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RESUMEN

La investigacion tiene como objetivo determinar como impacta la integracion de un
sistema externo con el ERP SAP en la satisfaccion de los clientes de Decor Center
S.A. en su proceso de cotizacidon y venta en el afio 2017, para lo cual se estudié y

analizo el proceso de cotizacion y venta de la empresa Decor Center S.A.

El método implementado en la investigacion fue el hipotético — deductivo y
explicativo. Esta investigacion utilizé para su propdésito el disefio experimental de nivel
pre-experimental, en el cual se recogié la informacién en un periodo especifico que se
desarrollo al aplicar el instrumento: cuestionario para el proyecto de integracion de
sistemas externos con el ERP SAP, y su impacto en la satisfaccion de los clientes
Decor Center S.A.C, en el afio 2017; el cual estuvo constituido por 14 preguntas con
escala de Likert, en el cuestionario los clientes de la empresa Decor S.A brindaron
informacion acerca de la variable Integracion y satisfaccion del cliente, a través de la
evaluacion de sus distintas dimensiones, cuyos resultados se presentan gréafica y

textualmente.

La investigacion concluye que no existe un impacto significativo en la
satisfaccion de los clientes de Decor Center SAC en el afio 2017, obtenido un nivel de

significancia igual a 0.051 el mismo que es superior al p valor (Sig. 0,051 > 0,05).

Palabras clave: Integracion; ERP, SAP, cotizacion, satisfaccion del cliente.



CAPITULO I. INTRODUCCION

1.1. Realidad problematica

En la actualidad, en el Peru existen entidades nacionales, regionales y locales.
Un 90% de ellas trabajan con su propio sistema de informacion, creado en su
propio lenguaje de programacion y con su propia infraestructura, por ello se tiene
un problema en el estado peruano cuando se desea intercambiar informacion de
una entidad a través de internet, telefonia movil u otros medios tecnolégicos
disponibles, debido a que todos sistema de informacion no cuentan con una
tecnologia estandar de creacion. Para resolver este tema se ha creado varias
alternativas de solucion, la mas reciente y formal es la denominada
“PLATAFORMA DE INTEROPERABILIDAD DEL ESTADO” también llamada
PIDE.

Esta plataforma fue creada a través del Decreto Supremo: “N° 083-2011-
PCM, infraestructura tecnoldgica que permite la implementacién de servicios
publicos por medios electrénicos y el intercambio electronico de datos, entre
entidades del Estado a través de Internet, telefonia mévil y otros medios

tecnologicos disponibles” (Instituto Pacifico, 2011, p. 1).

Segun el Instituto Pacifico (2011), la Plataforma de Interoperabilidad del
Estado - PIDE, es administrada por la Presidencia del Consejo de Ministros a
través de la Oficina Nacional de Gobierno Electronico e Informética - ONGEI, en
el marco del proceso de modernizacion de la gestion del Estado. Lo dispuesto
en esta norma es de aplicacion a todas las entidades integrantes del Sistema
Nacional de Informatica. Ademas, La Oficina Nacional de Gobierno Electrénico
e Informética (ONGEI) queda encargada de dictar las directivas y lineamientos
necesarios para su funcionamiento. Entre otras bondades la Plataforma de
Interoperabilidad del Estado (PIDE), permitira el intercambio electronico de datos
entre las entidades publicas, mejorando su gestion y permitiendo la
implementacion intensiva de servicios publicos en linea con alto impacto en los

ciudadanos, al reducir tiempos y costos en su desarrollo, implementacion y uso
(p. 1).



En Latinoamérica, el caso mas reciente en Peru es el proyecto de
Gobierno Electrénico, que luego se llamé a partir del afio 2009, Plataforma de
Interoperabilidad del Estado Peruano - PIDE, basado en la Arquitectura
orientada a servicios (SOA), teniendo como proyecto piloto un servicio
denominado Constitucion de Empresas en Linea, en la que intervienen cinco
entidades publicas, actualmente en funcionamiento. El proyecto se ejecuté entre
los afios 2007 y 2011, es un proyecto modelo de interoperabilidad de éxito a
estudiar, por los actores involucrados (instituciones publicas, organismos
internacionales, empresas Tl nacionales e internacionales, ciudadanos
beneficiarios), estrategias empleadas, liderazgo politico y técnico, equipos

multidisciplinarios, entre otros. (Instituto Pacifico, 2011, p. 2)

Ademas, en otro libro titulado “Estandares y Especificaciones de
Interoperabilidad del Estado Peruano” publicado por (Presidencia del congreso
de ministros, 2011) se habla del desarrollo del gobierno electrénico y los

estandares béasicos de la Plataforma de Interoperabilidad del Estado (PIDE).

El desarrollo del Gobierno Electrénico en el Per que propende impulsar
el avance de la Sociedad de la Informacién y del Conocimiento se basa en la
integracion y optimizacion de sus procesos y servicios, que le permite facilitar el
cumplimiento de sus obligaciones y el desarrollo de sus actividades al servicio
del ciudadano, tanto de manera individual o en sus diversas formas de
organizacion privada. Es por tanto necesario llevar adelante un enfoque de
integracion y calidad de los procesos, con el apoyo de las tecnologias de la
informacién y de la comunicacion, transformando la gestion del Estado,
aumentando la competitividad global asi como el desarrollo empresarial,
procurando lograr una sociedad mas equitativa, integrada y democratica.

(Presidencia del congreso de ministros, 2011, p. 5)

La presente guia también considera los lineamientos de la Organizacion
Mundial de Aduanas - OMA, que es una organizacion intergubernamental,
reconocida internacionalmente como un centro global de practicas aduaneras y
juega un rol de liderazgo en la discusién, desarrollo, promocion e implementacion
de un sistema moderno y seguro de procedimientos aduaneros. También recoge

lineamientos en materia de interoperabilidad de otras organizaciones, de las que



nuestro pais forma parte, como Naciones Unidas, Organizacion Internacional
para la Estandarizacion (ISO), Open Geospatial Consortium (OGC), entre otras.
Por lo tanto, la interoperabilidad no esta referida sélo a los aspectos técnicos,
sino implica también consideraciones funcionales, operacionales, normativas y
de politica, que permiten desarrollar actuaciones coordinadas y cohesionadas,
en este caso entre los organismos del Estado y de la Sociedad Civil (Presidencia
del congreso de ministros, 2011, p. 7). Como se puede apreciar, los avances en
integracion de sistemas impulsados por el gobierno son significativos. Sin
embargo, no se puede evidenciar el mismo nivel de avance en temas de

integracion de sistemas en el sector privado.

En la empresa Decor Center SAC en los afios anteriores 2014 — 2015 -
2016 ha venido teniendo problemas de comunicacion con sus clientes brindando
informacion errénea en las proformas de ventas, stock de productos, etc. Por
otro lado, se ha encontrado con la necesidad de integrar sus procesos de
negocio, optimizar sus procesos basados en el concepto de servicio y obtener la
informacion de sus productos en tiempo real desde cualquier dispositivo
electrénico. Estos puntos mencionados han sido los factores por el cual se ha
encontrado un déficit en sus procesos administrativos, ya que la informacién que
se mostraba en sus diferentes sedes no era la misma, concluyendo asi que la
empresa esta frente a un problema de integracion de sistemas. Para resolver
este tema se han empleado varios métodos de integracion, pero el mas robusto
y formal es el denominado método basado en la arquitectura orientada a
servicios (SOA), apoyandome en la investigacion titulada “Integracion de
procesos de negocio aplicando la arquitectura orientada a servicios (SOA)” de
los autores (Peralta, Merma y Fuentes, 2017, p. 94), publicada por la editorial
Interfaces, se concluye lo siguiente: “A través de aplicaciones web y servicio web
bajo la Arquitectura Orientada a Servicios (SOA) fue posible establecer la

integracion y comunicacion entre las diferentes areas y empresas”.

La empresa Seidor Crystalis Consulting en los afios anteriores 2015-2016
ha realizado implementaciones, donde se ha hecho uso de la integracion de
sistemas externos con el ERP SAP, a continuacién, mencionaré los proyectos

con integracion.



TABLA 1: Casos de éxito de integracion de sistemas externos con el ERP SAP

PROYECTO

COSTO

TIPO

PROBLEMATICA

TECNOLOGIA

TIEMPO

SATISFACCION

MAESTRO HOME CENTER

$300.000

Error

de

Comunicacion

En este Proyecto nos encontramos con un
error de comunicacion de los servicios web,
muchas veces se presentan estos errores
porque no se han configurado bien el
servidor donde tenemos alojado nuestros
servicios web y te aparece el error 500 que
es un error de servidor.

Remote Function

Call

1 dia

Alta

Almacenes Santa Clara S.A.

$800.000

Duplicacion
informacién

de

En estos proyectos tuvimos el error de no
mapear los JOB automaticos, en el
Enterprise Relation Planning Se ejecutaba
un JOB automatico cada 10 min pero no se
habia disefiado una légica para poder
validar los clientes ya existentes.

Hana Cloud
Integration

1 dia

Alta

Ferreyros S.A.

$200.000

Compatibilidad

Error de compatibilidad de servicios web,
también llamado problema de serializacion.
Es decir, un sistema de informacién
mandaba una estructura definida del
servicio web, pero el otro sistema de
informacién respondia con otra estructura
del servicio web y esto generaba un error de
compatibilidad.

MessageBroker

2 dias

Alta

San Martin Contratistas Generales S.A.

$800.000

Error
TimeOut

de

En este proyecto nos encontramos con un
error de TimeOut, muchas veces para la
conexién segura se usa un limite de tiempo
que se llama TimeOut, también llamado
sobre carga del servidor web.

Hana Cloud
Integration

1 dia

Alta




En el siguiente proyecto se ha encontrado el
error de autentificacion, para los servicios
web que se exponen sea seguro siempre se

L, . : . g Hana Cloud .
Corporacion Aceros Arequipa S.A. coloca permisos de usuarios, casi siempre Intearation 1 dia Alta
el que consume este servicio no tiene 9
Error de mapeado las credenciales de acceso y se

$800.000 Autentificacion encuentra con este problema.

Fuente: Area de Sistemas de la Empresa Seidor Crystalis Consulting



1.2.

121

1.2.2.

Por lo tanto, segun la tabla 1, se puede concluir que el costo de las tecnologias
varia mucho en el precio y como podemos observar en los resultados
cualquier tecnologia de integracion que se use siempre se va a dar una
satisfaccion Alta al cliente. Sin importar el precio y tecnologia seleccionada a
implementar. Por lo tanto, siempre el cliente va a preferir invertir en una
tecnologia que no incremente sus costos de manera significativa pero que le
genere mayor satisfaccion en lo econémico, es decir, invertir menos y generar

mMA&s ganancias para la organizacion.

Segun el parrafo presente, se puede evidenciar en los proyectos elaborados
por la empresa Seidor Crystalis Consulting que el uso de ciertas herramientas
de integracion puede influir en la satisfaccion de los clientes en este contexto

gue se plantea la siguiente investigacion.

Formulacion del problema

. Formulacién del Problema General

¢, Como impacta la integracion de un sistema externo con el ERP SAP en la
satisfaccion de los clientes de Decor Center S.A.C en su proceso de
cotizacion y venta en el afio 2017?

Formulacion del Problema Especifico

¢, Como impacta la integracion de un sistema externo con el ERP SAP en la
fiabilidad de los clientes de Decor Center S.A.C en su proceso de cotizacion
y venta en el afio 20177

¢, Como impacta la integracion de un sistema externo con el ERP SAP en la
comunicacion de los clientes de Decor Center S.A.C en su proceso de

cotizacion y venta en el afio 20177?

¢, Como impacta la integracion de un sistema externo con el ERP SAP en la
capacidad de respuesta de los clientes de Decor Center S.A.C en su proceso

de cotizacién y venta en el afio 20177



1.3. Objetivos

1.3.1. Objetivo general
Determinar cdmo impacta la integracion de un sistema externo con el ERP
SAP en la satisfacciéon de los clientes de Decor Center S.A.C en su proceso
de cotizacion y venta en el afio 2017

1.3.2. Objetivos especificos
Determinar cdmo impacta la integracion de un sistema externo con el ERP
SAP en la fiabilidad de los clientes de Decor Center S.A.C en su proceso de
cotizacién y venta en el afio 2017
Determinar cdmo impacta la integracion de un sistema externo con el ERP
SAP en la comunicacion de los clientes de Decor Center S.A.C en su proceso
de cotizacién y venta en el afio 2017
Determinar cdmo impacta la integracion de un sistema externo con el ERP
SAP en la capacidad de respuesta de los clientes de Decor Center S.A.C en
Su proceso de cotizacion y venta en el afio 2017

1.4. Hipoétesis

1.4.1. Hipotesis general

La integracion de un sistema externo con el ERP SAP impacta de manera
significativa en la satisfaccion de los clientes de Decor Center S.A.C en su

proceso de cotizacion y venta en el afio 2017.



1.4.2. Hipoétesis especificas

La integracion de un sistema externo con el ERP SAP impacta de manera
significativa en la fiabilidad de los clientes de Decor Center S.A.C en su

proceso de cotizaciéon y venta en el afio 2017.

La integracion de un sistema externo con el ERP SAP impacta de manera
significativa en la comunicacion de los clientes de Decor Center S.A.C en su

proceso de cotizacidn y venta en el afio 2017.

La integracion de un sistema externo con el ERP SAP impacta de manera
significativa en la capacidad de respuesta de los clientes de Decor Center

S.A.C en su proceso de cotizacion y venta en el afio 2017.



CAPITULO Il. METODOLOGIA

2.1. Tipo de investigacion

2.1.1.

2.1.2.

Segun Proposito

El tipo de investigacion del presente trabajo es aplicada, ya que en el mismo
se hace énfasis directamente a la resolucion de los problemas ya detectados,
aplicando los conocimientos de la investigacion para resolver los diferentes
inconvenientes o situaciones presentadas. Basandome en la investigacion
del autor (Carrasco, 2006, p. 43), en el libro Metodologia de la investigacion
cientifica, publicado en Perq, en el afio 2006, define la investigacion aplicada
como: “Una investigacion que se distingue por tener propdsitos practicos
inmediatos bien definidos, es decir, se investiga para actuar, transformar,

modificar o producir cambios en un determinado sector de la realidad.”

Segun el disefio de investigacion

El disefio de investigacion del presente trabajo es preexperimental, en el
mismo que hace referencia la aplicacién de un estimulo a un grupo de
estudio o de trabajo, al mismo que se le realiza una prueba pre-estimulo, se
le administra el tratamiento y finalmente se le realiza una prueba post
estimulo, por lo tanto, se realiza el manejo de la variable dependiente mas
no de la independiente. Apoyandome asi en la investigacion de los autores
(Palella y Martins, 2012, p. 141), en el libro Metodologia de la Investigacion
Cuantitativa, publicado en Venezuela, en el afio 2012, definen el disefio
preexperimental como: “Un grupo que se le aplica una prueba previa al
estimulo o tratamiento experimental, después se le administra el tratamiento

y finalmente se le aplica una prueba posterior al estimulo”.

Por otro lado, en el libro Metodologia de la Investigacion, publicado en
México, en el aflo 2014, por el autor (Hernandez, Fernandez y Baptista,
2014, p. 141) definen el disefio preexperimental como: “Administrar un
estimulo a un grupo y después aplicar una medicién que permite observar

su efecto en una o0 mas variables”.



