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RESUMEN

La presente tesis “Implementacion de un sistema de evaluaciéon para medir la
satisfaccion de los clientes por medio de un servidor web”, tiene como principal
objetivo, medir el nivel de satisfaccion de los clientes de las empresas pequefias y
medianas; ya que en dichas instituciones se viene utilizando un método clasico para
realizar las evaluaciones, haciendo uso de hojas impresas donde de manera manual
ingresan los datos necesarios para completar dicho proceso los cuales generar pérdida
de tiempo en la elaboracion de las encuestas, asi como también en costos en materiales
para el desarrollo de las mismas.

Se utiliz6 el muestreo no probabilistico y por conveniencia utilizando herramientas de
observacion donde muestra de 40 tomas para los distintos tiempos (Pre-test y Post-Test)
que tienen un enfoque cuantitativo.

Llegando a la conclusion que el sistema de evaluacidn contribuye positivamente en las
tomas de decisiones tomando en cuenta que se logré disminuir el tiempo y también en
la reducir de costos empleados en la elaboracion de la encuesta. Teniendo en cuenta que
lainformacidn que se obtiene debe ser rapida, confiable, con reduccion de horas hombre,
eliminacién de papeleo, eliminacién de duplicidad de datos, entre otros; de este modo

se cumplira con las caracteristicas para una correcta toma de decisiones.

Palabras clave: sistema de encuesta, elaboracion de encuestas, sistemas responsive
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CAPITULO I. INTRODUCCION

1.1. Realidad problematica
Para las empresas es importante evaluar la satisfaccion de los clientes en base a
eso pueden tomar decisiones importantes. Actualmente en la mayoria de las
empresas pequefias y medianas se estan dando de manera inadecuada la demora
de los resultados extraidos de las encuestas realizadas, se esta provocando una
pérdida de futuros clientes o bajo rendimiento de los servicios brindados.
Por tal motivo por llevar el control de los registros de manera manual se corre el
riesgo de que el margen de error aumente. LOs recursos que se consumen para
realizar los estudios son tinta, papeleria, insumos de oficina, sistemas que no
cumplen con lo requerido, etc. Si las empresas privadas o instituciones publicas
continuaran con el mismo sistema de encuestas, a largo plazo se evidenciaria
pérdidas monetarias, de tiempo y nuevas oportunidades de negocios o
insatisfaccion de usuarios.
Un recurso favorable que podrian adoptar estas empresas pequefias y medianas
seria realizar la automatizacion de los procesos manuales referentes al desarrollo
de las encuestas implementandolos en un sistema que se adapte a cualquier
necesidad de estudio.
En cuanto a nuestro ambito de estudio, el sistema de evaluacién. La empresa
“ACCIONAPERU” actualmente no cuenta con un sistema y/o aplicativo digital,
en ocasiones utilizan el método clasico del cuestionario; lo que genera una pérdida

de clientes, dinero y tiempo, razon por la cual se realiza esta investigacion con la
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finalidad de dar una solucion tecnoldgica en la cual es la implementacion de un
sistema de encuestas lo cual generaria un mejoramiento del negocio.
Antecedentes

Segun Artica Llacta, E. C. (2020) en su tesis denominada. “Implementacion de un
sistema de virtual para atencion al cliente en Electrocentro S.A. de Huancayo.”.
Desarrollada en la Universidad Continental; Repositorio Institucional -
Continental. Para obtener la Tesis de Ingeniero de Sistemas e informatica, donde
su objetivo es generar una atencion optima con los clientes ayudando a realizar
consultas acerca de sus recibos, historial de deudas, pasos para la realizacién de
reclamos. Finaliza que el 100% de las solicitudes efectuadas fueron respondidas
satisfactoriamente con un tiempo de respuesta minimo de 655 milisegundos y un
maximo de 4835.9 milisegundos, ademas se utilizé el APl de Messenger que
ofrece widgets que hacen que la presentacion de estos datos sea mas agradable. El
66.7% de usuarios calificaron con “muy de acuerdo” cuando se les consult6 acerca
de su utilidad. Comparando con la implementacion de mi sistema, segun la tabla
19 se obtuvo una buena perspectiva por referente al ahorro de tiempo empleado
en larealizacion y resultados de las encuestas, ademas de los resultados optimistas
de los usuarios segun la (figura 8-9).

Para ICN Wiseguysreports. (2020) en la publicacion “Mercado Global de
Sistemas de Software de Atencion al Cliente 2020: Tamafio, Participacion,
Demanda, Tendencias, Pronostico de Crecimiento hasta 2026”. Desarrollado en
la ICrowdNewswire: Spanish (USA), tiene como objetivo un esquema preciso del
mercado que incluye muchos aspectos de la definicion del producto del mercado,
la segmentacion del mercado, el analisis, los desarrollos clave y el estado del

negocio de los proveedores existentes. En el informe finaliza que con este método
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ofrecer un analisis completo del mercado de Software de gestion de calibracion
ademas podria ayudarlo a encontrar métodos de crecimiento valiosos y desafios
adicionales conscientes e indurados. En comparacion, mi sistema se inici6 en una
investigacion amplia sobre los diferente tipos y modelos de software que fueron

aplicados en otras empresas, logrando asi la clave para elaborar mi sistema propio.

Segun Caballeros Palencia, G. M. (2017) en su tesis denominada.
“Implementacion de un sistema de atencion al cliente para el incremento en las
ventas de una empresa de equipos y servicios eléctricos”. Desarrollada en la
Universidad de San Carlos de Guatemala. Para obtener para obtener la licenciatura
de Ingenieria Industrial tuvo como objetivo la implementacién de este nuevo
sistema asegure una relacion mas estrecha entre cliente-vendedor y cliente-
empresa expresada en una fidelizacion del cliente de al menos el 85 %. Finaliza
que la informacion y metodologia planteada en el presente trabajo de graduacion,
sea socializado con todo el personal; debe asegurarse que cada uno entienda el

sistema que se desea implementar.

Para César, M. C., Jhonny, B. (2017) mediante su trabajo denominada “Sistema
automatizado de encuesta para programas deportivos de television” Desarrollada
en la Universidad Rusa Amistad de los Pueblos. Para obtener el titulo de Ingeniero
de estadisticas informaticas, donde su objetivo es proponer un sistema
automatizado de encuesta, el cual serdn aplicados en programas deportivos de
television. El proceso de una encuesta telefénica con la ayuda de la
teleinformaética, desde su etapa inicial hasta final. Asi mismo, llega a la conclusién
con la implementacion de un software IVM con el fin de realizar la encuesta por
medio del teléfono convencional, en el software se programa un cuestionario, se

hace la base de datos, se programa para realizar las llamadas telefonicas, ejecuta
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la encuesta, almacena los datos y luego estos datos pueden ser exportados a un

software estadistico (SPSS) para realizar los analisis respectivos.

Desde la perspectiva de LoOpez (2016) en su investigacion denominada
“Implementacion de un sistema de mesa de ayuda informatico (help desk) para el
control de incidencias que se presentan en el gobierno autbnomo descentralizado
de la provincia de esmeraldas” desarrollada en la Universidad Catolica del
Ecuador, Ecuador. Para obtener el titulo de Ingeniero de Sistemas y Computacion,
cuyo objetivo fue poner en funcionamiento el sistema Help Desk, con el fin de
fiscalizar las incidencias informaticas que se manifiestan en el gobierno autbnomo
descentralizado de la provincia Esmeraldas. Asi mismo, la investigacion llegé a
la conclusién de que la ejecucion del sistema Help Desk en el establecimiento
perfecciond el proceso de asistencia técnica, éste gestiona de manera sistematica
las incidencias, asi los tiempos de respuesta hacia los usuarios se desarrollan de
manera eficiente, logrando no solo una reduccién de tiempo sino también una
optimizacion de recursos, como resultado mas del 99% usuarios son atendidos. (p
.20). En su estudio se encontr6 una relacion media alta positiva entre el sistema
help desk y mi sistema de evaluacién que las cuales las 2 obtiene resultados en

corto tiempo, ademas de facil manejo y eficiente.

En el contexto nacional, tenemos la tesis de Adrian (2015) en su tesis de pregrado
denominada “Implementacion de un sistema de informaciéon web de control de
ventas y almacén para distribuidora la cultura” realizada en la Universidad
Catdlica Los Angeles de Chimbote, Chimbote — Per(i. Su objetivo es reducir el
tiempo de espera en la busqueda de informacion de dicho cliente o producto,
stocks actualizados, menor tiempo y mayor exactitud en la elaboracion e

impresion de los comprobantes de pago. Su tesis finaliza logrando solucionar el
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tiempo de espera en el proceso 9 de las ventas y control del almacén. Se realizaron
pruebas para asegurar la calidad. (p. 15) Por ello, es importante que el disefio de
mi sistema sea plataforma digital(web) con un lenguaje de codigo abierto php, lo
hace un facil manejo para la elaboracién y programacion del sistema; ademas de

ser responsive tiene una mayor visualizacion para diferentes dispositivos.

Por otra parte, para Huerta (2014) mediante su investigacion denominada
“Implantacién de un sistema help desk para el proceso de atencion de incidencias
de hardware y software bajo la modalidad open source en laempresa MIXERCON
S.A.” realizada en la Universidad Peruana de Integracion Global. Para obtener el
titulo profesional de Ingenieria de Sistemas e Informatica, cuyo objetivo fue poder
optimizar los procesos de solicitud de incidentes tanto sea Hardware o Software
respetando que se utilice solo software libre para la empresa Mixercon S.A.
utilizando el medio de Help Desk; la investigacién llego a la conclusion que con
el apoyo de las herramientas de software libre se pudo realizar un sistema de Help
Desk sin problemas alguno, quedando en claro que con las herramientas de
software libre llegan a ser una fuente importante y de suma confianza al realizar
estos tipos de proyecto. Se puede llegar a ofrecer una atencién de manera eficiente
y répida con este sistema de Help Desk, mediante una interfaz facil de usar y que
resuma una gestion para dar rapida solucion, que logre actualizar la informacion
y optimizar el tiempo de respuesta y coordinacion del personal del departamento
de Sistemas en la empresa Mixercon S.A. (p. 6) Por ende, gracias a la utilizacion
de un cddigo abierto se logra solucionar varias dificultades al momento de la

programacion de las diferentes funciones del sistema.

Desde el punto de vista de Rodriguez, J. (2016) en su tesis “Nivel de fidelizacion

generado por la cartera de clientes premium del banco Interbank en la ciudad de
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Huaraz — Ancash”. Siendo su objetivo principal determinar el nivel de fidelizacion
generado por la cartera de clientes de Interbank. Esta tesis es para obtener el titulo
de Ciencias Economicas, fue de tipo descriptiva en el que se describe las
propiedades y rasgos que tiene variable, su muestra estuvo conformada por 180
clientes pertenecientes a la cartera Premium. Se utiliz6 el método inductivo para
determinar el objetivo general. Sus resultados fueron que un 47% por parte de los
encuestados manifiestan que siempre tienen experiencia positiva de los productos

que ofrecen a los clientes el banco.

En tanto Casique (2016) en su investigacion “Nivel de satisfaccion de los
pacientes atendidos en consultorios odontologicos de los hospitales de ESSALUD
y Ministerio de Salud del distrito de Trujillo”. Para obtener el titulo de Medicina
Humana, siendo su objetivo principal comparar el nivel de satisfaccion de
pacientes atendidos en consultorios odontoldgicos de los hospitales de EsSalud y
Ministerio de Salud distrito de Trujillo, 2015. Esta investigacion fue de tipo
prospectivo — transversal segun el periodo y evolucion del fendmeno, su muestra
estuvo 35 conformada por 39 pacientes. Se utiliz6 el método de un cuestionario
que fue aplicado a los pacientes. Sus resultados fueron que un 62,8% de los
pacientes manifiestan un nivel medio respecto al nivel de satisfaccion. Se llegé a
la conclusién que el nivel de satisfaccion de los pacientes atendidos en
consultorios odontolégicos de los hospitales de EsSalud fue regular. (p. 50). Por
ende, gracias al método que aplicaron para la atencion al paciente en comparacién
con mi propuesta se logro la manera de obtener la informacion sobre el nivel de

atencion al cliente a través de mi sistema implementado.

Dentro del analisis de Cayotopa & Flores (2015) en su investigacion “Modelo de

CRM para elevar la satisfaccion del cliente en la Municipalidad de Reque”
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desarrollada en la Universidad Sefior de Sipan, Chiclayo, Per(. Para obtener el
titulo profesional de Licenciado en Administracion, siendo su objetivo principal
proponer un software CRM para elevar la satisfaccion del cliente en la
Municipalidad. Se utiliz6 el método inductivo basado de muchos casos
particulares y concretos. Sus resultados fueron que un 45,7% de los encuestados
sefialan que estan en total desacuerdo por no recibir informacion clara'y 39 precisa
por parte de los trabajadores. Se lleg6 a la conclusion que los estudios del software
Sugar CRM, se propone adquirirlo, ya que este programa no se necesita de gastos
para su respectiva instalacion. Al contrastar los resultados de Cayotopa donde nos
muestra resultados alentadores sobre el éxito del sofware aplicado ayudo con las

funciones que tiene mi sistema.

Como se puede observar de las investigaciones anteriormente presentadas,
constituyen aportes importantes para poder apoyarnos y generar un disefio de un
sistema de evaluacion, por ello partiremos realizando las siguientes definiciones
cientificas:

Sistema de Encuestas:

Segln Marquez, R. (2017) “Sistema de encuestas de satisfaccion”. (p. 12).
El sistema de encuestas de satisfaccion es una aplicacién que permitird a los
duefios de empresas de cualquier sector poner a disposicion de sus clientes unos
formularios en los cuales éstos podran expresar sus opiniones acerca del

tipo de comercio/servicio que han utilizado.
Front-end

Dentro del contexto del desarrollo de sistemas web, implica el uso de las
tecnologias con las que interactia directamente el usuario. Normalmente estas

tecnologias son desarrolladas en los lenguajes de HTML, CSS y Javacript;
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también se usan las herramientas de disefio grafico como Photoshop o Illustrator.
El objetivo es desarrollar la interfaz grafica de usuario (GUI), buscando una
experiencia de uso bien valorada por el usuario final, siendo en algunos casos
necesario hacer investigacion, estudios y pruebas para llegar a este fin. Ademas,
dentro del desarrollo de las sistemas web es posible desarrollar el front-end de la
aplicacion sin contar con una aplicacion back-end que interactle con la base de
datos (Kavourgias, 2015).

Aplicacion Web:

“En la Ingenieria de software se denomina aplicacion web a aquellas aplicaciones
que los usuarios pueden utilizar accediendo a un Servidor web a través de Internet
0 de una intranet mediante un navegador. En otras palabras, es una aplicacion
(Software) que se codifica en un lenguaje soportado por los navegadores web en

la que se confia la ejecucion al navegador” (EcuRed, 2018).
PHP:

PHP, siglas recursivas en inglés de Hypertext Preprocessor (procesador de
hipertexto), es un lenguaje de programacion de proposito general de codigo del
lado del servidor originalmente disefiado para el desarrollo web de contenido
dinamico. Es considerado como uno de los originarios lenguajes para la
programacion de parte del servidor que se incrustaban en un archivo de HTML y
ya no era necesario llamar a un archivo externo. El cddigo fuente es interpretado
por en el lado del servidor que genera la pagina web que se visualizara. PHP ha
evolucionado por lo que ahora incluye también una interfaz de linea de comandos
que puede ser usada en sistemas graficas independientes. Puede ser usado en la
mayoria de los servidores web al igual que en casi todos los sistemas operativos y

plataformas sin ningun costo (Valdés, 2017).
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~— Senidorweb T ~ Cliente
e \~_(navegador)

Pagina
HTML

Intérprete
PHP

<7PHE
Snombee = "Apa';
print {("<P»Hola, Snombre</p>");

>

& Asf funciona PHP - Microsa. . [—
frchive  Edodn  Yer ® T

Hala, Ana

<PrHola, Ana</P» |

Figura 1: Funcionamiento de las paginas PHP.
Fuente:http://www.lsi.us.es/cursos/cursoweb/cap0801.html

Servidor web:

Para Garcia (2016) un servidor es un ordenador o maquina informatica que esta al
“servicio” o provee servicios a otras maquinas, ordenadores o personas, user

Ilamadas clientes y que les suministran a estos todos tipos de informacion que se

requiera en el momento.

