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RESUMEN

La presente tesis, se encuentra en la linea de investigacion Ingenieria de Software,
desarrollada en la Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas de la Universidad
Catolica Los Angeles de Chimbote. En la Lavanderia San Alfonso no existe un control
adecuado de la informacion que ingresa cada dia,lo cual origina que no se pueda tener
un control organizado de las prendas que ingresan, el nimero de clientes con el que
cuentan, la rotacion de los mismos y las ganancias obtenidas. El objetivo general fue,
Implementar un Sistema de Gestion de Atencion al Cliente de la Lavanderia San
Alfonso, con la finalidad de mejorar la gestion y atencién al cliente. La metodologia
es de tipo cuantitativa, nivel descriptivo, disefio no experimental, de corte transversal.
Los resultados de la primera dimension, Nivel de Satisfaccion con respecto al método
actual, el 90.00% de los colaboradores y clientes consideran que mejorarian los
procesos al implementar un Sistema de Gestidn de Atencion al Cliente de la Lavanderia
San Alfonso- Piura y en la segunda dimension Necesidad de Propuesta de mejora, el
100%¢de los colaboradores encuestados si estan de acuerdo con la implementacién de
un sistema de Gestion de atencion al Cliente. Se logré determinar la problematica,
asimismo, los requerimientos necesarios parael disefio y desarrollo del sistema, de la
misma manera los colaboradores estan de acuerdo conla propuesta del sistema, con la
finalidad que se mejoren los procesos en beneficio de la Lavanderia San Alfonso y la

mejora en la atencion al cliente.

Palabras Claves: Atencion, cliente, Implementacion, Lavanderia, Sistema Informatico.
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ABSTRACT

This thesis is within the Software Engineering research line, developed at the
Professional School of Systems Engineering of the Los Angeles de Chimbote Catholic
University. The growth of a country is born in the small businesses that see the light in
search of a better futurefor Peruvian families; This is the case of the San Alfonso
Laundry; in which there is no adequate control of the information that you enter each
day, which means that you cannot havean organized control of the garments that enter,
the number of clients they have, their rotationand profits obtained. The general
objective was to implement a Customer Service Management System for Lavanderia
San Alfonso, in order to improve management and customer service. The methodology
IS quantitative, descriptive, non-experimental design, cross-sectional. The analysis was
carried out based on 2 dimensions: in the first, 90% of the collaborators and clients
expressed that they consider that they would improve the processes by implementing a
Customer Service Management System of the San Alfonso-Piura Laundry and in the
second, the 100% of the employees surveyed expressed that they do agree that the
improvement of thesystem is necessary. It was possible to determine the problem, also,
the necessary requirementsfor the design and development of the system, in the same
way the collaborators agree with the system proposal, in order to improve the processes

for the benefit of the San Alfonso Laundry and improvement in customer service.

Key Words: Customer, Service, Implementation, Laundry, Computer System.
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INTRODUCCION

A lo largo de la evolucién tecnoldgica se ha fusionado con el diario vivir,
volviéndose imprescindible para las labores cotidianas, en el hogar, centros
educativos y laborales. Siendo necesario capacitar al personal dentro de las
empresas con la finalidad de mejorar la calidad del servicio y aumentar los
ingresos. Segun Forero, J. (1) “La calidad se ha constituido en una de las
herramientas gerenciales de mayor utilizacion en las organizaciones, por cuanto
se parte de la premisa, que genera impacto positivo en el desempefio financiero
de la empresa”. De manera galopante la informatica ha avanzado y mejorado
muchos procesos dentro de las empresas, impulsando de una maneraexponencial

la eficiencia y organizacién en todos los niveles.

La lavanderia San Alfonso ofrece el servicio de lavado y secado de ropa, en el
area de atencidn del cliente carece del control necesario que permita manejar de
manera iddénea los servicios que brinda la empresa, el cual realiza actualmente
de manera manuscrita. Siendo el método utilizado desfasado con las exigencias
actuales en calidad y eficiencia que requieren las empresas en laactualidad. Esta
carencia en la empresa, al no contar con un sistema adecuadoa las necesidades
del personal y los usuarios podria acarrear los siguientes problemas:No brindar
un servicio adecuado a sus clientes, demora en los procesos de atencion, no
satisfacer las necesidades de los clientes de manera oportuna, no controlar
adecuadamente las prendas que ingresan y egresan de la lavanderia.

En base a la problematica establecida, se plante6 la siguiente pregunta:

(De qué manera la “Implementacion de un Sistema de Gestion de Atencion al
Cliente en la Lavanderia San Alfonso - Piura; mejora la gestion y atencion al

cliente”?

Para resolver esta problematica se definid el siguiente objetivo general:
“Implementar un Sistema de Gestion de Atencion al Cliente de la Lavanderia



San Alfonso Piura; para mejorar la Gestion y Atencion al Cliente, Piura,2020”y

como objetivos especificos:

Determinar el nivel de satisfaccion de la atencidon al cliente en base al sistema
actual, determinar el nivel de necesidad del sistema informatico de Gestion de
Atencién al Cliente de la Lavanderia San Alfonso Piura, disefiar los procesos,
base de datos e interfases, los diagramas mediante el lenguaje Unificado del
Modelado sobre los procesos de atencion al cliente e implementar el disefio de
un sistema informético de Gestion de Atencion alCliente de la Lavanderia San

Alfonso Piura.

El siguiente trabajo de investigacion, presenta metodologia de tipo cuantitativa,
descriptiva, disefio no experimental de corte transversal: debido a que se realizé

sin manipular las variables, basandose en la observacion.

La presente investigacion se justifica tecnoldgicamente: De acuerdo al uso de las
tecnologias, hoy en dia sirven como soporte de los negocios, dado esto es
recomendable que, en las empresas, tiendas comerciales u otros locales de
servicio al cliente, cuenten con un sistema informatico de facturacion para hacer
gue sus procesos sean rapidos, sencillos y complejos para beneficios de ellas, en
consecuencia, el sistema informético de facturacion planteado desde un inicio

busca mejorar la gestion de la tienda logrando un mejor servicio al publico.

La presente investigacion se justifica operativamente Se justifica de manera
operacional en que el sistema informatico de Gestion de Atencion al Cliente que
se va a implementar en los procesos que se realizan en la Lavanderia San
Alfonso, permitira un manejo idéneo de sus servicios y controlando las
deficiencias cometidas. Siendo imprescindible la capacitacion de los
colaboradores encargados de la atencion y encargados del uso del nuevo sistema

de atencion al cliente.

La presente investigacion se justifica econdmicamente: Al implementar el
sistema informatico de “Gestion de Atencion al Cliente”, dara como resultadoun

movimiento eficaz y uniforme, controlando de manera significativa los



resultados negativos en los diferentes aspectos, gracias al uso de las tecnologiasde
informacidn; dando como resultado un incremento econémico favorable para la
Lavanderia San Alfonso, Piura 2020, agilizando la cobranza y optimizando el
tiempo que se empleaba al contabilizar los servicios brindadosde manera

manual, generando molestias en los clientes.

Se obtuvo como resultado en la dimension 01 en la tabla que el 90.00% de los
colaboradores y clientes consideran necesaria la implementacion de un nuevo
sistema, de la misma manera con respecto a la dimension 02, el 100.00% de los
colaboradores y clientes consideran pertinente la Implementacion de un sistema

de gestidn de atencion al cliente en la lavanderia San Alfonso - Piura; 2020.

Llegando a la conclusion final que los procesos manuales utilizados generaban
una demora en los procesos realizados, deficiente organizacion en los tiempos
de atencion a los clientes, lo cual causaba incomodidad y pérdida de clientes.
Ante lo cual se sugirié la implementacion del sistema, obteniendo una mejora
considerable en los procesos mencionados y aumento en el ingreso econémico

de la Lavanderia San Alfonso.



REVISION DE LITERATURA
2.1. Antecedentes

2.1.1. Antecedentes a Nivel Internacional

Miranda, J. (2), en el 2018 realiz0 su tesis titulada, Analisis disefio e
implementacion de un Sistema de Gestion de Ventas para la entidad
almacenes Boyaca. El presente proyecto se realiz por la necesidad que
tuvo la entidad Almacenes Boyaca de contar con una herramienta
propia donde se puedan gestionar eficientemente el proceso de gestion
de ventas, es la razon por la cual se desarrolla este proyecto. Este interés
se ve plenamente justificado, ya que en la actualidad las tecnologias de
informacion ofrecen alternativas diversas para mejorar y aumentar la
productividad de las comunicaciones internas y externas de las
organizaciones, las cuales son un tema prioritario, ademas de ser
necesarias en cualquier tipo de gestion empresarial. El proyecto busca
ofrecer una solucién para la problematica tratada, analisis de la
informacion necesitada y disponible modele la metodologia que se
aplicaria en el disefio de la herramienta que la institucion requiere.
Creacion de locales, lineas, cargos, ingreso de personal y reportes
basados en la informacidn disponible del sistema de gestidn de ventas,
dieron como resultado el sistema de gestion de ventas explicado en este
documento. La herramienta fue desarrollada en lenguaje JAVA, con
interaccion a la base de datos de MySQL y publicada gracias al servidor
Apache Tomcat. Este documento incluye diagramas e ilustraciones que
muestran el disefio empleado en el Sistema de Gestion de Ventas.
Gracias a la implementacion de esta herramienta se logré satisfacer las
necesidades que la institucion poseia anteriormente y que se
transformaron en los objetivos basicos de este proyecto. Ademas, se
deja la opcidn abierta para que esta herramienta crezca en su estructura,
adoptando nuevos modulos que sirvan para futuros requerimientos y se

transformen en la intranet principal de la entidad.



2.1.2.

Claus, M. (3), en el afio 2017 en la ciudad de Cuenca, Ecuador, se
realizé la tesis “Sistema integrado de lavanderias: silWash. Se realizo
el desarrollo de un prototipo de sistema integrado de lavanderias, al cual
denominaron “silWash”, el cual consulta en tiempo real, por parte de
los usuarios, acerca de los estados de las maquinas lavadoras de ropa
dentro de los locales de la ciudad de Cuenca, recaudacion de
informacion para el debido analisis de los requerimientos funcionales y
no funcionales a cumplir. Analisis del hardware libre a utilizar, se crea
los esquemas y disefios de circuito para el dispositivo que captura y

envia sefial hacia el sistema.

Quintero, D. (4), en el 2017, para alcanzar el objetivo propuesto se
realiza el disefio de un plan estratégico para la Lavanderia Lava Color‘s
de la Ciudad de Cali 2018 — 2021. Las primeras respuestas a sus
necesidades surgen del diagndstico presentado a sus propietarios en el
cual se hizo necesario emplear herramientas que permiten realizar una
evaluacion tanto interna como externa, y en la cual se encuentra gran
informalidad en todas sus actividades cotidianas, por tanto, no hay
ninguna evidencia que soporte el proceso administrativo que cualquier
empresa competitiva ejecuta y del cual se desprende el PODC,
planeacion, organizacion, direccion, control. Luego de analizar los
resultados obtenidos en el proceso anterior se presenta como respuesta
el direccionamiento estratégico con sus respectivas recomendaciones
entre las cuales permite ajustar el presente y proyectar un optimo futuro
basado en indicadores que informaran la gestion desempefiada. Las
estrategias a implementar se lograron construir a partir de la visién de

sus propietarios y el cruce de informacion de la matriz DOFA.

Antecedentes a Nivel Nacional

Santiago, A. (5), en el afo 2019 se realizo el presente trabajo de

suficiencia profesional tiene como objetivo principal el de Implementar



un sistema informatico para mejorar la calidad del servicio en el
RECREO FALCON, asimismo tiene como objeticos especificos la
Mejora de la gestion de ventas, caja y almacén en el RECREO
FALCON. Asimismo, el presente trabajo de suficiencia profesional es
de Tipo Aplicada o Tecnoldgica. No aplicable a hipdtesis, por el tipo de
investigacion que se usa, y culmina con la conclusion que se mejoréen
la gestion de ventas, caja y almacén es mas que evidente que se mejoro
la calidad en el servicio en el RECREO FALCON. Se recomienda con
respecto a la atencion al cliente, ya que el sistema ha mejorado la
velocidad de atencion con el cliente se le recomienda al personal una
pequefia capacitacion de atencidn para asi apoyar a que elsistema

cumpla la funcién para la que ha sido creada.