2.2. Poblacién y Muestra (Materiales, instrumentos y métodos)
2.2.1. Poblacion

Los autores (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014, p. 173), en el libro
Metodologia de la Investigacion, publicada en México, en el afio 2014, define
una muestra como: “Un subgrupo de la poblacién de interés sobre el cual se
recolectaran datos, y que tiene que definirse y delimitarse de antemano con

precision, ademas de que debe ser representativo de la poblacion”.

Calcula el tamano de la muestra

Tamafio de la poblacién @ Nivel de confianza (%) @ Margen de error (%) @

967 99 v 10

Tamano de la muestra
Figura 1: Célculo de muestra

Fuente: www.es.surveymonkey.com/mp/sample-size-calculator

De acuerdo a la figura 1 el tamafio de muestra es 143, el mismo que sera

conformado de acuerdo a lo sefialado en la siguiente seccion.

Tipos de Muestreo

En el libro en el libro Metodologia de la Investigacion Cuantitativa, publicado
en Venezuela, en el afio 2012, definen el tipo de muestreo no probabilistico
como: “se usa cuando no se puede determinar la probabilidad” (Palella y
Martins, 2012, p. 110).

Los autores Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) en el libro
Metodologia de la Investigacion, publicada en México, en el afio 2014,

definen el tipo de muestreo no probabilistico como: “un procedimiento de



seleccidn orientado por las caracteristicas de la investigacion, mas que por

un criterio estadistico de generalizaciéon” (p. 189).

2.3. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

En la presente tesis se utilizo la de técnica de la encuesta como:

Es una técnica destinada a obtener datos de varias personas cuyas
opiniones interesan al investigador. Para ello, a diferencia de la
entrevista, se utiliza un listado de preguntas escritas que se entregan
a los sujetos quienes, en forma andnima, las responden por escrito.
Es una técnica aplicable a sectores amplios del universo, de manera
mucho mas econdémica que mediante entrevistas individuales. (Palella

y Martins, 2012, p. 117)

Después de tener la técnica apropiada para la investigacion, continda

el instrumento de medicién, Palella & Martins lo definen como:

Es un instrumento de investigacion que forma parte de la técnica de
la encuesta. Es facil de usar, popular y con resultados directos. El
cuestionario, tanto en su forma como en su contenido, debe ser
sencillo de contestar. Las preguntas han de estar formuladas de
manera clara y concisa; pueden ser cerradas, abiertas o semiabiertas,
procurando que la respuesta no sea ambigua. Como parte integrante
del cuestionario o en documento separado, se recomienda incluir
unas instrucciones breves, claras y precisas, para facilitar su solucion.

(Palella y Martins, 2012, p. 125)

Mientras que en otro libro de investigacion definen al instrumento

cuestionario de la siguiente manera: “Un cuestionario consiste en un conjunto



de preguntas respecto de una o mas variables a medir (Chasteauneuf, 2009).
Debe ser congruente con el planteamiento del problema e hipoétesis (Brace,
2013)” (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014, p. 217).

Por otro lado, en otro los autores Dominguez, Ernesto y Sanchez
definen la utilidad de la encuesta como: “la técnica de encuestas puede ser
muy Util para algunos tipos de objetos de estudio, pero suele requerir personal
que no siempre se tiene a la mano. Ademdas, se debe contar con
conocimientos de estadistica para realizar un analisis apropiado” (Dominguez,
Ernesto y Sanchez, 2009, p. 22).

2.3.1. Confiabilidad

En la presente tesis para establecer el nivel de confianza se utilizé alfa de
Cronbach “Es una de las técnicas que permite establecer el nivel de
confiablidad que es, junto con la validez, un requisito, minino de un buen
instrumento de medicién presentado con una escala tipo Likert” (Palella &
Martins, Metodologia de la Investigacion Cuantitativa, 2012, p. 162). Por otro

lado, Hernandez, Fernandez, & Baptista, agrega que:

El método de calculo de estos requiere una sola administracion del
instrumento de medicién. Su ventaja reside en que no es necesario
dividir en dos mitades a los items del instrumento, simplemente se
aplica la medicion y se calcula el coeficiente. (Hernandez, Fernandez,

& Baptista, 2014, p. 295)

Para determinar el investigador calcula la correlacion de cada reactivo
o item con cada uno de los otros, resultando una gran cantidad de
coeficientes de correlacion. El valor es el promedio de todos los

coeficientes de correlacién. Visto de otra perspectiva el coeficiente de



2.3.2.

Cronbach puede considerarse como la medida de todas las

correlaciones de division por mitades posibles. (Quero, 2010, p. 250)

Para determinar la confiabilidad del presente estudio se realizé una prueba
piloto, dado que las preguntas son politbmicas corresponde calcular el
coeficiente de alfa de Cronbach, por la cual se ha hecho uso de la
herramienta SPSS, el mismo que tiene como resultado 0.8270. Apoydndome
en el libro de investigacion donde establece que: “Un valor minimo de 0.70
para la comparacion entre grupos y 0.90 para escalas (Lauriola, 2003)”
(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014, p. 295).

Ficha Técnica del Instrumento

Nombre:

Cuestionario para la variable “Satisfaccién del Cliente - Decor”

. Objetivos:

El siguiente cuestionario tiene como finalidad determinar qué impacto tiene
la integracion de un sistema externo con el ERP SAP en la satisfaccion de
los clientes de la empresa Decor Center, en el afio 2017.

. Autor:

Juan Kevin Vilchez de la Cruz

. Administracion: Individual

Duracién: 10minutos

Sujetos de aplicacion:

Los clientes de la empresa Decor Center SAC.

. Técnica:

Encuesta

Puntuacién y escala:



TABLA 1: Puntuacion y Escala

Puntuacion Rango o

Numeérica Nivel

1 Muy Bajo
2 Bajo

3 Medio

4 Alto

5 Muy alto

Fuente: Elaboracion Propia

2.3.3. Validez

Para determinar la validez del instrumento de recoleccion de datos cualitativos
(cuestionario) se aplicé el “juicio de expertos”, lo cual fue revisado y calificado
por los siguientes profesionales:

TABLA 3: Lista de expertos que certificaron la validez del instrumento de
recoleccion de datos.

Grado Apellidos y Institucion donde o
DNI . Calificacion
Académico Nombres Labora
Flores Masias Universidad Privada _
09536323 Doctor Aplicable
Edward del Norte

Escobedo Baiton  Universidad Privada

41671087 Doctor Frank del Norte Aplicable
45286733 Maestria Melgarejo Solis Universidad Privada Aplicable
Ronald del Norte

Fuente: Elaboracion Propia

Los expertos validaron los aspectos de claridad, pertinencia y
relevancia de los items correspondientes a cada dimension de las variables
de estudio. En ambos casos los expertos coincidieron en su apreciacion

determinando como opinion de aplicabilidad “Procede su aplicacion”

2.4. Procedimiento



(uyo procedimiento es:
Fases

Ejecutar el programa

del estudio

hipdtesis planteadas

Seleccionar el programa estadistico para el analisis de datos

Explorar los datos: analizarlos y visualizarlos por variable del estudio
Se evalta la confiabilidad y validez del o de los instrumentos escogidos
Se lleva a cabo analisis estadistico descriptivo de cada variable

6. Se realizan analisis estadisticos inferenciales respecto a las

7. Se efectian andlisis adicionales
8. Se preparan los resultados para presentarlos

Figura 2: Andlisis de Datos Cuantitativo

Fuente: (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014, p. 271)

La presente tesis se basa en el procedimiento del libro de Hernandez

Sampieri, 2014 para analizar los datos.

Fase 1

Seleccionar un software

apropiado para analzar

|es datas.

1Y
LMT I ultad Fase 6
reparar los resultados para — '

presentarkos (tablas, graficas, Edﬂﬁzlil;::“ga"m
fiquras, rsadies, efcétem). )

Fasn 7 Fase 3
Ejecutar el programa: P55, Euplorarkos datos:
Minitab, STATS, 545 u atro &) Analizar descriptivamente los datas por vaniabde.
equivalente. B) Visualar ks datos por wariable.
L LY l
Fase 5 . Fase 4
Anzlizar mediante proebas

Evaluar I3 confiabilidad y
‘_
validez bogradas par el o ks
msirumentos de medicon

*— pstadisticas 135 hipotesis
planteadas {analisis estadistica
inferencial).

Figura 3: Procesos para efectuar analisis estadisticos

Fuente: (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014, p. 271)




CAPITULO Ill. RESULTADOS
3.1. Prueba de Normalidad

Se entiende por grupo de control la muestra seleccionada de 143 clientes que
han usado en servicio de ventas de la empresa Decor Center SAC. En la cual
se ha evaluado la satisfaccion del cliente sin la integracion de un sistema
externo, dado que la prueba es mayor 50, se utilizo la prueba de normalidad
de kolmogorov Smirnov, el cual se usa para pruebas no paramétricas que
determinan la bondad de ajuste de dos distribuciones de probabilidad entre si.
Para determinar si existe una distribucion normal o no en las variables de
investigacion del presente trabajo se toma como criterio el nivel de
significancia menos a 0.05. Para ello (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014)
afirman lo siguiente: “El nivel de significancia o significacion y el intervalo de
confianza son niveles de probabilidad de cometer un error o de equivocarse
en la prueba de hipotesis o la estimacion de parametros, los niveles mas
comunes son 0.05y 0.01” (p.328).

Prueba de normalidad para la variable Satisfaccién de cliente

TABLA 4: Prueba de normalidad kolmogorov-Smirnov para la variable satisfaccion
de cliente

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico Media Gl Sig.

PreTestSatisfaccién 0.537 2,33 143 ,000

Fuente: Elaboracion propia

Como se observa en la tabla 2, la distribucion de datos tiene una media de 2,33 y

el nivel de significancia ,000 es menor a 0,05.



Prueba de normalidad post test para la variable Satisfaccion de cliente

TABLA 5: Prueba de normalidad post test kolmogorov-Smirnov para la variable
satisfaccion de cliente

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico Media Gl Sig.

0.533 2,33 143 ,000
PosTestSatisfaccion

Fuente: Elaboracion propia

Como se observa en la tabla 2, la distribucion de datos tiene una media de 2,33 y
el nivel de significancia ,000 es menor a 0,05. Este resultado indica que los valores

que se han recolectado no tienen una distribucién normal.

3.2. Andlisis descriptivo

Se detalla en la presente seccion los resultados de la recopilacion de los datos
utilizando la técnica e instrumentos detallados en el capitulo 2. Estos
resultados se dividen de acuerdo al disefio de investigacion seleccionado,
preexperimental, en el andlisis del grupo de control y andlisis del grupo
experimento. En cada una de las clasificaciones se han definido los resultados

en funcion a las dimensiones y variables de la presente tesis.

3.2.1. Andlisis Descriptivo de la Variable Satisfaccién del Cliente Pre Test

TABLA 6: Tabla de Frecuencia de la variable Satisfaccion de cliente pre test

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje vélido acumulado
Muy malo 0 0% 0% 0%
96 67.1% 67.1% 67.1%
Malo
Validos R 45 31.5% 31.5% 98.6%
egular
2 1.4% 1.4% 100.0%
Bueno
Total 143 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia



Satisfaccion de cliente

80

60

20 P iy
0

Muy malo Malo Regular Bueno
H Satisfaccion de cliente 0 67.1 31.5 14

W Satisfaccion de cliente

Figura 4: Grafico de barras de distribucion de la variable satisfaccion de
cliente pre test

Fuente: Elaboracion Propia

En la Tabla 6 y figura 4, se observa la distribucién de la variable satisfaccion del
cliente sin implementar la integracién con un sistema externo, donde ningun cliente
de la empresa Decor center selecciono la opcion muy malo, el 67.1% de los clientes
selecciono la opcion es malo, el 31.5% de los clientes lo calific6 como regular y el
1.4% de los clientes lo calificé como bueno.



3.2.2. Andlisis Descriptivo de la Dimension Fiabilidad Pre Test

TABLA 7: Tabla de frecuencia de la dimension fiabilidad pre test

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Muy malo 20 14.0% 14.0% 14.0%
Malo 60 42.0% 42.0% 55.9%
Vaélidos Regular 46 32.2% 32.2% 88.1%
Bueno 17 11.9% 11.9% 100.0%
Total 143 100.0% 100.0%
Fuente: Elaboracion propia
Fiabilidad
60.0
40.0
-~ “~p
0.0
Muy malo Malo Regular Bueno
M Fiabilidad 14.0 42.0 32.2 11.9
M Fiabilidad

Figura 5: Gréfico de barras de distribucion de la dimension fiabilidad pre
test

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla 7 y figura 5, se observa la distribucion de la dimension fiabilidad de la
variable satisfaccion del cliente sin implementar la integracion con un sistema
externo, donde se puede observar que la fiabilidad obtuvo un 14.0% como muy

mala, un 42.0% como malo, un 32.2% como regular y un 11.9% como bueno.



3.2.3. Andlisis descriptivo de la dimension comunicacion Pre Test

TABLA 8: Tabla de frecuencia de la dimensién comunicacion pre test

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Muy malo 13 9.1 9.1 9.1
Malo 81 56.6 56.6 65.7
Validos Regular 49 34.3 34.3 100.0
Bueno 0 0.0 0.0 0.0
Total 143 100.0 100.0
Fuente: Elaboracion propia
Comunicacion
60.0
40.0
0.0
Muy malo Malo Regular Bueno
B Comunicacion 9.1 56.6 34.3 0.0

B Comunicacién

Figura 6: Grafico de barras de distribucibn de la dimension
comunicacion pre test

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla 8 y figura 6, se observa la distribucion de la dimension comunicacién de
la variable satisfaccion del cliente sin implementar la integracion con un sistema
externo, donde el 9.1% de la dimensidon comunicacion es muy mala, el 56.6% es

malo, el 34.3% es regular y el 0.0% es buena.



3.2.4. Andlisis descriptivo de la dimension Capacidad de Respuesta Pre Test

TABLA 9: Tabla de frecuencia de la dimension capacidad de respuesta pre test

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
1 7% 7% 7%
Muy malo
105 73.4% 73.4% 74.1%
Malo
Ali 0, 0, 0,
Vélidos Regular 34 23.8% 23.8% 97.9%
B 3 2.1% 2.1% 100.0%
ueno
143 100.0% 100.0%
Total

Fuente: Elaboracion propia

Capacidad de Respuesta

80.0
60.0
40.0

.0
Muy malo Malo Regular Bueno

B Capacidad de Respuesta 7 73.4 23.8 2.1

M Capacidad de Respuesta

Figura 7: Grafico de barras de distribucion de la dimension capacidad
de respuesta pre test

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla 9 y figura 7, se observa la distribucién de la dimension capacidad de
respuesta de la variable satisfaccion de cliente sin implementar la integracién con
un sistema externo, donde el 0.7% de la dimension capacidad de respuesta es muy

malo, el 73.4% es malo, el 23.8% es regular y el 2.1% es bueno.



3.2.5. Analisis Descriptivo de la Variable Satisfaccion del Cliente Post Test

TABLA 10: Tabla de frecuencia de la variable satisfaccion de cliente post test

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Muy malo 0 0% 0% 0%
Malo 2.1% 2.1% 2.1%
Validos Regular 56 39.2% 39.2% 41.3%
BUENO 84 58.7% 58.7% 100.0%
Total 143 100.0% 100.0%

Fuente: Elaboracion propia

Satisfaccion del cliente

60
50
40
30
20
10 A Ly
0 Muy malo Malo Regular Bueno
W Satisfaccion del cliente 0 2.1 39.2 58.7

M Satisfaccion del cliente

Figura 8: Grafico de barras de distribucién de la variable satisfaccion
del cliente post test

Fuente: Elaboracién Propia

En la tabla 10 y figura 8, se observa la distribuciéon de la variable satisfaccion de
cliente implementando la integracién con un sistema externo, donde el 0.0% es muy

malo, el 2.1% es malo, el 39.2% es regular y el 57.8% es bueno.