/Ordenadm— personal

Envia Envia
Recibe Recibe
Servidor Web =
Internet \QQ:T\ rdenador personal
—

Ordenador personal

Figura 2: Funciones del servidor web
Fuente: http://culturacion.com/como-convertir-un-pc-en-servidor-web/
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HTMLS5:

Es un lenguaje markup (de hecho, las siglas de HTML significan Hyper Text
Markup Language) usado para estructurar y presentar el contenido para la
web. Los disefios Web sensibles creados en HTML5 y CSS3 con redes sensibles
y media quieres, recolocan los elementos de la pagina. De esta forma discriminan
elementos, como texto, pestafias del menu, o reducen las imagenes de manera que
la navegacion sea fluida, intuitiva y se enriquezca la experiencia de usuario.

(Stephen, 2013).
Back-end:

En el contexto del desarrollo, estan implicadas las actividades realizadas del lado
del servidor; es decir, las tareas de base de datos y los servidores que el usuario
no puede visualizar en el explorador de Internet. Los lenguajes usados
comunmente son PHP, Java, Ruby, .NET, Python, entre otros, los cuales son los
encargados de interactuar con la base de datos (Kavourgias, 2015)

CSS:

Los CSS constituyen una herramienta poderosa para el disefio de documentos
HTML, pues permiten modificar la representacion del documento mediante la
asignacion de un nuevo estilo. Cascading Style Sheets (CSS) u Hojas de estilo en
cascada se utiliza para describir el aspecto o presentacion del contenido en una

pagina web (Valdés, 2017).

Formulacion del problema
¢En qué medida la implementacion de un sistema de evaluacion mejorara la

medicién de la satisfaccion de los clientes por medio de un servidor web?
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1.4. Objetivos
1.4.1.Objetivo general
Implementar un sistema de evaluacion para medir la satisfaccion de los clientes
por medio de un servidor web
1.4.2.Objetivos especificos
e Implementar un sistema de evaluacion para disminuir el tiempo en la
elaboracion de las encuestas
e Implementar un sistema de evaluacion para reducir de costos en la
elaboracion de las encuestas
1.5. Hipotesis
1.5.1. Hipdtesis general
La implementacion de un sistema de evaluacion mejora la medicion de la
satisfaccion de los clientes por medio de un servidor web
1.5.2. Hipotesis especificas
e Laimplementacién de un sistema de evaluacion disminuye el tiempo en
la elaboracion de las encuestas.
e Implementar un sistema de evaluacion reduce de costos en la elaboracion

de las encuestas.

1.6. Operacionalizacion de Variables

e VARIABLE INDEPENDIENTE: Implementacion de un sistema de

evaluacioén.

e VARIABLE DEPENDIENTE: Medicion de satisfaccion de los clientes
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Tabla 1:

Operacionalizacion de Variables Independiente

Implementacion de un sistema de evaluacion
para medir la satisfaccion de los clientes

por medio de un servidor web.

VARIABLE

DEFICION CONCEPTUAL

DIMENSIONES INDICADORES

Implementacion Segun Gouveia, Luis Borges

de un sistema

de evaluacion.

(2016). El sistema es el acceso a
los datos con el fin

e Efectividad de
la

demostracion

de dar respuesta a una necesidad Usabilidad e Facilidad de
concreta que pueda existir, aprender la
independientemente de si esta funcion.
planificada o no (haciendo que
el sistema méas flexible vy
adaptable a las  nuevas
realidades).
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 3:
Operacionalizacion de Variables Dependiente
VARIABLE DEFICION CONCEPTUAL DIMENSIONES  INDICADORES
Medicion de Segun Bernal, Pablo Péaramo,
satisfaccion de  Compilador (2018). es un proceso Tiempo pérdida de tiempo en

los clientes

que el o la investigador(a) debe
desarrollar en buasqueda de la

comprobacién o contrastacién de su

recoleccién de

informacién
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enfoque tedrico, practico,
metodologico y epistemoldgico o,
en general, del objeto de
conocimiento que lo alienta a

desarrollar

Determinar la calidad

Calidad )
para el usuario
después de la
experiencia de uso.
e Costo para la
Costos

recoleccion de
informacion.
e Costo de servidor

web o fisico.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 4:
Matriz de consistencia

Implementacion de un sistema de evaluacion para medir la satisfaccion de los

clientes por medio
de un servidor web.

PROBLEMA GENERAL
¢En qué medida la implementacion
de un sistema de evaluacion
mejorara la medicion de la
satisfaccion de los clientes por

medio de un servidor web?

OBJETIVO GENERAL
Implementar un sistema de evaluacion para
medir la satisfaccion de los clientes por medio

de un servidor web

OBJETIVO ESPECIFICO

e Implementar un sistema de evaluacion para
disminuir el tiempo en la elaboracidon de las
encuestas

e Implementar un sistema de evaluacion para
reducir de costos en la elaboracion de las

encuestas

HIPOTESIS GENERAL VARIABLE INDEPENDIENTE

La implementacién de un sistema de  Implementacion de un
evaluacion mejora la medicion de la  Sistema de evaluacion.
satisfaccion de los clientes por medio

de un servidor web

HIPOTESIS ESPECIFICO VARIABLE DEPENDIENTE
e La implementacion de un Medicion de satisfaccion
de los clientes
sistema de evaluacion disminuye
el tiempo en la elaboraciéon de las
encuestas.
e Implementar un sistema de

evaluacion reduce de costos en la

elaboracidn de las encuestas.

Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO Il. METODO
Tipo de investigacion
Esta Investigacion es cuantitativa, porque implica el uso de herramientas informaticas,
estadisticas, y matematicas para obtener resultados por medio de la obtencion de la
percepcion de los usuarios. Cuando la informacion son niumeros (o bien la informacién
recolectada es transformada en escalas numéricas) estamos ante una investigacion con
datos cuantitativos. (Cardenas, J. 2018). La encuesta es una técnica cuantitativa que se
utiliza para medir practicas y, sin incluye escalas, también opiniones y actitudes.

(Gomez Bueno, C. 2018.)

El disefio de investigacion es pre experimental. Para Avila(2006) nos dice que “una
investigacion pre experimental se analiza una sola variable y practicamente no existe
ningun tipo de control. No existe la manipulacion de la variable independiente ni se
utiliza grupo control.”

Nivel de Investigacion

De acuerdo a la naturaleza del estudio de la investigacion, retune por su nivel las
caracteristicas de un estudio explicativo, porque se va centra en encontrar las causas u
origenes de un hecho, llegando a la raiz del porque suceden los eventos, es decir se

centra mayormente en su origen.

En conclusion, la implementacion del sistema busca conocer el nivel de satisfaccion
de los clientes que causan una perdida tanto en lo econémico con en la imagen de la
empresa, lo cual esta investigacion va a ser de gran apoyo para alcanzar en las

conclusiones generales.

Poblacion y muestra (Materiales, instrumentos y métodos)

Pablacion
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Es el conjunto de individuos o personas o instituciones que son motivo de
investigacion. (Naupas, H., et al, 2013, p.205)
Segun (Levin & Rubin, 2004): “Como veremos mas a detalle en general una poblacion
es un conjunto de todos los elementos que estamos estudiando, acerca de los cuales
intentamos sacar conclusiones™
Dado el anterior concepto situamos nuestra poblacion con los siguientes términos:

e Diversas empresas donde no apliquen o apliquen una metodologia clésica

referente a la satisfaccion al cliente.

e Ubicadas en la ciudad de Lima
Muestra
Segun (Navarro Hudiel, 2018), describe la muestra como “Una coleccion de unidades
seleccionadas de un marco. Es un subconjunto fielmente representativo de la
poblacion.”
Segun la anterior descripcion seleccionamos la muestra de la siguiente forma

e 20 trabajadores en la empresa de forma aleatoria

e Todos los trabajadores utilizan mavil.

e 20 personas que no laboren en la empresa en forma aleatoria
Para la presente investigacion se usa un muestreo no probabilistico, la poblacion
investigada es no significativa por lo que se utilizara el método por conveniencia.
Muestreo:
El muestreo es indispensable para el investigador ya que es imposible entrevistar a
todos los miembros de una poblacion debido a problemas de tiempo, recursos y
esfuerzo.” (Navarro Hudiel, 2018). Eso quiere decir que este proceso permite ahorrar
recursos, y a la vez obtener resultados parecidos a los que se alcanzarian si se realizase

un estudio a toda la poblacion.
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Muestreo no probabilistico:

Para (Parra Velasco & Vazquez Martinez, 2017) “Este método es una técnica de
muestreo que no realiza procedimientos de seleccion al azar, sino que se basan en el
juicio personal del investigador para realizar la seleccion de los elementos que
perteneceran a la muestra. En esta técnica no se conoce la probabilidad de
seleccionar a cada elemento de la poblacion y también no todos cuentan con las
mismas probabilidades de ser seleccionados para la muestra.”

Eso quiere decir que un muestreo no probabilistico es una técnica en el cual el

investigador selecciona las muestras segun su a criterio.

Muestreo por conveniencia:

“Este tipo de muestreo se caracteriza por un esfuerzo deliberado de obtener muestras
representativas mediante la inclusion en la muestra de grupos supuestamente tipicos.
En estos se podrd considerar que un experto de la poblacion puede garantizar
representatividad que no necesita ser muy grande para ser de calidad y que la

experiencia garantiza una buena informacion”. (Navarro Hudiel, 2018)

Eso quiero decir que el muestreo por conveniencia sera para los usuarios disponibles
y mas accesible, asimismo nos interesa obtener informacién del personal con mayor
experiencia en el cual serdn mas relevantes e importantes. Para esto se realizaron
encuestas que fueron analizadas y diagramadas para identificar los datos

indispensables para la elaboracion del sistema.

Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos

Técnica de recoleccion de datos:

Para el desarrollo de nuestra investigacion se emplearon las siguientes Técnicas:

e Para la recoleccién de informacidn de nuestra investigacion se ha recurrido a

través de la revision de documentacién virtual, en la cual se analizd las
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informaciones suficientes en cada documento con el principal objetivo de
obtener informacion historica.

e Ademés, se utilizd la tactica de la encuesta, en la cual consistira en la
elaboracion de preguntas dirigidas a las personas encargadas de usar el sistema
que permitira conocer la opinion y asi obtener la informacion sobre la
usabilidad del sistema.

Instrumento de recolecciéon de datos:
El instrumento utilizado fue

e Check List.
e Cuestionarios online
e Internet

Andlisis de datos

Para el andlisis de los datos se utilizara el método estadistico descriptivo, ya que esta
asociada al uso de reglas para estructurar el cuadro de resultados, luego presentarlos
en tablas y graficos, con su respectivo andlisis e interpretacion a partir de los

resultados. Para la elaboracion del cuestionario se tuvo que seguir los siguientes pasos:

1. Seleccionar la poblacién y Muestra.
2. Enumerar las variables y dimensiones que se busca medir.
3. Realizar las preguntas de acuerdo a los indicadores de cada dimension.
4. Realizar el cuestionario de preguntas utilizando el sistema.
5. Recolectar datos obtenidos del cuestionario.
2.3. Procedimiento

Para el procedimiento de la presente tesis se utilizaron las siguientes técnicas.

o Se realizd el desarrollo del check list para la implementacion del sistema. El

objetivo es evaluar los criterios establecidos, para asi poder analizar y concluir
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si el sistema se encuentra en optimas condiciones. (Ver Anexo 1, 2, 3,4, 5, 6,
7,8)

e Respaldandonos en lo indicado por (Torres, Salazar, & Paz, 2019) nos indica
que “Para la recoleccion de datos primarios en una investigacion cientifica
se procede basicamente por observacion, por encuestas o entrevistas a los
sujetos de estudio y por experimentacion” N0S apoyamos en lo indicado se
realiz6 el formato tipo encuesta con el método de la Escala de Likert, donde
el objetivo es recoger informacién sobre el nivel de satisfaccion que tienen el
usuario de la empresa con el sistema post implementado (Ver Anexo 17).

e Se realizo el formato de tipo encuesta con preguntas segun la muestra
establecida con el objetivo de obtener informacidn sobre qué le parece este
método de encuestas a comparacién con el antiguo método (Ver Anexo 18).

Aspectos Eticos

En la elaboracion del proyecto de tesis, se ha dado cumplimiento a la Etica Profesional,
desde su punto de vista especulativo con los principios fundamentales de la moral
individual y social; y el punto de vista practico a través de normas y reglas de conducta
para satisfacer el bien comun.

En este desarrollo esta prevaleciendo los valores éticos, como proceso integral,
organizado, coherente, secuencial, y racional en la busqueda de nuevos conocimientos
con el proposito de encontrar la verdad o falsedad de opiniones y ayudar al desarrollo

de la atencién al cliente.
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CAPITULO I1l. RESULTADOS

N

Tabla 5:
Descripcion de la empresa

Nombre Comercial CORPORATION  ACCIONA  PERU
S.AC.

Gerente General Ivan Marifio Ascate

RUC 20604060754

Fuente: Elaboracion propia

Resultado de la Basqueda

RUC: 20604060754 - CORPORATION ACCIONA PERU S.A.C.
Tipo Contribuyente: SOCIEDAD ANONIMA CERRADA

Nombre Comercial:

Fecha de Inscripcion: 17/01/2019

Estado: ACTIVO

Condici6n: HABIDO

Domicilio Fiscal: JR. MIGUEL GRAU MZA. P-1 LOTE. 7 INT. 2 P URB. LUCYANA (ALT. KM 17 AV.

TUPAC AMARU) LIMA - LIMA - CARABAYLLO
Actividad(es) Econémica(s): Principal - CIIU 51502 - VTA. MAY. MAQUINARIA, EQUIPO Y MATER.

Comprobantes de Pago c/aut. de impresién

(F. 806 u 816): NINGUNO

Sistema de Emision Electrénica: EACTURA PORTAL DESDE 24/11/2019

BOLETA PORTAL DESDE 24/11/2019

Afiliado al PLE desde:

Padrones: NINGUNO

Fecha consulta: 13/01/2021 8:48

Figura 3: Consulta RUC de la empresa ACCIONA PERU SAC. Fuente SUNAT

Interpretacion de la imagen 3: ACCIONAPERU S.A.C es una compafiia importadora de
productos para la agricultura, mineria y construccion de las marcas Bellota, Tramontina,

Herragro, Bosch, Stanley entre otras y la distribucidn a nivel nacional.