Rojas, L. (6), en el afio 2017 se realizo el presente trabajo tiene por
objetivo mejorar la gestion de atencién al cliente a través de la
implementaciéon de un sistema CRM (Customer Relationship
Management) para una empresa del sector servicios. El sistema CRM
que se estudia en este proyecto ha sido desarrollado a medida,
considerando la experiencia de los programadores, los usuarios y
especialistas en marketing. La muestra estuvo constituida por todos los
clientes activos de la empresa y personal involucrado en el proceso, en
total 26. Se emplearon como instrumentos cuestionarios. Los resultados
indican que la implementacion de un sistema CRM mejora la gestion
de atencion al cliente en una empresa del sector servicios, ademas
permite realizar un seguimiento a las actividades del cliente y mejora
los procesos administrativos.

Séenz, C. (7), en el afio 2018 disefi6 un sistema de mejora en el proceso
de lavanderia con el objetivo de reducir los costos operativos y tener
una mejor produccion. Para poder lograr los objetivos de la
investigacion plasmados en la tesis se ha tomado bases tedricas y
antecedentes, que respalden la explicacion de lo que se desea obtener
como resultado, proponiendo metodologias que ayuden a organizar el

trabajo y mejorar el proceso de lavanderia, para reducir los tiempos en



2.1.3.

el proceso de lavanderia se realizo recopilo los datos usando el método
de General Electrics el cual nos permiti¢ aplicar a cada estacion para
encontrar un tiempo medio, para ordenar el trabajo tanto en su
almacenaje y orden el todo el proceso se utilizo la metodologia de las
5S creando una cultura de trabajo basada en esa metodologia, se puso a
disposicién manuales , cartillas de control , listas de chequeo ; las cuales
permitieron tener un mejor control el proceso de lavanderia con el
objetivo encontrar fallas y trabajar en ellas . Al finalizar la investigacion
se confirma que con el disefio de un sistema de mejora en el proceso de
lavanderia la Alternativa SAC genera un mejor desempefio en la
empresa en términos de costos, tiempos, productividad y calidad.
Logrando asi aprovechar al maximo los recursos los cuales se veran
reflejados en los tiempos de entrega de las prendas , generan una mejor
imagen para la empresa y atrayendo el interés de mas clientes |,
respaldado por los indicadores se confirma la viabilidad de la
investigacion .Por lo cual se recomienda a la empresa darle seguimiento
a la metodologia usada en el disefio para evitar demoras , aprovechar

los recursos y generar mayores ingresos ..

Antecedentes a Nivel Regional

Bayona, M. (8), en el 2017 realizo la investigo y posterior sustentacion
en el afio 2019 sobre su tesis titulada, Implementacion De Sistema
Informatico Para La Gestion Administrativa En El Centro De Salud 1-4
Faique; Piura; 2017. La presente Tesis fue desarrollada bajo la linea de
investigacion Implementacion de las tecnologias de Informacion y
Comunicacién TIC para la mejora continua de la calidad de las
organizaciones del Perd, de la escuela profesional de Ingenieria de
Sistemas de la Universidad Los Angeles de Chimbote (ULADECH
CATOLICA)”. El objetivo principal fue implementacion de sistema
informatico para la gestion administrativa en el centro de salud i-4
Faique; Piura; 2017. Que permita mejorar los procesos, la confiabilidad,
seguridad, tramites y tiempo en brindar su servicio, de acuerdo a las

caracteristicas, la investigacion fue cuantitativa, de disefio no



experimental, tipo descriptiva y de corte transversal. La cual tiene una
poblacion que esta constituida por todos los centros de salud 1-4 Faique
- Piura, que totalizan la cantidad de 54, donde se tomo una muestra de
la poblacién de 51 trabajadores entre técnicos y profesionales asociados
con las TIC. Posteriormente, se tendra la etapa en donde los resultados
del diagndstico seran utilizados para disefiar acciones de mejora con
miras a incrementar el mejoramiento de los procesos. Podemos
interpretar que el 94% de los trabajadores encuestados estd Poco
Satisfecho con el accionar del sistema actual, mientras el 6% afirmé que
estd Insatisfecho con respecto al sistema actual. Finalmente se medira
de manera gradual el avance en la mejora de los procesos hastallegar a
un nivel en el que se tengan los resultados 6ptimos y se pueda establecer
el sistema de calidad se puede interpretar que el 91% de los trabajadores
encuestados indica Sl es necesario una propuesta de mejora al sistema
actual, mientras el 9% afirmo6 que NO es necesario hacer mejoras con
respecto al sistema actual. Estos resultados coincidencon la hipotesis
planteada, por lo que esta hipotesis queda demostrada y aceptada. Con
ello la investigacion queda debidamente justificada enla necesidad de
realizar la implementacion de sistema informatico parala gestion

administrativa en el centro de salud i-4 Faique; Piura; 2017.

Alamo, D. (9), en el afio 2019 el presente estudio de prefactibilidad
estuvo dirigido a determinar la posibilidad de poner en funcionamiento
en la ciudad de Sullana una lavanderia, para ello se propuso como
objetivo evaluar técnica y econdémicamente la factibilidad de
implementacion; ademas, determinar la demanda del servicio,
establecer el tamafio y ubicacidn, conocer los requerimientos técnicos
y cuantificar la inversion y rentabilidad. Para el efecto se realizé una
investigacion cuantitativa con disefio no experimental mediante una
encuesta a 96 hogares de los distintos estratos sociales de la zona urbana
de la ciudad mediante el muestreo probabilistico estratificado
proporcional. Teniendo en cuenta la distribucion por niveles

socioecondmicos del INEI, se realizaron 7 encuestas en el nivel



socioecondémico AB; 18 hogares en el nivel C; 25 hogares en el nivel D
y 46 hogares en el nivel E. Como resultado se obtuvo que existe una
demanda insatisfecha creciente, que seria la avenida José de Lama entre
las cuadras 1y 4 el lugar mas adecuado para su ubicacion donde se
instalaria una lavadora con capacidad de 27 kg de ropa por ciclo de
lavado con una hora de duracion; la inversion total ascenderia a S/.72,
208.00 soles. Los indicadores econdmicos muestran un VANE de S/.
18,261.22; TIRE de 29.1% y B/C de 1.09; mientras que los indicadores
financieros sefialan un VANF de S/. 14,325.55 y una TIRF de 24%; por
lo que se concluye que el proyecto es factible tanto econémica como
financieramente.

Rodriguez, R. (10), en el afio 2017 analiza el contexto social y
econémico del negocio y su potencialidad de expansion, la
proliferacion de complejos habitacionales multifamiliares, con espacios
reducidos para las viviendas familiares. Para llevar a cabo el estudio
se, desarroll6 la siguiente secuencia; andlisis PEST a nivel macro,
identificando el contexto de la industria, contexto normativo, situacion
del mercado, analisis de recursos y capacidades, analisis de la cadena
de valor del negocio bajo el enfoque de las cinco fuerzas de Porter. Una
vez analizados estos aspectos, se define cual es la ventaja competitiva
del negocio de servicio de lavanderia y su estrategia de diferenciacion.
Finalmente se esbozan las conclusiones del mercado objetivo.
Finalmente se identifica al potencial mercado objetivo de este servicio,
con la finalidad de incentivar la instalacion de nuevos negocios de este
rubro que sean de utilidad para los clientes y que satisfagan sus
necesidades inmediatas de disponibilidad de contar con ropa limpia y

seca en cualquier momento del afio.



2.2. Bases teodricas de la investigacion

2.2.1.

2.2.2.

Datos de la Lavanderia San Alfonso

En la ciudad de Piura, inicia sus labores, teniendo como vision ser una
empresa dedicada la realizacién de lavado de prendas, de manera
descentralizada, transparente, efectiva y participativa. El brindar un
buen servicio, basado en la calidad del servicio al cliente e higiene, con
equidad y promoviendo las alianzas estratégicas con la finalidad de

mejorar el servicio de higiene en favor de la comunidad.

Gréfico Nro. 1 Ubicacion

'Lavandcnu San Alfonso

ja Juanita Rosa

glesia San Jose

Google

Fuente: Google Maps.
Urbanizacion San José, Av. Grau 1713, Piura 20001.
Mision

Ser una empresa lider en el servicio de lavado asi buscando
permanentemente el liderazgo mediante el mejoramiento continuo de
los procesos, productos y servicios, enfocandose en la perfecta higiene
y asi el cumplimiento de nuestro sistema con la finalidad de satisfacer

con las necesidades y expectativa de nuestros clientes.
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2.2.3.

2.24.

2.2.5.

Vision

Desarrollar un sistema Unico para realizar la limpieza, lavado, procesos
industriales, conservacion, mantenimiento y cuidado detodo tipo de
ropa, cumpliendo con las necesidades de nuestros clientes, por el medio
de un servicio basado en un sistema de gestién de calidad.

Sistema Informaético

Segun Andreu, R. (11), el sistema informatico es el conjunto de
procesos, que trabaja respecto a datos estructurados, basados en las
necesidades de las empresas. Seleccionando la informacion pertinente
con la finalidad de que desempefie funciones y actividades de direccion.
Con el propdsito de realizar procesos idoneos de almacenamiento,
obtencion de datos que permitian gestionar informacion a través de una

aplicacion.
Elementos:
Hardware:

Es la parte tangible de la computadora, la cual permite que el sistema
de computo funcione, estos son todos aquelloselementos fisicos
(12).

Software:
El software es todo el conjunto intangible de datos y programasde la

computadora. Es la parte logica de un sistema informatico.Es el
conjunto de componentes ldgicos necesarios que hacen posible la

realizacion de tareas especificas (12).

Comprension de los modelos

Segun Kimmel, P., Un modelo es una coleccion de iméagenes y texto
que representa algo; para nuestros fines, software. (Los modelos no

tienen que representar software, pero ahora reduciremos nuestro &mbito
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a los modelos de software). Un modelo es para el software lo que un
plano azul es para una casa. Desafortunadamente, si cada uno usa
imagenes diferentes para dar a entender lo mismo, entonces las
imagenes se agregan a la confusion, en lugar de mitigarla. Aqui es en
donde entra el UML (13).

Los modelos son Utiles debido a sus multiples aplicaciones; en gran
parte, estdn conformados por imagenes e, incluso, las iméagenes simples
son capaces de compartir gran cantidad de informacion; por ejemplo,
cddigo. Al resolver problemas se busca el camino mas rapido y

confiables, esto lo proporcionan los modelos (13).

2.2.6. Comprension UML

Segun, Kimmel, P., “Los diagramas deben describir el conocimiento de
una aplicacion informadtica en una notacion de facil comunicacion”. El
UML es una definicion oficial de un lenguaje pictorico con simbolos y
relaciones comunes que tienen un significado comdn. Si todos los
participantes hablan UML, entonces las imagenes tienen el mismo
significado para todos aquellos que las observen. Por lo tanto, aprender
UML es esencial para ser capaz de usar imagenes para experimentar
barata, flexible y rapidamente con las soluciones (13).

El UML es un lenguaje precisamente como lo son el inglés o el
afrikaans. EI UML comprende simbolos y una gramatica que define la
manera en que se pueden usar estos simbolos. Aprenda los simbolos y
la gramatica, y sus imagenes seran comprensibles para todo aquel que

reconozca estos simbolos y conozca la gramatica (13).

2.2.7. Uso de los modelos

a) Segun Kimmel, P. (13), Los modelos se representan en imagenes
o diagramas. El objetivo es reducir costos de produccion y
experimentar con el codigo. Por lo tanto, si usted desarrolla
eficientemente sobre qué modelos realizar, cuando detener el

dibujo e iniciar a codificar, o si los modelos son los adecuados,
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b)

d)

advertird una disminucion en el costo y el valor en tiempo de los
modelos.

Es factible el uso de texto llano con la finalidad de graficar un
sistema, sin embargo, es posible realizar la transmision a travésde
iméagenes. Sin embargo, es factible la maxima de la eXtreme
Programming (xp, programacion extrema) codificando,
descomponiendo en factores a medida que evolucione, es
imperativo tener en cuenta los detalles contenidos en las lineas de
cddigo, los cuales son mucho mas complejos que las imégenes,
siendo esto lo preferido por los programadores, que se inclinan
por los codigos, dejando de lado las imagenes.