3.2.6. Andlisis Descriptivo de la Dimension Fiabilidad Post Test

TABLA 11: Tabla de frecuencia de la dimension fiabilidad post test

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
11 7.7% 7.7% 7.7%
Muy malo
10 7.0% 7.0% 14.7%
Malo
Ali 0, 0 0,
Vélidos Regular 39 27.3% 27.3% 42.0%
B 83 58.0% 58.0% 100.0%
ueno
143 100.0% 100.0%
Total
Fuente: Elaboracion propia
Fiabilidad

80.0
60.0
40.0
0.0
Muy malo
M Fiabilidad 7.7

—

Malo Regular Bueno
7.0 27.3 58.0

M Fiabilidad

Figura 9: Gréafico de barras de distribucion de la dimension fiabilidad

post test

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla 11 y figura 9, se observa la distribucion de la dimension fiabilidad de la

variable satisfaccion del cliente implementando la integracion con un sistema

externo, donde se puede observar que la fiabilidad obtuvo un 7.7% como muy mala,

un 7.0% como mala, un 27.3% como regular y un 58.0% como buena.



3.2.7. Andlisis Descriptivo de la Dimension Comunicacion Post Test

TABLA 12: Tabla de frecuencia de la dimensién comunicacion post test

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Muy malo 0 0% 0% 0%
0 0 0,
Malo 12 8.4% 8.4% 8.4%
Ali 0 0 0,
Vélidos Regular 41 28.7% 28.7% 37.1%
B 90 62.9% 62.9% 100.0%
ueno
143 100.0% 100.0%
Total
Fuente: Elaboracion propia
Comunicacion
80
60
40
20 A b
0
Muy malo Malo Regular Bueno
B Comunicacion 0 8.4 28.7 62.9

B Comunicacién

Figura 10: Grafico de barras de distribucion de la dimension
comunicacion post test

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla 12 y figura 10, se observa la distribucion de la dimension comunicacion
de la variable satisfaccion del cliente implementando la integracion con un sistema
externo, donde el 0.0% de la dimension comunicacion es muy mala, el 8.4% es

malo, el 28.7% es regular y el 62.9% es bueno.



3.2.8. Andlisis Descriptivo de la Dimensién Capacidad de Respuesta Post
Test

TABLA 13: Tabla de frecuencia de la dimensién capacidad de respuesta post test

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Muy malo 0 0% 0% 0%
5 3.5% 3.5% 3.5%
Malo
Ali 0, 0, 0,
Vélidos Regular 31 21.7% 21.7% 25.2%
0 0 0,
Bueno 107 74.8% 74.8% 100.0%
143 100.0% 100.0%
Total

Fuente: Elaboracion propia

Capacidad de Respuesta

80 4
gbéﬁj

0
Muy malo Malo Regular Bueno

B Capacidad de Respuesta 0 35 21.7 74.8

B Capacidad de Respuesta

Figura 11: Gréfico de barras de distribucion de la dimensién capacidad
de respuesta post test

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla 13 y figura 11, se observa la distribucion de la dimension capacidad de
respuesta de la variable satisfaccion de cliente implementando la integracién con
un sistema externo, donde el 0.0% de la dimension capacidad de respuesta es muy

malo, el 3.5% es malo, el 21.7% es regular y el 74.8% es bueno.



3.3. Cruce de variables Pre Test y Post Test

3.3.1. Andlisis descriptivo de la variable satisfaccion del cliente Pre Test y
Post Test

TABLA 14: Tabla de contingencia de la variable satisfaccion del cliente

PosTestSatisfaccion

Muy Malo Malo Regular Bueno Total
MuyMalo  0(0%) 0(0%)  0(0%)  0(0%)  0(0%)
PreTestSatisfaccion 1., 0(0%)  2(1%) 32(22%) 62(43%) 96 (67 %)
Regular 0(0%)  1(1%) 23(16%) 21(15%) 45 (31 %)
Bueno 0(0%) 0(0%)  1(1%)  1(1%)  2(1%)
143 (100
Total 0(0%)  3(2%) 56(39%) 84(59%) %)

Fuente: Elaboracion propia

43%
50%

40%
22%16%
30%

0% 0% %
20% 0% 1% v PreTestSatisfaccion Bueno
,, A o Ay PreTestSatisfaccion Regular

10% % — PreTestSatisfaccion Malo
0% 0% 0% 0%

0% A A A A PreTestSatisfaccion Muy Malo

(]

Muy Malo Malo Regular Bueno

PosTestSatisfaccion

Figura 12: Grafico de barras de distribucion de la variable satisfaccion
de cliente

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla 14 y figura 12 se puede observar que la mayor frecuencia se encuentra
en el cruce de la categoria bueno del post test de la variable satisfaccion del cliente
y malo del pre test de la variable satisfaccién del cliente, con 63 respuestas
representando el 43% del total; la menor frecuencia de satisfacciéon del cliente se
encuentran en el cruce de la categoria muy malo del post test de la variable
satisfaccion del cliente y muy malo del pre test de la variable satisfaccion del cliente

y en la categoria malo del post test de la variable satisfaccion del cliente y bueno



del pre test de la variable satisfaccion del cliente, con O respuestas representando
el 0,00% del total.

3.3.2. Analisis descriptivo de la dimension fiabilidad Pre Test y Post Test

TABLA 15: Tabla de contingencia de la dimension fiabilidad

PosTestFiabilidad

Muy malo Malo Regular Bueno Total
Muy malo 0 (0 %) 0 (0 %) 6(4%) 14(10%) 20 (14 %)
PreTestriabildad 4(3%)  0(0%) 21(15%) 35(24%) 60 (42 %)
Regular 5 (3 %) 8 (6 %) 7(5%) 26(18%) 46 (32 %)
0, 0, 0, 0, 0,
BUeno 2 (1 %) 2 (1 %) 5 (3 %) 8(6%) 17 (12%)
Total 11(8%)  10(7%) 39(27%) 83(58%) 143 (100 %)

Fuente: Elaboracion propia

25%
20%
15%

0,
10% PreTestFiabilidad Bueno

PreTestFiabilidad Regular
PreTestFiabilidad Malo

3%

5% 0%

0% 0%
0% A A PreTestFiabilidad Muy malo
0
Muy malo Malo Regular Bueno

PosTestFiabilidad

Figura 13: Gréfico de barras de distribucion de la dimension fiabilidad
Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla 15 y figura 13 se observa que la mayor frecuencia se encuentra
en el cruce de la categoria bueno del post test de la dimension fiabilidad y malo del
pre test de la dimension fiabilidad, con 35 respuestas representando el 24% del
total; la menor frecuencia de la dimension fiabilidad se encuentra en el cruce de la

dimensién malo del post test de la dimension fiabilidad y muy malo y malo del pre



test fiabilidad y en la categoria muy malo del post test de la dimension fiabilidad y
muy malo del pre test de la dimensién fiabilidad, con O respuestas representando
el 0,00% del total.

3.3.3. Andlisis descriptivo de ladimensién comunicacion Pre Test y Post Test

TABLA 16: Tabla de contingencia de la dimension comunicacion

PosTestComunicacion

Muy malo Malo Regular Bueno Total

- Muymalo 0 (0 %) 0 (0 %) 5 (3 %) 8 (6 %) 13 (9 %)
PreTestComunicacion

Malo 0(0%) 11(8%) 25(17%) 45(31%) 81 (57 %)
Regular 0 (0 %) 1(1%) 11(8%) 37(26%) 49 (34 %)
Bueno 0 (0 %) 0 (0 %) 0 (0 %) 0 (0 %) 0 (0 %)
Total 143 (100

0(0%) 12(8%) 41(29%) 90 (63 %) %)

Fuente: Elaboracion propia

31%

35%
30%
25%
20%
15%

0% PreTestComunicacion Bueno
10% °
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PreTestComunicacion Regular

5% 0% A PreTestComunicacion Malo
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0% A A PreTestComunicacion Muy malo
(4]
Muy malo Malo Regular Bueno

PosTestComunicacion

Figura 14: Gréfico de barras de distribucion de la dimension
comunicacion

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla 16 y figura 14 se observa que la mayor frecuencia se encuentra en el
cruce de la categoria bueno del post test de la dimensién comunicacion y malo del
pre test de la dimensiébn comunicacion, con 45 respuestas representando el 31%
del total; la menor frecuencia de la dimension comunicacion se encuentran en el
cruce de la categoria muy malo del post test de la dimension comunicacion y bueno

del pre test de la dimension comunicacién y en la categoria malo del post test de la



dimensién comunicacion y muy malo del pre test de la dimensién comunicacion,

con 0 respuestas representando el 0,00% del total.

3.3.4. Andlisis descriptivo de la dimension capacidad de respuesta Pre Testy
Post Test

TABLA 17: Tabla de contingencia de la dimension capacidad de respuesta

PosTestCapacidad
Muy malo Malo Regular Bueno Total
0(0%) 0(0%) 0(0%) 1(1%) 1(1%)

PreTestCapacidad Muy malo
0 (0 %) 2(1%) 20(14%) 83(58%) 105 (73 %)

Malo

Regular 0 (0 %) 3(2 %) 11(8%) 20(14%) 34(24%)
0, 0, 0, 0, 0,

Bueno 0(0%) 0(0%) 0(0%) 3(2%) 3(2%)

Total 0 (0 %) 5(3%) 31(22%) 107 (75%) 143 (100 %)

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 15: Grafico de barras de distribucion de la dimension
comunicacion

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla 17 y figura 15 se observa que la mayor frecuencia se encuentra
en el cruce de la categoria bueno del post test de la dimension capacidad de
respuesta y malo del pre test de la dimensién capacidad de respuesta, con 83
respuestas representando el 58% del total; la menor frecuencia de la dimension
capacidad de respuesta se encuentran en el cruce de la categoria muy malo del

post test de la dimension capacidad de respuesta y bueno del pre test de la



dimensién capacidad de respuesta y en la categoria muy malo del pre test de la
dimensién capacidad de respuesta y malo y regular del post test de la dimension

capacidad de respuesta, con 0 respuestas representando el 0,00% del total.

3.4. Pruebade hipotesis

En la presente tesis para realizar la prueba de hipétesis se tomé en cuenta
el nivel de significancia menor a 0.05 para lo cual se tomo como criterio a los
autores (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014, p. 302) donde determinar
que: “Para aceptar una hipétesis el nivel de significancia debe ser menor a
0.05, el cual implica que el investigador tiene 95% de seguridad para

generalizar sin equivocarse y solo el 5% en contra.”

3.4.1. Prueba de hipotesis general
HO: La integracién de sistemas externos con el ERP SAP, no impacta
significativamente en la satisfaccion del cliente Decor Center - 2017

H1: La integracion de sistemas externos con el ERP SAP, impacta
significativamente en la satisfaccion del cliente Decor Center — 2017

TABLA 18: Correlacion de Spearman entre pre test de satisfaccion del cliente y post
test de satisfaccion del cliente

PosTestSatisfac PreTestSatisfac

cion cion

Coeficiente de correlacion 1,000 -, 164
PosTestSatisfaccion Sig. (bilateral) ,051

N 143 143

Rho de Spearman

Coeficiente de correlacion -,164 1,000
PreTestSatisfaccion Sig. (bilateral) ,051

N 143 143

Fuente: Elaboracion Propia
El nivel de significancia para la hipétesis general, arroja un resultado de

0,051 este resultado es mayor a 0.05 como consecuencia de este resultado
se concluye que sea acepta la hipotesis de investigacion nula y se rechaza la

hipétesis de investigacion, lo que significa que la implementacion de



integracion de sistemas externos con el ERP SAP no tiene un impacto

significativo en la satisfaccion de mi cliente Decor Center — 2017

3.4.2. Prueba de hipo6tesis dimension fiabilidad

HO: La integracion de sistemas externos con el ERP SAP, no impacta

significativamente en la fiabilidad del cliente Decor Center - 2017

H1: La integracion de sistemas externos con el ERP SAP, impacta

significativamente en la fiabilidad del cliente Decor Center - 2017

TABLA 19: Correlaciéon de Spearman entre pre test de fiabilidad del cliente y post
test de fiabilidad del cliente

PosTestFiabilida PreTestFiabilida

d d
Coeficiente de correlacion 1,000 -,167"
PosTestFiabilidad Sig. (bilateral) . ,047
N 143 143
Rho de Spearman . ]
Coeficiente de correlacién -,167" 1,000
PreTestFiabilidad Sig. (bilateral) ,047 .
N 143 143

Fuente: Elaboracion Propia

El nivel de significancia para la hipétesis de la dimension fiabilidad, arroja
un resultado de 0,047 este resultado es menor a 0.05 como consecuencia de
este resultado se concluye que sea acepta la hipotesis de investigacion y se
rechaza la hipotesis nula, lo que significa que la implementacion de
integracion de sistemas externos con el ERP SAP tiene un impacto

significativo en la fiabilidad de mi cliente Decor Center — 2017



3.4.3. Prueba de hipo6tesis dimension comunicacion

HO: La integracion de sistemas externos con el ERP SAP, no impacta

significativamente en la comunicacion del cliente Decor Center - 2017

H1: La integracion de sistemas externos con el ERP SAP, impacta

significativamente en la comunicacion del cliente Decor Center — 2017

TABLA 20: Correlacion de Spearman entre pre test de comunicacion del cliente y

post test de comunicacion del cliente

PosTestComuni PreTestComunic

cacion acion
Coeficiente de correlacion 1,000 , 168"
PosTestComunicacion Sig. (bilateral) . ,045
N 143 143
Rho de Spearman . ] R
Coeficiente de correlacién ,168 1,000
PreTestComunicacion Sig. (bilateral) ,045
N 143 143

Fuente: Elaboracion Propia

El nivel de significancia para la hipétesis de la dimension comunicacion,
arroja un resultado de 0,045 este resultado es menor a 0.05 como
consecuencia de este resultado se concluye que sea acepta la hipotesis de
investigacion y se rechaza la hipotesis nula, lo que significa que la
implementacion de integracion de sistemas externos con el ERP SAP tiene un

impacto significativo en la comunicacion de mi cliente Decor Center - 2017



3.4.4. Prueba de hipotesis dimensidn capacidad de respuesta

HO: La integracion de sistemas externos con el ERP SAP, no impacta
significativamente en la capacidad de respuesta del cliente Decor Center -
2017

H1: La integracion de sistemas externos con el ERP SAP, impacta
significativamente en la capacidad de respuesta del cliente Decor Center -
2017

TABLA 21: Correlacion de Spearman entre pre test de capacidad de respuesta del

cliente y post test de capacidad de respuesta del cliente

PosTestCapacid PreTestCapacid

ad ad

Coeficiente de correlacién 1,000 -,174
PosTestCapacidad Sig. (bilateral) . ,038

N 143 143

Rho de Spearman

Coeficiente de correlacion -174" 1,000
PreTestCapacidad Sig. (bilateral) ,038

N 143 143

Fuente: Elaboracion Propia

El nivel de significancia para la hipétesis de la dimension capacidad de
respuesta, arroja un resultado de 0,038 este resultado es menor a 0.05 como
consecuencia de este resultado se concluye que sea acepta la hipotesis de
investigacion y se rechaza la hipotesis nula, lo que significa que la
implementacion de integracion de sistemas externos con el ERP SAP tiene un
impacto significativo en la capacidad de respuesta de mi cliente Decor Center
- 2017
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

Discusioén

La evidencia empirica encontrada expresa con respecto al analisis
descriptivo del pre test y post test de la variable satisfaccion de los clientes
de Decor Center — 2017 utilizando tablas de contingencia que la mayor
frecuencia de aceptacion se encuentra en el cruce de la categoria malo del
pre test y bueno del post test de satisfaccion de los clientes, con 62
respuestas representando el 43% del total. En la contrastacion de la
hipétesis se ha podido determinar el nivel de significancia 0,051 el cual es
mayor a 0,05 valor limite maximo permitiendo rechazar la hipétesis de
investigacion. En consecuencia se afirma que no tiene un impacto
significativo en la satisfaccién de los clientes de la empresa Decor Center
SAC. Estos resultados difieren a los resultados encontrados por (EGAS,
2007, pp. 13-14) en el cual obtuvo resultados positivos con la
implementacion del modelo Gartner Real Time Infraestructure porque la
formulacién del problema esta enfocados a temas técnicos dentro de la
organizacion y a la calidad del servicio del area de TI; asi mismo lo
encontrado por (Edison Francisco, 2007, p. 43) indicando que se logro la
creacion de un software integrador de soluciones, que se integre sistemas
antiguos o heredados, desarrollados en herramientas como Foxpro, Clipper,
etc y bases de datos relacionales, con sistemas de Ultima generacion; asi
mismo lo encontrado por (LEON HERNAN, 2006, p. 9) indicando que su
problematica son los sistemas autonomos, donde no se toman en cuenta la

integracion con otros sistemas existentes en la organizacion.