Para la Implementacion del Sistema de evaluacion con fines del desarrollo de esta
investigacion se procede a aplicar el instrumento del Checklist, determinando los puntos

criticos en las funciones que requieren mayor atencion de manera que se pueda mejorar el
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Sistema, y asi tener un efecto positivo sobre las funciones; los resultados se presentan en la

Figura 4. (Ver Anexo 1, 2, 3, 4,5, 6,7, 8)

Check List - Post Prueba

Check List - Post Prueba SI m Check List - Post Prueba NO

0% i 1% 0% 0%

Cargade Formatosy Formularios Descarga de Columnas Aspecto visual Cargade

imagenes fuentes archivos informacion

Figura 4: Porcentaje del cumplimiento de las funciones del Sistema de evaluacion. Fuente: Elaboracion

propia
Interpretacion de la Imagen 4: De esta manera se evaluo las funciones individualmente
del sistema, como resultado se obtuvo un promedio alto indicando que es totalmente
operativo no hubo inconvenientes en la visualizacion y carga de informacion del sistema

tanto para dispositivos méviles como para los dispositivos de escritorio.

A continuacion, se mostrara los resultados del checklist que se aplico en el rol del

administrador como el del usuario.
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Check List - Rol del Administrador

N

PORCENTAJE

2% 2% 3% 2% 2% 2

Creacion de perfil Creacion de perfil Creacion de Creacion de Creacion de Generacion de
del administrador del cliente Evaluacion Preguntas opciones

marcadas

Figura 5: Porcentaje del cumplimiento de las funciones del Sistema de evaluacion por parte del
administrador. Fuente: Elaboracion propia
Interpretacion de la Imagen 5: De esta manera se evaluo las funciones del rol del
Administrador en la utilizacion del sistema, como resultado se obtuvo un promedio alto de
mas del 96% indicando que es totalmente operativo, aunque haya algunos inconvenientes

mayormente en la presentacion de los formularios. (Ver anexo 9, 10, 11, 12, 13, 14).

Check List - Rol del Usuario

-
<
-
-
e}
=}
=
o
-4

0% 0%
Recepcion de la encuesta realizada por el administrador  Envio de informacion de las encuestas desarrolladas

Si mNo

Figura 6: Porcentaje del cumplimiento de las funciones del Sistema de evaluacion por parte del usuario.

Fuente: Elaboracion propia
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Interpretacion de la Imagen 8: De esta manera se evaluo las funciones del rol del Usuario

en la utilizacion del sistema, como resultado se obtuvo un promedio exitoso del 100%

indicando que es totalmente operativo. (Ver Anexo 15, 16)

Sistema de Encuestas

INSPIRADOS E N

Figura 7: Modelo del sistema de la encuesta. Fuente propia

Para este proyecto se implemento un sistema con el fin de obtener informacidn sobre el nivel
de satisfaccion de los clientes, asi como eliminar la aglomeracion de tiempo que se da en la
elaboracion y respuesta de una encuesta aplicando el método clasico. Para comparar los
resultados se tomaron registros de ambos indicadores en fichas de Pre-Test y Post Test estas

se presentan en las siguientes tablas:

Variable Independiente: Usabilidad

Indicador 1y 2: efectividad de la demostracion / facilidad de aprender la funcién.

El objetivo es implementar un sistema de evaluacion para conocer el nivel de satisfaccion
del cliente. Por ello la usabilidad y la calidad de la informacion obtenida por el sistema es

importante; por ello se elabor6 una encuesta online donde se les envi6 el link a las personas
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con su usuario y password a sus whatsapp para responder las preguntas sobre el post

implementacién del sistema. (Ver anexo 17)

Tabla 6:
¢ Se encuentra satisfecho con el sistema implantado?

Opciones Frecuencia % de participantes
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 6 30%
De acuerdo 12 60%
Totalmente de acuerdo 2 10%
Total 20 100%

Fuente: Elaboracién propia

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo

© De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Figura 8: ¢Se encuentra satisfecho con el sistema implantado? Fuente propia

Interpretacion de Tabla 6: Podemos decir que un 60% de la poblacién esta de acuerdo con

la satisfaccion del sistema que el 0% No estuvieron totalmente en desacuerdo.
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Tabla 6:
¢ Considera que la implementacion del sistema fue de gran ayuda para la empresa?
Opciones Frecuencia % de participantes
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 5 25%
De acuerdo 9 45%
Totalmente de acuerdo 6 30%
Total 20 100%

Fuente: Elaboracion propia

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo

De acuerdo
& Totalmente de acuerdo

Figura 9: ;Considera que la implementacion del sistema fue de gran ayuda para la empresa? . Fuente propia

Interpretacion de Tabla 7: Podemos decir que un 45% de la poblacion considera que la
implementacién del sistema fue de gran ayuda para la empresa, mientras que el 25%

estuvieron en desacuerdo.

Tabla 7:
¢ El sistema de evaluacion te es facil de usar?

Opciones Frecuencia % de participantes
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 2 10%
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De acuerdo 17 85%
Totalmente de acuerdo 1 5%
Total 20 100%

Fuente: Elaboracion propia

@ Totalmente en desacusrdo
& En desacuerdo

& De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Figura 10: (El sistema de evaluacion te es facil de usar? Fuente propia

Interpretacion de Tabla 7: Podemos decir que un 85% de la poblacidn esta de acuerdo que

el sistema de evaluacion te es facil de usar, mientras que el 10% estuvieron en desacuerdo.

Tabla 8:
¢ El sistema de evaluacion te muestra la informacion que necesitas?

Opciones Frecuencia % de participantes
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 2 10%
De acuerdo 12 60%
Totalmente de acuerdo 6 30%
Total 20 100%

Fuente: Elaboracion propia
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@ Totaimente en desacuerdo
@ En desacuerdo

@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Figura 11: ;El sistema de evaluacion te muestra la informacidn que necesitas? Fuente propia

Interpretacion de Tabla 8: Podemos decir que un 60% de la poblacién esta de acuerdo que

el sistema de evaluacién te muestra la informacion que necesitas, mientras que el 10% no

opinaron lo mismo.

Tabla 9:

¢ El sistema de evaluacion te ayuda en conocer el nivel de satisfaccion del cliente?

Opciones Frecuencia % de participantes
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 3 13%
De acuerdo 14 70%
Totalmente de acuerdo 3 15%
Total 20 100%

Fuente: Elaboracion propia
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@ Totaimente en desacuerdo
@ En desacuerdo

O De acuerdo

@ Totaimente de acuerdo

Figura 12: ;El sistema de evaluacion te ayuda en conocer el nivel de satisfaccion del cliente? Fuente propia

Interpretacion de Tabla 9: Podemos decir que un 70% de la poblacion esta de acuerdo que
el sistema de evaluacidon te ayuda en conocer el nivel de satisfaccion del cliente, mientras

que el 15% estuvieron en desacuerdo.

Tabla 10:
¢El sistema de evaluacion te ayuda en conocer el diagnostico acerca del servicio brindado
en la empresa?

Opciones Frecuencia % de participantes
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 4 20%
De acuerdo 13 65%
Totalmente de acuerdo 3 15%
Total 20 100%

Fuente: Elaboracidn propia

@ Totaimente en desacuerdo
@ En desacuerdo

© De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo
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Figura 13: ;El sistema de evaluacion te ayuda en conocer el diagnostico acerca del servicio brindado en la
empresa? Fuente propia

Interpretacion de Tabla 10: Podemos decir que un 65% de la poblacién esta de acuerdo
que el sistema de evaluacién te ayuda en conocer el diagnostico acerca del servicio brindado
en la empresa, mientras que el 20% estuvieron en desacuerdo. Los resultados fueron claros,
la mayoria de usuarios se encuentra satisfecho, encontrdndolo sencillo de usar y
considerandolo importante para la empresa y una herramienta de ayuda para conocer el nivel
de satisfacciéon del cliente en la empresa, sin embargo, un porcentaje de insatisfaccion
consideran que aun le falta conocer sobre el nivel de satisfaccion del cliente ya eso toma
tiempo.

Variable Dependiente: Costos

Los resultados se recolectaron de la forma prueba pre-test y post-test. De ese modo, para

realizar el disefio se identificaron indicadores, siendo estos descritos a continuacion:

INDICADOR 1: Proceso del Costo

Para poder elegir dicha opcidn, se evalué en primer lugar el costo de inversion y

caracteristicas de cada opcion.

Tabla 11:

Comparacion de servidor fisico y servidor web
SERVIDOR FISICO “CPU” SERVIDOR WEB “HOSTING”
Costo: S/.2000 — S/4000 Costo: S/0 — S/150 ANUAL
Costo de energia En la nube
Mantenimiento Incluido en pago
Costo de instalacion Sin costo
Antivirus Politicas de seguridad

Fuente: Elaboracion propia
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La presente tabla muestra una comparacion entre las dos alternativas, comparando costos
tanto de adquisicién como de mantenimiento, dicha informacion fue obtenida mediante el

método de observacion.

Tabla 12:
Cuadro comparativo con ponderados sobre tipo de servidores

SERVIDOR FISICO “CPU” HOSTING

L Peso  Calificacion Ponderado  Calificacion Ponderado
Caracteristicas

Costo de adquisicion 0.30 2 0.60 4 1.20
Costo de energia 0.10 1 0.10 4 0.40
Mantenimiento 0.15 2 0.30 3 0.45
Depreciacion 0.10 2 0.20 4 0.40
Costo de instalacion 0.20 2 0.40 4 0.80
Proteccion de 0.15 3 0.45 3 0.45
Informacion

Total 1 - 2.05 - 3.70

Fuente: Ocampo, M. F. (2018).

Segun la tabla 12, donde la tabla muestra la matriz con pesos y ponderados. El objetivo de
esta tabla es saber elegir la opcidn adecuada y mas conveniente para el proyecto, siendo esta
la adquisicién de un Hosting la mejor opcion que tiene un puntaje de 3.70, muy superior al

2.05, puntaje obtenido para el servidor fisico ya que el costo de inversion es menor.

INDICADOR 2: Costos para la recoleccion de informacion

Tabla 13:
Comparacion costos de recoleccion de informacion antes del sistema

ANTES DEL SISTEMA
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Descripcion Cantidad Precio(S/)
Papel bond 1000 25
Lapiceros 6 6
Folder manila 10 10
Memoria USB 1 64
Total 105

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 14:
Comparacion costos de recoleccion de informacion utilizando el sistema

USANDO EL SISTEMA

Descripcion Cantidad Precio(S/)
Pago del Dominio- Hosting 1 150 (anual)
Instalacion del sistema 1 100
Asesoramiento 1 60
Total 310

Fuente: Elaboracion propia

Como se muestra en la tabla 13 muestra un total no anual, ya que los precios de los
materiales pueden durar 1 mes o0 2 meses maximo y el precio en total aumentaria. Mientras
en la tabla 14 utilizando el sistema es de un solo pago, ademas el pago por el servicio del

hosting es anualmente.

Variable Dependiente: Tiempo

Los resultados se recolectaron de la forma prueba pre-test y post-test. De ese modo, para

realizar el disefio se identificaron indicadores, siendo estos descritos a continuacion:

Apellidos y nombres del Bachiller Péag. 40



A

el Implementacién de un sistema de evaluacion
4 UNIVERSIDAD para medir la satisfaccion de los clientes
PRIVADA DEL NORTE por medio de un servidor web.

INDICADOR 1: Pérdida de tiempo en recoleccion de informacion

Tabla 15:
Tiempo en recoleccion de informacion empleado actualmente

Diagrama de proceso actual Actividad
Tiempo(min)

0" 31" Determinar qué tipo de ficha de evaluacion se llenaré
17107 Buscar encuesta en pc
0730~ Imprimir encuesta
2" 10 Llenar la encuesta correspondiente
16"12” Analizar y determinar que datos se necesitan
12°25” Elaborar cuadro de excel
0" 44~ Elaborar grafico de excel
0" 267 Imprimir reporte

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 16:
Tiempo en recoleccion de informacion con el sistema

Diagrama de proceso propuesto

Tiempo(min) Actividad
0" 14~ Loguearse en el sistema
17107 Elaborar encuesta
0°04™ Click en visualizar encuesta
1704~ Llenar la encuesta correspondiente
0" 06" Guardar resultados
010 Seleccionar reporte
0" 18" Guardar reporte
0267 Imprimir reporte

Fuente: Elaboracion propia
Como resultado segin como nos indica la tabla 15 el tiempo empleado para la elaboracion
y proceso de una encuesta actual es de 34" 08™". Pero aplicando el sistema segun la tabla 16

el tiempo empleado fue de 3" 32”7, eso quiere decir que se ahorra en mas del 50% de tiempo.

Apellidos y nombres del Bachiller Péag. 41



Implementacion de un sistema de evaluacion
UNIVERSIDAD para medir la satisfaccion de los clientes
PRIVADA DEL NORTE por medio de un servidor web.

N

332"
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Figura 14: Grafico de recoleccién de informacion. Fuente propia

Con relacion al tiempo que el encargado demora en realizar y obtener resultados de las
encuestas plasmadas, en la figura 14 muestran que el proceso actual sefialan una demora de
atencion de 34 minutos a mas, por otro lado realizando una comparacion despues de haber
implementado el sistema de evaluacién revelan que la demora de la elaboracién y obtencidn
de resultados se redujo de 34 minutos a 3 minutos para saber el resultado de la evaluacién,
lo que quiere decir que el sistema influye de manera positiva en la demora para obtener la

informacion deseada.

Variable Dependiente: Calidad

INDICADOR 1: Informacién de usuarios externos que desarrollaron la encuesta por
medio del sistema

Tabla 17:
¢ Por cudl dispositivo estas ahora resolviendo la encuesta actualmente?
Opciones Frecuencia % de participantes
Movil 14 70%
PC 4 20%
Tablet 2 10%
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Total 20 100%

Fuente propia

& Movil

@ FPC
O Tablet

Figura 15: ¢Por cual dispositivo estas ahora resolviendo la encuesta actualmente? Fuente propia

Interpretacion de Tabla 17: EL 80% de encuestados utilizan el mévil para la elaboracion

de la encuesta. (Ver anexo 18: Respuestas obtenidas del cuestionario Google From).

Tabla 18:
¢ Qué te parece un sistema de encuesta que es adaptable para cualquier dispositivo?

Opciones Frecuencia % de participantes
Excelente 3 15%
Bueno 10 50%
Regular 6 30%

Malo 1 5%
Total 20 100%

Fuente: Elaboracidn propia
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@ E:celents
@ Bueno

O Regular
@ Malo

Figura 16: ;Qué te parece un sistema de encuesta que es adaptable para cualquier dispositivo? Fuente propia

Interpretacion de Tabla 18: El 50% los usuarios tienen buena opinion sobre si la encuesta
es adaptable para cualquier dispositivo (Ver anexo 18: Respuestas obtenidas del cuestionario

Google From).

Tabla 19:
¢Referente a la pregunta anterior que tan importante consideras esta forma de evaluacion?

Opciones Frecuencia % de participantes
Excelente 4 20%
Bueno 7 35%
Regular 8 40%
Malo 1 5%
Total 20 100%

Fuente: Elaboracidn propia
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@ Excelente
@ EBueno
@ Regular
@ Nalo

Figura 17: ;Referente a la pregunta anterior que tan importante consideras esta forma de evaluacion? Fuente
propia

Interpretacion de Tabla 19: Las opiniones son repartidos ya que el 40% de usuarios
considera que es regular mientras que el 35% opina que es importante esta forma de

evaluacion. (Ver anexo 18: Respuestas obtenidas del cuestionario Google From).