Por lo expuesto, que en los modelos se usan simbolos sencillos,
mas personas participan en el disefio del sistema. Probablemente
no comprendan el conjunto de cédigos, loscuales carecen de
sentido para un cliente final, al presentarle elproducto solicitado,

podra evidenciar su satisfaccion.

El pionero lvan Jacobson, utilizé los diagramas de “Caso de Uso”,
usando esta técnica a fin de dar a conocer los requerimientos
funcionales y adicionarlos a “UML”. Con la finalidad de adaptar
las funciones del sistema, de tal forma que,al ser reconocidas por

los agentes externos, interactlien desde unaspecto especifico (14).

Gréafico Nro. 2 Diagrama de Caso de Uso.

E
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(GESTI ON DE DEVOLUClc‘)D“""’F/#
w w

P

ES
LCLENTE GESTION DE LAVADO RECERCION

= B

Fuente: Elaboracion propia
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a) El Diagrama de Secuencia: Esquema que representa el
comportamiento de un sistema, el cual utiliza los objetos del
escenario, la secuencia de mensajes entre ellos, a fin de realizar

la transaccion del sistema (15)

Gréfico Nro. 3 Diagrama de Secuencia.

1 : pagarDinero()

'U ¢ Ticket
2 : escogerTipo() R

3 : creaTickst() Ko

4 : tomarTicket()

il

Fuente: Cevallos, K (15).

b) Diagrama de Actividades, diagrama de flujo que muestra la
ejecucidn realizada a fin de cumplir un proceso en computo,
incluyendo aspectos de sincronizacion. Un diagrama de
actividad esta asociado a la implementacion de un caso de
uso (16).
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Grafico Nro. 4 Diagrama de Actividades

*
thay 403
E Lewvantarse
E Cepillarse
E Cercarse
E Wertirs:

®

Fuente: Elaboracion propia

URURURY

c) Diagrama de despliegue es el encargado de modelar la
distribucion en tiempo de ejecucion de los elementos de
procesamiento y componentes de software, en concordancia
con los procesos y objetosasociados. Letelier, P. (17)

Gréafico Nro. 5 Diagrama de Despliegue

Fuente: Letelier, P. (17)
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d) Diagrama de Componentes muestra la organizacion y las
dependencias entre un conjunto de componentes. Es necesario
construiruna serie de diagramas que modelan la parte estatica
como la parte dinamica, para posteriormente materializar un
sistema implementado que utilizara partes de otros sistemas
(18).

Grafico Nro. 6 Diagrama de Componentes

ObservadorDelmagen

Componente.java Imagen.java

05

Fuente: Ferré, X. (18)

e) Diagrama de clases describen la estructura estatica de un
sistema. Las cosas que nos rodean se agrupan den categorias;
por lo tanto, una clase es una categoria de cosas similares.
Vidal, C (19)

Grafico Nro. 7 Diagrama de clases

SesionCompra
diente ; 2t 1 SesionConpra(clien:Cliente)
idCliente: long s + getCliente(): Cliente
clien + comprar(it:Item,unidades:int): long

nombzre: 3Jwzing
frecusnte: boclean

- verificarStock(it:Iten,
unidades:int)

- descuento (t:Transaccion)

+ cerraxSesion ()

#1411

Cliente(idCliente:long,
nombre: String)

+ getId(): long
+ getNoxbre() : String ?
+ getFrecuente(): boolean Trans
1~
Item Transacdon
- ncombre: String - idTrans: long
= unidades: int - unidacdes: int
- precio: double - precic: double
+ Item(nombre:String,unidades:int, —b + Transaccion(it:Iten,unidades:int,
precio:double) totallrans:double)
+ getNombre () : String + getldIrans(): long
+ getUnidades(): inc + getTtem() : Ttem
+ setUnidades (unidades:int): void + getUnidades(): int
+ getPrecio() : double + gectTotalTrans () : long

Fuente: Vidal, C. (19)
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2.2.8.

2.2.9.

2.2.10.

Lenguaje Java

“Java” desciende de un lenguaje llamado “Oak”, que fue creado con el
proposito de crear television interactiva. Al fracasar esta iniciativa,
enfilaron su interés hacia el Internet. Su principal caracteristica es ser
un lenguaje compilado e interpretado. EI programa en Java se compilay
el codigo que genera bycodes es interpretado por una maquina virtual,
las cuales son dependientes de la plataforma (20).

“Java es un lenguaje orientado a objetos” de proposito general. Se

puede utilizar para construir cualquier tipo de proyecto (21).

Proceso de disefio de una base de datos

Segun Casas, J., el proceso de disefio de bases de datos consiste en
definir la estructura logica y fisica de una o mas bases de datos para
responder a las necesidades de los usuarios con respecto a la
informacidén que necesita un sistema de informacion. Mediante un
proceso de disefio de bases de datos, se define qué informacion es
necesaria para un sistema de informacién y como se relaciona esta
informacién entre si. Aparte de definir la informacion necesaria,
también se debe tener en cuenta como almacenar dicha informacién
para que los sistemas de informacidn puedan funcionar eficientemente.
Todas estas tareas forman parte del proceso de disefio de bases de datos.
Para poder tomar estas decisiones de la mejor manera, hay que tener en
cuenta las necesidades de informacion de los usuarios en relacion con

un conjunto concreto de aplicaciones (22).

El lenguaje SQL

Segun Quintana (23), SQL (Structured Query Language) es un lenguaje
deprogramacion disefiado especificamente para el acceso a Sistemas de
Gestion de Bases de Datos Relacionales (SGBDR). Como la mayor
parte de los sistemas actuales son de este tipo, y como el lenguaje SQL

es el mas ampliamente usado en éstos.
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2.2.11. Servicio y Atencion al Cliente

El servicio y atencion al cliente se brinda con la finalidad de satisfacer
las necesidades de su entorno, brindando asesoramiento de los
productos o servicios que le brinden. Con los afios el Servicio al cliente
ha ido evolucionando debido a la gran competencia y exigencia de las
empresas y cliente del mercado. La gran competencia en la actualidad
ha impulsado a las empresas a mejorar en diversos campos.
Preocupandose no solo por la venta sino también por la post venta,
mejorando sus sistemas informaticos, con la finalidad de agilizar los
procesos, evitando de esta manera reclamos por los tiempos de entrega
de sus productos o servicios. Incluyendo dentro de la planificacion de
las empresas programas para llevar el control interno, ademas de
implementar paginas en la web o a través de redes sociales que
acercaban mas a los clientes (24).

Segun Antonio Blanco Autor del libro “Atencion al cliente” (25) las

caracteristicas son:

Diferenciacion: Los detalles y buen trato de cada empresa son lo que

los distinguen, asi oferten el mismo producto o servicio.

Conocimiento de las necesidades y expectativas de los clientes: Cada
zona de clientes cuenta con necesidades distintas, por lo cual es muy
importante conocer el mercado en el cual se desea colocar un producto

y satisfacer de manera adecuada a ese sector (25).

Flexibilidad y mejora continua: Las empresas actuales deben estar
preparadas para los cambios que se puedan presentar, adaptabilidad es
la palabra clave en los negocios en la actualidad. Por lo tanto, se debe
estar atento a los cambios y mejoras del entorno para aplicarlos en la

propia empresa (25).

Orientacion al trabajo y al cliente: Nunca se debe olvidar el lado
humano del cliente, por lo cual el buen trato y la empatia es una dupla
infalible. Siempre se debe estar dispuesto para ayudar en las
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2.2.12.

indecisiones de los clientes (25).

Plantearse como meta la atencion al cliente la fidelizacion: Un
cliente satisfecho y bien atendido genera un lazo unico con la empresa
con la cual se relaciona por lo tanto le sera muy dificil irse a otra
empresa que no le brinde el mismo trato personalizado que tiene en la
actual (25).

Canales digitales: Las redes sociales en la actualidad es el medio méas
seguro para llegar a una gran cantidad de clientes que estan deseosos de
tener un buen servicio sin mayor esfuerzo, por lo tanto, es
imprescindible poner a su alcance el mejor producto y plasmarlo en un
buen sistema, con los protocolos y sistemas definidos que sean capaces

de dar la mejor atencion en el menor tiempo posible (25).

Principales leyes de Proteccion y defensa del Consumidor

Segun Roca (26) la normativa méas destacada referente a la proteccion
al consumidor en Per:

Ley contra Productos Dafiinos y Peligrosos.

Es necesario utilizar las medidas idéneas de cuidado en favor de
nuestros clientes, manteniendo la adecuada sefializacion y rotulacion de
los productos que puedan ser denominados peligrosos. Asi como rotular
de manera Optima sobre las caracteristicas, contenido, condiciones de
uso, fecha de vencimiento. De manera que los clientes puedan saber de
manera correcta el producto que se estd utilizando en los servicios
prestados. “el proveedor estd obligado a adoptar las medidas necesarias
para eliminar o reducir el riesgo o peligro, a través de medidas, tales
como notificar a las autoridades competentes, retirar los productos o
servicios, disponer su sustitucién o reparacion, e informar a los

consumidores oportunamente con las advertencias del caso”.

Existen en el ordenamiento juridico una gran normativa que regula las
condiciones idoneas con las que debe contar el servicio de atencion con

productos a fin de evitar malestar en los consumidores, al carecer de la
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informacion necesaria para su uso adecuado.
2.2.13. Ley de Proteccion y defensa del Consumidor

“La Ley de Proteccion al Consumidor dl 716, publicada en 1991 ha
sufrido varias modificaciones, siendo la ultima la promulgacion del dl
1045 antes mencionado. Una de las reformas mas importantes fue sin
embargo la Ley 27311 de 2000 que reguld, entre otros aspectos, los
métodos comerciales coercitivos, reforzé los mecanismos alternativos
de solucion de conflictos y otorgd la facultad de imponer medidas

correctivas al Indecopi” (27):
Objetivos de la Ley

“Garantizar el respeto y el ejercicio de los derechos del consumidor. Su
aplicacidn cubre a personas naturales o juridicas, de derecho publico o
privado, dedicadas a la produccion o comercializacion de bienes o

servicios en el territorio nacional”.
Derechos:
1. “Derecho a la proteccion de la salud y la seguridad fisica”.

2. “Derecho a la informacion relevante para adquirir y efectuar un

usoadecuado”.

3. “Derecho a elegir o acceder a la variedad de productos y

servicios”.

4. “Derecho a la proteccion de sus intereses econdmicos, mediante
el trato equitativo y justo en toda transaccion comercial, y
proteccion contra métodos comerciales coercitivos 0 que

impliquen informacidnequivocada”.
5. “Derecho a no ser discriminados en locales abiertos al publico”.

6. “Derecho a la reparacion de danos y perjuicios en la adquisicion
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de bienes”.

7. “Derecho a ser escuchado en defensa del derecho como

consumidor”.

8. “Derecho a efectuar pagos anticipados en toda operacion de
créditocon la consiguiente liquidacion de intereses al dia de pago”
(27).

2.2.14. Normas 1SO 9001:2015

La Gltima versién en la cual se establecen los criterios que las
organizaciones deben cumplir para satisfacer los requerimientos de sus
clientes es la ISO 9001 (28).

La “Organizacion Internacional de Estandarizacion™ o por sus siglas en
inglés “International Organization for Standardization (ISO)” cuyo
origen fue la necesidad de crear “normas” que tuvieran a nivel mundial.
La norma ISO 9001:2015, se basan en la “gestion de calidad”, por lo
cual deben ser renovadas constantemente con la finalidad de satisfacer

las necesidades actuales de las empresas y sus clientes.

Las NTP son las Normas Técnicas Peruanas, son documentos
producidos por un organismo oficial denominado INACAL (Instituto
Nacional de Calidad), el cual se encarga de establecer las reglas o
caracteristicas que debe contener un material, proceso, producto o
servicio. Estas normas toman como antecedente normas internacionales
como la 1SO. En el contenido de la norma ISO 9001version 2015,
podemos encontrar que de los diez capitulos que posee, los primeros
tres capitulos son de caracter informativo, sirviendo como consulta,
mientras que los siete capitulos siguientes establecen los requisitos de

la norma.