Agregar que el problema presentado por Decor Center es un problema
de atencion de clientes debido a las colas generadas dentro de las
instalaciones, lo cual estaba generando bajas ganancias en la organizacion.
Al aplicar la integracion de sistemas se logré resolver el problema inicial y
ademas le permitié6 a Decor Center mejorar las ganancias semestrales en
45 %.



Antes de aplicar Integracion a la empresa Decor Center facturaba
semestralmente 476,000.00.

Luego de aplicar Integracion de sistemas a la empresa Decor Center factura
semestralmente 741,000.00 mejorando asi un 45% de ganancias en un

periodo semestral.

La evidencia empirica hallada expresa con respecto al andlisis
descriptivo del pre test y post test de la dimensidn fiabilidad utilizando tablas
de contingencia que la mayor frecuencia de aceptacion se encuentra en el
cruce de la categoria malo del pre test y bueno del post test de la dimension
fiabilidad de los clientes, con 35 respuestas representando el 24% del total.
En la contrastacion de la hipotesis se ha podido determinar el nivel de
significancia 0,047 el cual es menor a 0,05 valor limite maximo permitiendo
aceptar la hipotesis de investigacion. En consecuencia se afirma que existe
un impacto significativo en la fiabilidad de los clientes de la empresa Decor
Center SAP, asi mismo se ha determinado el coeficiente de correlacion (Rho
Spearman) igual a -0,167 esto quiere decir que el impacto que representa es
un impacto negativo de un sistema externo con el ERP SAP el mismo que
representa el 16% en la dimensién fiabilidad de la variable satisfaccion del
cliente. Estos resultados no inciden con los resultados encontrados por
(Civera, 2008, p. 24) el cual obtuvo resultados positivos por que usan un
modelo de calidad de nombre Gronroos de un enfoque diferente sobre el
proceso de calidad; asi mismo lo encontrado por (Begazo, 2006, p. 80) el
cual me base para elegir mi modelo de medicién de calidad del servicio.

La evidencia empirica hallada expresa con respecto al analisis
descriptivo del pre test y post test de la dimension comunicacion utilizando
tablas de contingencia que la mayor frecuencia de aceptacion se encuentra
en el cruce de la categoria malo del pre test y bueno del post test de la
dimension comunicacion de los clientes, con 45 respuestas representando
el 31% del total. En la contrastacion de la hipotesis se ha podido determinar
el nivel de significancia 0,045 el cual es menor a 0,05 valor limite maximo

permitiendo aceptar la hipétesis de investigacion. En consecuencia se afirma



gue existe un impacto significativo en la comunicacion de los clientes de la
empresa Decor Center SAC, asi mismo se ha determinado el coeficiente de
correlaciéon (Rho Spearman) igual a 0,168 esto quiere decir que cada
integracion de un sistema externo con el ERP SAP va representar el 16% de
la dimension comunicacion de la variable satisfaccion del cliente. Estos
resultados coinciden con los resultados encontrados por (Civera, 2008, p.
152) donde también evalia la comunicacion o empatia que inspira el

personal de hospital y la calidad de servicio ofrecido por el hospital.

La evidencia empirica hallada expresa con respecto al analisis
descriptivo del pre test y post test de la dimensién capacidad de respuesta
utilizando tablas de contingencia que la mayor frecuencia de aceptacion se
encuentra en el cruce de la categoria malo del pre test y bueno del post test
de la dimension comunicacion de los clientes, con 83 respuestas
representando el 58% del total. En la contrastacion de la hipotesis se ha
podido determinar el nivel de significancia 0,038 el cual es menor a 0,05 valor
limite méximo permitiendo aceptar la hipétesis de investigacién. En
consecuencia se afirma que existe un impacto significativo en la capacidad
de respuesta de los clientes de la empresa Decor Center SAP, asi mismo se
ha determinado el coeficiente de correlacion (Rho Spearman) igual a -0,174
esto quiere decir que cada integracién de un sistema externo con el ERP
SAP va representar el 17% de la dimension capacidad de respuesta de la
variable satisfaccion de los clientes. Estos resultados no coinciden con los
resultados encontrados por (Labrador, 2012, p. 16) porque el interés de la
investigacion se centra en la investigacion de cruceros y la expansion del

mismo en las ultimas décadas.



1.2

Conclusiones

1.2.1 Conclusionl

Dado que el nivel de significancia es 0,051 mayor a 0,05 y el coeficiente de
correlacion igual a -0,164 segun la tabla 16, se concluye que no tiene un
impacto significativo, la implementacién de integracién de un sistema externo

con el ERP SAP en la satisfaccion del cliente Decor Center

1.2.2 Conclusion 2

Dado que el nivel de significancia es 0,047 menor a 0,05 y el coeficiente de
correlacion igual a -0,167 segun la tabla 17, se concluye que impacta
significativamente, la implementacion de integracién de un sistema externo
con el ERP SAP en la dimension de fiabilidad del cliente Decor Center
1.2.3 Conclusion 3

Dado que el nivel de significancia es 0,045 menor a 0,05 y el coeficiente de

correlacion igual a 0,168 segun la tabla 18, se concluye que impacta



significativamente, la implementacion de integracién de un sistema externo

con el ERP SAP en la dimension de comunicacion del cliente Decor Center
1.2.4 Conclusién 4

Dado que el nivel de significancia es 0,038 menor a 0,05 y el coeficiente de
correlacion igual a -0,174 segun la tabla 19, se concluye que impacta
significativamente, la implementacion de integracion de un sistema externo
con el ERP SAP en la dimension de capacidad de respuesta del cliente

Decor Center
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ANEXOS

Anexo N°1: Matriz de consistencia

TABLA 22: Matriz de consistencia
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PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS
ESPECIFICO ESPECIFICO ESPECIFICA
Coémo impacta | Determinar La integracion
la integracién | c6mo impacta | de un sistema

de un sistema
externo con el
ERP SAP en la
FIABILIDAD
del cliente
Decor Center
S.AC en su
proceso de
cotizacion y
venta en el afio
2017

Cémo impacta
la integracién
de un sistema
externo con el
ERP SAP en la
COMUNICACI
ON del cliente
Decor Center
S.AC en su
proceso de
cotizacion y
venta en el afio
2017

Cdémo impacta
la integracion
de un sistema
externo con el
ERP SAP en la
CAPACIDAD

la integracién
de un sistema
externo con el
ERP SAP en la
FIABILIDAD
del cliente
Decor Center
S.AC en su
proceso de
cotizacion y
venta en el afio
2017

Determinar
cémo impacta
la integracién
de un sistema
externo con el
ERP SAP en la
COMUNICACI
ON del cliente
Decor Center
S.AC en su
proceso de
cotizacion y
venta en el afio
2017

Determinar

cémo impacta
la integracién
de un sistema

externo con el
ERP SAP
impacta de
manera
significativa en
la FIABILIDAD
del cliente
Decor Center
S.AC en su
proceso de
cotizacion vy
venta en el afio
2017

La integracién
de un sistema
externo con el
ERP SAP
impacta de
manera
significativa en
la
COMUNICACI
ON del cliente
Decor Center
S.AC en su
proceso de
cotizacion y
venta en el afo
2017




DE

REPUESTAS
del cliente
Decor Center
S.AC en su
proceso de
cotizacion y
venta en el afio
2017

externo con el
ERP SAP en la
CAPACIDAD
DE
REPUESTAS
del cliente
Decor Center
S.AC en su
proceso de
cotizaciéon y
venta en el afio
2017

La integracién
de un sistema
externo con el
ERP SAP
impacta de
manera
significativa en
la
CAPACIDAD
DE
REPUESTAS
del cliente
Decor Center
S.AC en su
proceso de
cotizacion y
venta en el afio
2017

FUENTE: Elaboracion propia




Anexo N°2: Matriz de Operacionalizacion de variables

TABLA 23: Matriz de Operacionalizacién de variables

DEFINICION
VARIABLE CONCEPTUAL DIMENSIONES INDICADORES
Grado de Confianza
Fiabilidad
Grado de interés
Es un término que se
utiliza frecuentemente
en el marketing.
Se define la
la satisfaccion del cliente L
satisfaccion como el nivel del | Comunicacion Nivel de atencion
del cliente | estado de animo de
Decor Center | un  individuo  que
S.AC resulta de la
comparacion entre el
rendimiento percibido
del producto o servicio
con sus expectativas
Nivel de servicio
Capacidad de
respuesta
Grado de calidad de
respuesta

Fuente: Elaboracion propia



Anexo N°3: Instrumento de recoleccion de datos

CUESTIONARIO PARA LA VARIABLE “SATISFACCION DE CLIENTE- HOB
DECOR CENTER S.A.

1. Cual es el grado de confianza de la empresa
a. Muy bajo

b. Bajo

c. Medio
d. Alto

e. Muy alto

2. Califique el conocimiento y cortesia de la empresa para inspirar confianza
a. Muy bajo

b. Bajo

c. Medio
d. Alto

e. Muy alto

3. Cuél es su grado de interés percibido, del servicio brindado por la empresa
a. Muy bajo

b. Bajo

c. Medio
d. Alto

e. Muy alto

4. Cudl es el interés percibido de la empresa, para satisfacer sus necesidades
a. Muy bajo

b. Bajo

c. Medio
d. Alto

e. Muy alto

5. El empresa tiene interés para responder sus dudas
a. Muy bajo

b. Bajo

c. Medio
d. Alto

e. Muy alto



6. Califique el nivel de atencion ATENCION
a. Muy bajo

b. Bajo

c. Medio
d. Alto

e. Muy alto

7. Como considera usted la calidad del servicio brindado SERVICIO
a. Muy bajo

b. Bajo

c. Medio
d. Alto

e. Muy alto

8. Eltiempo que espero para obtener el servicio fue satisfactorio CAPACIDAD
a. Muy bajo

b. Bajo

c. Medio
d. Alto

e. Muy alto

9. La empresa esta dispuesta a atenderle CAPACIDAD
a. Nada dispuesta

b. Poco dispuesta
c. indiferente
d. Dispuesta
e. Muy dispuesta
10. Califique el nivel de servicio brindado SERVICIO
a. Muy mala
b. Mala
c. Regular
d. Buena
e. Muy buena

11.Como es la atencién de la empresa que brinda el servicio ATENCION
a. Muy mala

b. Mala
c. Regular

d. Buena



e. Muy buena



Anexo N°4: Confiabilidad del Instrumento de recoleccion de datos

Tabla 24: Confiabilidad de mi variable Satisfaccion

SUMA
ltems I [l 11 v Vv VI Vil VIl IX X Xl DE
ITEMS
Sujetos
Campos (1) 3 5 5 5 3 4 5 2 1 3 4 51
Gomez (2) 5 4 5 1 2 1 1 4 2 1 2 38
Linares (3) 4 4 5 5 3 2 5 3 5 4 4 44
Rodas (4) 4 5 4 4 5 3 4 5 3 4 4 57
Saavedra (5) 1 2 2 1 5 1 3 1 4 1 4 30
Tafur (6) 5 5 5 4 5 4 4 5 4 4 4 59
Vari 1.89 1.14 1.22 2.89 147 158 1.89 2.22 1.81 1.81 0.5 79.58
K 11
SUMAVI 18.47
ALFA 0.8270

Fuente: Elaboracién Propia



Tabla 25: Confiabilidad de la variable Fiabilidad

Items I 1 1] \Y V SUMA DE ITEMS
Sujetos
Campos (1) 3 5 5 5 3 21
Gbémez (2) 5 4 5 1 2 17
Linares (3) 4 4 5 5 3 21
Rodas (4) 4 5 4 4 5 22
Saavedra
1 2 2 1 5 11
)
Tafur (6) 5 5 5 4 5 24
Vari 1.89 1.14 1.22 2.89 4 18.22
K 5
SUMAVI 8.61
ALFA 0.6593

Fuente: Elaboracion Propia.



Tabla 26: Confiabilidad de la variable Comunicacion

SUMA DE
ltems Vi VIl ITEMS
Sujetos
Campos (1) 4 4 8
Gomez (2) 1 2 3
Linares (3) 2 4 6
Rodas (4) 3 4 7
Saavedra

1 4 5
5)
Tafur (6) 4 4 8
Vari 1.58 0.56 3.138888889
K 2
SUMAVI 2.14
ALFA 0.6372

Fuente: Elaboraciéon Propia.



Tabla 27: Confiabilidad de la variable Capacidad de Respuesta

SUMA DE
ltems X Xl Xl Xl ITEMS
Sujetos
Campos

5 2 1 3 11
1)
Gomez (2) 1 4 2 1 8
Linares (3) 5 3 5 4 17
Rodas (4) 4 5 3 4 16
Saavedra

3 1 4 1 9
(5)
Tafur (6) 4 5 4 4 17
vari 1.89 2.22 1.81 1.81 14.33
K 4
SUMAVI 7.72
ALFA 0.6150

Fuente: Elaboracion Propia.