Tabla 20:
¢ Qué te parece esta nueva experiencia?
Opciones Frecuencia % de participantes
Muy satisfecho 1 5%
Moderadamente satisfecho 12 60%
Poco satisfecho 7 35%
No satisfecho 0 0%
Total 20 100%

Fuente: Elaboracion propia
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@ Nuy satisfecho

@ Moderadamente satisfecho
@ Poco satisfecho

@ Mo satisfecho

Figura 18: ;Qué te parece esta nueva experiencia? Fuente propia

Interpretacion de Tabla 20: EL Los usuarios que realizaron esta encuesta por esta
modalidad; se sienten moderadamente satisfechos con un 60%; mientras que 35% se sienten

poco satisfecho (Ver anexo 18: Respuestas obtenidas del cuestionario Google From).

Tabla 21:
¢En qué momento resolveria una encuesta?
Opciones Frecuencia % de participantes
Mafana 3 15%
Tarde 9 45%
Noche 8 40%
Total 20 100%

Fuente: Elaboracion propia

@ Mafana
@ Tarde
& Moche

Figura 19: ;En qué momento resolveria una encuesta? Fuente propia
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Interpretacion de Tabla 21: Por poca distancia las encuestas las desarrollan el 45% en el

horario de tarde a sea por los horarios de descanso o almuerzo y un 40% en las noches que
mayormente en salida de trabajo u otra actividad. (Ver anexo 18: Respuestas obtenidas del

cuestionario Google From).

Igzlgl 2eizla probabilidad de que vuelvas a responder otra encuesta a través de este método?
Opciones Frecuencia % de participantes

Es muy probable 3 15%

Es probable 15 75%

Es poco probable 2 10%

Total 20 100%

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion de Tabla 22: Mas del 70% de usuarios volverian a resolver otra encuesta
siempre que sea por este metodo ya que la factibilidad del sistema de evaluaciéon es muy
confiable ya que no solo se puede resolver las preguntas en cualquier lugar y hora sino
también es seguro porque las preguntas se hacen a usuarios registrados. (Ver anexo 18:

Respuestas obtenidas del cuestionario Google From).

@ Es muy probable
@ E: probable
Es poco probable

Figura 20: ;Cual es la probabilidad de que vuelvas a responder otra encuesta a través de este método? Fuente
propia
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Respondiendo a la formulacion del problema: ¢ En qué medida la implementacion de un

sistema de evaluacion mejorara la medicidn de la satisfaccion de los clientes por medio
de un servidor web?

Obtenemos que desarrollando un sistema de evaluacion el cual permita el desarrollo de
encuestas mediante un computador u mévil reduce el tiempo de elaboracion de las encuestas,
logrando este realizar las encuestas de una manera simple y rapida mediante una interfaz
amigable, ademas de un ahorro de costos en la elaboracion de encuestas en comparacion con

los métodos clasicos.

Sistema de Encuestas

Cciona >
Peru

INSPIRATDTT €N T

Sistema de Encuesta - AccionaPeru

|
i

Figura 21: Sistema desde dispositivo movil. Fuente propia
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Arquitectura del Sistema

El disefio de este sistema se basa en manejar directamente con el usuario administrador quién
manipulara el sistema donde procedera con la creacion y difusion de la encuesta. Una vez
que se haya difundido a los usuarios finales, éstos se encargaran de llenar dichas encuestas
que una vez devuelta la informacion se grabara en el modelo de base de datos, los resultados
obtenidos de estas encuestas se podran visualizar por medio de la pagina web del sistema,

realizando consultas en la seccién accién de cada evaluacion, permitira ver los resultados.

Tabla 23:
Opciones del sistema (Administrador / Usuario)
Administrador Usuario
Crear Usuario Resolver encuesta

Crear Encuesta, Preguntas y opciones
Modificar Encuesta

Eliminar Encuesta

Publicar Encuesta

Finalizar Encuesta

Vista previa de la Encuesta

Resultados de la Encuesta

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 22: Metodologia de desarrollo de software.

Fuente: http://fercalan1598.blogspot.com/2017/11/cuadro-comparativo-entre-metodologias.html

Interpretacion de la imagen 22: Se escogio el meétodo RUP porque es una metodologia que
usa algunas de las mejores practicas en desarrollo de software, se adapta perfectamente a
proyectos de gran escala y complejidad. Ademas, es fécil poder realizar un cambio al
proyecto en un futuro, sin generar perdidas o retrasos tan notorios o sobresalientes.
Fases de la metodologia RUP:
e Fase de inicio: Esta fase tiene como proposito definir y acordar el alcance del
desarrollo del sistema
e Fase de Elaboracion: Se orientan al desarrollo de la baseline de la arquitectura del
sistema.
e Fase de Construccién: El objetivo de esta fase es completar la funcionalidad del
sistema, esclareciendo las dudas que puedan existir, verificando que se cumplan los
requerimientos pendientes, todo en funcion de la arquitectura base definida

previamente.
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e [Fase de Transicion o cierre: El objetivo de esta fase es garantizar la disponibilidad
del software para los usuarios finales, hacer cambios menores solicitados por el
usuario, depurar el producto en relacion a los errores encontrados en las pruebas,
brindar la capacitacion concerniente a los usuarios y verificar que el producto final

cumpla con los requerimientos entregados por las partes interesadas.

Internet

g/

Clientes

1 ]]
/ Servidor

Ingreso a
Base de datos

Peticion HTTP

Respuesta HTTP Base de datos
(PHP, Jaws, HTML ETC)

Figura 23: Diagrama general del sistema. Fuente: Adaptacidon propia

I.  Componentes de Hardware. - Aunque es comun pensar que las nubes son
totalmente virtuales, necesitan tener sistemas de hardware como parte de la
infraestructura. El sistema de hardware incluye equipos de red, como conmutadores,
enrutadores, firewalls y equilibradores de carga; matrices de almacenamiento;
dispositivos para hacer Backus y servidores. (Fuente: redhat.com)

Il.  Componentes de Software. -La plataforma donde se desarroll6 el sistema tanto
para el administrador y cliente es SUBLIME TEXT 3 v3.2.2 es un producto libre y
gratuito sin restricciones de uso. SUBLIME TEXT 3 es un editor de texto avanzado

que soporta multitud de lenguajes como C++, CSS, PHP, HTML5, JAVA,
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JAVASCRIPT, entre otros. Como también se puede utilizar el programa

N

Dreamweaver 2021 que tiene la misma funcion que el SUBLIME TEXT 3 solo que

tiene mas opciones para el armado de un sistema web.

Figura 24: Componentes del software. Fuente: Propio

I11.  Disefio de Datos. -Los datos seran ordenadas mediante un id (Clave Primaria) el
cual identificara de forma Unica a cada fila de una tabla (Ver anexo 23). Mientras
que las imagenes con el nombre seguln lo designe el programador de manera manual.

IV.  Descripcién detallada del sistema:

Los componentes basicos del sistema son:

« Cliente: Computadora, laptop o mavil, donde se realiza el llenado de
datos para la elaboracion de la encuesta, llenado de la encuesta o
registro de usuario el cual sera enviada al servidor(nube).

« Servidor(nube): Recibe la consulta del cliente, y el sistema muestra
la imagen principal del sistema con el logo de la empresa. El
funcionamiento detallado del sistema se describira a continuacion.

o El usuario se loguea en una computadora, ya sea usando los
navegadores Mozilla Firefox, Google Chrome.

o Acto seguido si el Usuario y contrasefia ingresados al sistema
son correctos se ingresa al sistema con la pantalla inicial.

o Luego el dependiendo del tipo de usuario elegira un médulo al

cual corresponda su funcionalidad. (Ver tabla 23)
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V. Restricciones del sistema:

El sistema fue disefiado considerando las siguientes restricciones para su
correcto funcionamiento:
» Puede generar complicaciones en el navegador Internet Explorer ya

que algunas veces no reconoce las fuentes y algunos scripts.

+ Falta de tiempo para incrementar nuevos madulos y servicios.

PRESENTACION NEGOCIO DATOS
Capa1 Capa 2 Capa 3

Navegador i Servidor Base
Web de Datos

Figura 25: Arquitectura del sistema. Fuente Propio

Interpretacion de la figura 25: La arquitectura a desarrollar sera Cliente/Servidor
basado en 3 capas, en la 1ra capa generalmente siendo la principal ya que desde aqui
el cliente realiza la creacion y difusion de las encuestas como también la visualizacién
de los resultados obtenidos. La capa del negocio estard definida por un servidor de
aplicaciones desarrollado con lenguaje PHP, y finalmente la capa de datos donde se

alojara toda la informacion que se necesita para cubrir las solicitudes del usuario.
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Disefio Arquitectdnico del sistema

N

A. Inicio de Sesion
En este mddulo se realiza la validacidn de usuario segun el nombre de usuario

y contrasefia, si l0s estos son correctos, la aplicacion permitira el ingreso.

Sistema de Encuestas

INSPIRADOS EN TI

Figura 26: Inicio de Sesién sistema de evaluacién. Fuente propio

B. Modulo Agregar Usuario (Administrador)
En este modulo se permite registrar a usuarios por parte del administrador,
todos los campos deben ser completados de manera obligatoria, luego de ello
presionara el boton “Agregar Usuario” para finalizar con el proceso. Este

maodulo esta habilitado para usuarios Administradores y no para usuarios.
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¢ C (0 @ localhost/xampp/SISTEMA_ENCUESTAS/administrador/usuario-1.php % ]
i Aplicaciones @B YouTube - Broadca.. ) Facebook @ Noticias Pert Peri... fee favicon.ico Generator Ml Generator de somb... [ Font Awesome lcons » Otros marcadores Lista de lectur

Agregar Nuevo Usuario

USUARIO nombres

Nombres nombres
Apellidos apellidos

Clave
Email

Tipo de
Usuario

Agregar Usuario

Figura 27: Modulo agregar usuario. Fuente propio

C. Moddulo Agregar Encuesta
En este modulo se agregaré las encuestas a realizar las cuales se listaran en
una tabla todas encuestas elaboradas, solo podré acceder a estos médulos los
usuarios que tengan rol de “Administrador”, en donde podran hacer diferentes
funciones (Ver tabla 23), lo cual esté ubicado al lado derecho de la tabla en el

boton de “Acciones”.

SISTEMA DE ENCUESTAS

Encuestas:

Nota: Haga clic encada titulo para agregar las preguntas

Descripcion  Estado Fecha Inicio Fecha Final Accciones

Encuesta sobre el sistema Calidad 0 2021-06-07 15:23:21 2021-06-07 15:22:11
referente al
sistema

Accciones ~

post implementacion de sistema 1= 0 2021-06-07 12:53:10 2021-06-07 12:52:29
Totalmente
en
desacuerdo...

Accciones ~

Figura 28: Modulo agregar encuesta. Fuente propio
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D. Modulo Agregar Pregunta

Este modulo se ingresard las preguntas de cada encuesta. El cual se ingresara
el titulo y el tipo de pregunta (Actualmente el sistema cuenta solo con el tipo
de seleccién multiple). Ademas, tiene las opciones de modificar o eliminar la

pregunta agregada.

Agregar Nueva Pregunta

Titulo Titulo

Tipo Seleccion multiple

Agregar Pregunta

Figura 29: Modulo agregar pregunta. Fuente propio

Mddulo Agregar Opciones

En este médulo se agregaréd las opciones de respuestas de cada pregunta
preguntas de cada encuesta agregada (Actualmente el sistema te permite
agregar como minimo 3 opciones por motivo de la obtencion de los reportes).

Ademas, tiene las opciones de modificar o eliminar la opcién agregada.
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Agregar Nueva Opcidn

Valor Valor

Agregar Opcién

Figura 30: Modulo agregar opciones. Fuente propio

F. Modulo Responder Encuesta (Usuario)
En este modulo el rol del usuario respondera las preguntas de cada encuesta
elaboradas por medio del boton “Responder”, y una vez hecho el proceso hara

click en el boton “Responder” el cual enviara la encuesta realizada a la base de

datos.

» YouTube -Broadca.. f) Facebook (B Moticias Pert, Peri.. | favice ner: o wesome lcons |, reCAPTCHA: Easy o...

Sistema de Encuestas Bienvenido 12 = Cerrar Sesién

SISTEMA DE ENCUESTAS

Encuestas:

Titulo Descripcion Fecha Final Accciones

Encuesta sobre el sistema Calidad referente al sistema 2021-07-16 15:22:11

Figura 31: Modulo responder encuesta. Fuente propio
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CRONOGRAMA DE LA ELABORACION DEL SISTEMA

2020 2021
Fases del
Proyecto Octubre Noviembre Diciembre Enero Febrero Marzo Abril Mayo
Analisis de
Investigacion _
Disefo del
modelo

T aelo E—
Modelo
Figura 12: Cronograma de la elaboracién del sistema. Fuente propia

Respuestas a objetivos

En la presente tesis se demuestra en cuanto al objetivos especificos:

En cuanto al personal de la empresa:

Segun los resultados del total de encuestados el 80% esta totalmente de acuerdo en utilizar
el sistema de evaluacion, asi también consideran que facilita esta gestion ya que pudieron
procesar unas encuestas en menos tiempo, donde mas del 50% ahorro méas de 30 minutos
para la obtencion de informacion. Ello le permitid realizar mas encuestas por dia.

En cuanto a las personas externas:

Segun los resultados del total de encuestados el 50% esté totalmente de acuerdo en utilizar
esta forma de encuestas; obtuvimos una aprobacion del 75% que considera que esta
totalmente de acuerdo en resolver otras encuestas por este método. EI 70% también coincidio
que le permitié realizarlo en menos tiempo por medio de sus dispositivos moviles.

Asi obtenemos un resultado general, del total de encuestados entre personal de la empresa y
usuarios externos: 75% esta totalmente de acuerdo en el uso del sistema, el cual a su vez

facilita la elaboracién de las encuestas.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1 Discusiones

Este proyecto tuvo como propdésito en implementar un sistema de evaluacion dirigido
a pequefias 0 medianas empresas, otras investigaciones como la “Implementacion de un
sistema de atencion al cliente para el incremento en las ventas de una empresa de equipos y
servicios eléctricos”. (Caballeros Palencia, G. M., 2017) abarcan también este tipo de
soluciones, sin embargo, diferenciamos los siguientes puntos

- Sin depender de internet dentro de una empresa, ya que todos estan conectados al
mismo wifi, con el ip pueden resolver las encuestas.

- Descentralizacion del ingreso de datos; al contar cada trabajador con un celular
dentro de una empresa, evitamos que estos se aglomeren en un Gnico punto y tendra
mayor orden en las horas de desarrollo de la encuesta

Asimismo, tenemos los siguientes puntos en comuan

- Facilidad de la data presentada.

- Mejora en los reportes

- Rapidez en el sistema

Adicionalmente este sistema propone ser una opcion econdémicay escalable ya que se pueden
desarrollar nuevos maédulos e incluirlos de ser necesarios, como, por ejemplo: reportes mas
completos con respecto a los resultados, mayores opciones en la seccion de la elaboracion
de las encuestas.

Cabe indicar también este sistema es propiedad del autor de la presente investigacion.

4.2 Limitaciones

o El sistema se desarrolla con el fin de cumplir solo con las ideas fundamentales a las

que fue creado.
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El sistema admite el desarrollo de mddulos adicionales seglin necesidades
especificas.

Los datos utilizados son de prueba y simulados, s6lo fines de validacion para el
aplicativo presentado

Implicaciones

Las implicancias que se dieron en el desarrollo de la investigacion del presente proyecto, son

las cuestiones del tiempo. Por otro lado, una gran implicancia fue contactar con una empresa

para poder hacer la prueba del sistema, lo cual es una parte fundamental en el desarrollo de

la tesis.

