se pueda visualizar en distintos dispositivos desde ordenadores de escritorio a

tablets y moviles.

2. Se sugiere que la empresa San Martin de Porres evalle la posibilidad de
implementar diferentes medios de pagos online, para que la empresa acepte
desde el pago con tarjeta (crédito o débito) hasta el pago online sin tarjeta
(PayPal).

3. Evaluar la posibilidad de contratar una agencia de SEO para que nuestro portal

tenga un mejor posicionamiento en la web.
4. Se propone implementar la infraestructura tecnoldgica necesaria y la debida

capacitacion a los trabajadores administrativos para que puedan realizar un

buen desempefio en el uso del portal de comercio electrénico.
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ANEXOS



ANEXO NRO. 1: CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

enero 2013
Nombre de tarea ~ | Duracién ~ | Comienze ~ | Fin -~ |31 03 06 09 12 15
1 |4 proyecto 64 dias vie 19/01/18 mié 18/04/18
2 4 Planificacion 9 dias vie 19/01/18 mié 31/01/18
3 Determinar alcance 4 dias vie 19/01/18 mié 24/01/18
4 Planificar proyecto 5 dias jue 25/01/18 mié 31/01/18
5 4 Analisis 10 dias jue 01/02/18 mié 14/02/18
6 Identificacion de la realidad actual dela 3 dias jue 01/02/18 lun 05/02/18
empresa

7 Formulacion del problema 4 dias mar 06/02/18  vie 09/02/18
8 Identificacion de necesidades 3 dias lun 12/02/18 mié 14/02/18
9 4 Disefio 31 dias jue 15/02/18 jue 29/03/18
10 seleccion de la metodologia 1dia jue 15/02/18 jue 15/02/18
11 Casos de uso 8 dias vie 16/02/18 mar 27/02/18
12 Disefio de Base de datos 15 dias mié 28/02/18 mar 20/03/18
13 Disefio de interfaces 7 dias mié 21/03/18 jue 29/03/18
14 < Evaluacion econdmica del proyecto 10 dias vie 30/03/18 jue 12f04/18

-

=

Z 15 Estudio de viabilidad 2 dias vie 30/03/18 lun 02/04/18

[0 - - p .

n 16 Prototipo 7 dias mar 03/04/18 mié 11/04/18

a = . . : B

z U Documentacion 1dia jue 12/04/18 jue 12/04/18

E 18 Elaboracién del Informe Final 4 dias vie 13/04/18 mié 18/04/18

i

[0

=1

=]

Imagen Elaborada con Software licenciado “Project 2013”
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ANEXO NRO. 2: PRESUPUESTO

TITULO: Implementacion de un portal de comercio electronico para la empresa de

transporte interprovincial San Martin De Porres S.A.C. - Matucana; 2018.

TESISTA: BACH: Gene Giomar Galvez Guevara

INVERSION: S/. 772.00

FINANCIAMIENTO: Recursos propios

DESCRIPCION CANTIDAD | UNIDAD COSTO/UNI | COSTO
TARIO TOTAL
Viaticos y Asignaciones
Movilidad 20 Dias S/.10.00 | S/.200.00
Almuerzo 20 Dias S/. 8.00| S/.160.00
Servicio Varios
Fotocopias 400 Unidades S/.0.10 S/. 40.00
Impresion 200 Unidades S/.0.40 S/80.00
Internet 03 Mes S/. 80.00 S/. 240.00
Papel bond 500 Unidades S/.0.03 S/. 15.00
Resaltador 1 Unidad S/.2.00 S/.2.00
Lapicero 5 Unidades S/. 2.00 S/.10.00
Folder Manila 10 Unidades S/.0.50 S/.5.00
Otros S/. 20.00 S/. 20.00
Total S/. 772.00

Fuente: Elaboracién Propia.
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ANEXO NRO. 3: CUESTIONARIO

TITULO: Implementacion de un portal de comercio electronico para la empresa de
transporte interprovincial San Martin De Porres S.A.C. - Matucana; 2018.
TESISTA: BACH: Gene Giomar Gélvez Guevara

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
informacidn 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) segln considere su alternativa.

DIMENSION 1: Nivel de satisfaccion respecto al sistema actual de la empresa.

NRO. PREGUNTA Si NO

¢Cree usted que la calidad del servicio de venta actual es

eficiente?

2 ¢La atencion del servicio de venta se realiza todos los dias?

3 ¢El horario del servicio de venta son las 24 horas?

4 ¢La empresa brinda diferentes medios de pagos?

5 ¢La empresa brinda el servicio de reservacion de pasajes?

¢Cree usted que la calidad de atencidn telefonica sobre

° consultas es buena?

¢La empresa brinda el servicio de compra por la linea
! telefénica?

¢La empresa brinda informacion sobre descuentos y
° actividades?
o ¢Cree usted que es eficiente el servicio por la pérdida de

equipaje?
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¢Existe problemas con el servicio de venta en los dias

festivos o feriados?

DIMENSION 2: Necesidad de implementar un portal de comercio electronico.

NRO. PREGUNTA Sl NO

1 ¢ Cree usted que mejoraria el servicio de venta?

2 ¢Cree usted que incrementaria las ventas?
¢Cree usted necesario implementar diferentes medios de

3 pagos
¢Cree usted necesario implementar un proceso de reporte

4 de datos?

. ¢ Cree usted que mejoraria la informacion sobre descuentos
y actividades?

6 ¢Cree usted que seria una ventaja competitiva entre las
deméas empresas?

. ¢Cree usted que se desarrollaria comunicacion directa con
los clientes?

o ¢Cree usted que se ahorraria recursos econémicos y
tiempo?

9 ¢ Cree usted que se obtendria un mayor alcance de clientes?

10 ¢Cree usted que se necesita establecer una presencia en

Internet?
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