2.2.15. Metodologias de Desarrollo de Software

- Proceso Unificado Racional (RUP):
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El uso de modelos hibridos de los cuales se rescata las ventajas

de modelos evolutivos, la reutilizacion de elementos es que se

origina RUP, denominado proceso serial en el tiempo, el cual se

descompone en fases, de las cuales minimiza los riesgos, maneja

adecuadamente los requerimientos, reutilizando elementos

necesarios, consecuentemente se reduce el tiempo y costos. Es

imprescindible la capacitacion adecuada a fin de obtener los

resultados deseados (29)

Gréfico Nro. 8 Metodologia RUP

Disciplinas

B Modelado empresarial
O Requisitos

O Analisis y disefo

O Implementacion

m Prueba

@ Despliegue

@ Gestion de cambios
y configuracion

B Gestion de proyectos

@ Entorno

Fase inicial Elaboracion Construccion Transicion

Inicial E1 E2 c1 Cc2 CN T T2

Iteraciones

Fuente: Torres (30).

Extreme Programming (XP)

Considerada dentro de las metodologias &giles encargadas de

desarrollo de software actualmente. Surgi6 con la finalidad de dotar

de simplicidad y agilidad de cara a los softwares tradicionales, los

cuales eran pesados e ineficientes. La caracteristica de los métodos

agiles es que se encuentra orientados a la gente y no a los procesos,

radicando en que el papel del proceso es brindar un soporte al equipo
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de desarrollo en funcién al trabajo (31).
Scrum

Metodologia de desarrollo agil, basada en la creacion de ciclos
breves para el desarrollo, denominados “Sprints”. Se desarrolla en
las empresas que dentro de su entorno posean incertidumbre, auto
organizacion, control moderado y transmision de conocimiento.
Luego del andlisis, se procede a definir las caracteristicas del
producto, se establecen los limites del desarrollo del producto,
mejorando la funcionalidad del mismo, se contrasta con el objetivo
planteado y se entrega el producto final. Posteriormente se realiza un
monitoreo de mantenimiento con la finalidad de obtener el producto
final deseado. (32)
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111. HIPOTESIS

3.1. Hipotesis general

“La implementacion de un Sistema De Gestion De Atencion Al Cliente En La

Lavanderia San Alfonso Piura; mejorara la Gestion y Atencidn al cliente”.

3.2. Hipotesis especifica

1. Ladeterminacion del nivel de satisfaccion de la atencion al cliente en
base al sistema actual, permite analizar los requerimientos
funcionales y no funcionales.

2. La determinacion del nivel de necesidad del sistema informatico de
Gestion al cliente, permite elaborar un sistema acorde con las
necesidades requeridas.

3. El disefio de los procesos, base de datos e interfases, nos permite
realizar sistema informatico de Gestion de Atencidn al Cliente de la
Lavanderia San Alfonzo, Piura.

4. Implementacion del disefio de un sistema informético de Gestion de

Atencion al Cliente de la Lavanderia San Alfonso Piura”.

24



IV. METODOLOGIA

4.1. Disefio de investigacion

Segln Ibafez (33), es un tipo encuesta estadistica y tipo grupo de
discusion cuyos resultados tienden a expresarse, respectivamente, en
numeros o en palabras. Tanto las técnicas Ilamadas "cuantitativas”
como las llamadas "cualitativas". Al final del analisis obtendremos
como resultado las variablesexistentes calificadas, 1o que nos permite
tener un buen estudio de investigacion y asi poder producir y ser mas

objetivos.

Segun Bonilla (34), la investigacion cuantitativa estd basada en el
positivismo,por lo cual se plantea la unidad de la ciencia, para lo cual
es necesaria la aplicacién de una metodologia Unica, que es la misma

de las ciencias exactasy naturales.
Descriptivo

Segun Cazau (35), en este nivel de investigacion descriptiva se
seleccionan una secuencia de preguntas, variables o definiciones asi se
calcula de manera autosuficiente, para asi tener el objetivo de
describirlas. Estas pruebas que serealizan para asi aspirar ser precisos
con los datos como también las caracteristicas importantes de la
poblacidn, es un grupo de personas u otro tipode figura que es estudiado;
son importantes para el estudio de cdmo se presentan y actlan las

figuras con sus elementos.

Segun Arias, al realizar estudios descriptivos se realiza la medicion de
las variables de manera independiente, y aunque no se formulen
hipdtesis, dichasvariables deben aparecer enunciadas en los objetivos

de la investigacion (36).
Disefio de la investigacion

Segun Canales, No experimental y por la caracteristica de la ejecucion
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es de corte trasversal. Segin Canales, el estudio no experimental o
como también es llamada Ex Post Facto, lo cual quiere decir que luego
de los hechos, esta basada en la definicion, variables, comunidad,
acontecimientos, o conceptosen la cual el investigador le es imposible
manipular las variables, ya que los acontecimientos ocurrieron, asi

hechos solo son vistos y estudiados (37).

Segun Manterolay Otzen, el disefio de investigacion de corte transversal
tienecomo su caracteristica fundamental determinar la magnitud de una
ocasion dentro de la poblacion que es examinada, el investigador
realiza una sola medida de todas las variables en cada figura (38).

4.2. Poblacion y muestra

Poblacion

Segun Lépez, Son varios individuos u objetos de los que se desea conocer
alguntipo de investigacion. La poblacion puede estar formada por
personas, animales, registros médicos, los nacimientos, las muestras de
laboratorio, los accidentes viales entre otros”. En nuestra rama pueden
ser personas, hardwareentre otros (39). La poblacién varia entre 20 a 30

clientes en promedio mensuales,
Muestra

En La muestra es la parte que muestra al grupo derivado de la poblacién,
que son estudiados para realizar la investigacion. La muestra esta
formada por toda la poblacion, debido que se desea tener resultados que

sean Mas preciso, ya que son relacionados con la investigacion (40)

La poblacion muestral esta conformada en esta investigacion de 1 a 3
trabajadores, quienes seran los encargados de dominar |el sistema de
atencion al cliente dentro de la tienda de servicios lavanderia San
Alfonso y 7 clientes escogidos de manera aleatoria, siendo un total de 10

personas a las que se le aplicara el instrumento.
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4.3. Definicion y operacionalizacion de variables

Tabla Nro. 1 Definicion y operacionalizacion de variables

Variable

Definicion Conceptual

Dimensiones

Indicadores

Definicion Operacional

Implementacion

de un sistema de

gestion de
Atencion al
Cliente de Ia
Lavanderia San
Alfonso  Piurg;
2019

Un sistema de atencion al cliente

sirve como beneficio para
cualquier tipo de empresa, ya que
permite la administracion de la
misma con respecto a sus
ingresos y lograr mejoras con el
servicio al cliente. Consiste en
atender y asi brindarle un mejor
servicio al cliente, con el objetivo
de detallar informacion con
respecto al servicio brindado

(33).

Nivel de

satisfaccion con
respecto al
del

sistema actual.

modelado

- Se trabaja de manera manual

- Administrar la entrada y salida
de servicios.

- Facilitar los procesos del

servicio

Nivel de
propuesta de

mejora.

- Agilizar los procesos
- Se
trabajadores

puede capacitar a los

para un mejor
control del sistema a través de

charlas de capacitacion

- Optimizar tiempo de atencién al

realizar calculos.

La implementacion de un sistema
de atencion al cliente es un proceso
con el cual se busca gestionar el
servicio y el ingreso de dinero por
el mismo ya que antes eran
anotadas por el trabajador a mano,
haciendo un célculo de todos sus

Servicios a su vez con su ingreso.

Fuente: Elaboracion propia
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4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

4.5.

El presente trabajo de investigacion se utilizara la técnica de la encuesta y

como instrumento para la elaboracion de esta, sera el cuestionario.

Segun Garcia, la encuesta se define como una técnica que utiliza un conjunto
de procedimientos estandarizados de investigacion mediante los cuales se
recoge y analiza una serie de datos de una muestra de casos representativa
deuna poblacion o universo mas amplio, del que se pretende explorar,

describir,predecir y/o explicar una serie de caracteristicas (41)

El cuestionario se define como un proceso basado en preguntas realizadas
enorden y por supuesta con la investigacion que se esté realizando, para asi
presentar con légica al momento de ser creadas, como también un lenguaje
facil (41).

Plan de analisis

Después de obtener todos los datos, se procedid a crear una base de datos
temporal através del programa Microsoft Excel 2016, con el cual se adquieren

los cuadros y gréficos de las variables en estudio.
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4.6. Matriz de consistencia

Tabla Nro. 2 Implementacion de un Sistema de Gestion de Atencion al Cliente en la Lavanderia San Alfonso - Piura; 2020.

Problema

Objetivos

Hipotesis

Metodologia

¢De qué manera la
Implementacion de
un Sistema de
Gestion de
Atencién al Cliente
de la Lavanderia
San Alfonso —
Piura, mejora la
gestion y atencién

al cliente?

Obijetivo General
Implementar un Sistema de Gestion de Atencion al
Cliente de la Lavanderia San Alfonso — Piura; con el fin
de mejorar la Gestion y Atencidn al cliente

Hipotesis General
¢La implementacion de un Sistema De Gestion De
Atencion Al Cliente En La Lavanderia San Alfonso

Piura; mejorara la Gestion y Atencién al cliente?

Obijetivos Especificos

1. Determinar el nivel de satisfaccion de la atencion al
cliente en base al sistema actual.

2. Determinar el nivel de necesidad del sistema
informatico de Gestion de Atencion al Cliente de
la Lavanderia San Alfonso Piura.

3. Disefar los procesos, base de datos e interfases,
los diagramas mediante el lenguaje Unificado del
Modelado sobre los procesos de atencién al
cliente.

4. Implementar el disefio de un sistema informético
de Gestion de Atencién al Cliente de la

Lavanderia San Alfonso Piura.

Hipétesis Especificas

1. La determinacion del nivel de satisfaccion de la
atencidn al cliente en base al sistema actual, permite
analizar los requerimientos funcionales y no
funcionales.

2. La determinacion del nivel de necesidad del sistema
informatico de Gestion al cliente, permite elaborar un
sistema acorde con las necesidades requeridas.

3. El disefio de los procesos, base de datos e interfases,
nos permite realizar sistema informético de Gestion
de Atencién al Cliente de la Lavanderia San Alfonzo,

Piura.

del

informatico de Gestion de Atencién al Cliente de la

4. Implementacion disefio de un sistema

Lavanderia San Alfonso Piura”.

Tipo: Cuantitativo
Nivel: Descriptiva
Disefio: No
experimental de

corte transversal.

Fuente: Elaboracion propia
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4.7. Principios éticos

Durante el desarrollo de la presente investigacion denominada
“Implementacion De Un Sistema de Gestion de Atencion al Cliente en
la

Lavanderia San Alfonso Piura; 2020” se ha examinar de forma
fehaciente el cumplimiento de los principios éticos que permiten
manifestar la certificacion de la investigacion. Asimismo, se han
respetado los derechos de propiedad intelectual de los libros de texto y
de las fuentes electronicas consultadas, necesarias para asi poder realizar

el marco tedrico.

Por otro parte, a tener en cuenta la gran parte de los datos utilizados son
de caracter publico, pueden ser conocidos y empleados por diferentes
investigadores, sin mayores restricciones, se ha incluido su contenido
sin modificaciones, salvo aquellas necesarias por la aplicacion de la

metodologiapara el analisis requerido en esta investigacion.
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V. RESULTADOS
5.1. Resultados

5.1.1. Dimension 01: Nivel de Satisfaccion con respecto al método Actual.

Tabla Nro. 3 Manejo de la informacion

Con respecto a la “Implementacion de un sistema de gestion de atencion al

clienteen la lavanderia San Alfonso - Piura; 2020”.

Alternativa n %

Si 10 100.00
No - -
Total 10 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores y clientes de la empresa,
respecto a “;Considera necesario el desarrollo de un sistema de gestion de

atencion al cliente de la Lavanderia San Alfonso?”
Aplicado por: Ramos, J., 2020.