El marco en el que se representan los diferentes determinantes de la intensidad de incentivos

la facilidad de su identificacion y medida, ofrecen posibilidades de andlisis riguroso a los

profesionales empresarios de todo tipo de organizaciones, en un ambito en el que se muy

necesaria la aplicacion de herramientas probadas de caracter cientifico (Churchill et al.,1997;

Varela, 1991)

4.3

Conclusiones

Segun los resultados obtenidos, se confirma un mejoramiento en el tiempo en la
elaboracion de la encuesta, lo cual los usuarios encargados pueden generar y obtener
la informacion de manera mas rapida y eficaz en el menor tiempo posible, ya que
con el sistema se puede tener una interfaz amigable y una manera sencilla de
utilizarla. (Ver imagen 15)

Se concluye que la implementacién del sistema nos permite ahorro de costos en la
elaboracion de encuestas en comparacion con los métodos clasicos segun los
resultados obtenidos. (Ver tablas 13y 14)

Fue pensado para los usuarios que cuenten con cualquier dispositivo, ya que

actualmente ofrecen los beneficios que brinda en conjunto con la pagina web.
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Finalmente se determina que el sistema implementado en la empresa ACCIONA PERU

S.A.C. tiene un impacto positivo que influye directa y positivamente en la medicion sobre

la satisfaccion de los usuarios extraida de las encuestas realizada post implementacion del

sistema.

Apellidos y nombres del Bachiller Péag. 61



A

e Implementacién de un sistema de evaluacion
4 UNIVERSIDAD para medir la satisfaccion de los clientes
PRIVADA DEL NORTE por medio de un servidor web.

REFERENCIAS
Adrian J. J. (2015) Implementacion de un sistema de informacion web de control de
ventas y almacén para distribuidora la cultura, Chimbote, Santa, Ancash,
2015. (Tesis de pregrado) Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote,

Chimbote — Perd.

Artica Llacta, E. C. (2020). Implementacion de un sistema de virtual para atencion
al cliente en Electrocentro S.A. de Huancayo. (Tesis de Ingeniero de
Sistemas e informética). Universidad Continental ; Repositorio Institucional -
Continental. Extraido el 12 de Enero del 2021 desde

http://search.ebscohost.com/login.aspx?direct=true&db=edsbas&AN=edsba

s.132FB23B&lang=es&site=eds-live&custid=s4509042

Bernal, P. P. C. (2018). “La Investigacion en Ciencias Sociales: Tecnicas de
recoleccion de la informacion”. Universidad Piloto de Colombia. Recuperado
de:

http://search.ebscohost.com/login.aspx?direct=true&db=edsebk&AN=19441

11&authtype=shib&lang=es&site=eds-live&custid=s4509042

Caballeros Palencia, G. M. (2017). Implementacion de un sistema de atencion al
cliente para el incremento en las ventas de una empresa de equipos y
servicios eléctricos, (Licenciatura tesis). Universidad de San Carlos de
Guatemala., 2017. Extraido el 30 de Setiembre del 2019 desde

http://search.ebscohost.com/login.aspx?direct=true&db=edsbas&AN=edsba

s.2FD74CBE&lang=esé&site=eds-live

Cayotopa, A. y Flores, W. (2013). Modelo de CRM para elevar la satisfaccion del
cliente en la Municipalidad de Reque. (Tesis de pre grado). Universidad

Sefior de Sipan, Chiclayo, Peru.

Apellidos y nombres del Bachiller Péag. 62


http://search.ebscohost.com/login.aspx?direct=true&db=edsbas&AN=edsbas.132FB23B&lang=es&site=eds-live&custid=s4509042
http://search.ebscohost.com/login.aspx?direct=true&db=edsbas&AN=edsbas.132FB23B&lang=es&site=eds-live&custid=s4509042
http://search.ebscohost.com/login.aspx?direct=true&db=edsebk&AN=1944111&authtype=shib&lang=es&site=eds-live&custid=s4509042
http://search.ebscohost.com/login.aspx?direct=true&db=edsebk&AN=1944111&authtype=shib&lang=es&site=eds-live&custid=s4509042
http://search.ebscohost.com/login.aspx?direct=true&db=edsbas&AN=edsbas.2FD74CBE&lang=es&site=eds-live
http://search.ebscohost.com/login.aspx?direct=true&db=edsbas&AN=edsbas.2FD74CBE&lang=es&site=eds-live

A

e Implementacién de un sistema de evaluacion
4 UNIVERSIDAD para medir la satisfaccion de los clientes
PRIVADA DEL NORTE por medio de un servidor web.

Campos Torres, J. R. (2019). Gestidn bajo el enfoque de atencion al cliente en las
Mypes del sector servicio, rubro centros médicos privados, Extraido el 16 de
junio del 2019 desde

http://search.ebscohost.com/login.aspx?direct=true&db=edsbas&AN=edsbas

.A8470F96&authtype=shib&lang=es&site=eds-live

Cérdenas, J. (2018). Investigacion cuantitativa ; Quantitative Forschung. Germany,
Europe. Extraido el 16 de junio del 2019 desde

http://search.ebscohost.com/login.aspx?direct=true&db=edsbas&AN=edsba

s.30850F70&lang=es&site=eds-live

Castro, Z. (2016). Implementacion del Servicio de Gestidn de Incidencias
Aplicando ITIL V3, Caso de estudio: Financiera Efectiva. (Tesis de
Ingeniero de Sistemas.) Universidad Sefior de Sipan, Peru. Extraido el 30
de Setiembre del 2019 desde

http://repositorio.uss.edu.pe/xmlui/bitstream/handle/uss/153/2%20TESIS IT

IL MCQ.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Casique, S. (2016). Nivel de satisfaccion de los pacientes atendidos en
consultorios odontoldgicos de los hospitales de ESSALUD y Ministerio de
Salud del distrito de Trujillo, 2016. Extraido el 30 de Setiembre del 2019
desde

http://repositorio.upao.edu.pe/bitstream/upaorep/1881/1/RE ESTO SAND

RA.B

ERENISE_SATISFACCIONCONSULTORIOS.ODONTOLOGICOS.pdf

Developer, M. M. (s.f.). MDN Mozilla Developer Network. Extraido el 30 de
Setiembre del 2019 desde

https://developer.mozilla.org/es/docs/HTML/HTML5

Apellidos y nombres del Bachiller Péag. 63



A

e Implementacién de un sistema de evaluacion
4 UNIVERSIDAD para medir la satisfaccion de los clientes
PRIVADA DEL NORTE por medio de un servidor web.

EcuRed. (2018). Aplicacion Web. Obtenido de EcuRed. Extraido el 16 de junio del

2019 desde https://www.ecured.cu/Aplicaci%C3%B3n web

Espol, & Mufioz Chamorro, C. E. (2017). Disefio de un sistema automatizado de
encuestas y analisis estadistico del impacto en la sociedad de los TV.
Programas Deportivos. Extraido de

http://search.ebscohost.com/login.aspx?direct=true&db=edsbas&AN=edsba

s.8F15203C&IJlang=es&site=eds-live

Garcia, M. S. (2016). APRENDERAPROGRAMAR.COM. Extraido el 30 de
Setiembre del 2019 desde

http://www.aprenderaprogramar.com/index.php?option=com attachments

&task=download&id=487

Gbomez Bueno, C. (2018). Técnicas de investigacion social cuantitativas. Extraido
el 30 de Setiembre del 2019 desde

http://search.ebscohost.com/login.aspx?direct=true&db=edsbas&AN=edsba

s.221B3A55&lang=esé&site=eds-live

Hostinger. (s.f.). COmo subir tu sitio web:

https://www.hostinger.es/tutoriales/wp-

content/uploads/sites/7/2018/11/cuentas-FTP-en-Hostinger.png

Hostinger. (s.f.). COmo subir tu sitio web:

https://www.hostinger.es/tutoriales/wp-

content/uploads/sites/7/2018/11/subir-sitio-web-con-ftp.png

Hernandez, R. (2014). Metodologia de la Investigacion. Mexico.

Huerta, L. (2014). Implantacién de un sistema help desk para el proceso de

atencion de incidencias de hardware y software bajo la modalidad open

Apellidos y nombres del Bachiller Péag. 64


https://www.ecured.cu/Aplicaci%C3%B3n_web
http://search.ebscohost.com/login.aspx?direct=true&db=edsbas&AN=edsbas.8F15203C&lang=es&site=eds-live
http://search.ebscohost.com/login.aspx?direct=true&db=edsbas&AN=edsbas.8F15203C&lang=es&site=eds-live
https://www.hostinger.es/tutoriales/wp-content/uploads/sites/7/2018/11/cuentas-FTP-en-Hostinger.png
https://www.hostinger.es/tutoriales/wp-content/uploads/sites/7/2018/11/cuentas-FTP-en-Hostinger.png
https://www.hostinger.es/tutoriales/wp-content/uploads/sites/7/2018/11/subir-sitio-web-con-ftp.png
https://www.hostinger.es/tutoriales/wp-content/uploads/sites/7/2018/11/subir-sitio-web-con-ftp.png

A

e Implementacién de un sistema de evaluacion
4 UNIVERSIDAD para medir la satisfaccion de los clientes
PRIVADA DEL NORTE por medio de un servidor web.

source en la empresa MIXERCON S.A. (Tesis para obtener el titulo
profesional de Ingenieria de Sistemas e Informatica). Universidad Peruana
de Integracion Global, Pera. Extraido el 30 de Setiembre del 2019 desde

https://cazova.files.wordpress.com/2015/01/tesis-help-desk.pdf

ICN Wiseguysreports. (2020). Mercado Global de Sistemas de Software de
Atencién al Cliente 2020: Tamafo, Participacion, Demanda, Tendencias,
Prondstico de Crecimiento hasta 2026. ICrowdNewswire: Spanish (USA).
Recuperado de

http://search.ebscohost.com/login.aspx?direct=true&db=edsnbk&AN=17C1

BEBB2FC27C78&lang=es&site=eds-live&custid=s4509042

Kavourgias, C. (2015). What'’s the Difference Between the Front-End and Back-End
[Publicacién de blog]. Recuperado de

http://blog.digitaltutors.com/whats-difference-front-end-backend!.

Kinsta. (s.f). Como Solucionar el Error de Conexién a la Base de Datos en

WordPress: https://kinsta.com/es/wp-content/uploads/sites/8/2017/08/error-

de-conexi%C3%B3n-base-de-datos8-1.png

Levin, R., & Rubin, D. (2004). Estadistica para administraciébn y economia.

Pearson Educacion.

Lépez, F. (2016). Implementacién de un sistema de mesa de ayuda informéatico
(help desk) para el control de incidencias que se presentan en el gobierno
auténomo descentralizado de la provincia de esmeraldas. (Tesis para
obtener el Titulo de Ingeniero de Sistemas y Computacion). Pontificia
Universidad Catdlica del Ecuador, Ecuador: Extraido el 30 de Setiembre del

2019 desde

Apellidos y nombres del Bachiller Péag. 65


http://search.ebscohost.com/login.aspx?direct=true&db=edsnbk&AN=17C1BEBB2FC27C78&lang=es&site=eds-live&custid=s4509042
http://search.ebscohost.com/login.aspx?direct=true&db=edsnbk&AN=17C1BEBB2FC27C78&lang=es&site=eds-live&custid=s4509042
http://blog.digitaltutors.com/whats-difference-front-end-backend/
https://kinsta.com/es/wp-content/uploads/sites/8/2017/08/error-de-conexi%C3%B3n-base-de-datos8-1.png
https://kinsta.com/es/wp-content/uploads/sites/8/2017/08/error-de-conexi%C3%B3n-base-de-datos8-1.png

e Implementacién de un sistema de evaluacion
4 UNIVERSIDAD para medir la satisfaccion de los clientes
PRIVADA DEL NORTE por medio de un servidor web.

https://repositorio.pucese.edu.ec/bitstream/123456789/189/1/LOPEZ%20V

ERA%20FABIAN.pdf

Marquez Rodriguez, C., & Universitat Autdnoma de Barcelona. Escola d’Enginyeria.
(2017). Sistema de encuestas de satisfaccion. Extraido de
http://search.ebscohost.com/login.aspx?direct=true&db=edsbas&AN=edsba
s.3EEE4E6C&lang=esé&site=eds-live

Navarro Hudiel, S. (2018). Estadistica. Nicaragua.

Nguvulo, S. (2016). “Nguvulo, S. (2016). Concecdo de um sistema informético de
gestao do pessoal do ISCED — Cabinda.”. Recuperado de

http://search.ebscohost.com/login.aspx?direct=true&db=edsair&AN=edsair.

od...... 1445..e7030e3380ef1017f6f6fd3ca23af54d&authtype=shib&lang=es

&site=eds-live&custid=s4509042

Naupas, H., Mejia, E., Novoa, E. y Villagbmez, A. (2013). Metodologia de la
Investigacion Cientifica y Elaboracion de Tesis Una propuesta didactica para
aprender a investigar y elaborar la tesis. 3ra. edicion, Peru: Editorial e

imprenta Universidad Nacional Mayor de San Marcos.

Ocampo, M. F. (2018). Implantacién del Enterprise Resource Planning Dolibarr y su
influencia en la gestion del proceso de ventas de la empresa grafica Real
S.A.C. (Tesis de licenciatura). Repositorio de la Universidad Privada del

Norte. Recuperado de http://hdl.handle.net/11537/14830

Parra Velasco, L. Y., & Vazquez Martinez, M. G. (2017). Muestreo probabilistico y
no probabilistico. Oaxaca.
Pérez Valdés, D. (2017). Los diferentes lenguajes de programacion para la web.