Anexo N°5: Validez del instrumento de recoleccién de datos

- INSTRUMENTQ DE OPINION DE EXPERTOS
DATOS GENERALES:
‘Apeliidos y Nombres del Carge & Institucldn donde Nombee del Buitor{a) (es) del
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Figura 16: Validacién de instrumento de recoleccion de datos

Fuente: Elaboracion propia
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Fuente: Elaboracién propia
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Figura 18: Validacién de instrumento de recoleccion de datos

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 19: Observaciones de instrumento de recoleccion de datos

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 20: Validacion de instrumento de recoleccion de datos

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo N°6: Base de datos

TABLA 28: Base de datos Pre Test

Pregunta Prel Pre2 Pre3 Pre4 Pre5 Pre Pre7 Pre8 Pre9 Prel Prell DimFiab DimComu DimCapa VarSatisf
sy 6 0 ilidad nicacion cidad accion
Encuesta
dos
1 Bajo Medio Alto Muy Bajo Baj Bajo Muy Indiferente Muy Regular Regular Regular Regular  Regular
bajo o bajo mala
2 Muy  Bajo Medi Alto Bajo Me Muy Muy Poco Regu Regular Regular Regular Regular  Regular
bajo o dio bajo bajo dispuesta lar
3 Muy Medio Bajo Alto Muy Alto Bajo Bajo Indiferente Muy Regular Regular Regular Regular  Regular
bajo bajo mala
4 Medi Bajo Alto Bajo Muy Baj Medi Muy Indiferente Bue Mala Regular  Regular Regular  Regular
o bajo o o bajo na
5 Medi Medio Bajo Muy Medi Alto Muy Bajo Indiferente Muy Regular Regular Regular Regular  Regular
o bajo o bajo mala
6 Bajo Medio Muy Alto Muy Baj Medi Medi Dispuesta Mala Mala Regular  Regular Regular  Regular
bajo bajo o o o
7 Bajo Alto Bajo Alto Bajo Me Bajo Bajo Nada Mala Buena Regular  Regular Regular  Regular
dio dispuesta
8 Bajo Medio Medi Alto Medi Alto Bajo Bajo Indiferente Muy Regular Regular Regular Regular Regular
o o bue
na
9 Medi Bajo Medi Alto Muy Baj Muy Alto Nada Regu Buena Regular Malo Regular Regular
o o bajo o bajo dispuesta lar
10 Medi Alto Medi Bajo Alto Alto Alto Medi Poco Bue Mala Regular Bueno Regular Regular
o o o dispuesta na
11 Bajo Medio Muy Alto Bajo Baj Muy Medi Nada Mala Mala Regular Malo Regular Regular
bajo o bajo o dispuesta




12 Bajo Medio Alto Muy Bajo Baj Bajo Muy Indiferente Mala Buena Regular  Regular Regular ~ Regular
bajo o} bajo
13 Bajo  Muy Medi Bajo Bajo Alto Medi Bajo Nada Regu Mala Regular  Regular Regular Regular
bajo o] o dispuesta lar
14 Bajo Medio Bajo Muy Medi Alto Muy Bajo Indiferente Muy Mala Regular  Regular Regular Regular
bajo o bajo mala
15 Bajo Medio Bajo Alto Bajo Baj Medi Muy Indiferente Mala Muy Regular  Regular Regular Regular
o o bajo mala
16 Muy  Bajo Alto Medi Bajo Alto Muy Muy Indiferente Mala Muy Regular  Regular Regular  Regular
bajo o bajo  bajo mala
17 Bajo Medio Bajo Medi Bajo Me Medi Bajo Indiferente Mala Muy Regular  Regular Regular  Regular
o dio o mala
18 Bajo Alto Bajo Medi Muy Me Muy Alto Nada Mala Regular Regular Regular Regular  Regular
o bajo dio bajo dispuesta
19 Bajo Medio Medi Medi Bajo Me Bajo Bajo Nada Regu Mala Regular  Regular Regular  Regular
o o dio dispuesta lar
20 Muy  Bajo Medi Bajo Alto Alto Medi Bajo Indiferente Bue Mala Regular  Regular Regular  Regular
bajo o o na
21 Muy  Alto Bajo Medi Alto Mu Medi Medi Poco Regu Muy Regular  Regular Regular  Regular
bajo o y o o dispuesta lar mala
baj
o
22 Muy Medio Bajo Alto Bajo Baj Bajo Alto Poco Muy Regular Regular Regular Regular Regular
bajo o dispuesta mala
23 Bajo Medio Bajo Bajo Alto Mu Muy Alto Poco Regu Mala Regular Malo Regular Regular
y bajo dispuesta lar
baj
o
24 Muy  Alto Medi Bajo Medi Alto Bajo Muy Poco Muy Regular Regular Regular Regular Regular
bajo o o bajo  dispuesta mala
25 Muy Medio Bajo Alto Bajo Baj Bajo Muy Indiferente Mala Buena Regular  Regular Regular Regular
bajo o bajo




26 Bajo  Muy Medi Alto Bajo Me Bajo Bajo Dispuesta Muy Mala Regular  Regular Regular Regular
bajo o dio mala
27 Muy Medio Alto Bajo Bajo Alto Medi Muy Indiferente Mala Muy Regular  Regular Malo Regular
bajo o bajo mala
28 Bajo  Alto Medi Bajo Muy Baj Alto Medi Dispuesta Mala Muy Regular  Regular Regular Regular
o bajo o o mala
29 Muy Medio Bajo Alto Bajo Baj Muy Alto Nada Regu Mala Regular Malo Regular ~ Regular
bajo o bajo dispuesta lar
30 Muy  Alto Medi Bajo Muy Alto Bajo Bajo Indiferente Bue Muy Regular  Regular Regular  Regular
bajo o bajo na mala
31 Bajo Alto Medi Bajo Muy Baj Medi Muy Indiferente Bue Mala Regular  Regular Regular  Regular
o bajo o o bajo na
32 Muy  Alto Bajo Medi Bajo Baj Bajo Muy Indiferente Mala Buena Regular  Regular Regular  Regular
bajo o o bajo
33 Muy  Bajo Muy Medi Medi Baj Bajo Medi Nada Bue Regular Regular Regular Regular  Regular
bajo bajo o o o o dispuesta na
34 Bajo Bajo Medi Muy Alto Me Muy Alto Poco Muy Buena Regular  Regular Regular  Regular
o bajo dio  bajo dispuesta mala
35 Medi Bajo Medi Muy Bajo Baj Muy Medi Dispuesta Mala Regular Regular Malo Regular  Regular
o o bajo o bajo o
36 Medi Bajo Muy Alto Bajo Me Medi Muy Indiferente Mala Muy Regular  Regular Malo Regular
o bajo dio o bajo mala
37 Alto Bajo Medi Alto Bajo Mu Muy Bajo Poco Regu Regular Regular Malo Regular Regular
o y bajo dispuesta lar
baj
o
38 Medi Bajo Alto Muy Bajo Alto Muy Bajo Indiferente Mala Buena Regular  Regular Regular Regular
o bajo bajo
39 Medi Alto Bajo Muy Medi Me Bajo Bajo Nada Regu Regular Regular Regular Regular Regular
o bajo o dio dispuesta lar
40 Medi Alto Bajo Muy Medi Me Bajo Bajo Indiferente Muy Buena Regular  Regular Regular Regular
o bajo o dio mala




41 Muy Medio Medi Medi Bajo Baj Muy Muy Indiferente Mala Regular Regular Malo Regular ~ Regular
Alto o o o} bajo  bajo
42 Medi Medio Medi Medi Alto Alto Medi Alto Dispuesta Regu Regular Regular Regular Bueno Regular
o] o] o] o] lar
43 Medi Medio Medi Alto Medi Me Medi Medi Indiferente Regu Regular Regular Regular Regular ~ Regular
o o o) dio o o lar
44 Medi Bajo Medi Medi Bajo Me Medi Bajo Nada Bue Mala Regular  Regular Regular Regular
o o o dio o dispuesta na
45 Medi Medio Medi Alto Bajo Baj Muy Medi Poco Regu Regular Regular Regular Regular  Regular
o o o alto o dispuesta lar
46 Alto Medio Alto Medi Medi Baj Medi Medi Indiferente Mala Buena Regular  Regular Regular  Regular
o o) o) o o
47 Alto Medio Medi Medi Alto Alto Alto Medi Dispuesta Bue Regular Regular Bueno Bueno Regular
o o o na
48 Alto  Alto Medi Muy Medi Alto Alto Alto Indiferente  Bue  Buena Bueno Bueno Bueno Bueno
o] Ato o] na
49 Medi Bajo Alto Muy Medi Mu Medi Muy Indiferente Bue Muy Regular Bueno Regular  Regular
o bajo o y o bajo na mala
alto
50 Alto  Alto Bajo Medi Alto Alto Alto Alto Indiferente Bue  Muy Regular Bueno Bueno Bueno
o na buena
51 Medi Bajo Muy Bajo Medi Baj Medi Muy Indiferente Bue Muy Regular  Regular Regular Regular
o bajo o o o bajo na mala
52 Bajo Medio Bajo Alto Muy Me Alto Bajo  Poco Muy Regular Regular Regular Regular Regular
bajo dio dispuesta mala
53 Medi Bajo Bajo Muy Medi Mu Bajo Medi Poco Muy Buena Regular Malo Regular Regular
o bajo o y o dispuesta mala
baj
o
54 Bajo  Alto Bajo Medi Bajo Baj Muy Medi Nada Bue Mala Regular Malo Regular Regular
o o bajo o dispuesta na




55 Medi Bajo Muy Bajo Alto Me Medi Muy Dispuesta Mala Muy Regular  Regular Regular ~ Regular
o] bajo dio o bajo mala
56 Bajo  Muy Bajo Medi Alto Me Medi Bajo Dispuesta Muy Mala Regular  Regular Regular Regular
bajo o dio o mala
57 Medi Muy Medi Bajo Muy Baj Muy Muy Indiferente Mala Regular Regular Malo Regular ~ Regular
o bajo o bajo o bajo  bajo
58 Medi Bajo Medi Muy Medi Baj Alto Medi Nada Regu Mala Regular  Regular Regular ~ Regular
o o bajo o o o dispuesta lar
59 Medi Bajo Muy Bajo Muy Me Muy Bajo Dispuesta Mala Regular Regular Regular Regular  Regular
o bajo bajo dio bajo
60 Medi Alto Bajo Muy Medi Baj Bajo Bajo Indiferente Bue Muy Regular  Regular Regular  Regular
o bajo o o na mala
61 Medi Bajo Medi Muy Medi Alto Medi Bajo Indiferente Muy Mala Regular  Regular Regular  Regular
o o bajo o o mala
62 Bajo  Muy Medi Bajo Alto Baj Bajo Medi Dispuesta Mala Regular Regular Regular Regular  Regular
bajo o o o
63 Medi Bajo Medi Bajo Muy Me Medi Alto Indiferente Mala Muy Regular  Regular Regular  Regular
o o bajo dio o mala
64 Medi Alto Bajo Alto Bajo Me Bajo Alto Poco Muy Regular Regular Regular Regular  Regular
o dio dispuesta mala
65 Bajo Medio Bajo Alto Medi Baj Medi Bajo Indiferente Muy Regular Regular Regular Regular  Regular
0 o] o mala
66 Bajo Medio Muy Bajo Medi Me Bajo Bajo Indiferente Muy Buena Regular  Regular Regular Regular
bajo o dio mala
67 Bajo  Alto Bajo Alto Bajo Me Muy Muy Poco Bue Mala Regular  Regular Regular Regular
dio bajo bajo dispuesta na
68 Bajo  Muy Medi Alto Bajo Me Muy Bajo Nada Mala Buena Regular  Regular Regular Regular
bajo o dio bajo dispuesta
69 Muy  Bajo Bajo Medi Muy Me Medi Alto Poco Muy Mala Regular  Regular Regular Regular
bajo o bajo dio o dispuesta mala
70 Muy Medio Bajo Muy Medi Baj Bajo Muy Indiferente Mala Buena Regular  Regular Regular Regular
bajo bajo o o bajo




71 Medi Alto Medi Medi Medi Me Muy Muy Poco Regu Buena Regular  Regular Regular Regular
o] o] o o} dio bajo bajo dispuesta lar
72 Bajo Medio Medi Medi Medi Alto Medi Medi Indiferente Regu Regular Regular Regular Regular Regular
o] o] 0 o] o] lar
73 Bajo  Muy Bajo Bajo Bajo Baj Muy Medi Dispuesta Bue  Muy Regular  Regular Bueno Regular
bajo o alto o na buena
74 Medi Bajo Medi Alto Alto Alto Alto Alto Dispuesta Bue Regular Regular Bueno Bueno Regular
o o na
75 Alto  Alto Alto Alto Alto Alto Alto Alto Dispuesta Bue Buena Bueno Bueno Bueno Bueno
na
76 Medi Medio Medi Medi Medi Alto Bajo Medi Indiferente Bue Regular Regular Regular Regular  Regular
o o o o) o na
77 Medi Medio Medi Alto Medi Mu Alto Muy Nada Muy Muy Regular  Regular Malo Regular
o o o y bajo  dispuesta mala mala
baj
o
78 Alto  Alto Alto Medi Medi Baj Bajo Bajo Indiferente Bue Muy Bueno Regular Regular  Regular
o o o na mala
79 Medi Medio Bajo Alto Medi Mu Medi Medi Indiferente Regu Regular Regular Regular Regular  Regular
o o y o o lar
baj
o
80 Medi Alto Medi Bajo Alto Alto Muy Medi Dispuesta Regu Mala Regular  Regular Regular Regular
o o bajo o lar
81 Muy Medio Alto Bajo Medi Mu Muy Medi Poco Bue Regular Regular Malo Regular Regular
bajo o y bajo o dispuesta na
baj
o
82 Bajo Medio Alto Muy Bajo Baj Muy Medi Nada Bue Mala Regular Malo Regular Regular
bajo o bajo o dispuesta na
83 Alto Muy Bajo Medi Bajo Mu Muy Medi Poco Bue Mala Regular Malo Regular Regular
bajo o y bajo o dispuesta na
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84 Bajo  Muy Bajo Alto Bajo Me Muy Muy Poco Regu Buena Regular  Regular Regular Regular
bajo dio bajo bajo dispuesta lar
85 Muy Medio Bajo Alto Muy Mu Muy Medi Poco Regu Buena Regular Malo Regular Regular
bajo bajo vy bajo o dispuesta lar
baj
o)
86 Muy Medio Alto Bajo Muy Baj Bajo Medi Nada Mala Regular Regular Regular Regular  Regular
bajo bajo o o dispuesta
87 Muy Medio Bajo Alto Muy Me Bajo Muy Indiferente Bue Muy Regular  Regular Regular  Regular
bajo bajo dio bajo na mala
88 Muy Medio Bajo Alto Muy Baj Bajo Medi Nada Bue Muy Regular  Regular Regular  Regular
bajo bajo o o dispuesta na mala
89 Muy Medio Bajo Alto Bajo Mu Bajo Medi Poco Bue Muy Regular Malo Regular  Regular
bajo y o dispuesta na mala
baj
o
90 Bajo  Muy Medi Alto Bajo Me Medi Muy Poco Bue Mala Regular  Regular Regular  Regular
bajo o dio o bajo  dispuesta na
91 Muy Medio Alto Bajo Medi Baj Muy Medi Nada Mala Buena Regular Malo Regular  Regular
bajo o o bajo o dispuesta
92 Bajo  Alto Muy Medi Muy Baj Muy Muy Indiferente Bue Mala Regular Malo Regular Regular
bajo o bajo o bajo  bajo na
93 Alto Bajo Medi Muy Bajo Alto Bajo Bajo Nada Mala Muy Regular  Regular Malo Regular
o bajo dispuesta mala
94 Muy Medio Alto Bajo Medi Mu Bajo Alto Poco Regu Muy Regular Malo Regular Regular
bajo o y dispuesta lar mala
baj
o
95 Muy  Alto Bajo Medi Muy Mu Muy Medi Poco Muy Buena Regular Malo Regular Regular
bajo o bajo vy bajo o dispuesta mala