En la Tabla Nro. 3, refleja que el 100.00% de los colaboradores y clientes
que Sl consideran oportuna la Implementacion de un sistema de atencion al

cliente en la lavanderia San Alfonso - Piura; 2020.
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Tabla Nro. 4 Mejora de gestion.

Con respecto a mejora del servicio de la lavanderia; respecto a la
“Implementacionde un sistema de gestion de atencion al cliente en la

lavanderia San Alfonso - Piura; 2020”.

Alternativa n %

Si 10 100.00
No - -
Total 10 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores y clientes de la empresa,
respecto a “; Considera usted que la implementacion de un sistema de gestion
de atencidn al cliente mejorara el servicio que brinda la Lavanderia San

Alfonso?”
Aplicado por: Ramos, J., 2020.

En la Tabla Nro. 4, se advierte que el 100.00% de los colaboradores y
clientes que Sl considera que el desarrollo de un sistema de atencion al cliente

conseguira mejorarla gestion en la lavanderia.
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Tabla Nro. 5 Perdida de Informacion.

Gestion relacionada a los imprevistos suscitados con su actual sistema de
atencion, como carencia en la atencion de sus clientes, respecto a la
“Implementacion de unsistema de gestion de atencion al cliente en la

lavanderia San Alfonso — Piura”; 2020.

Alternativa n %

Si 10. 100.00
No - -
Total 10 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores y clientes de la empresa,
respecto a “;El actual sistema manual de gestion de atencion al cliente le

genera problemas como perdida de informacion?”’
Aplicado por: Ramos, J., 2020.

En la Tabla Nro. 5, refleja que el 100.00% de los colaboradores y clientes Sl
estande acuerdo que tienen perdida de informacion de sus clientes en la

lavanderia conel actual sistema.
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Tabla Nro. 6 Proceso lento.

Con relacion a los actuales procesos de registro por parte de la empresa,
respectoa la “Implementacion de un sistema de gestion de atencion al cliente

en la lavanderia San Alfonso - Piura; 2020”.

Alternativa n %

Si 04 40.00
No 06 60.00
Total 10 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores y clientes de la empresa,

respecto a “;Considera que su actual proceso manual es el mas adecuado?”
Aplicado por: Ramos, J., 2020.

En la Tabla Nro. 6, se observa que el 60.00% de los colaboradores y clientes
NO creenque sus procesos sean mas rapidos por parte de los clientes que
usan el servicio actual, mientras que el 40.00% SI considera que son mas

rapidos.
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Tabla Nro. 7 Minimizar las Actividades Repetitivas y los Procesos Manuales.

Acerca de minimizar las actividades repetitivas y los procesos manuales,
respectoa la “Implementacion de un sistema de gestion de atencion al cliente

en la lavanderia San Alfonso - Piura; 2020”.

Alternativa n %

Si 09 90.00
No 01 10.00
Total 10 100.00

Fuente: “Cuestionario aplicado a los colaboradores y clientes de la empresa,
respecto a ¢Considera que un sistema de gestion seria beneficioso para la

lavanderia, disminuyendo los procesos manuales y repetitivos?”

Aplicado por: Ramos, J., 2020.

En la Tabla Nro. 7, se observa que el 90.00% de los colaboradores y clientes
SI disminuiran las actividades repetitivas y los procesos manuales en la

lavanderia, mientras que un 10.00% de los colaboradores consideran que
NO.
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5.1.2. Dimension 2: Necesidad de Propuesta de Mejora.

Tabla Nro. 8 Tecnologia necesaria

Distribucion de frecuencia con relacidn y respuestas relacionada respecto de
tener la tecnologia necesaria para un sistema informatico, respecto a la
“Implementacionde un sistema de gestion de atencién al cliente en la
lavanderia San Alfonso - Piura; 2020”.

Alternativa n %

Si 10 100.00
No - -
Total 10 100.00

Fuente: “Cuestionario aplicado a los colaboradores y clientes de la empresa,
respecto a ¢Cree usted que la lavanderia posee los elementos tecnoldgicos

necesarios para implementar un sistema de atencion al cliente?”
Aplicado por: Ramos, J., 2020.

En la Tabla Nro. 8, se observa que el 100.00% de los colaboradores y clientes
Sl consideran tener la tecnologia necesaria para realizar un sistema

informatico de atencién al cliente.
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Tabla Nro. 9 Mejorar de labores

Respecto a un sistema de gestion con tecnologia informéatica mejoraré las
labores,respecto a la “Implementacion de un sistema de gestion de atencion

al cliente en la lavanderia San Alfonso - Piura; 2020”.

Alternativa n %

Si 10 100.00
No - -
Total 10 100.00

Fuente: “Cuestionario aplicado a los colaboradores y clientes de la empresa,
respecto a ¢Considera usted que un sistema de gestién con tecnologia

informaticamejorard las labores de la lavanderia?”
Aplicado por: Ramos, J., 2020.

En la Tabla Nro. 9, se observa que el 100.00% de los colaboradores y clientes
Sl creenque con la tecnologia de un sistema informatico de atencion al

cliente consiga mejorar las labores en la lavanderia.
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Tabla Nro. 10 Productividad de atencién al cliente

Con relacion al aumento de la productividad el servicio de atencion al
cliente, respecto a la “Implementacion de un sistema de gestion de atencion

al cliente en la lavanderia San Alfonso - Piura; 2020”.

Alternativa n %

Si 10 100.00
No - -
Total 10 100.00

Fuente: “Cuestionario aplicado a los colaboradores y clientes de la empresa,
respecto a ¢Considera usted que con un sistema de gestion de la lavanderia

aumentaria la productividad?”
Aplicado por: Ramos, J., 2020.

En la Tabla Nro. 10, se observa que el 100.00% de los colaboradores y
clientes Sl consideran que la productividad aumentara con un sistema

de gestion en lalavanderia.
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Tabla Nro. 11 Reduccion de costos

Con relacion a la reduccion de costos, respecto a la “Implementacion de un
sistemade gestion de atencidn al cliente en la lavanderia San Alfonso - Piura;
20207,

Alternativa n %

Si 10 100.00
No - -
Total 10 100.00

Fuente: “Cuestionario aplicado a los colaboradores y clientes de la empresa,
respecto a ¢Estaria de acuerdo que, al desarrollar un sistema de gestién de

atencidnal cliente en la lavanderia, los gastos disminuirian?”’
Aplicado por: Ramos, J., 2020.

En la Tabla Nro. 11, se observa que el 100.00% de los colaboradores y
clientes Sl consideran que disminuiran los gastos con el desarrollo de un

sistema de gestion en la lavanderia.
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Tabla Nro. 12 Mejora procesos administrativos

Con relacion a la mejora de procesos administrativos, respecto a la
“Implementacion de un sistema de gestion de atencion al cliente en la

lavanderia San Alfonso - Piura; 2020”.

Alternativa n %

Si 8 80.00
No 2 20.00
Total 10 100.00

Fuente: “Cuestionario aplicado a los colaboradores y clientes de la empresa,
respecto a ¢Considera que el sistema de gestion de atencién al cliente

mejorara losprocesos administrativos en la lavanderia?”
Aplicado por: Ramos, J., 2020.

En la Tabla Nro. 12, se observa que el 80.00% de los colaboradores y clientes
creen que, SI mejoraran los procesos administrativos en la lavanderia,

mientras que un 20.00% de los colaboradores consideran que NO.
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5.1.3. Resumen de la Dimension N° 01
Tabla Nro. 13 Resumen de la Primera Dimensién
Resumen de la Dimension: “Nivel de Satisfaccion con respecto al método

Actual,respecto a la Implementacion de un sistema de gestion de atencion al
cliente en lalavanderia San Alfonso - Piura; 2020”.

Alternativa n %

Si 9 90.00
No 1 10.00
Total 10 100.00

Fuente: “Cuestionario aplicado a los colaboradores y clientes de la empresa,

respecto a la primera dimension”.

Aplicado por: Ramos, J., 2020.
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Grafico Nro. 9 Resumen de la Primera Dimension

Resumen de la Dimensién Nro.l, nivel de Satisfaccion con respecto al
método Actual, respecto a la “Implementacion de un sistema de gestion de

atencion al cliente en la lavanderia San Alfonso - Piura; 2020

Gréafico Nro. 9 Resumen de la Primera Dimension

S| NO

Fuente: Tabla Nro. 13
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5.1.4. Resumen de la Dimension Nro. 2

Tabla Nro. 14 Resumen de la Segunda Dimension.

Resumen de la Dimension: “Necesidad de Propuesta de Mejora, respecto a
la Implementacion de un sistema de gestion de atencion al cliente en la
lavanderia San Alfonso - Piura; 2020”.

Alternativa n %

Si 10 100.00
No - -
Total 10 100.00

Fuente: “Cuestionario aplicado a los colaboradores y clientes de la empresa,

respecto a la segunda dimension”.

Aplicado por: Ramos, J., 2020.
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Tabla Nro. 15 Resumen general de las dimensiones

“Resumen general de dimensiones respecto a la Implementacién de un
sistema degestion de atencidn al cliente en la lavanderia San Alfonso -
Piura; 2020”.

Alternativas de

Respuestas Muestras
Dimensiones S| % NO % n %
Nivel de Satls,facuon con 9 9000 1 10 10 100.00
respecto al método actual
Necesidad de Propuesta 10 100.00 0 0 10 100.00

de Mejora

Fuente: “Cuestionario aplicado a colaboradores y clientes de la

Lavanderia SanAlfonso — Piura”.

Aplicado por: Ramos, J., 2020.



Gréfico Nro. 10 Resumen General de las Dimensiones

“Resumen general de dimensiones respecto a la Implementacion de un
sistema degestion de atencion al cliente en la lavanderia San Alfonso -
Piura; 2020”.

Grafico Nro. 10 Resumen General de las Dimensiones
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5.2. Analisis de resultados

La presente investigacion tuvo como objetivo general la “Implementar
un Sistema de Gestion de Atencion al Cliente de la Lavanderia San
Alfonso Piura,2020”. Después de haber aplicado las técnicas e
instrumento paraconocer la opinion de los colaboradores y clientes de
acuerdo a las tres dimensiones planteadas, a continuacion, se presente el

analisis de resultados:

1. Dimension 1: Nivel de satisfaccidn con respecto al método actual. en
el resumen de esta dimension mostrada en el grafico Nro. 9, podemos
observarque el 90.00% de los colaboradores y clientes encuestados
expresaron que, SI consideran que los procesos mejorarian al
“Implementar un Sistema de Gestion de Atencion al Cliente de la
Lavanderia San Alfonso Piura”,mientras que el 10.00% indicaron que
NO. Esto confirma la teoria de Rojas (6), en su tesis titulada
Implementacién de un Sistema CRM para la mejoraen la gestion de
atencion al cliente en una empresa del sector servicios. Conla finalidad
de obtener la informacion requerida se aplico a los clientes en curso
de laempresa, de la misma manera al personal que realiza losprocesos,
siendo un total de diez personas. Empleando cuestionarios, siendode
los resultados indicativos necesarios para la implementacion de un
sistema CRM, el cual beneficiara la gestion de atencion al cliente en
una empresa de servicios del sector, permitiendo realizar un

seguimiento al cliente y mejorar los procesos administrativos.

2. Dimension 2: Necesidad de Propuesta de mejora en el resumen de la
segunda dimension mostrada en el tabla Nro. 14, podemos observar
que el 100.00% de los colaboradores encuestados expresaron que, Sl
estan de acuerdo que es necesaria la mejora del sistema, lo cual se
encuentra acorde con el estudio realizado por Flores (7) quien
implemento el desarrollo del sistema la metodologia de desarrollo

“RUP (Rational Unified Process)”, yaque los procesos utilizados son
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de forma interactiva e incremental. EI cual permitié a los trabajadores
de la empresa planificar fechas de entrega de pedidos planificadas, con
la finalidad de no generar ningun pedido o envio retrasado; ya que,
esto traia perdidas para la empresa tanto econémicas como también la

insatisfaccion de sus clientes.
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5.3. Propuesta

Posteriormente al analisis de resultados, de acuerdo al recojo de
informacion obtenida mediante el instrumento de recoleccion de datos,
se llego a plantearlo siguiente:

- Describir los requerimientos funcionales y no funcionales del
sistema de acuerdo a las necesidades de la lavanderia.