Extraido el 30 de setiembre del 2019 desde

Apellidos y nombres del Bachiller Péag. 66


http://search.ebscohost.com/login.aspx?direct=true&db=edsbas&AN=edsbas.3EEE4E6C&lang=es&site=eds-live
http://search.ebscohost.com/login.aspx?direct=true&db=edsbas&AN=edsbas.3EEE4E6C&lang=es&site=eds-live
http://search.ebscohost.com/login.aspx?direct=true&db=edsair&AN=edsair.od......1445..e7030e3380ef1017f6f6fd3ca23af54d&authtype=shib&lang=es&site=eds-live&custid=s4509042
http://search.ebscohost.com/login.aspx?direct=true&db=edsair&AN=edsair.od......1445..e7030e3380ef1017f6f6fd3ca23af54d&authtype=shib&lang=es&site=eds-live&custid=s4509042
http://search.ebscohost.com/login.aspx?direct=true&db=edsair&AN=edsair.od......1445..e7030e3380ef1017f6f6fd3ca23af54d&authtype=shib&lang=es&site=eds-live&custid=s4509042
http://hdl.handle.net/11537/14830

A

e Implementacién de un sistema de evaluacion
4 UNIVERSIDAD para medir la satisfaccion de los clientes
PRIVADA DEL NORTE por medio de un servidor web.

http://www.maestrosdelweb.com/los-diferenteslenguajes-de-programacion-

para-la-web/
PollsApp: Sistema de encuestas. (2017). Extraido de

http://search.ebscohost.com/login.aspx?direct=true&db=edsbas&AN=edsba

s.26B4AD4A&lang=es&site=eds-live

Rimelé, R. (2018). HTML 5 : une référence pour le développeur web. Vol. (3).
Paris: Eyrolles. Recuperado de

http://search.ebscohost.com/login.aspx?direct=true&db=edsebk&AN=168833

7&authtype=shib&lang=es&site=eds-live

Rodriguez, J. (2016). Nivel de fidelizaciébn generado por la cartera de clientes
premium del banco Interbank en la ciudad de Huaraz — Ancash, 2015.
(Tesis de pre grado). Extraido el 30 de Setiembre del 2019 desde

http://repositorio.upao.edu.pe/bitstream/upaorep/1443/1/Rodriguez Juan N

ivel Clientes Fidelizacion.pdf

Roman Mendoza, E. (2020). “La evaluacion del profesorado universitario en
tiempos de pandemia: los sistemas online de gestion de encuestas de
satisfaccion estudiantil.” (Spanish). Universidad George Mason, Estados
Unidos. Campus Virtuales, 9(2), 61-70. Recuperado de

http://search.ebscohost.com/login.aspx?direct=true&AuthType=shib&db=eu

e&AN=146818692&lang=esé&site=ehost-live&custid=s4509042

Sabino, C. (s. f.). EL PROCESO DE INVESTIGACION. 71. Sandhusen Richard.
(2010). Significado de marca.

https://www.Xxing.com/communities/posts/definicion-de-marca-por-ivan-

thompson-1003306125

Apellidos y nombres del Bachiller Pag. 67


http://search.ebscohost.com/login.aspx?direct=true&db=edsbas&AN=edsbas.26B4AD4A&lang=es&site=eds-live
http://search.ebscohost.com/login.aspx?direct=true&db=edsbas&AN=edsbas.26B4AD4A&lang=es&site=eds-live
http://search.ebscohost.com/login.aspx?direct=true&AuthType=shib&db=eue&AN=146818692&lang=es&site=ehost-live&custid=s4509042
http://search.ebscohost.com/login.aspx?direct=true&AuthType=shib&db=eue&AN=146818692&lang=es&site=ehost-live&custid=s4509042
https://www.xing.com/communities/posts/definicion-de-marca-por-ivan-thompson-1003306125
https://www.xing.com/communities/posts/definicion-de-marca-por-ivan-thompson-1003306125

Y
el Implementacién de un sistema de evaluacion
4 UNIVERSIDAD para medir la satisfaccion de los clientes
PRIVADA DEL NORTE por medio de un servidor web.

Tupac, V. y Garcia, F. (2015). Evaluacién de la calidad del serviciod “H- S ”,
practicas, en el afio 2015. (Tesis de pre grado). Recuperado de: 125

http://erp.uladech.edu.pe/archivos/03/03012/documentos/repositorio/2015/3

2/20/ 082302/20150720121252.pdf

Torres, M., Salazar, F., & Paz, K. (2019). Métodos de recoleccién de datos para
una investigacion. México.
Veralli, F. E. (2018). Elaboracién De Una Estrategia Competitiva Para La Atencion
Al Cliente en Los Comercios De La Provincia De La Pampa. Extraido el 30
de setiembre del 2019 desde

http://search.ebscohost.com/login.aspx?direct=true&db=edsbas&AN=edsbas

.3101F30D&lang=esé&site=eds-live

Apellidos y nombres del Bachiller Péag. 68


http://search.ebscohost.com/login.aspx?direct=true&db=edsbas&AN=edsbas.3101F30D&lang=es&site=eds-live
http://search.ebscohost.com/login.aspx?direct=true&db=edsbas&AN=edsbas.3101F30D&lang=es&site=eds-live

Implementacion de un sistema de evaluacion

N

UNIVERSIDAD para medir la satisfaccion de los clientes
PRIVADA DEL NORTE por medio de un servidor web.
ANEXOS
ANEXOn.° 1

Prueba de Funcionalidad

PRUEBA FUNCIONAL
VERSION DE
, PF-07
VRUEBA | Prueba de Funcionalidad 07 EJECUCION
B FECHA EJECUCION | 12/05/2021
: MODULO DEL

TAREA: Aspecto visual SISTEMA -
D ipcié > :
d ;scrc':'[;zlor(li " Se procedera a realizar pruebas que constan de la interfaz
prueba: de usuario y los colores del sistema.

1. CASO DE PRUEBA
a. Precondiciones

No aplica

b. Pasos de la prueba

b.1 Validar que la interfaz de usuario y los colores del sistema aparescan acorde a los colores
del logo de la empresa ACCIONAPERU

DATOS DE ENTRADA | RESPUESTA COINCIDE | LrcbUES
tiro | ESPERADA DE TA DEL
CAMPO VALOR | ESCEN LA SI NO SISTEMA
ARIO | APLICACION
Visualizacion
__________ Prueba | Interfas y colores del del sistema
sistema esten v correcto con lo
correctos a lo planteado
planteado
c. Post condiciones
2. RESULTADOS DE LA PRUEBA
Defectos y desviaciones Veredicto
v PASO
FALLO

Observaciones Probador
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Implementacion de un sistema de evaluacion

N

UNIVERSIDAD para medir la satisfaccion de los clientes
PRIVADA DEL NORTE por medio de un servidor web.
ANEXO n.° 2

Prueba de Funcionalidad

PRUEBA FUNCIONAL
VERSION DE
- PF-03
;RUEBA Prueba de Funcionalidad 03 EJECUCION
0 FECHA EJECUCION | 12/05/2021
. MODULO DEL

TAREA: Carga de los Script SISTEMA -
Descripeion | ge hrocedera a realizar pruebas con respecto a los scripts(iconos,
del caso de estilos.)
prueba: ’

1. CASO DE PRUEBA

a. Precondiciones

No aplica

b. Pasos de la prueba

b.1 Ingreso al login del sistema y comprobar que funcione los popup del registro
b.2 Verificar que los script sistema esten vinculados correctamente

DATOS DE ENTRADA RESPUESTA COINCIDE

10| ESPERADA DE Rf:;‘éis
CAMPO VALOR | ESCEN LA ) SI NO SToThA
ARIO | APLICACION
__________ Prueba | Reconocimiento Reconocimiento
de los script v completa de
ingresados. los vinculos
externos.

c. Post condiciones

c.]l Cambio de no reconoce un script muestra un mensaje de error o tambien no opera la funcion.
23 RESULTADOS DE LA PRUEBA

Defectos y desviaciones Veredicto

| v | PASO
| | FALLO

Observaciones Probador
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Y
e Implementacién de un sistema de evaluacion
4 UNIVERSIDAD para medir la satisfaccion de los clientes
PRIVADA DEL NORTE por medio de un servidor web.
ANEXOn.° 3

Prueba de Funcionalidad

PRUEBA FUNCIONAL
VERSION DE
: PF-01
;RUEBA Prueba de Funcionalidad 01 EJECUCION
0 FECHA EJECUCION | 11/05/2021
) MODULO DEL
TAREA: Carga de Imagenes SISTEMA =

Descripeion | ge procederd a realizar pruebas con respecto a la visualizacion de

del caso de| 4o a5 imagaenes insertadas al sistema.
prueba:

1. CASO DE PRUEBA
a. Precondiciones

No aplica

b. Pasos de la prueba

b.1 Ingreso al login del sistema
b.2 Verificar que en tanto el logo de la empresa como las demas imagenes ayan cargado.
b.3 Verificar que las imagenes en el interior del sistema una vez logeado aparescan correctamente.

DATOS DE ENTRADA RESPUESTA COINCIDE RESPUES
miro | ESPERADA DE TA DEL
CAMPO | VALOR | ESCEN LA SI NO | si1sTEMA

ARIO | APLICACION

.......... Prueba | Carga correctamente Carga _
todas las imagenes v 09111P13Tddd sin
antes y despues del ningun

problema.

logeo.

c. Post condiciones

c.1 Aparicion de icono indicando que no aparece la imagen

23 RESULTADOS DE LA PRUEBA

Defectos y desviaciones Veredicto

| v | PASO
| | FALLO

Observaciones Probador
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Y
e Implementacién de un sistema de evaluacion
4 UNIVERSIDAD para medir la satisfaccion de los clientes
PRIVADA DEL NORTE por medio de un servidor web.
ANEXOn.° 4

Prueba de Funcionalidad

PRUEBA FUNCIONAL
VERSION DE
% PF-02

;l;UEBA Prueba de Funcionalidad 02 EJECUCION

) FECHA EJECUCION | 11/05/2021
TAREA: Carga de Formatos y Fuentes M(;})SI,}I;E%KEL -
Descripeion | ge proceder a realizar pruebas con respecto a la fuente (color,
del caso de tamafio, tipo de letra)
prueba:

1. CASO DE PRUEBA
a. Precondiciones

No aplica

b. Pasos de la prueba

b.1 Ingreso al login del sistema
b.2 Verificar que las estructuras del sistema este en el interior del sistema una vez logueado
aparezcan correctamente.

DATOS DE ENTRADA | RESPUESTA COINCIDE
ro_| ESPERADA DE RTEASI;) ‘é‘is
CAMPO VALOR | ESCEN LA SI NO —
ARIO | APLICACION bi>
---------- Prueba | Carga correctamente Carga .
de los formatos v completada sin
de la fuente ningun
problema.

C. Post condiciones
c.] Cambio de tipografia cuando no reconoce ademas del color de la tipografia cambia a azul .

2. RESULTADOS DE LA PRUEBA

Defectos y desviaciones Veredicto
[v | PASO
[ ] FALLO
Observaciones Probador
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Implementacion de un sistema de evaluacion

N

UNIVERSIDAD para medir la satisfaccion de los clientes
PRIVADA DEL NORTE por medio de un servidor web.
ANEXOnNn.°5

Prueba de Funcionalidad

PRUEBA FUNCIONAL
VERSION DE
. PF-04
;IEUEBA Prueba de Funcionalidad 04 EJECUCION
) FECHA EJECUCION | 12/05/2021
TAREA: Formulario M(;i)sl%lé(;ngL -
Descripcion | g, procedera a realizar pruebas con el llenado, envio y recepcion de
del caso de los formularios.
prueba:
1. CASO DE PRUEBA
A Precondiciones
No aplica

b. Pasos de la prueba

b.1 Los campos de los formularios estan funcionando corectamente.
b.2 El envio de los formularios no genera problemas
b.3 La recepcion de los formularios llegan correctamente a la base de datos

DATOS DE ENTRADA RESPUESTA COINCIDE RESPUES
Tiro | ESPERADA DE T
CAMPO VALOR | ESCEN LA SI NO SISTEMA
ARIO APLICACION
Campos del
SN Ingreso correcto
__________ Prueba GmEnesn de informacion
problemas en el v .
et oo al formulario.
informacion
__________ Prueba Ell\'io del formulario v
sin problemas
Recepcion de los datos a Recepcion
__________ traves de la base de datos correcta desde
Prueba ingresados en el sistema. 4 el formulario
c. Post condiciones

C1.Cuando hay error en los formularios aparece un mensaje emergente

22 RESULTADOS DE LA PRUEBA
Defectos y desviaciones Veredicto

|\/ | PASO
[ ] FALLO

Observaciones Probador
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ANEXO n.° 6

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

Implementacion de un sistema de evaluacion

Prueba de Funcionalidad

prueba:

PRUEBA FUNCIONAL
VERSION DE
. PF-05

;I:UEBA Prueba de Funcionalidad 05 EJECUCION

' FECHA EJECUCION | 12/05/2021

- MODULO DEL

TAREA: Descarga de archivos SISTEMA N
Descripcion _
del caso de| Se procedera a realizar pruebas de descarga del reporte en pdf

1. CASO DE PRUEBA

a. Precondiciones

No aplica

b. Pasos de la prueba

b.1 Validar la opcion de descarga del reporte que funcione correctamente

DATOS DE ENTRADA RESPUESTA COINCIDE RESPUES
miro | ESPERADA DE TA DEL
CAMPO VALOR | ESCEN LA SI NO SISTEMA

ARIO | APLICACION

Descarga del
_____ Prueba Dgscurga de reporte v reporte con
€Xitoso normalidad

c. Post condiciones
C1.Cuando hay error aparece un mensaje emergente indicandonos que no hay el documento o
hay una falla en el pdf

2 RESULTADOS DE LA PRUEBA

Defectos y desviaciones Veredicto
v | PASO
| | FALLO

Observaciones Probador

para medir la satisfaccion de los clientes
por medio de un servidor web.
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Implementacion de un sistema de evaluacion

N

UNIVERSIDAD para medir la satisfaccion de los clientes
PRIVADA DEL NORTE por medio de un servidor web.
ANEXOn.° 7

Prueba de Funcionalidad

PRUEBA FUNCIONAL
VERSION DE
z PF-06
;EUEBA Prueba de Funcionalidad 06 EJECUCION
) FECHA EJECUCION | 12/05/2021
MODULO DEL
TAREA: Columnas SISTEMA -
D = .
d;scnc';;;f)lol:l " Se procedera a realizar pruebas de las estructuras del cuerpo
prueba: 'del sistema
1. CASO DE PRUEBA
a. Precondiciones
No aplica
b. Pasos de la prueba
b.1 Validar que la estructura del sistema esta correcto y no haya descuadres
DATOS DE ENTRADA RESPUESTA COINCIDE RESPUES
tiro | ESPERADA DE TA DEL
CAMPO VALOR ESCEN LA SI NO SISTEMA

ARIO | APLICACION

Estructura del

__________ Prueba Estructura del sistema
sistema ordenado sin problemas

c. Post condiciones

C1.Cuando hay error aparece el sistema aparecera desordenado y descuadrado

2. RESULTADOS DE LA PRUEBA
Defectos y desviaciones Veredicto

| v | PASO
| | FALLO

Observaciones Probador
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Y
e Implementacién de un sistema de evaluacion
4 UNIVERSIDAD para medir la satisfaccion de los clientes
PRIVADA DEL NORTE por medio de un servidor web.
ANEXOn.° 8

Prueba de Funcionalidad

PRUEBA FUNCIONAL
VERSION DE
. PF-08

;ljUEBA Prueba de Funcionalidad 08 EJECUCION

) FECHA EJECUCION | 13/05/2021

. MODULO DEL

TAREA: Carga de Informacion SESTIMA s
D — ‘
d:lscz;;;zlolcll e| Se procedera a realizar pruebas que constan de la carga de
prueba: ‘informacidn vinculada de la base de datos

1. CASO DE PRUEBA

a. Precondiciones

No aplica

b. Pasos de la prueba

b.1 Verificar que el sistema muestre la informacion de la base de datos

DATOS DE ENTRADA RESPUESTA COINCIDE RESPUES
TIPO ESPERADA DE TA DEL
CAMPO | VALOR | ESCEN LA SI NO SISTEMA

ARIO | APLICACION

) ., Carga exitosa
---------- Prueba .Vlsuallza.cmn de la 7 A& B biige da
informacion ditos

correcta

c. Post condiciones

c¢. Cuando haya un problema en la visualizacion de la informacion mostrara un
mensaje de error
2. RESULTADOS DE LA PRUEBA
Defectos y desviaciones Veredicto

| v | PASO
| | FALLO

Observaciones Probador
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UNIVERSIDAD

A
}1-
4 PRIVADA DEL NORTE

ANEXOn.° 9

Prueba de Escenario

PRUEBA FUNCIONAL
VERSION DE
" PE-01
;RUE BA Prueba de Escenario 01 EJECUCION
o FECHA EJECUCION | 14-05-2021
.. MODULO DEL
TAREA: Rol del Administrador SISTEMA -
Descripcion . o
del caso de| Creacion de perfil del administrador
prueba:
Il CASO DE PRUEBA
a. Precondiciones
No aplica
b. Pasos de la prueba
b.1 Validar la creacion de perfil del administrador
DATOS DE ENTRADA RESPUESTA COINCIDE RESPUES
tiro | ESPERADA DE TA DEL
CAMPO VALOR | ESCEN LA ) SI NO SISTEMA
ARIO | APLICACION
Se realiza el registro e
""""" Prueba con datos pcrs&wlcs v iﬁ]lt():f)jblemaq
para generar la cuenta Sinp )
de usuario y contrasefia
encriptada
c. Post condiciones
C.1 Cuando hay error de un dato aparecera un mensaje de error
2. RESULTADOS DE LA PRUEBA
Defectos y desviaciones Veredicto
| v | PASO
[ ] FALLO
Observaciones Probador

Implementacion de un sistema de evaluacion
para medir la satisfaccion de los clientes
por medio de un servidor web.
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Pag. 77



N

UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE

ANEXO n.°10

Prueba de Escenario

Implementacion de un sistema de evaluacion
para medir la satisfaccion de los clientes
por medio de un servidor web.