0
96 Medi Bajo Muy Alto Bajo Mu Alto Medi Poco Muy Regular Regular Regular Regular  Regular
o} bajo y o dispuesta mala
baj
o)
97 Bajo  Muy Medi Alto Bajo Mu Bajo Alto Poco Regu Muy Regular Malo Regular  Regular
bajo o y dispuesta lar mala
baj
o)
98 Muy Medio Bajo Bajo Muy Alto Bajo Muy Indiferente Mala Muy Regular  Regular Regular  Regular
bajo bajo bajo mala
99 Muy  Alto Medi Bajo Muy Alto Bajo Muy Poco Regu Muy Regular  Regular Regular ~ Regular
bajo o bajo bajo  dispuesta lar mala
100 Muy Medio Bajo Alto Bajo Mu Muy Alto Poco Regu Mala Regular Malo Regular  Regular
bajo y bajo dispuesta lar
baj
o
101 Muy Medio Bajo Alto Muy Mu Bajo Medi Poco Bue Muy Regular Malo Regular  Regular
bajo bajo vy o dispuesta na mala
baj
o
102 Medi Medio Bajo Muy Alto Mu Muy Bajo Indiferente Muy Mala Regular Malo Regular Regular
o bajo y bajo mala
baj
o]
103 Muy  Bajo Medi Alto Bajo Baj Muy Muy Indiferente Bue Muy Regular Malo Regular  Regular
bajo o o bajo  bajo na mala
104 Muy  Alto Bajo Medi Bajo Alto Medi Muy Poco Regu Muy Regular  Regular Malo Regular
bajo o o bajo  dispuesta lar mala
105 Muy Medio Alto Bajo Muy Alto Muy Bajo Nada Mala Regular Regular Regular Regular  Regular
bajo bajo bajo dispuesta




106 Medi  Muy Bajo Alto Bajo Alto Bajo Bajo Nada Regu Muy Regular  Regular Malo Regular
o] bajo dispuesta lar mala
107 Muy  Bajo Medi Muy Medi Mu Muy Medi Dispuesta Regu Mala Regular Malo Regular Regular
bajo o} bajo o y bajo o lar
baj
o)
108 Medi Bajo Muy Medi Alto Baj Medi Muy Indiferente Bue Mala Regular  Regular Regular  Regular
o bajo o o o bajo na
109 Muy Medio Bajo Alto Bajo Mu Muy Medi Poco Muy Buena Regular Malo Regular  Regular
bajo y bajo o dispuesta mala
baj
o)
110 Muy  Alto Bajo Medi Muy Alto Alto Bajo Indiferente Mala Regular Regular Bueno Regular ~ Regular
bajo o bajo
111 Muy Medio Bajo Alto Muy Baj Medi Bajo Nada Bue Muy Regular  Regular Regular  Regular
bajo bajo o o dispuesta na mala
112 Bajo Alto Medi Muy Bajo Me Muy Muy Dispuesta Mala Regular Regular Regular Regular  Regular
o bajo dio bajo bajo
113 Alto Bajo Muy Medi Muy Me Medi Muy Poco Muy Mala Regular  Regular Malo Regular
bajo o bajo dio o bajo  dispuesta mala
114 Muy Medio Alto Bajo Medi Mu Muy Medi Poco Bue Mala Regular Malo Regular  Regular
bajo o y bajo o dispuesta na
baj
o
115 Muy  Alto Bajo Medi Muy Alto Bajo Bajo Nada Regu Buena Regular  Regular Regular Regular
bajo o bajo dispuesta lar
116 Muy  Alto Bajo Medi Alto Me Muy Muy Poco Regu Mala Regular  Regular Regular Regular
bajo o dio bajo bajo dispuesta lar
117 Muy Medio Alto Bajo Muy Alto Bajo Bajo Nada Regu Muy Regular  Regular Malo Regular
bajo bajo dispuesta lar mala
118 Muy Medio Bajo Alto Muy Mu Muy Medi Poco Muy Buena Regular Malo Regular Regular
bajo bajo vy bajo o dispuesta mala
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119 Bajo Medio Muy Alto Bajo Baj Medi Muy Indiferente Muy Mala Regular  Regular Malo Regular
bajo o o bajo mala
120 Muy Medio Bajo Alto Muy Alto Bajo Bajo Indiferente Muy Buena Regular  Regular Regular Regular
bajo bajo mala
121 Medi Bajo Muy Alto Muy Baj Muy Muy Indiferente Bue Muy Regular Malo Regular ~ Regular
o bajo bajo o bajo  bajo na mala
122 Muy  Bajo Medi Alto Muy Baj Muy Medi Dispuesta Muy Buena Regular Malo Regular  Regular
bajo o bajo o bajo o mala
123 Medi Bajo Muy Alto Bajo Mu Bajo Bajo Dispuesta Regu Muy Regular Malo Regular  Regular
o bajo y lar mala
baj
o
124 Medi Bajo Bajo Medi Bajo Baj Medi Muy Indiferente Bue Muy Regular  Regular Regular  Regular
o o o o bajo na mala
125 Medi Bajo Medi Bajo Muy Alto Muy Bajo Nada Regu Buena Regular  Regular Regular  Regular
o o bajo bajo dispuesta lar
126 Bajo Medio Muy Alto Bajo Alto Bajo Bajo Nada Regu Regular Regular Regular Regular  Regular
bajo dispuesta lar
127 Muy Medio Bajo Alto Bajo Mu Muy Bajo Indiferente Mala Buena Regular Malo Regular  Regular
bajo y bajo
baj
o
128 Muy  Bajo Alto Bajo Medi Me Muy Bajo Dispuesta Regu Mala Regular  Regular Regular Regular
bajo o dio bajo lar
129 Bajo  Muy Medi Alto Bajo Baj Medi Medi Poco Bue Mala Regular  Regular Regular Regular
bajo o o o o dispuesta na
130 Muy  Bajo Muy Medi Bajo Me Medi Bajo Dispuesta Mala Muy Regular  Regular Regular Regular
bajo bajo o dio o mala
131 Bajo Medio Muy Alto Bajo Baj Bajo Medi Nada Regu Buena Regular  Regular Regular Regular
bajo o o dispuesta lar




132 Alto Bajo Alto Bajo Alto Baj Muy Medi Nada Regu Mala Regular Malo Regular ~ Regular
0 bajo o dispuesta lar
133 Medi Bajo Bajo Muy Medi Alto Medi Bajo Nada Bue Mala Regular  Regular Regular Regular
o] bajo o o dispuesta na
134 Bajo  Alto Medi Muy Medi Baj Alto Medi Nada Mala Regular Regular Regular Regular Regular
o bajo o o o dispuesta
135 Medi  Muy Bajo Alto Medi Me Muy Alto Nada Mala Regular Regular Regular Regular Regular
o bajo o dio  bajo dispuesta
136 Muy Medio Bajo Muy Bajo Alto Medi Muy Indiferente Mala Muy Regular  Regular Malo Regular
bajo bajo o bajo mala
137 Medi Bajo Muy Alto Bajo Mu Bajo Bajo Dispuesta Muy Regular Regular Malo Regular  Regular
o bajo y mala
baj
o
138 Muy  Alto Bajo Medi Muy Baj Medi Medi Nada Bue Muy Regular  Regular Regular  Regular
bajo o bajo o o o dispuesta na mala
139 Alto Muy Medi Alto Bajo Baj Bajo Muy Poco Bue Regular Regular Regular Regular  Regular
bajo o o bajo  dispuesta na
140 Medi Muy Bajo Medi Alto Baj Bajo Muy Dispuesta Regu Muy Regular  Regular Regular  Regular
o bajo o o bajo lar mala
141 Bajo Medio Muy Alto Bajo Mu Bajo Medi Poco Muy Regular Regular Malo Regular  Regular
bajo y o dispuesta mala
baj
o
142 Bajo Medio Muy Medi Alto Me Medi Muy Poco Regu Muy Regular  Regular Malo Regular
bajo o dio o bajo  dispuesta lar mala
143 Medi Alto Muy Medi Bajo Alto Medi Muy Indiferente Mala Muy Regular  Regular Malo Regular
o bajo o o bajo mala

Fuente: Elaboracion propia



TABLA 29: Base de datos Pos test

Pregunt
asy Variable
encuest Posl Pos2 Pos3 Pos4 Pos5 Pos6 Pos7 Pos8 Pos9 Posl0 Posll DimFiabil DimComunic DimCapacidadRe Satisfac
ados idad acioén spuesta cion
. Muy Muy Muy . Muy . Muy
1 Medio Alto Alto Alto Alto Medio Alto Alto Alto Medio Alto Bueno Regular Bueno Bueno
Muy  Muy Muy . Muy Muy . Muy  Muy
5 bajo  bajo  bajo Medio Alto Alto Alto Alto Medio Ao Alto Bueno Bueno Bueno Bueno
Muy Medio Medio Alto Ml.Jy Medio Alto Muy Alto  Alto Muy Bueno Regular Bueno Bueno
3 Alto bajo Alto Alto
Muy Medio Alto Medio Alto Muy Muy Alto Medio Alto Muy Bueno Malo Bueno Regular
4 Alto Alto  Alto Alto
Alto Muy Alto Ml.Jy Ml.Jy Medio Muy Alto Alto Medio Muy Bueno Malo Bueno Regular
5 Alto bajo  bajo Alto Alto
Muy  Muy . Muy . Muy
6 Alto Alto Alto Medio Alto Alto Alto  Alto Medio Alto Alto Bueno Malo Malo Regular
. Muy . Muy Muy . Muy  Muy
5 Medio bajo Medio Alto Alto Alto Alto Medio Alto Alto Alto Bueno Malo Bueno Regular
Muy . Muy Muy . . Muy
3 Alto Alto Medio Alto Alto Alto Alto Medio Alto Medio Alto Malo Bueno Malo Malo
Muy Muy . . Muy Muy  Muy
B
9 bajo Alto Alto Medio Alto Medio Alto  Alto At Alto Alto Malo Malo ueno Regular
Muy  Muy Muy Muy Muy Muy . . Muy Muy
10 bajo bajo bajo bajo  Alto Alto Alto Medio Medio Alto Alto malo Bueno Malo Malo
Muy Muy Muy Muy Muy Muy . Muy  Muy
11 bajo bajo bajo bajo bajo Alto Medio Alto Alto Alto Alto Bueno Malo Bueno Bueno




. Muy . Muy . Muy .
12 Alto Medio Alto Alto Medio Alto Medio Alto Alto Medio Alto Bueno Malo Malo Regular
Muy  Muy . Muy . Muy . . Muy
13 bajo  Alto Medio Alto Alto Medio Alto Alto Medio Medio Alto Bueno Bueno Bueno Bueno
. Muy . Muy . Muy . Muy
14 Alto Medio Alto Medio Alto Alto Medio Alto Alto Medio Alto Bueno Regular Bueno Bueno
Muy Muy  Muy  Muy . . Muy Muy
. Alt . Alt Medio Alt Med B Mal Regul Regul
15 bajo ° Alto bajo  Alto ° eaio © €A% Alto  Alto ueno alo eguiar eguiar
Alto Medio Alto Muy Alto Medio Alto Medio Muy Alto Muy Malo Malo Bueno Regular
16 Alto Alto Alto
Muy Muy Muy Muy Muy  Muy
17 Alto Alto bajo  bajo Alto Alto Alto Alto Alto Ao Alto Bueno Bueno Bueno Bueno
Muy Muy Muy Muy . Muy  Muy
18 Alto Alto Alto bajo  bajo Alto Alto Medio Alto Ao Alto Bueno Bueno Bueno Bueno
Muy Muy . . Muy
Alto . Alto Alto Medio Alto Medio Alto  Alto Bueno Regular Bueno Bueno
19 Alto bajo Alto
Muy Muy Muy Muy Muy  Muy
20 Alto Alto Alto Alto Alto Alto Alto Alto Alto Alto Alto Bueno Bueno Bueno Bueno
Muy  Muy Muy Muy Muy Muy  Muy Muy
. . . . . Alt Alt Alt B B B B
21 bajo bajo bajo bajo bajo ° Alto Alto © °  Alto ueno ueno ueno ueno
Muy Muy Muy Muy  Muy Muy
2 Alto Alto Alto Alto Alto Alto Alto Alto Alto  Alto Alto Bueno Bueno Bueno Bueno
Muy Muy Muy Muy Muy Muy  Muy .
23 bajo bajo bajo bajo  Alto Alto Alto Alto Alto Medio Alto Bueno Regular Bueno Bueno
Muy . Muy Muy  Muy Muy Muy
24 Alto Alto Medio Alto bajo  Alto Alto Alto Alto Alto Alto Malo Bueno Bueno Regular
Muy  Muy Muy Muy Muy Muy  Muy
25 Alto Alto Alto Alto Alto Alto Alto  Alto Alto Alto Alto Malo Bueno Bueno Regular
Muy Muy Muy  Muy . Muy Muy
26 Alto Alto Alto bajo bajo  Alto Medio Alto Alto Alto Alto Bueno Bueno Bueno Bueno
Muy  Muy Muy Muy Muy Muy Muy  Muy
Alt Alt Alt Regul Regul B Regul
27 bajo bajo bajo bajo bajo ° Alto © Alto  Alto © eguiar eguiar ueno eguiar




)8 Z/::g E/;:,jg Z/II:(Z Alto kl\)/;;xg ,'ZII;Z Alto Z/::g Z/::g Alto Z/::g Regular  Bueno Bueno Bueno
Alto  Alto Muy Medio Muy — Muy Alto Muy Medio Alto  Alto Bueno Bueno Bueno Bueno
29 Alto Alto Alto Alto
30 "Z::g Alto ,l’\k/lltuc:/ Alto Alto Alto Medio ,IXII:(Z Alto ,,’\A/Il:c:/ Medio Bueno Regular Bueno Bueno
31 kl\)/;;lg E/;l;g E/;l;g E/;l;g I:I\)/;th(\)/ ,l’:/::c:/ Alto ZI:(Z ZI:(Z Alto  Alto Regular  Bueno Bueno Regular
39 ZI;Z Alto D\/Iltuc:/ Medio ,"l/::c:/ Alto Medio Z/::g Alto ,"l/::c? Alto Bueno Regular Bueno Bueno
33 kl\)/;TZ 2/;?(\)/ 2/;?(\)/ 2/;?(\)/ ,"l/::c:/ Alto ,"l/::c:/ Alto Medio Alto ,"l/::c? Regular  Bueno Bueno Regular
34 Alto X;:g Alto Medio Z/::g Alto Z/::g Z/II:(Z Alto  Medio ,"l/::c? Bueno Bueno Bueno Bueno
35 Medio ml;g Alto ml;g t'\)/;:'jg Medio Alto Z/II'?(Z Alto Z/::g Z/::g Regular  Regular Bueno Regular
36 Alto D\/II:(Z D\/II:(Z Alto Alto Z/::g Medio Z/II'?(Z Medio Alto Z/::g Bueno Bueno Regular Bueno
37 ZI:(Z ml;g ml;g Bajo t'\)/;:'jg Alto  Alto Medio ,IZII:! Alto Z/::g Regular  Bueno Bueno Regular
38 Alto 2{::! Medio Alto Z/::g Z/::g Alto ZI:OV Alto Z/::g/ Z/::g/ Bueno Bueno Bueno Bueno
39 l';/;;];/ E/;l;g E/;l;g Medio Z/::g Z/::g Alto ZI:OV Medio Alto "Z::g/ Bueno Bueno Bueno Bueno
40 Z/::c:/ Alto Z/II:(Z Alto Z/::g Alto Z/::g Alto Medio Alto Medio Bueno Regular Bueno Bueno
a1 Alto Z/II:(Z Medio Z/II:(Z Medio Z/::g Medio Alto Z/::c:/ Alto  Alto Bueno Bueno Bueno Bueno
42 Alto Z/II:(Z Medio Medio Medio X;:g Alto ZI:S/ Alto ,,;/Il:(:/ Alto Regular  Bueno Bueno Bueno
43 Z/::c:/ Alto Medio Medio X;:g X;:g Alto Z/::c:/ Medio Alto "Z::g Bueno Bueno Bueno Bueno