- Disefio de los diagramas haciendo uso del Lenguaje Unificado
de Modelado, aplicando la metodologia RUP, explicando el
funcionamiento del sistema en base a los procesos requeridos.

- Analizo el disefio de la base de datos con la que se trabajara

para la gestion en la lavanderia.

Requerimientos Funcionales

— Registrar usuarios

— Listar usuarios

— Registrar clientes.

— Registrar tipo de prenda.

— Mantenimiento de clientes (Agregar, modificar y eliminar).
— Listar clientes.

— Registrar servicio.

Requerimientos No Funcionales

— Seguridad en el sistema.
— Seguridad en la informacion.
- Facilidad de uso.

— Tiempo de respuesta rapida.

— Compatibilidad.
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5.3.1. Fase de Disefio UML

Grafico Nro. 11 Casos de Uso -Registrar Usuario
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Tabla Nro. 16 Descripcion Caso de Uso — Registrar Usuarios.

Caso de Uso Registrar Usuario

Actor Administrador

Tipo Principal

Propdsito Registrar los tipos de usuarios
Resumen El Administrador ingresa al

sistema, agrega a los usuarios,
asignéndole un usuario y

contrasefia.

Precondiciones

Solo el administrador realiza el

proceso.

Flujo Principal

El administrador registra a los

usuarios.

Excepciones

Ninguna.
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Grafico Nro. 12 Caso de Uso - Mantenimiento de Cliente
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Tabla Nro. 17 Caso de Uso - Mantenimiento de Cliente

Caso de Uso Mantenimiento de Cliente

Actores Administrador y/o Trabajador

Tipo Principal

Proposito Registro, modificacién,
actualizacion de clientes.

Resumen El trabajador modifica los datos

de los clientes dentro del sistema
para tener una base de datos
actualizada.

Precondiciones

El administrador y/o trabajador
puede realizar el proceso.

Flujo Principal

Modificar la base de datos de los

clientes.

Excepciones

Ninguna
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Grafico Nro. 13 Diagrama de Secuencia Acceso al Sistema.

Ingresa al Sistema

Muestra
F Interfaz{)

Ingresa Datos(Tipo de Usuario, Usuano, C =ve)

-

O

Menu Principal

buscarsuaro(objTipoUsuario, usuario, clave])

O

Controlador BD Usuario

Usuario

buscar)suario(objTipoUsuario,

[Datos Incomectos]

Walidar Datos()

e

Interpreta Indice v

Muestra Mensaje()

L
usuario, clave)
o=
Ejecutar
" g Bi ol
. Reioma Respuesta() Susgqueda
B 4]
. Retoma Respuesta(): indice -
(= [
ak /
[Datos Comactos] I Interpreta Indice{)
Mostrar Interfaz() e
L
Musastra
Interfaz()
-------------------------- B e e sttt Sttt bttt sttt bttt
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Grafico Nro. 14 Diagrama de Secuencia Registrar Servicio en Lavanderia.

X

Usuario
I

1
1
: Elige opcion Reporte

O

Menu Principal
|

1
1
[

| Mostrar Interfaz()

O

Reporte Servicio Controlador

Digita Dato(Documenl‘to del Cliente)

Muestra
SJ‘__I Interfaz()

Reporte Guardado(): PDF
1

Valida()
C; :

buscarServicio(documentoCliente)

Servicio

I
I
|
I
1
1
I
I
I
I
I
1
1
1
1
|
|
I
1
1
1
1
I
1
I
|

Rertorna Respuesta(): indice

O

BD Servicio

buscarServicio(documentoCliente)

Retorna Respuesta()

Interpreta Indice()

Genera Reporte()

A
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5.3.2. Fase de Disefio de la Base de Datos

G v edmx oYy ey @D EEDEED EF <

n & bdlavanderia tipo_usuario ! & bdlavanderia persona

@ id_tipoUsuario : int(11)
(@ descripcion : varchar(25)

@ estado : char(1)

n & bdlavanderia usuario
@ id_usuario : int(11)
(@ usuario : varchar(100)
@ clave : varchar(100)

1 # id_tipoUsuario : int(11)

@ estado : char(1)

n £ bdlavanderia tipo_pago
@ id_tipoPago : int(11)
@ descripcion : varchar(100)

(@ estado : char(1)

Grafico Nro. 15 Base de Datos

! & Dbdlavanderia tipo_documento

@ id_tipoDocumento : int(11)

@ id_persona : int(11)

& nombres : varchar(100)
@ apellidos : varchar(100)
@ genero : char(1)

m fechaNacimiento : date
# edad :int(11)

@ telefono : varchar(10)

@ direccion : varchar(100)
# id_usuario : int(11)

# id_tipoDocumento : int(11) P
@ documento : varchar(15)

@ estado : char(1)

H €  bdlavanderia pago
@ id_pago :int(11)
# id_servicio : int(11)
# id_tipoPago : int(11)
# monto : decimal(10,2)
# primeraCuota : decimal(10,2)
# segundaCuota : decimal(10,2)
& descripcion : varchar(50)

@ estado : char(1)

(@ descripcion : varchar(50)

@ estado : char(1)

n & bdlavanderia servicio
‘ @ id_servicio : int(11) I
@ fechaRecepcion : date

@ hora : varchar(50)

@ fechaEntrega : date

4 id_cliente : int(11)

# id_persona : int(11)

# id_tipoServicio : int(11)

@ observacion : varchar(200)
@ descripcion : varchar(50)
# totalKg : decimal(10,2)

# totalDinero : decimal(10,2)

(@ estado : char(1)

n & Dbdlavanderia tipo_servicio

—

@ id_tipoServicio : int(11)
@ descripcion : varchar(100)
# precio : decimal(10,2)

@ estado : char(1)
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' & bdlavanderia cliente

f——

@ id_cliente : int(11)

(2 nombres : varchar(100)

@ apellidos : varchar(100)

@ telefono : varchar(10)

@ direccion : varchar(100)

# id_tipoDocumento : int(11)

@ documento : varchar(15)

@ estado : char(1)

' £ bdlavanderia detalle_servicio

@ id_detalleServicio : int(11)

|
# id_servicio : int(11)

5 id_prenda : varchar(5)
# cantidadKg : decimal(10,2)

(@ estado : char(1)

n & Dbdlavanderia prenda

@ id_prenda : varchar(5)
@ descripcion : varchar(100)

@ estado : char(1)




Gréfico Nro. 16 Diagrama de Clases — Lavanderia

Tipo_Usuario

Usuario

id_tipoUsuario: int
descripcion: varchar
estado: char = 1

id_usuario: int

usuario: varchar

clave: varchar
objTipoUsuario: Tipo_Usuario
estado: char = 1

Persona

- id_persona: int
- nombres: varchar
= i : varchar

- genero: char

- fechaNacimiento: date
- edad: int

- telefono: varchar

- direccion: varchar

Tipo_Documento

- id_tipoDocumento: int
- descripcion: varchar
estado: char = 1

'

objUsuario: Usuario
objTipoDocumento: Tipo_Documento
- documento: varchar

estado: char = 1

agregar()
actualizar()
eliminar()
listar()

TR

Servicio

id_servicio: int
fechaRecepcion: date
hora: varchar

fechaEntrega: date .‘

objCliente: Cliente -
objPersona: Persona
objTipoServicio: Tipo_Servicio
observacion: varchar
descripcion: varchar

totalKg: decimal

totalDinero: decimal

estado: char = 1

+ agregar() 1
+ actualizar() + agregar()
+ eliminar() + actualizar()
+ listar() + eliminar()
+ verificarUsuariologin()
Tipo_Pago
- id_tipoPago: int
- descripcion: varchar
- estado: char = 1 Pago
o agreggr(): int = id_pago: int
X af'“a"zf)'( t"" - objServicio: Servicio
+ eliminar(): in Z
> =5 - objTipoPago: Pago
+ listar(): int - monto: decimal
- primeraCuota: decimal
- segundaCuota: decimal
- descripcion: varchar - >
- estado: char = 1 -
Tipo_Servicio + agregar() ’ =
+ calcularCuotas(): decimal _
-  id_tipoServicio: int i
- descripcion: varchar o
-  precio: decimal o
- estado: char = 1 3
+ agregar() = |=
+ actualizar() =
+ eliminar() =
+ listar() +
+
+

agregar()
calcularTotalKg(): decimal
calcularTotalDinero(): decimal
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Detalle_Servicio

id__detalleServicio: int
objServicio: Servicio
objPrenda: Prenda

agregar()
actualizar()
eliminar()
listar()

+ 444

Cliente

id_cliente: int

nombres: varchar

apellidos: varchar

telefono: varchar

direccion: varchar
objTipoDocumento: Tipo__Documento
documento: varchar

estado: char = 1

+ 444

agregar()
actualizar()
eliminar()
listar()

Prenda

- id_prenda: char
- descripcion: varchar
estado: char = 1

cantidadKg: decimal
estado: char = 1 *

agregar()
eliminarPrenda()
calcularCantidadKg(): decimal

agregar()
actualizar()
eliminar()
listar()

L = B




5.3.3. Fase de Disefio de Interfaz Gréfica

Gréfico Nro. 17 Interfaz Grafica — Login al Sistema tipo de Usuario

"
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Gréafico Nro. 18 Interfaz grafica — Menu Principal

A
A -

M Perfil Procesos Basicos o Procesos [—"'! Reportes E} Sistema

Cargo: Usuario: Fecha

S e
e Empleado A, Ramos 14/9j2021
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Gréfico Nro. 19 Interfaz Grafica para Perfil

M Perfil Procesos Basicos > Procesos [;H ' Reportes @ Sistema

-~
-

= v

Cambiar Contrasena

Cargo: Usuario: Fecha

aaun
e Empleado A, Ramos 14/9/2021
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Grafico Nro. 20 Interfaz Grafica - Perfil e informacion de Usuario

_

Datos Personales
Tipo Documento: on ] Documento: 78945612 N
Nombres: |Jose Carlos | Apelidos: {Ramos Estrada |

FechaNscmereo; 19971031 1 edd: ]

Datos de Contacto
Telefono: 997845122 |

Av-Los Algarrobos II A ’
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Gréfico Nro. 21 Interfaz Grafica — Cambiar Contrasefia

SISTEMA DE LAVANDERIA

: Mi Perfil Procesos Basicos a Procesos Reportes ... Sistema

Cambiar Contrasefia

Contrasefia:

[ JE 1

Actusiza 0 Cancels

Cargo:

Usuario: Fecha:
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Gréafico Nro. 22 Interfaz Grafica de Procesos

ES SISTEMA DE LAVANDERIA
AIJ Mi Perfil Procesos Basicos o Procesos L_| Reportes E Sistema
Datos Generales
Cliente Fecha /Hora
Dni: Nombre / Apellidos - _
; Recepcion: Hora: Entrega:

5 saa47711 ng Miguel Rafael Soza Benites 20211018 @i = o=

Servicio Detalle Servicio
Tipo de Servicio Prenda
Title 1 | Title 2 | Title 3

Descripcion: Busqueda : Cantidad : [ ) i
| EEEEEE— o

s O - o

Precio : Nombre :

-

8-

TOTAL KG:

0
Ko

[a]
1 Observaciones D
v

TOTAL

| @sar | &

= REALIZAR SERVICIO
.- J

1% CANCELAR

Cargo: Usuario: Fecha

L/ -

5 181912071
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G

réfico Nro. 23 Interfaz Gréafica — Tipo de Servicio

SISTEMA DE LAVANDERIA —
0 . . 1 )
Mi Perfil Procesos Basicos Procesos U Reportes Sistema
Fvoy & . p E]
Datos Generales
Cliente Fecha /Hora
Dni: Nombre / Apellidos : .
Ps Recepcion: Hora: Entrega:
E 88447711 ng & Miguel Rafae| Soza Benites -— r 20211018 ] ® [ _- =