PRUEBA FUNCIONAL
VERSION DE
. PE-02
;RUEBA Prueba de Escenario 02 EJECUCION
o FECHA EJECUCION | 14-05-2021
TAREA: Rol del Administrador M(;]I)Sl,JI,I;Z(;/[]ZEL Usuarios
Descripcion y .
del caso de | Creacion de perfil del usuario
prueba:
1. CASO DE PRUEBA
a. Precondiciones
No aplica
b. Pasos de la prueba
b.1 Validar la creacion de perfil del usuario ingresando al sistema
DATOS DE ENTRADA “RESPUESTA COINCIDE
tiro | ESPERADA DE R,I],E: l]’)I]JE]iS
CAMPO VALOR | ESCEN LA ; SI NO SISTEMA
ARIO | APLICACION
El administrador reali-
za un registro con los . )
datos para generar su (Je.ncrauon
""""" Prueba | cuenta de usuario N 7 e__x|t()?a ‘
luego poder ingresar st problemas
con el usuario
y contrasefia creada.
c. Post condiciones

C.1 Cuando hay error de un dato aparecera un mensaje de error

28 RESULTADOS DE LA PRUEBA

Defectos y desviaciones

Veredicto

L]
—

PASO
FALLO

Observaciones

Probador
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e Implementacién de un sistema de evaluacion
4 UNIVERSIDAD para medir la satisfaccion de los clientes
PRIVADA DEL NORTE por medio de un servidor web.

ANEXOn.° 11

Prueba de Escenario

PRUEBA FUNCIONAL
VERSION DE
. PE-03
;RUEBA Prueba de Escenario 03 EJECUCION
0 FECHA EJECUCION | 14-05-2021
.. MODULO DEL

TAREA: Rol del Administrador SISTEMA Encuestas
Descripcion . .
del caso del| Creacion de Evaluacién
prueba:

1. CASO DE PRUEBA
a. Precondiciones

No aplica

b. Pasos de la prueba

b.1 Validar la creacion de la evaluacion por medio del sistema

DATOS DE ENTRADA RESPUESTA COINCIDE RESPUES
1170 | ESPERADA DE TADEL
CAMPO VALOR | ESCEN LA ; SI NO SISTEMA
ARIO APLICACION
El usuario realiza la Se realizo la
__________ Prueba | creacion de la creacion de
evaluacion, contendra v evaluacion
las preguntas y sin problema
opciones.
c. Post condiciones

28 RESULTADOS DE LA PRUEBA

Defectos y desviaciones Veredicto
| v | PASO
[ ] FALLO
Observaciones Probador

Se podria mejorar encuando a la estructura
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RSIDAD

PRIVADA DEL NORTE

ANEXO n.° 12

Prueba de Escenario

Implementacion de un sistema de evaluacion
para medir la satisfaccion de los clientes
por medio de un servidor web.

PRUEBA FUNCIONAL
VERSION DE
. PE-04
;RUE B Prueba de Escenario 04 EJECUCION
o FECHA EJECUCION | 15-05-2021
.. MODULO DEL
TAREA: Rol del Administrador SISTEMA Preguntas
Descripcion
del caso de| Elaboracion de las preguntas de la evaluacion
prueba:
1. CASO DE PRUEBA
a. Precondiciones
No aplica
b. Pasos de la prueba
b.1 Validar la creacion de la preguntas de cada evaluacion
DATOS DE ENTRADA RESPUESTA COINCIDE RESPUES
1170 | ESPERADA DE TATT
CAMPO VALOR | ESCEN LA ) SI NO SISTEMA
ARIO | APLICACION
El usuario realiza la Se realizo la
__________ Prueba | creacion de preguntas, creacion de
contendrd la v preguntas sin
informacion de la problemas
pregunta.
c. Post condiciones
23 RESULTADOS DE LA PRUEBA
Defectos y desviaciones Veredicto
| v | PASO
[ ] FALLO

Observaciones

Probador

Deberia de haber un mensaje para poder

realizar las preguntas
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ANEXO n.° 13

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

Prueba de Escenario

Implementacion de un sistema de evaluacion
para medir la satisfaccion de los clientes
por medio de un servidor web.

PRUEBA FUNCIONAL
VERSION DE
. PE-05
;RUE B Prueba de Escenario 05 EJECUCION
o FECHA EJECUCION | 15-05-2021
.. MODULO DEL .
TAREA: Rol del Administrador SISTEMA Opciones
Descripcion
del caso de| Elaboracion de las opciones de respuestas de las preguntas
prueba:
1. CASO DE PRUEBA
a. Precondiciones
No aplica
b. Pasos de la prueba
b.1 Validar la creacion de las opciones de cada pregunta
DATOS DE ENTRADA RESPUESTA COINCIDE RESPUES
1170 | ESPERADA DE TATT
CAMPO VALOR | ESCEN LA ) SI NO SISTEMA
ARIO | APLICACION
El usuario realiza la Hubo
__________ Prueba creacion de las opcio- inconvenientes
nes de las preguntas v cuando se
con un minimo de 3 genero 2
opciones. opciones
c. Post condiciones
23 RESULTADOS DE LA PRUEBA
Defectos y desviaciones Veredicto
| v | PASO
[ ] FALLO

Observaciones

Probador

Hacer que el sistema reconozca solo 2 opciones
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ANEXO n.° 14

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

Prueba de Escenario

Implementacion de un sistema de evaluacion
para medir la satisfaccion de los clientes
por medio de un servidor web.

PRUEBA FUNCIONAL
VERSION DE
. PE-06
;RUEBA Prueba de Escenario 06 EJECUCION
o FECHA EJECUCION | 16-05-2021
. MODULO DEL
TAREA: Rol del Administrador SISTEMA Reporte
Descripcion
del caso de| Generacion de Reportes seguin las opciones marcadas
prueba:
1. CASO DE PRUEBA
a. Precondiciones
No aplica
b. Pasos de la prueba
b.1 Validar la generacion automatica de los reporte graficos
DATOS DE ENTRADA ] RESPUESTA COINCIDE
tiro | ESPERADA DE R,I],E: I]))I]J;‘S
CAMPO VALOR | ESCEN LA ) SI NO SISTEMA
ARIO | APLICACION
Podra visualizar los El u.suari.o 1’?3“2"‘
__________ Prueba | resultados de las la visualizacion
encuestas realizadas v de resultados y
a través de graficos la descarga en
formato PDF.
c. Post condiciones
2 RESULTADOS DE LA PRUEBA
Defectos y desviaciones Veredicto
No aparece los graficos cuando solo se marca 1 opcion | v | PASO
[ ] FALLO
Observaciones Probador
Cuando se marcan como minimo las 3 opciones
no aparece el grafico

Apellidos y nombres del Bachiller
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UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE

ANEXO n.° 15

Prueba de Escenario

Implementacion de un sistema de evaluacion
para medir la satisfaccion de los clientes
por medio de un servidor web.

PRUEBA FUNCIONAL
VERSION DE
. PE-07
;RUE B Prueba de Escenario 07 EJECUCION
o FECHA EJECUCION | 16-05-2021
. MODULO DEL
TAREA: Rol del Usuario SISTEMA Encuesta
Descripcion
del caso de| Recepcion de la encuesta realizada por el administrador
prueba:
1. CASO DE PRUEBA
a. Precondiciones
No aplica
b. Pasos de la prueba
b.1 Validar la recepcion de la encuesta realizada por el administrador
DATOS DE ENTRADA RESPUESTA COINCIDE RESPUES
1170 | ESPERADA DE TATT
CAMPO VALOR | ESCEN LA SI NO SISTEMA
ARIO | APLICACION
El usuario podra
__________ Prueba | visualizar las .
preguntas realizadas v SipERble
por el administrador.
c. Post condiciones
2 RESULTADOS DE LA PRUEBA
Defectos y desviaciones Veredicto
| v | PASO
[ ] FALLO
Observaciones Probador
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UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE

ANEXO n.° 16

Prueba de Escenario

Implementacion de un sistema de evaluacion
para medir la satisfaccion de los clientes
por medio de un servidor web.

PRUEBA FUNCIONAL
VERSION DE
, PE-08
;RUE BA Prueba de Escenario 08 EJECUCION
o FECHA EJECUCION | 16-05-2021
. MODULO DEL
TAREA: Rol del Usuario SISTEMA Encuesta
Descripcion
del caso de| Envio de informacion de las encuestas desarrolladas.
prueba:
1. CASO DE PRUEBA
a. Precondiciones
No aplica
b. Pasos de la prueba
b.1 Validar el Envio de informacion de las encuestas desarrolladas.
DATOS DE ENTRADA RESPUESTA COINCIDE RESPUES
1170 | ESPERADA DE TATT
CAMPO VALOR | ESCEN LA ) SI NO SISTEMA
ARIO  APLICACION
El usuario enviara las
__________ Prueba | opciones de las .
preguntas marcadas v SipERble
c. Post condiciones
2. RESULTADOS DE LA PRUEBA
Defectos y desviaciones Veredicto
| v | PASO
[ ] FALLO

Observaciones

Probador
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UNIVERSIDAD para medir la satisfaccién de los clientes
PRIVADA DEL NORTE por medio de un servidor web.

ANEXO n.° 17

A
N" Implementacion de un sistema de evaluacion

Presentacion de encuesta usando el sistema

post implementacion de sistema

1= Totalmente en desacuerdo 2= En desacuerdo 3= De acuerdo 4= Totalmente de acuerdo

1. ;Se encuentra satisfecho con el sistema implantado?
01
02

O3

O 4

2. ;Considera que la implementacion del sistema fue de gran ayuda para la empresa?
01

w

3. ¢El sistema de evaluacion te es facil de usar?
O1

A woN

3. ¢El sistema de evaluacion te es facil de usar?
01
O 2
O3
O 4

4. ;El sistema de evaluacion te muestra la informacion que necesitas ?
O 1

& owoN

5. ;El sistema de evaluacion te ayuda en conocer el nivel de satisfaccion del cliente?
01
02
O3
O 4

5. ;El sistema de evaluacion te ayuda en conocer el nivel de satisfaccion del cliente?
01
R2
D3
D4

6. ;El sistema de evaluacion te ayuda en conocer el diagnostico acerca del servicio brindado en la
empresa?
01
02
03
04

Regresar
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Implementacion de un sistema de evaluacion

N

UNIVERSIDAD para medir la satisfaccién de los clientes
PRIVADA DEL NORTE por medio de un servidor web.
ANEXO n.° 18

Encuesta Utilizando GoogleFrom — Indicador Calidad

Variable Dependiente: Calidad

Informacion de usuarios externos que desarrollaren la encuesta por medio del sistema

*Qbligatorio

;Por cual dispositivo estas ahora resolviendo la encuesta actualmente?

O Movil
O rc
(O Tablet
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UNIVERSIDAD para medir la satisfaccién de los clientes

A
N" Implementacion de un sistema de evaluacion
PRIVADA DEL NORTE por medio de un servidor web.

;Queé te parece un sistema de encuesta que es adaptable para cualquier
dispositive?

;Referente a la pregunta anterior que tan importante consideras esta forma de
evaluacion?
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Implementacion de un sistema de evaluacion
UNIVERSIDAD para medir la satisfaccion de los clientes
PRIVADA DEL NORTE por medio de un servidor web.

N

;GUé te parece esta nueva experiencia?

(O Muy satisfecho
O Moderadamente satisfecho
(O Poco satisfecho

o No satisfecho

;En gué momento resclveria una encuesta?

o Mafiana
o Tarde
o Noche

;Cual es la probabilidad de que vuelvas a responder otra encuesta a traves de
este método? *

(O Esmuy probable

(O Esprobable

(O Es poco probable
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ANEXO n.° 19

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

Presentacion del sistema de Escritorio

Sistema de Encuestas

Implementacion de un sistema de evaluacion
para medir la satisfaccion de los clientes
por medio de un servidor web.

/z .
\ CCiona

a—2 Peru

INSPIRADOS EN TI

Sistema de Encuesta - AccionaPeru

Ingresar
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Implementacion de un sistema de evaluacion

N

UNIVERSIDAD para medir la satisfaccion de los clientes
PRIVADA DEL NORTE por medio de un servidor web.
ANEXO n.° 20

Presentacion del sistema en dispositivo movil

0O A 192168.1.61/xampp/s @ ©

Sistema de Encuestas

| Usuario

Contrasena
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UNIVERSIDAD para medir la satisfaccién de los clientes
PRIVADA DEL NORTE por medio de un servidor web.

ANEXO n.° 21

Y
N’ Implementacién de un sistema de evaluacion

Presentacion de la 1ra pantalla del sistema en dispositivo mdvil/escritorio

Sistema de Encue:

I~ ST N T
ACCIONA PERU

e

SISTEMA DE ENCUESTAS

+U i
+ Agregar Encuesta
Encuestas:

Mota: Haga clic encada titulo para agregar las
+ Usuarios preguntas

+ Agregar Encuesta

. Encuesta sobre Calidad V] 2021-
EncueStas' &l sistema referente a 06-07
Nota: Haga clic encada titulo para agregar las sistema 1523
preguntas post 1= 0 2021-

implementacion = Totalmente 06-07
de sistema en 12:53
desacuerdo.

Titulo Descripcion Estado

Encuesta sobre Calidad 0
el sistema referente al

Sistema de Encuestas Bienvenido Cristhian = Cerrar Sesién

NA PERU

, .

SISTEMA DE ENCUESTAS

Encuestas:

Nota: Haga clic encada titulo para agregar las preguntas

Descripcién  Estado Fecha Final Accciones

encuesta 2 encuesta 2 1 2021-08-02 23:00:54 2021-08-02 23:00:26

pruebal sustentacion 1 2021-07-19 22:03:47 2021-07-19 22:03:10
de tesis

Encuesta sobre el sistema Calidad 0 2021-06-07 15:23:21 2021-07-16 15:22:11
referente al
sistema

post implementacion de sistema 1= 0 2021-06-07 12:53:10 2021-06-07 12:52:29
Totalmente
en
desacuerdo...
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ANEXO n.° 22

Presentacion de los reportes en dispositivo movil

Sistema de Encuestas

Encuesta sobre el

post

o 5 sistema
mplementaC|0n Calidad referente al sistema
de SIStema 1. ;Por cual dispositivo estas ahora
B o Imente erdesatuerdo oo en resolviendo la encuersta actualmente?
desacuerdo 3= De acuerdo 4= Totalmente Mo
de acuerdo PC
Tablet

¢ Se encuentra satisfecho

2. ;Que te parece un sistema de

con el sistema encuesta que es adaptable para
- 2 cualquier dispositivo?
Imp|antad0 ¢ Excelente
2 - 3 Bueno
- Reqular
Malo

3. ;Referente a la pregunta
anterior que tan importante
consideras esta forma de
evaluacion?