. M . M M M . M
44 Medio ba:'jg Medio baj‘lg ba:'jc\)/ Alto AI;Z Medio Alto  Alto AI;Z Bueno Bueno Bueno Bueno
Muy Medio Alto Medio Alto Alto Muy Medio Bajo Medio Muy Bueno Bueno Regular Regular
45  Alto Alto ) Alto & &
Muy  Muy Muy Muy Muy . Muy .
. Al . Alt M M Alt R I R I B R I
146 bajo  Alto to bajo  Alto ° Ao edio Alto edio o} egular egular ueno egular
Medio Alto Medio Muy Alto Alto Bajo Medio Muy Alto Muy Bueno Bueno Regular Bueno
47 Alto Alto Alto
Muy  Muy Muy Muy Muy . Muy . Muy
. . . . . Alt Med Alt Med Regul B Regul Regul
48 bajo bajo bajo bajo bajo ° €A% Alto © €A% Alto eguiar ueno eguiar eguiar
Muy . . Muy Muy . Muy  Muy
49 Alto Alto Alto Medio Medio Alto Alto Alto Medio Ao Alto Bueno Bueno Bueno Bueno
Muy  Muy Muy Muy Muy Muy Muy . Muy  Muy
. . . . . Alt Med R I B B R [
50 bajo bajo bajo bajo bajo Alto ° Ao €A% Alto  Alto eguiar ueno ueno eguiar
Muy . Muy Muy . Muy . Muy
51 Alto Medio Alto Alto Alto Alto Medio Alto Alto Medio Alto Bueno Bueno Regular Bueno
. Muy Muy . Muy Muy
59 Medio Alto Alto bajo Alto Alto Medio Alto Alto Alto Alto Regular  Regular Bueno Bueno
. Muy . . Muy Muy . Muy
53 Medio Alto Alto Medio Medio Alto Alto  Alto Alto Medio Alto Regular  Bueno Bueno Bueno
Muy Alto Muy Medio Alto Alto Muy Medio Medio Alto Alto Bueno Regular Regular Bueno
54 Alto Alto Alto & &
Muy . Muy Muy Muy . .
55 bajo Alto Medio bajo bajo Alto Alto Medio Alto Medio Alto Malo Regular Regular Regular
Alto Medio Alto Muy Alto Muy Medio Alto Muy Alto Muy Bueno Bueno Bueno Bueno
56 Alto Alto Alto Alto
Muy Muy Muy Muy Muy Muy . . Muy
57 bajo bajo bajo bajo bajo  Alto Medio Alto Medio Alto Alto Regular  Bueno Regular Regular
Muy Muy Muy . Muy Muy
58 Alto Alto Alto Alto Alto Alto Medio Alto Alto Alto Alto Bueno Bueno Bueno Bueno
Muy  Muy Muy Muy Muy Muy Muy Muy
59 bajo bajo bajo bajo bajo Alto Alto Alto Alto Alto Alto Bueno Bueno Bueno Bueno




60 Z/::g Alto Z/II:(Z Z/II:(Z Alto Alto ,'ZII;Z Z/::g Alto  Medio Z/::g Bueno Bueno Bueno Bueno
61 Alto Z/II:(Z Alto Z/II:(Z ,'ZII;Z Alto ,'ZII;Z Alto Medio Alto Alto Bueno Regular Bueno Bueno
62 kl\)/:;g E/;:.jg E/;:.jg E/;:.jg tl\)/;:.jg Z/::g Z/::g Medio Medio Alto ,,’\A/Il:c:/ Regular  Bueno Regular Regular
63 Alto Z/::g Z/::g Medio Alto ,l’:/::c:/ Alto Medio ZI:(Z Medio ,,’l/::c:/ Bueno Bueno Regular Bueno
64 Medio Alto D\/Iltuc:/ 2/;?(\)/ Alto Medio ,"l/::c:/ Alto 2/::3/ Alto ,"l/::c? Regular  Regular Bueno Bueno
65 Medio Medio Alto 2/;?(\)/ Alto ,"l/::c:/ ,"l/::c:/ Alto Medio Alto ,"l/::c? Malo Bueno Bueno Regular
Muy Alto Medio Alto Muy Alto Medio Muy Alto Medio Alto Bueno Regular Regular Bueno
66 Alto Alto Alto
67 I:I\J/LTZ ml;g ml;g ml;g t'\)/;:'jg Alto Z/::g Alto ,IZII:! Z/::g Alto Bueno Regular Bueno Bueno
68 ZI:(Z ml;g Alto ml;g Bajo Z/::g Z/::g Alto Alto Z/::g Z/::g Regular  Bueno Bueno Regular
69 Alto D\/II:(Z Alto D\/II:(Z Z/::g Alto Z/::g Alto  Alto Z/::g Z/::g Bueno Bueno Bueno Bueno
70 leg E/;l;g Medio E/;l;g t'\)/;laljjg Z/::g Alto ZI:OV Alto Z/::g/ Z/::g/ Bueno Bueno Bueno Bueno
71 l';/;;];/ E/;l;g E/;l;g E/;l;g tl\)/;la?g Z/::g Medio Alto Z/::c:/ "Z::g/ Alto Bueno Bueno Bueno Bueno
72 Alto  Alto Z/II:(Z Alto Z/::g Z/::g Alto ZI:OV Medio Alto "Z::g/ Bueno Bueno Bueno Bueno
73 Alto E/;l;g E/;l;g Alto Z/::g Z/::g Alto ZI:OV Medio "Z::g/ Alto Regular  Bueno Bueno Regular
7 kl\)/zla;g E/;l;g Z/II:(Z Alto Alto X;:g Medio Medio Alto ,,;/Il:(:/ Alto Regular  Bueno Regular Regular
75 Z/::c:/ Alto Z/::g Z/::g Alto Alto Medio Alto Z/::oy Alto "Z::g Bueno Bueno Bueno Bueno




Muy Muy Muy Muy Muy Muy Muy Muy  Muy
. . . . . Alto Alto Alto Bueno Bueno Regular
76 bajo bajo bajo bajo bajo Alto Alto Alto malo ! ! gu
Muy . Muy Muy Muy . Muy Muy
77 Alto Alto Medio Alto Alto Alto Alto Medio Alto Alto Alto Bueno Bueno Bueno Bueno
. . Muy Muy . Muy
78 Alto Medio Medio Alto Alto Alto Alto Medio Alto Alto Alto Bueno Regular Bueno Bueno
Muy Muy . Muy Muy Muy  Muy .
Alt . . Med . Alt Alt Medio Mal Regul B Regul
79 o} bajo  bajo edio bajo °  Alto o Alto Alto edio Malo egular ueno egular
. Muy Muy . Muy Muy .
80 Medio Alto Alto bajo Alto Medio Alto Alto Alto Medio Alto Regular  Regular Bueno Regular
. . Muy . Muy  Muy
Alto Medio Medio Alto Medio Alto Alto  Alto Bueno Regular Bueno Bueno
81 Alto Alto Alto
Muy . Muy Muy . Muy  Muy Muy
82 Alto Alto Medio Alto bajo Alto Alto Medio Alto Ao Alto malo Bueno Bueno Regular
Muy . Muy Muy . Muy . Muy
83 Alto Alto Medio Alto Alto Alto Medio Alto Medio Alto Alto Bueno Bueno Regular Bueno
Muy  Muy Muy Muy Muy Muy . Muy
. . . . . Alt Alt Alt Med Regul B B Regul
84 bajo bajo bajo bajo bajo °  Alto © © €A% Alto eguiar ueno ueno eguiar
Muy . Muy Muy Muy . Muy
85 Alto Alto Alto Medio bajo  Alto Alto Alto Medio Alto Alto Bueno Bueno Bueno Bueno
. Muy Muy Muy . Muy
36 Alto Medio Alto Alto Alto Alto Alto Alto Medio Alto Alto Bueno Regular Bueno Bueno
Alto Muy Alto Medio Alto Muy Muy Medio Muy Medio Alto Bueno Bueno Bueno Bueno
87 Alto Alto Alto Alto
Muy Muy  Muy Muy . Muy
38 bajo Alto Alto bajo Alto Alto Alto Medio Alto Alto Alto Regular  Regular Bueno Regular
. Muy Muy Muy . Muy
89 Alto Alto Medio bajo Alto Alto Alto Alto Medio Alto Alto Regular  Bueno Bueno Bueno
. Muy . Muy  Muy . Muy Muy
9 Medio Alto Alto Medio Alto Alto Medio Alto Alto Alto Alto Bueno Bueno Bueno Bueno
Muy . . Muy Muy . Muy
91 Alto bajo Medio Medio Alto Alto Alto Alto Medio Alto Alto Regular  Bueno Bueno Regular




Muy . Muy Muy Muy . Muy
92 Alto Alto Medio Alto Alto Alto Alto Alto Medio Alto Alto Bueno Bueno Bueno Bueno
Muy  Muy Muy Muy Muy Muy . Muy  Muy
Alt M Al R I B B R I
93 bajo bajo bajo bajo bajo Alto © edio Alto Alto  Alto eguiar ueno ueno eguiar
. . . Muy Muy Muy .
94 Medio Alto Medio Medio Alto Alto Alto Alto Medio Alto Alto Regular  Bueno Bueno Bueno
Muy . Muy Muy . Muy  Muy
95 Alto Alto Medio Alto Alto Alto Medio Alto Alto Ao Alto Bueno Bueno Bueno Bueno
M M M M M . . .
9% ba?ctl baljj(\)/ baljj(\)/ baljj(\)/ baljjg Alto Medio Alto Medio Alto Medio Regular  Regular Regular Regular
Muy . Muy Muy . .
Alto Medio Alto Alto Alto Medio Alto Medio Bueno Regular Bueno Bueno
97 Alto Alto Alto
Muy  Muy Muy Muy Muy Muy Muy Muy Muy Muy
. . . . . Alt Alt B B R [
98 bajo bajo bajo bajo bajo Alto ° Ao Alto °  Alto malo ueno ueno eguiar
Muy Muy Muy Muy Muy . Muy
99 Alto Alto Alto Alto Alto Alto Alto Alto Medio Alto Alto Bueno Bueno Bueno Bueno
Muy . Muy Muy Muy . Muy
100 bajo Alto Medio Alto Alto Alto Alto Alto Alto Medio Alto Regular  Bueno Bueno Bueno
Alto Muy Medio Muy Alto Alto Medio Alto Muy Medio Alto Bueno Regular Regular Bueno
101 Alto Alto Alto & &
Muy . Muy Muy . Muy .
102 Alto Alto Medio bajo Alto Alto Alto Medio Alto Alto Medio Regular  Regular Bueno Regular
Muy . . Muy . Muy Muy
103 Alto Alto Medio Alto Medio Alto Alto Medio Alto Alto Alto Bueno Bueno Bueno Bueno
Medio Alto Muy Medio Alto Muy Alto Alto Medio Alto Muy Regular  Bueno Regular Regular
104 bajo Alto Alto & & g
Muy . Muy Muy . Muy
105 Alto Alto Alto Medio bajo Alto Alto Alto Medio Alto Alto Regular  Bueno Bueno Bueno
Muy Medio Alto Alto Muy Alto Medio Muy Medio Alto Alto Bueno Regular Regular Bueno
106  Alto Alto Alto & &
Muy Muy  Muy . Muy Muy Muy
107 Alto Alto bajo bajo Medio Alto Alto Alto Alto Alto Alto Regular  Bueno Bueno Regular




108 Z/::g Alto Medio Z/::g ,'ZII;Z ,'ZII;Z Medio ZI:(Z Alto Z/::g Z/::g Bueno Bueno Bueno Bueno
109 tl\i\l;;/ E/;:-jg E/;:-jg E/;:.Jg kl\)/;:.jg Alto X;:g Medio Alto Z/::g Z/::g Bueno Bueno Bueno Bueno
Alto Muy Medio Alto ML.W Muy Alto Medio Alto Muy Medio Regular  Regular Bueno Regular
110 Alto bajo  Alto Alto
11 buo buo buo buo buo At O A0 N wedo T [T Bueno  Bueno Regular
112 k'\)/;jjg mljjg mljjg mljjg t,:/;l;g /'Z:tu! Alto Medio xtug Alto ,"l/::c? Regular  Bueno Bueno Regular
113 ZI;Z Alto  Medio Alto I:'\)/;LJ.JZ Alto ,"l/::c:/ Alto 2/::3/ Alto ,"l/::c? Regular  Bueno Bueno Bueno
114 Alto X;:g Medio Alto Z/::g Z/::g Medio Alto Alto ,"l/::c? Medio Bueno Regular Bueno Bueno
115 I:I\J/LTZ Alto D\/II:(Z Medio Z/::g Z/::g Alto  Medio Alto Z/::g Z/::g Regular  Bueno Bueno Bueno
116 Alto Medio D\/II:(Z Medio Alto Z/::g Alto  Medio ,IZII:! Z/::g Alto Bueno Bueno Bueno Bueno
117 Alto ml;g Alto Medio t'\)/;:'jg Alto Z/::g Medio ,IZII:! Alto Z/::g Regular  Bueno Bueno Regular
118 Alto 2{::! Medio Alto Medio Z/::g Z/::g Medio Alto Z/::g/ Medio Bueno Regular Bueno Bueno
o e MW wedo Ao W wedo b MO o emr e
120 Z/::c:/ Alto E/;l;g E/;l;g Alto  Alto  Medio ZI:OV Alto  Medio "Z::g/ Bueno Bueno Regular Bueno
T R
Alto Muy Medio Muy Medio Muy Medio Alto Muy Medio Alto Bueno Bueno Regular Bueno
122 Alto Alto Alto Alto
123 ZI:g Medio Alto E/;L;g I:'\)/;:'Jg Alto ,,’l/::g leltuc:/ Medio Alto "Z::g Regular  Bueno Bueno Regular




. Muy Muy Muy . Muy . Muy .
M M M Al B Alt B B R I B
124 edio bajo bajo bajo edio Alto edio Alto Alto ajo o ueno ueno egular ueno
Alto Medio Muy Alto Medio Muy Medio Alto Alto Muy Medio Bueno Regular Bueno Bueno
125 Alto Alto Alto &
Alto Muy Medio Alto Bajo Alto Medio Muy Alto Muy Medio Malo Regular Bueno Regular
126 Alto J Alto Alto 8 &
Muy  Muy Muy Muy Muy . Muy .
. . . . Alt Alt Med Medio Alt B B R I B
127 bajo bajo  bajo  bajo o Alto o edio Alto edio o ueno ueno egular ueno
Muy  Muy . Muy . Muy . Muy
178 bajo  bajo Medio Alto Alto Alto Medio Alto Medio Alto Alto Bueno Bueno Regular Bueno
Muy  Muy Muy . Muy . . . Muy
129 bajo  bajo  bajo Medio bajo Alto Bajo Medio Alto Medio Alto Bueno Bueno Regular Regular
Medio Muy Medio Muy Alto Alto Muy Medio Bajo Medio Alto Bueno Regular Regular Regular
130 Alto Alto Alto J & & &
Muy . Muy Muy . Muy . . .
131 Alto Alto Medio bajo  Alto Medio Alto Medio Bajo Alto Medio Regular  Regular Regular Regular
Alto Muy Medio Bajo Medio Medio Alto Medio Bajo Medio Muy Malo Regular Regular Regular
132 Alto J J Alto & g 8
Muy . Muy . Muy . Muy
133 Alto Medio Alto Alto Medio Alto Alto Medio Alto Alto Alto Bueno Bueno Bueno Bueno
Muy  Muy Muy Muy Muy Muy . Muy Muy
134 bajo bajo bajo bajo bajo  Alto Alto Medio Alto Alto Alto malo Bueno Bueno Regular
Muy . Muy Muy . Muy Muy
135 Alto Alto Medio Alto Alto Alto Alto Medio Alto Alto Alto Bueno Bueno Bueno Bueno
Muy Muy Muy Muy Muy . Muy . Muy  Muy
Alt Med Medio Alt B R | R I
136 bajo bajo bajo bajo bajo ° eaio Alto edio ° Alto malo ueno eguiar eguiar
Muy Alto Medio Muy Medio Alto Medio Muy Alto Medio Muy Bueno Bueno Regular Bueno
137  Alto Alto Alto Alto &
Muy Muy Muy Muy Muy . Muy Muy . Muy  Muy
138 bajo bajo bajo bajo bajo Medio Alto Alto Alto Medio Alto malo Regular Bueno Regular
Alto Muy Medio Alto Bajo Bajo  Bajo Muy Bajo Alto Medio Regular Malo Malo Regular
139 bajo J J J bajo J & g




Muy Muy Muy Muy
Al Al Alt Alt Alt Al Alt . B Mal Bueno Bueno
140 Alto to to Alto © © © Alto to ° bajo ueno alo ! !
Muy Muy Muy Muy Muy .
. . . . Alto Alto Alto Alto Medio Alto Bueno Regular Bueno Bueno
141 bajo bajo bajo bajo Alto ! u gu ! u
Muy Medio Alto Medio Alto Alto Alto Muy Alto Alto Muy Bueno Malo Bueno Regular
142 Alto Alto bajo g
Muy  Muy Muy Muy Muy . . . Muy
Alt Medio Alt Regul Regul Mal
143 bajo bajo  bajo bajo  bajo Alto  Medio Medio o edio o malo egular egular alo

Fuente: Elaboracion propia



Anexo N°7: Formatos trabajo de campo

CUESTIONARIO PARA LA VARIABLE “SATISFACCION DE CLIENTE—- HOB DECOR CENTER S.A.