5 18/9/2021

Tipo de Servicio °
| Title 2 | Title 3
Descripcion: TIPO DE SERVICIO
' @J Descripcion: .
Precio: = { Q@ suscar J l 4 Enviar ‘
CODIGO | NOMBRE | PRECIO [
1 Lavado y Secado 4.5
q
TOTAL KG:
(o}
Xg
TOTAL :
{ m REALIZAR SERVICIO @ SALIR @
Cargo: Usuario: Fecha
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Gréfico Nro. 24 Interfaz Grafica — Formularios Venta del cliente

=

-~ . . .
a Mi Perfil Procesos Basicos

o Procesos

|i'| Reportes (=] Sistem

» JasperViewer

FIEXES

SERVICIOS

Documento:

& ss115577

Listado de Servicios

DEM @& s

D Fecha Recepcion Hora

2021-10-30

Cargo:
9 Empleado

Fecha Entrega
2021-10-31

Generar PDF

Cliente
Carlos Mendoza R

Lavanderia
San Alfonso

Usuar

-Fe1<

Pagina 1 de 1
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5.3.4. Fase de Programacion

Gréafico Nro. 25 Entorno NetBeans — Cadigo Java — Servicio

® SistemalavanderiaF - NetBear

File Edit Format Preview View Navigate Source Refactor Run Debug Profile Team Tools Window Help

Q- Search (Ctrl+I)

i) D @ |<defaultconfi... v| @~ F G D -Ep- D~ J» |Sistemal avanderiaF v
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Projects X Files | Services | |/ Start Page x| vServicio.java | Servicio.java x| Te
=& zlsgzﬂl:ra:-:\r”zzs:;:: ~ || Source Design History |@ @-5-|QBHFBE|(# &% |e L
[ Conexion 83| & private void agregarServicio() { a5
[H-E Controlador 84 try {
[=-E2 Modelo 85 int idCliente = Globales.getIdClienteServicio();
[# Cliente.java 86 int idPersona = Globales.getIdPersonaServicio():
[# Globales.java 87 String fechaRecepcion = txtFechaRecepcion.getText();
[# Pago.java 88 string hora = txtHora.getText();: =
[& Persona.java 89 java.util.Date date = jdcFechaEntrega.getDate(); =
[# Prenda.java 90 long d = date.getTime();
[# Servicio.java 91 java.sgl.Date fecha = new java.sgl.Date(d); x
[# Tipo_Documento.java 92 SimpleDateFormat formato = new SimpleDateFormat ("
[&@ Tipo_Pago.java 93 string fechaEntrega = formato.format (fecha);
[# Tipo_Servicio.java 94 String observacion = txtaObserv icio.getText ()
[# Tipo_Usuario.java 95 String descripcion = " :
[# Usuario.java 96 double tkg = Double.parseDouble(txtTotalKg.getText())
(=163 Vistas 97 double tod = Double.parseDouble(txtTotalDinero.getText()):
[& VBusquedaPrenda.java 98
[& VBusquedaTipoServicio.java 59 AccesoBD. getConnection() ; =
[@ VCambiarClave.java v || 100 el prepareCall (" r i i ¥1") s
Lt it 101 I.setString (1, fechaRecepcion);
Navigator X =1 102 setString(2, hora);
Members || <empty> B || 103 setString(3, fechaEntrega):
=& VServidio :: JInternalFrame Al 104 .setInt (4, idCliente);
& VServicio() 105 I.setInt (5, idpersona); =
& agregarServicio() 106 I.setInt (6, Globales.gstIdTiposervicio()); =
& agregardetalleservicio() 107 cl.setString(7, observacion);
& btnBuscarClienteActionPerformed(Actic 108 cl.setString(8, descripcion);:
& btnBuscarTipoServicioActionPerformed 109 cl.setDouble (9, tkq):
& btnBusquedaPrendaActionPerformed(A 110 cl.setDouble (10, tod);
& btnCancelarActionPerformed(ActionEve 111 int opcion = ol.executeUpdate () ;
& btnEliminarPrendaActionPerformed(Ac! 112 if (opcion == 1) {
& btnEnivarActionPerformed(ActionEvent || 415 JOptionPane. showMessageDialog(this, o", JOptionPane MESSAGE) ;
& btnRealizarServicioActionPerformed(Ac || ;4 )
& btnSalirActionPerformed(ActionEvent e 115
© calcular() 116 } catch (SQLException e) {
© fecha() 117 JOptionPane.showMessageDialog (this, r r" + e.getMessage()); v
& initComponents()
© limpiardetallegeneral() et e |iReport output | Output - SistemaLavanderiaF (run) X | =
~ A zun =
< > | EVILD SUCCESSFUL (coal sime: 15 minutes 35 seconds)
& O8] e |8 & 7 v
120:6 |INs



VI.

CONCLUSIONES

Posteriormente a la obtencidn de los resultados de la investigacion
referente a la Implementacion de un “Sistema de Gestion de
Atencion alCliente de la Lavanderia San Alfonso Piura”; para
optimizar la Gestién y Atencion al Cliente, Piura,2020. Se logré
precisar las falencias y necesidades de la Lavanderia San Alfonso,
lo cual permitié conocer los componentes necesarios para aplicar
en el Sistema de Gestion a implementarse y de esta manera

contribuir al mejoramiento de la Gestidny atencion al cliente.
En base al objetivo general se concluye

Se logré determinar el nivel de satisfaccion de la atencién al cliente
en base al sistema utilizado. Sistema que carecia de organizacion,
el cual era registrado de manera manual, sin tener una base de datos
compilada y que aportada celeridad a los procesos. El aporte fue el

analisis de los puntos vulnerables con los que contaba la lavanderia.

Lo mas importante de la implementacion de un “Sistema de
Gestion de Atencion al Cliente de la Lavanderia San Alfonso
Piura”; para mejorar la Gestion y Atencion al Cliente, Piura,2020
fue la necesidad de la Lavanderia de contar con un Sistema que le
permita organizar de manera Optima su reciente empresa, por lo
que el proporcionar un programa que mejore la calidad del servicio
brindado, un sistema manual con él contabala lavanderia, no le
permitia llevar un control del trabajo realizado. Sin tener un control
adecuado, el tiempo de demora en la atencidn era mas prolongado,
ocasionando aglomeracion de pablico, perdida de prendas de vestir,
no permitia controlar el gasto en insumos, por lo tanto, se podia
controlar las ganancias obtenidas y tener al detalle el crecimiento o
decrecimiento de las ventas de la Lavanderia San Alfonzo Piura. El
aporte fue la mejora en la atencion al dotar de organizacion a la

empresa.
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Al disefar los procesos, la base de datos e interfases, respecto a los
procesos de atencion al cliente, la mayor contribucién durante el
desarrollo de la presente investigacion fue la mejora en el
desarrollo de los procesos de atencidn al cliente en la Lavanderia
San Alfonso, por medio de la cual se agilizo y optimizo la atencién
al cliente, incrementado las ventas y produccion. Se utilizo el
programa “PhpMyAdmin” y la Base de Datos fue “MySql” en el
desarrollo de la presente investigacion. El aporte fue la mejora en
la realizacion de los procesos que eran realizados de manera

manual.

El aporte o valor agregado que se obtuvo al generar la
implementacion del Sistema de Gestion fue el crecimiento
empresarial de la lavanderia San Alfonso, porque posterior a la
implementacién el trabajo realizado es mucho masproductivo, el
control mas ordenado, los clientes son atendidos més rapidamente
y es0 ayuda a evitar aglomeraciones y la rapidez de la atencion ha
generado un crecimiento en la clientela de la lavanderia. Lo més
dificil en la implementacion fue el problema originado por la
pandemia COVID 19, debido a que se restringié la movilizacion de
las personas, el temor de los clientes a contraer el virus, lo cual en
el transcurso de la investigacidn hizo temer por la conclusion de la
misma.Finalmente, el propietario de la Lavanderia San Alfonso se
siente satisfecho con el Sistema el cual se implemento6 a pesar de
los inconvenientes que se presentaron; confia que esto continuara
mejorandosu establecimiento y contribuyendo a su crecimiento

empresarial.
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RECOMENDACIONES

1.

Al iniciar la presente investigacion el control en la Lavanderia San
Alfonso eramanual, lo cual originaba perdida de informaciony demoraen
la atencion a los clientes, generando aglomeracion de personas,
incomodidad en los clientes al no ser atendidos de manera rapida o en
algunos casos confusion de prendas devestir. Inclusive en cobros errores
al no tener un control adecuado. Al consultarcon los colaboradores y
clientes, se logro determinar la necesidad de implementar un Sistema que
permita mejorar los procesos de manera mas organizada y que sea de
facil manejo para los colaboradores, los cualesnecesitaban capacitacion

para su optima aplicacion.

Capacitar y monitorear a los colaboradores con la finalidad disefiar un
sistemaimplementado en base a las adecuadas interfases, las que deben
ser de manejo sencillo para los usuarios. Asimismo, crear usuarios
personalizados, con la finalidad de restringir el acceso al sistema,
conservando de manera idonea la informacion de la Lavanderia San

Alfonzo.

Es necesario implementar equipos de computo adecuados, acordes con
las necesidades del sistema a implementarse, a fin de que los resultados

sean los esperados.

Contar con un respaldo de la informacion por lo que se recomienda
realizar una copia de seguridad con la finalidad de evitar perdida de

informacion de laLavanderia San Alfonzo.
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ANEXO
ANEXO Nro. 1: Cronograma de Actividades

i - a—d i
GAnTT b" 7 e
| » T | T | T | T
— . | |Semana 26 Semana 27 Semana 28 Semana 29 Semana 30 Semana 31 Semana 32 Semana 33
Nombre Fecha de inicio| Fecha defin| |.;,.,., a2 W2 187122 280122 18122 88122 14822
o Planeamiento de la investigacion  27/6/22 1/1/22 ] ‘
o Revision de la literatura 21122 6/7/22 (I
o Mejora de la metodologia 1122 1211122 [ ]
o Analisis de resultados 13/7/22 18/7/22 |
¢ Conclusiones y recomens 19/7/22 23/1/22 [
o Antecedentes de la investigacion  24/7/22 20/1/22 1
® Redaccion del articulo cientifico  28/7/22 2/8/22 (|
o Informe final 3/8/22 5/8/22 [
o Prebanca 6/8/22 6/8/22 O
o Levantamiento de observaciones  7/8/22 12/8/22 [
o Sustentacion final 13/8/22 20/8/22 [
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ANEXO Nro. 2: Presupuesto

Presupuesto desembolsable
(Estudiante)

Categoria ; Total
Base % o Numero (S)

Suministros (*)

Impresiones 0.30 100 30.00

Fotocopias 0.05 130 6.50

Anillado 10.00 2 20.00

Papel bond A-4 (500 hojas) 0.10 30 3.00

Lapiceros 1.00 5 5.00

Servicios

Uso de Turnitin 50.00 1 50.00

Sub total

Gastos de viaje

Pasajes para recolectar informacion 2.00 30 60.00

Sub total 174.50

Total de presupuesto desembolsable

Presupuesto no desembolsable
(Universidad)

Categoria Base % o NGmero Total
(S)
Servicios
Uso de Internet (Laboratorio de
Aprendizaje Digital - LAD) 30.00 4 120.00
Busqueda de informacion en base de datos _ _ _
Soporte informatico (Mddulo de
Investigacion del ERP University - MOIC) - - -
Publicacion de articulo en repositorio _ _ _
institucional
Sub total 120.00
Recurso humano
Asesoria personalizada (5 horas por _ _ _
semana)
Sub total 120.00
Total, de presupuesto no desembolsable 120.00

Total (S/)

Fuente: Elaboracién Propia.
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ANEXO Nro. 3: Ficha de Validacién de Instrumento

| . DATOS GENERALES
1.1 Nombres y apellidos del validador: Ing. Carmen Lucila Infante Saavedra, MSc.
1.2 Cargo e institucion donde lahora: Docente de la Universidad Nacional de Piura
1.3 Nombre del instrumento evaluado: Cuestionario
1.4 Autor del instrumento: Jonathan Ernesto Ramos Salpetrier