Muy impertante

I
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PRIVADA DEL NORTE por medio de un servidor web.

ANEXO n.° 23

Presentacion de los reportes en dispositivo escritorio

Sistema de Encuestas Bienvenido Cristhian | Cerrar Sesion

post implementacion de sistema

1= Totalmente en desacuerdo 2= En desacuerdo 3= De acuerdo 4= Totalmente de acuerdo

;Se encuentra satisfecho con el sistema implantado?

o

4

;Considera que la implementacion del sistema fue de gran ayuda para la empresa?

o

4

+

;El sistema de evaluacion te es facil de usar?

(&)
&

;El sistema de evaluacion te ayuda en conocer el nivel de satisfaccion del cliente?

o

4

;El sistema de evaluacion te ayuda en conocer el diagnostico acerca del servicio
brindado en la empresa?

1

'S

GENERAR REPORTE GENERAL
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ANEXO n.° 24

N

Modelo logico de la base de datos

%3] uolnduasap &
(pg)ieyoiea : siquiou @
(L1 )wn : eyunBead ody p1 @
epunbaid odn pAseisenous ewsisis O

(11w - uorado™pr #
{LLhu : opeynsal p1 &
SOpENSal | ASEISanoUs elwsss £F

{0g)1eyaien - tojea &
(1)l : eyunbaid p1 #
(11w - vondo™pr 3

sosuoipdo | Aselssmous ewslsis G

{p1 ) - epunBaad ody po #
(oG )1eyaiea © oy &
{pLw : e1sanous p1 #
{11hur - eyunBaid pr 8
sequnbaid | aseissnous ewsisis L

dwesswn ; [euy BY2a I
dweisawn : ool eyss) ©
{1 wifun : opelss #

a1 : uolndudssp @

(DG L)eyaiea : on &
{111 ouensn pi #

(LLu : e1senous p1 @

SEISANJUD |ASEISSNOUS elusisis GF u [

{LLhw : p1Senous p1 #
(gl )1eyosea : ouensn pi B

SB)SaNJuUs SOLBNSN | ASElSsNoUs BlWESIs O

L (LL)u : ouensn odiy pl &

(pglHeyatea : jleWS B
(pgueY2Ies - soplEde B
(pgleyatea : saaquiou &

(ogeyIeA  BABD B

(pgleyaiea : ouensn @

{pghur  ouensnpr @

SOUBNSN [ASE]SSN0IUS BLUSISIS Qu

{pZ)ieyouea : siquiou @
(L1 - ouensn odiy pr

ouensn ody |Aselsenous ewssis GO

__ d (1 )ur - opensn ody pr #

(DgHeyauen : jlews B
{pgleyziea : sopyede &
(pgleyasea : saiquou @

(DG MBEYDIEA - SAB]D B

(g1 )1eyasen : ouensn pi &

CSOUEBNSN [ASEIS2NIUE BLUSISIS .G.m
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ANEXO n.° 25

Diccionario de datos — Usuario

Columna Tipo Atributos | Nul@fedeterminado Extra Enlaces a

id_usuario int{s50) Mo auto_incremeant

usuario varchar(50) Mo

clave wvarchar(50) Mo

nombras varchar(50) Mo

apellidos varchar(50) Mo

amail varchar(50) Mo

id_tipo_usuario |int{11) Mo .-
tipo_usuario.ld_tipo_usuario
ON UPDATE RESTRICT
ON DELETE RESTRICT

ANEXO n.° 26

Diccionario de datos — Encuesta

Columna Tipo Atributos Hulll-a-determlna O Extra
id_encuesta int{11) Mo auto_increment
id_usuario int{11) Mo
titulo varchar{150 Mo

)
descripcion text Mo
estado tinyint{1) Mo
fecha_inicio timestamp Mo 0000-00-00
00:00:00
fecha_final timestamp Mo 0000-00-00
00:00:00
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Diccionario de datos — Preguntas

Implementacion de un sistema de evaluacion
para medir la satisfaccién de los clientes
por medio de un servidor web.

Columna Tipe Atributos | Nul®fedeterminado Extra Enlaces a

id_pregunta int(11) No auto_increment

id_encuesta int(11) No -= encuestas.ld_encuesta
ON UPDATE CASCADE
ON DELETE CASCADE

titulo varchar(150 No

)

id_tipo_pregunt |int{11) No -z

a tipo_pregunta.id_tipo_pregunt
a
ON UPDATE CASCADE
ON DELETE CASCADE

ANEXO n.° 28
Diccionario de datos — Opciones
Columna Tipo Atributos | Nul@fedeterminado Extra Enlaces a

id_opcion int(11) Mo auto_increment

id_pregunta int{11) Mo -= preguntas.id_pregunta
OM UPDATE CASCADE
OM DELETE CASCADE

valor varchar(50} Mo
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ANEXO n.° 29

Reporte de las encuestas

Reporte De Resultados

pr
A Se encuentra satisfecho con el sistema implantado?

A Se encuentra satisfecho con el sistema implantado?

A;Se encuentra satisfecho con el sistema implantado?

A Considera que la implementacion del sistema fue de gran ayuda para la empresa?

A Considera que la implementacion del sistema fue de gran ayuda para la empresa?

A Considera que la implementacion del sistema fue de gran ayuda para la empresa?
A El sistema de evaluacion te es facil de usar?

A¢El sistema de evaluacion te es facil de usar?

A¢El sistema de evaluacion te es facil de usar?

A¢El sistema de evaluacion te muestra la informacion que necesitas ?

A¢El sistema de evaluacion te muestra la informacion que necesitas ?

A El sistema de evaluacion te muestra la informacion que necesitas ?
A¢El sistema de evaluacion te ayuda en conocer el nivel de satisfaccion del cliente?

A, E! sistema de evaluacion te ayuda en conocer el nivel de satisfaccion del cliente?

A¢El sistema de evaluacion te ayuda en conocer el nivel de satisfaccion del cliente?
IA;El sistema de evaluacion te ayuda en conocer el diagnostico acerca del servicio brindado en la empresa?|

IAZEl sistema de evaluacion te ayuda en conocer el diagnostico acerca del servicio brindado en la empresa?|

IA;El sistema de evaluacion te ayuda en conocer el diagnostico acerca del servicio brindado en la empresa?|
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ANEXO n.° 30

A
N’ Implementacién de un sistema de evaluacion

Linea de codigo del “index.php”

index.php

lang="es">

charset="utf-8">

name="viewport" content="width=device-width, initial-scale=1, shrink-to-fit=no">

rel="stylesheet" href="css/bootstrap.min.css">
rel="shortcut icon" href="imagenes/Logo-fis.png">

>Sistema de encuestas</ b

class="navbar navbar-expand-lg navbar-dark bg-dark">
class="navbar-brand" href="javascript:void(®)">Sistema de Encuestas</z>
class="navbar-toggler navbar-toggler-right" type="button" data-toggle="collapse" data-target="#navb">
class="navbar-toggler-icon"></
>

class="collapse navbar-collapse" id="navb">

< class="navbar-nav mr-auto">

<ful>

< class="form-inline my-2 my-1lg-@">

<2 class="btn btn-primary" href="login.php" role="button">Ingresar</z>
</ >
</

</ >

class="container" style="margin-top: 3@px; margin-bottom: 30px;">
id="carouselExampleIndicators"” class="carousel slide" data-ride="carousel™>
class="carousel-indicators">
< data-target="#carouselExampleIndicators" data-slide-to=
</ol>
< class="carousel-inner">
class="carousel-item active">
< class="d-block w-100" src="imagenes/fondo-sistemas.jpg" alt="First slide">
</ >
</ >
<a class="carousel-control-prev" href="#carouselExampleIndicators" role="button" data-slide="prev">
< class="carousel-control-prev-icon" aria-hidden="true"></ >
< class="sr-only">Previous</ >
</a>
<a class="carousel-control-next" href="#carouselExampleIndicators" role="button" data-slide="next">
< class="carousel-control-next-icon" aria-hidden="true"></ >
< class="sr-only">Next</ >
</=>
</ >
</

class="active"></1i>

class="page-footer font-small" style="background-color: #34 ; color: #FFF">

< class="footer-copyright text-center py-3"> Sistema de Encuesta - AccionaPeru
<fdiv>

</

js/jquery-3.3.1.min.js"></
s/popper.min.js"></
src="js/bootstrap.min.js"></
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4 UNIVERSIDAD para medir la satisfaccion de los clientes

PRIVADA DEL NORTE por medio de un servidor web.
ANEXO n.° 31

Soluciones Tecnologicas

1. Sistema de Informacion
1.1.1. Nombre y descripcién del Sistema de Informacion
El nombre de mi sistema es: “Sistema de evaluacion para medir la satisfaccion
de los clientes por medio de un servidor web.” Los componentes basicos del
sistema son:

« Cliente: Computadora, laptop o movil, donde se realiza el llenado de
datos para la elaboracion de la encuesta, llenado de la encuesta o
registro de usuario el cual sera enviada al servidor(nube).

« Servidor(nube): Recibe la consulta del cliente, y el sistema muestra
la imagen principal del sistema con el logo de la empresa. El
funcionamiento detallado del sistema se describira a continuacion.

o El usuario se loguea en una computadora, ya sea usando los
navegadores Mozilla Firefox, Google Chrome.
o Acto seguido si el Usuario y contrasefia ingresados al sistema
son correctos se ingresa al sistema con la pantalla inicial.
o Luego el dependiendo del tipo de usuario elegira un médulo al
cual corresponda su funcionalidad. (Ver tabla 23)
1.1.2. Componentes del Sistema de Informacion
La plataforma para desarrollar el cliente y el interfaz de usuario del mismo es
SUBLIME TEXT 3 es un producto libre y gratuito sin restricciones de uso.
SUBLIME TEXT 3 es un excelente editor de texto avanzado que soporta multitud
de lenguajes como ASP, C, C++, C#, CSS, D, Erlang, Groovy, Haskell, HTML,
Java, Javascript, PHP, Python, R, Ruby, SQL, TCL, Textile y XML entre otros.

1.1.3. Objetivo del Sistema de Informacion
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Medir el nivel de satisfaccion de los clientes de las empresas pequefias y mediana

1.1.4. Restricciones del Sistema de Informacion

El sistema fue diseflado considerando las siguientes restricciones para su correcto

funcionamiento:
e Puede generar complicaciones en el navegador Internet Explorer ya que
algunas veces no reconoce las fuentes y algunos scripts.
o Falta de tiempo para incrementar nuevos madulos y servicios.
1.1.5. Estudio de Factibilidad del Sistema de Informacion
1.1.5.1. Factibilidad Operativa
El desarrollo del Sistema de Informacidn es factible operativamente debido a los
beneficios que proporcionara en el desarrollo del proceso de acceso a la
informacion por lo que después de su uso se reducira considerablemente el tiempo
en realizar las evaluaciones.
1.1.5.2. Presupuesto
Se realizé un estudio que dio como resultado la factibilidad econémica del
desarrollo del nuevo Sistema de evaluacion. Se establecieron los recursos para
desarrollar, implementar y mantener en operacién el sistema programado,
haciendo una evaluacion donde se puso de manifiesto el equilibrio existente entre
los costos del sistema y los beneficios que se derivaron de éste, lo cual permitio
observar de una manera mas precisa las bondades del sistema propuesto.
1.1.6. Anélisis de la Solucién
1.1.6.1. Requerimientos de Usuario
e Evitar los errores al llenar los datos correspondientes (encuestas,
preguntas, opciones).
e Los sistemas mejor disefiados se ajustan a las personas que lo utilizaran,

por lo tanto, la simplicidad funciona.
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1.1.6.2. Requerimientos Técnicos

N

Para el ingreso al sistema no hay ningln requerimiento ya que pueden ingresar al
sistema desde cualquier dispositivo, ademas de ello el sistema se alojaria en un
hosting(nube).

1.1.6.3. Diagrama de Actores del Sistema

Usuario Administrador Usuario final

1.1.6.4. Diagrama de Casos de Uso

INQresan Meyas
[ [ [ usuarios

Crear
encuesia,
pregunta y
opciones

Ditusion de la
encliesia

Usuarno final

Usuario Administrador Recepcion de
laz enciesias

Wizualicalon de
los grafices

Generacion oe

Teies
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1.1.6.5. Diagrama de Actividades

N

Ver Figura 22
1.1.7. Disefio de la Solucion

1.1.7.1. Arquitectura del Sistema de Informacion

El disefio de este sistema se basa en manejar directamente con el usuario
administrador quién manipulard el sistema donde procedera con la creacion y
difusion de la encuesta. Una vez que se haya difundido a los usuarios finales, éstos
se encargaran de llenar dichas encuestas que una vez devuelta la informacion se
grabara en el modelo de base de datos, los resultados obtenidos de estas encuestas
se podran visualizar por medio de la pagina web del sistema, realizando consultas
en la seccion acciéon de cada evaluacion, permitira ver los resultados. (Ver Figura

23).
1.1.8. Implementacion de la Solucién

Instalacion y configuracién del Sistema

H |

Ingresan al cpanel
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PRIVADA DEL NORTE por medio de un servidor web.
Administrador de archivos
+ Archivo = Carpeta

A | public_html Ir A Inicio 1 Un nivel arriba & Atras < Reenviz
Contraer todo MName
=& & (/home/strjakco) cajas
=ic cgi-bin
+ I formularios.html
logs c=s
+ I8 mail Estilos
+ 1
formulario
historia
joomla30
wp

Sube el archivo del sistema dentro de “public_html”

Subir base de datos del sistema

BASES DE DATOS
= phphyAdmin Bases de datos MySQL® sistente de bases de datos MySQL remoto®
O MysaLe ®)

Dirigete a PHPMyAdmin.

php 7 Servidor: localhost:3306 » @@ Base de datos: ng21fdyk_mibasededatos
fOeT e 4 Estructura [ SQL | °, Buscar [J Generarunaconsulta = Exportar| [& Importar |
Reciente  Favoritas
=lea +, No se han encontrado tablas en la base de datos.
+_ | information_schema
I—___, ng21fdyk_mibasededatos I = Crear tabla _

Haz clic sobre el nombre de tu base de datos y luego haz clic sobre el boton de Importar’.
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B 7 Servidor: localhost:3306 » [ Base de datos: ng21fdyk_mibasededatos

A4 Estructura | [f SQL | 4 Buscar [J Generarunaconsulta = Exportar | [& Importar

Importando en la base de datos "nq21fdyk mibasededat:

Archivo a importar:

El archivo puede ser comprimido (gzip, bzip2, zip) 0 descomprimido.
Un archivo comprimice=s - to].[compresion]. Por ejamplo: .sql.zip

Buscar en su ordenafor: | Seleccionar archivo | Nihgln archivo seleccionado (Maximo: 50MB)

También puede arrast

Conjunto de caracteres del archivo: | utf-3 v

Importacion parcial:

[#  Permitir la interrupcidn de una importacién en caso que el script detacte que se ha acercado al limite de tism

Omitir esta cantidad de consultas (en S0L) desde la primera: D

Otras opciones:

[« Habilite la revision de las claves fordneas

Formato:

saL v

Opciones especiﬂcas al formato:

Modalidad SQL compatible: | NONE v

[« Mo utilizar auto_twcremenT con el valor 0

emmeem—)
| Continuar |
h —

Con el boton de “Seleccionar Archivo’ busca en tu ordenador el fichero .sql o .sql.zip y

seleccionalo. A continuacion, haz clic en ‘Continuar’ para iniciar la importacion.
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