IIl. ASPECTOS DE VALIDACION

Revisar cada uno de los items del instrumento y marcar con un aspa dentro del recuadro (X),
segun la calificacion que asigna a cada uno de los indicadores.
1. Deficiente (Si menos del 30% de los items cumplen con el indicador).
2. Regular (Sientre el 31% y 70% de los items cumplen con el indicador).
3. Buena (Si mas del 70% de los items cumplen con el indicador).
Aspectos de validacion del instrumento 1123 Observaciones
Criterios Indicadores D| R | B Sugerencias
Los items miden lo previsto en los objetivos de
P . S
ERTINENCIA investigacion. 00
Los items responden a lo que se debe medir en la
» COHERENCIA variable y sus dimensiones. 00 &
Los items son congruentes entre si y con el concepto
« CONGRUENCIA que mide. OOl xX
Los items son suficientes en cantidad para medir la
« SUFICIENCIA variable. OO0l
Los items se expresan en comportamientos y
» OBJETIVIDAD | - ciones observables. 0o =
Los items se han formulado en concordancia a los
» CONSISTENCIA| ¢ 11 damentos tericos de la variable. 00K
.| Los items estan secuenciados y distribuidos de
» ORGANIZACION acuerdo a dimensiones e indicadores. 00 &
Los items estan redactados en un lenguaje
» CLARIDAD entendible para los sujetos a evaluar. 0o
Los items estan escritos respetando aspectos
« FORMATO técnicos (tamafio de letra, espaciado, interlineado, | (1 | (1 | XI
nitidez).
. ESTRUCTURA El instrumento cuenta con instrucciones, consignas, Ol0lx
opciones de respuesta bien definidas.
CONTEO TOTAL
(Realizar el conteo de acuerdo a puntuaciones asignadas a cada clBel A Total
indicador)
) A+B+C
oeficiente a0 = 1 :
e villidez 0,00 - 0,49 « Validez nula
0,50 -0,59 « Validez muy baja
0,60 - 0,69 . Validez baja
, 0,70-0,79 « Validez aceptable
lll. CALIFICACION GLOBAL 0,80- 0,89 - Validez buena
Ubicar el coeficiente de validez obtenido en el 090-100 | . Validez muy buena

intervalo

respectivo y escriba sobre el espacio el

resultado.

Ing. Carmen Lucila Infante Saavedra, MSc.
VALIDEZ MUY BUENA CIP: 53562
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DATOS GENERALES

1.1 Nombres y apellidos del validador:
1.2 Cargo e institucion donde labora;
1.3 Nombre del instrumento evaluado:
1.4 Autor del instrumento:

Cuestionario

IIl. ASPECTOS DE VALIDACION

Jonathan Ernesto Ramos Salpetrier

Ing. Carmen Lucila Infante Saavedra, MSc.
Docente de la Universidad Nacional de Piura

Revisar cada uno de los items del instrumento y marcar con un aspa dentro del recuadro (X),
segun la calificacion que asigna a cada uno de los indicadores.

1. Deficiente (Si menos del 30% de los items cumplen con el indicador).
2. Regular (Sientre el 31%y 70% de los items cumplen con el indicador).
3. Buena (Si mas del 70% de los items cumplen con el indicador).
Aspectos de validacion del instrumento 1123 Observaciones
Criterios Indicadores D|R| B Sugerencias
Los items miden lo previsto en los objetivos de
» PERTINENCIA investigacion. O/0®
Los items responden a lo que se debe medir en la
» COHERENCIA variable y sus dimensiones. 00 &
» CONGRUENCIA Los items son congruentes entre siy con el concepto 00l =
que mide.
Los items son suficientes en cantidad para medir la
« SUFICIENCIA variable. OOl X
Los items se expresan en comportamientos y
» OBJETIVIDAD | 2 ciones observables. 00X
Los items se han formulado en concordancia a los
» CONSISTENCIA fundamentos tedricos de la variable. 00|
.| Los items estan secuenciados y distribuidos de
» ORGANIZACION| - ierdo a dimensiones e indicadores. Oam=
Los items estan redactados en un lenguaje
» CLARIDAD entendible para los sujetos a evaluar. 00 &
Los items estan escritos respetando aspectos
« FORMATO técnicos (tamafio de letra, espaciado, interlineado, | [ | [ | XI
nitidez).
. ESTRUCTURA El instrumento cuenta con instrucciones, consignas, Ol 0!l
opciones de respuesta bien definidas.
CONTEO TOTAL
(Realizar el conteo de acuerdo a puntuaciones asignadas a cada clela Total
indicador)
. A+B+C
oeficiente T = 1 .
e vdlidez 0,00-0.49 » Validez nula
0,50 - 0,59 « Validez muy baja
0,60 - 0,69 . Validez baja
] 0,70-0,79 « Validez aceptable
lll. CALIFICACION GLOBAL 0,80 - 0,89 . Validez buena
0,90 - 1,00 « Validez muy buena

Ubicar el coeficiente de validez obtenido en el
intervalo respectivo y escriba sobre el espacio el

VALIDEZ MUY BUENA

resultado.
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Ing. Fernando Infante Saavedra. CIP:
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DATOS GENERALES

1.1 Nombres y apellidos del validador:
1.2 Cargo e institucion donde lahora:
1.3 Nombre del instrumento evaluado:
1.4 Autor del instrumento:

IIl. ASPECTOS DE VALIDACION

Ing. Carmen Lucila Infante Saavedra, MSc.
Docente de la Universidad Nacional de Piura
Cuestionario

Jonathan Ernesto Ramos Salpetrier

Revisar cada uno de los items del instrumento y marcar con un aspa dentro del recuadro (X),
segun la calificacion que asigna a cada uno de los indicadores.

1. Deficiente (Si menos del 30% de los items cumplen con el indicador).
2. Regular (Si entre el 31% y 70% de los items cumplen con el indicador).
3. Buena (Si méas del 70% de los items cumplen con el indicador).
Aspectos de validacion del instrumento 1123 Observaciones
Criterios Indicadores D|R| B Sugerencias
Los items miden lo previsto en los objetivos de
P . S
ERTINENCIA investigacion. 00"
Los items responden a lo que se debe medir en la
» COHERENCIA variable y sus dimensiones. 00 &
Los items son congruentes entre si y con el concepto
« CONGRUENCIA que mide. O/glX
Los items son suficientes en cantidad para medir la
« SUFICIENCIA variable. OglX
Los items se expresan en comportamientos y
» OBJETIVIDAD acciones observables. 0o =
Los items se han formulado en concordancia a los
» CONSISTENCIA| 41+ damentos tedricos de la variable. 00|
.| Los items estan secuenciados y distribuidos de -
» ORGANIZACION acuerdo a dimensiones e indicadores. 0o
Los items estan redactados en un lenguaje
» CLARIDAD entendible para los sujetos a evaluar. 00X
Los items estan escritos respetando aspectos
« FOrRMATO técnicos (tamafio de letra, espaciado, interlineado, | (] | [J | [X]
nitidez).
. ESTRUCTURA El instrumento cuenta con instrucciones, consignas, OO0l =
opciones de respuesta bien definidas.
CONTEO TOTAL
(Realizar el conteo de acuerdo a puntuaciones asignadas a cada clBel A Total
indicador)
) A+B+C
oeficiente a0 = 1 :
e \@Hdez 0,00 - 0,49 « Validez nula
0,50 -0,59 « Validez muy baja
0,60 - 0,69 . Validez baja
. 0,70-0,79 « Validez aceptable
lll. CALIFICACION GLOBAL 0,80 0,89 - Validez buena
Ubicar el coeficiente de validez obtenido en el 090-100 | . Validez muy buena

intervalo respectivo y escriba sobre el espacio el

VALIDEZ MUY BUENA

resultado.

90

o A ,’7 SR
Ing. Jorge Sandoval Rivéra-CIP: 54160 *




ANEXO Nro. 4: Cuestionario

TITULO: Andlisis del Sistema de Gestion de Atencion al Cliente de la

Lavanderia San Alfonso Piura; 2020
AUTOR: Ramos Salpetrier Jonathan Ernesto.

PRESENTACION: El presente instrumento es parte del trabajo actual de
investigacion, paracual se solicita su participacion, respondiendo cada pregunta
de manera objetiva y veraz. La informacién que sera proporcionada es de caracter
confidencial y reservado; y los resultados de la misma seran utilizados solo para

los efectos académicos y de investigacion cientifica.

INSTRUCCIONES: A continuaciéon, se presenta una lista de preguntas,
agrupadas por dimension, que se solicita se responda, marcando una sola
alternativa con un aspa (“X”) en elrecuadro correspondiente (SI o NO) segln

considere su alternativa, de acuerdo al siguiente ejemplo:

EJEMPLO:
N. |PREGUNTA Sl
01 |;Estaria usted de acuerdo con el desarrollo de un sistema de atencién al X

cliente en la lavanderia?

Primera Dimensién: Nivel de Satisfaccion con respecto al método Actual

N° Preguntas

1 | ¢Considera necesario el desarrollo de un sistema de gestion de atencion al cliente de
la Lavanderia San Alfonso?

2 | ¢Considera usted que la implementacion de un sistema de gestion de atencioén al
cliente mejorara el servicio que brinda la Lavanderia San Alfonso?
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¢El actual sistema manual de gestién de atencion al cliente le genera problemas
como perdida de informacion?

¢Considera que su actual proceso manual es el mas adecuado?

¢Considera que un sistema de gestion seria beneficioso para la lavanderia,
disminuyendo los procesos manuales y repetitivos?

Segunda Dimensién: Necesidad de Propuesta de Mejora

No

Preguntas

SI

NO

¢ Cree usted que la lavanderia posee los elementos tecnoldgicos necesarios para
implementar un sistema de atencion al cliente?

¢Considera usted que un sistema de gestion con tecnologia informéatica mejorara las
labores de la lavanderia?

¢Considera usted que con un sistema de gestion de la lavanderia aumentaria la
productividad?

¢Estaria de acuerdo que, al desarrollar un sistema de gestion de atencion al cliente en la
lavanderia, los gastos disminuirian?

¢Considera que el sistema de gestion de atencion al cliente mejorara los procesos
administrativos en la lavanderia?
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ANEXO Nro. 5: Solicitud de permiso

CHIMBOTE

ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA DE SISTEMAS
Piura, abril del 2020
Carta 01 - 2020-ULADECH CATOLICA

Sr(a).

Cabezas Pefia Gustavo Joaquin

Duefio de la empresa Lavanderia San Alfonso
Presente. - '

De mi consideracién:

Es un placer dirigirme a usted para expresar mi cordial saludo e informarle que soy estudiante de la
Escuela Profesional de Ingenierfa de Sistemas de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote.
El motivo de la presente tiene por finalidad presentarme, Ramos Salpetrier Jonathan Ernesto, con
codigo de matricula N° 0809171120, de la Carrera Profesional de Ingenieria de Sistemas, ciclo VIII,
quién solicita autorizacion para ejecutar de manera remota o virtual, el proyecto de investigacion
titulado “Implementacién de un Sistemas de Gestion de Atencidn al Cliente en la Lavanderia San

Alfonzo - Piura; 2020”, a partir del mes de octubre del presente afio.

Por este motivo, mucho agradeceré me brinde el acceso y las facilidades a fin de ejecutar
satisfactoriamente mi investigacién la misma que redundara en beneficio de su Institucién. En

espera de su amable atencién, quedo de usted.

Atentamente,

Duefio de la Lavanderia San Alfonso Estudiante de Ingeni de Sistemas
Cabezas Pefia Gustavo Joaquin Ramos Salpetrier Jonathan Ernesto
DNI. 44160562 DNI. 49061357
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ANEXO N 6: Consentimiento Informado

65
>
AT

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA
ENCUESTAS

(Ingenieria'y Tecnologia)

La finalidad de este protocolo en Ingenieria y tecnologia es informarle sobre el proyecto de
investigacion y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedaran

con una copia. La presente investigacion se titula

y es dirigido por , investigador de la Universidad

Catolica Los Angeles de Chimbote. El propésito de la investigacion es:

___. Paraello, se le invita a participar en una encuesta que le tomard ___ minutos de su
tiempo. Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria y an6nima. Usted
puede decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningln perjuicio.
Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea
conveniente.

Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través
de

Si desea, también podra escribir al correo

para recibir mayor informacion.

Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de
la Investigacion de la universidad Catélica los Angeles de Chimbote.
Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre: _

Fecha: _

Correo electrénico:

Firma del participante:

Firma del investigador (o encargado de recoger informacién):
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