1. Cudles el grado de confianza de la empresa
“a. Muy bajo

b. Bajo
c. Medio
d. Alto

e. Muy alto

2. Califique el conocimiento y cortesia de la empresa para inspirar confianza
a. Muy bajo

b. Bajo
c. Medio
\d Alto

e. Muy alto

3. Cudl es su grado de interés percibido, del servicio brindado por la empresa
a. Muy bajo

b Bajo

c. Medio
d. Alto

e. Muy alto

4. Cuadles elinterés percibido de la empresa, para satisfacer sus necesidades
a. Muy bajo

b. Bajo
f.
a:

e. Muy alto

Medio

Alto

5. Elempresa tiene interés para responder sus dudas

a. Muy bajo
\h Bajo

’c. Medio

d. Alto

e. Muy alto

Figura 22: Formato de trabajo de campo Pre Test

Fuente: Elaboracion propia



6. Califique el nivel de atencién ATENCION

a. Muy bajo
B Bajo
c. Medio
d. Alto
e. Muy alto
7. Como considera usted la calidad del servicio brindado SERVICIO
@< Muy bajo
» b. Bajo
c. Medio
d. Alto
e. Muy alto
8. Eltiempo que esperd para obtener el servicio fue satisfactorio CAPACIDAD
a. Muy bajo
b. Bajo
>€ Medio
, d. Alto
e. Muy alto

9. La empresa estd dispuesta a atenderle CAPACIDAD

a.
¢
d.

e.

Nada dispuesta
Poco dispuesta
indiferente
Dispuesta

Muy dispuesta

10. Califique el nivel de servicio brindado SERVICIO

a.

b.

c:
X
e.

Muy mala
Mala
Regular
Buena

Muy buena

11. Como es la atencién de la empresa que brinda el servicio ATENCION

a.

Muy mala

\K Mala

o
d.

e.

Regular
Buena

Muy buena

Figura 23: Formato de trabajo de campo Pre Test

Fuente: Elaboracion propia



CUESTIONARIO PARA LA VARIABLE “SATISFACCION DE CLIENTE- HOB DECOR CENTER S.A.

1. Cudles el grado de confianza de la empresa

a. Muy bajo
‘b, Bajo
c. Medio
d. Alto
e. Muy alto
2. Califique el conocimiento y cortesia de la empresa para inspirar confianza
a. Muy bajo
\b. Bajo
c. Medio
d. Alto
e. Muy alto
3. Cudl es su grado de interés percibido, del servicio brindado por la empresa
a. Muy bajo
b. Bajo
(c. Medio
d. Alto
e. Muy alto
4. Cudles el interés percibido de la empresa, para satisfacer sus necesidades
@ Muy bajo
b. Bajo
c. Medio
d. Aito
e. Muy alto
5. Elempresa tiene interés para responder sus dudas
a. Muy bajo
b. Bajo
c. Medio
[d,) Alto
e. Muy alto =

Figura 24: Formato de trabajo de campo Pre Test

Fuente: Elaboracion propia



6. Califique el nivel de atencién ATENCION

a. Muy bajo
b. Bajo
(c./ Medio
d. Alto
e. Muy alto
7. Como considera usted la calidad del servicio brindado SERVICIO
a. Muy bajo
b. Bajo
c. Medio
(du Alto
é. Muy alto
8. Eltiempo que esperd para obtener el servicio fue satisfactorio CAPACIDAD
a. Muy bajo
@1 Bajo
c. Medio
d. Alto
e. Muy alto

9. La empresa esta dispuesta a atenderle CAPACIDAD
ra., Nada dispuesta

b. Poco dispuesta
c. indiferente
d. Dispuesta
e. Muy dispuesta
10. Califique el nivel de servicio brindado SERVICIO

a. Muy mala

b. Mala
c. Regular
(d., Buena

e. Muy buena

11. Como es la atencién de la empresa que brinda el servicio ATENCION

3.) Muy mala

C

b. Mala
c. Regular
d. Buena

e. Muy buena

Figura 25: Formato de trabajo de campo Pre Test

Fuente: Elaboracion propia



CUESTIONARIO PARA LA VARIABLE “SATISFACCION DE CLIENTE-HOB DECOR CENTER S.A.

1. Cudles el grado de confianza de la empresa

_a. Muy bajo
b. Bajo
c. Medio
d. Alto
e. Muy alto
2. Califique el conocimiento y cortesia de la empresa para inspirar confianza
3. Muy bajo
b” Bajo
c. Medio
d. Alto
e. Muy alto
3. Cudl es su grado de interés percibido, del servicio brindado por la empresa
4. Muy bajo
b. Bajo
c. Medio
d. Alto
e. Muyalto
4. Cuadl es el interés percibido de la empresa, para satisfacer sus necesidades
a. Muy bajo
b. Bajo
/,/6.' Medio
d. Alto
e. Muy alto
5. Elempresa tiene interés para responder sus dudas
a. Muy bajo
Bajo
/z( Medio
d. Alto
e. Muy alto

Figura 26: Formato de trabajo de campo Pre Test

Fuente: Elaboracion propia



6. Califique el nivel de atencién ATENCION

a.

Muy bajo
Bajo

Medio

7. Como considera usted la calidad del servicio brindado SERVICIO

a.
b.

€.

el

€.

Muy bajo
Bajo
Medio
Alto

Muy alto

8. Eltiempo que esperd para obtener el servicio fue satisfactorio CAPACIDAD

a.
b.
/(Z
d.

e.

Muy bajo
Bajo
Medio
Alto

Muy alto

9. Laempresa estd dispuesta a atenderle CAPACIDAD

a. Nada dispuesta
b. Poco dispuesta
c. indiferente

d. Dispuesta

7 Muy dispuesta
10. Califique el nivel de servicio brindado SERVICIO

a. Muy mala

b. Mala
/:/.’ Regular
d. Buena
e. Muy buena

11. Como es la atencion de la empresa que brinda el servicio ATENCION

a. Muy mala

b. Mala

c. Regular
_d. Buena

e. Muy buena

Figura 27: Formato de trabajo de campo Pre Test

Fuente: Elaboracion propia



CUESTIONARIO PARA LA VARIABLE “SATISFACCION DE CLIENTE— HOB DECOR CENTER 5.A.

1.

L]

Cusdl es el grado de confianza de 13 empresa
a. Muy bajo

b. Bajo

. hedio

d,  Albo

& Muy alto

Califique el conacimiente y cortesia de la empresa para inspirar confianza
a. Pduy bajo

b. Bajo

. Medio
d Alvo

e, Moy alio

Cidl es su grado de interés percibido, del servicio brindada por la ermpresa
a. Muy bajo

b, Bajo

£, Medio
d. alto

e. Bluyalo

Cudl es el interés percibido de la empresa, para satisfacer sus necesidades
&, Muy bajn

b, Bajo

C. Medio

d. Alto

|_-.. iy alte

El ernpresa tiene interés para responder sus dudas
a, Muy bajo )

b. EBajo
. Medio
d. Ao

B, Muy sl

Figura 28: Formato de trabajo de campo Post Test

Fuente: Elaboracion propia



6. Califigue el nivel de atencidn ATERCION
a. by bajo

b Bajo

. Media
. Alta

2, My alta

7. Comaconsidera usted la calidad del servicio brindado  SERVICIO
A, My bajo

b. Baja

. hedia
d. Alta

g, My alta

& Fltiempo que esperd para obtener el servicio fue satisfactorie CAPACIDAD
a. Mury bajo

b. Bajo
. Medio
d. Ao

. My alko

0, Laermpress estd dispueesta a stenderle CAPACIDAD
a, HMada dispuesita

. Pooadispuesta
&, Indiferente
d. Dispuesia

MAuy dispursta

o

10, Califigue ef nkval de servicio brindade. SERVICIO
a. My mala
b Maks
. Repular

Buena

1

My buana

a

i1, Comees la alencidn de la empresa que brinda el servicio ATENCEIN
&, Muy mala

b Mala
¢. Regular
d.  Buena

&, By bisena

Figura 29: Formato de trabajo de campo Post Test

Fuente: Elaboracion propia



CUESTIONARIO PARA LA VARIABLE “SATISFACCION DE CLIENTE- HOB DECOR CENTER 5.4,
1. Cudl es el grado de confianza de la empresa

Ky bajo

Rajo

Medio

o P FoM

Al
“e;  Muy alto

2. califique el conacimiente y cortesia de la empresa para inspirar confianza
a.  Muy bajo

b. Bajo

¢, Medio
d. Alto

a,  huy alto

3, Cudl es su grado de interss percibido, del servicio brindado por la empresa
a. Moy bajo

b, Eajo

c. Medio
d, Alto

. Muy alto

4. Cudl es elinterés percibido de la empresa, para satisfacer sus necesidades
a. Muy bajo

b, Bajo

£, Medio
d. Alta

&, Muy alo

%, El empresa tiene interés para responder sus dudas
a, Muy bajo

b. Bajo
€. Medi
i Alto

e, My alto

Figura 30: Formato de trabajo Campo Post Test

Fuente: Elaboracién propia



G. Califique el nivel de atenoign ATENCION

a. Muyba
b. Bajo
. Medio
r‘-d.' Al
o, hdwy alto
7. Como considera usted la calidad del servicio brindado  SERVICHD
a. My bajo
b Baja
¢ Medio
d. Alio
&, My alta
&, Eltiempe que esperd para obtener el servicio fue satisfactoric  CAPACIDAD
@. hauy bajo
b. Hajo
G Medio
d. At
e, Bhuy aho

&, Laermpresa estd dispuesta a aterderle CAPACIDAD
a. MNada dispuesia

. Poco dispuesia
c. indiferente
" Dispuesita
a. Muy dispusila
10, Califigque el nivel de serdcio beindada  SERWICIO

a. Moy mala

b. Mala
j Regular
d. Buena

&, Muy buens

11, Como &4 |2 atencidn de Iz empresa que brinda el servicie ATERCION

a. MWy mala
b, Mala

c. Regular
d. Buena

& Muy buena

Figura 31: Formato de trabajo Campo Post Test
Fuente: Elaboracion propia



CUESTIOMARIO PARA LA VARIABLE “SATISFACCION DE CLIENTE- HOB DECOR CEMNTER S.A.

1.

L% ]

Cudl et el grade de conflanza de |2 empresa
a. BMuy bajo

b. Bajo
4 JMEI:"D
d. Alto

e, Mgy altta

Califigue el conocimiento y cortesia de la empresa para inspirar confianza
8, Muy bajo

b. Bajo

€. Medio
&7 Alo

€. My alto

Cudl es su grado de interés percibido, del servicio brindado por |z empresa
4. My bajo

b, Bajo
c.  Madio
d, Alto

& Muy alto

Cudl es el interés parcibida de la empresa, para satisfacer sus necesidades
a. MWuy bajo

b. Bajo
g Medio
. d. Ao
e Muy alto

El empresa tiene interés para responder sus dudas
a,  Muy bago

b, Bajo
.. Medio
do” altn

g, Muy alto

Figura 32: Formato de trabajo Campo Post Test

Fuente: Elaboracién propia



& Califique el nivel de atencedn ATENCION

a. Muy bajo
b, Bajo
o, kMedio
d. Alto
E"'a rluy alto
7. .:ﬂ;.m consklera wsted la calidad del serdcio brindade SERVICIO
a. Muybajo
b. Bajo
o, Medio
& Alto
a. Muy allo
B El tiernpo gue esperd para obtenser el servicio fue satisfactorio CAPACIDAL
a. Muybajoe
B Bajo
e Medio
_.-"
d. Alto

& Muy alio

4. La empresa esid dispuesta a atenderke CARPACIDAD
a, Hada dispuesta

b, Foco dispuesta
o, Indiferente
d. Dispwesta
< Wuy dispuesta
10, Califique el nhvel de senicio brindada  SCRVICID
a. Muy mala
b. Mala
" Regular
d. Bueng
e Moy buens
11, Como es la atencidn de la empresa que brinda e servicia ATENCEIN

a, Muymala

k. Kala

e, Regular
4. Buena

e Muy buena

Figura 33: Formato de trabajo Campo Post Test

Fuente: Elaboracion propia



Anexo N°8: Antecedentes
Antecedentes Nacionales

La tesis titulada “Implementacion del modelo Gartner Real Time
Infraestructure en el area de informatica del instituto chaminade” (EGAS
CHRISTIAN, 2007), publicado por la Universidad Ricardo Palma, en Lima,
Peru, demostré que la implementacion del modelo Gartner es eficaz en el
uso de la infraestructura e integracién, ya que al aplicarse la tecnologia de
integracion al Instituto Chaminade ha obtenido cambios sustanciales sin
necesidad de grandes inversiones sino mas bien considerando las
caracteristicas del modelo y los objetivos del negocio. Por otro lado, el
modelo utilizado en el presente trabajo es una tendencia inevitable en las
empresas para mejorar sus procesos. En base a este antecedente,
podemos denotar que la integracion es muy util y beneficiosa para las
empresas, y no solo para cubrir las necesidades de ahora sino también
cubrir las necesidades a futuro, es por ello que hoy en dia muchas
empresas apuestas por integrar nuevas tecnologias a su organizacion y
ademas poder tener una conectividad 24x7 desde cualquier lugar del
mundo y desde cualquier dispositivo tecnolédgico. Por otro lado, la mayoria
de las organizaciones no cuentan con mucho dinero para la inversion en
tecnologia moderna es por ello que buscan un producto al menor costo y
gue optimice los procesos de la misma. Se concluye que la integracion de
sistemas informaticos satisface las necesidades de los clientes en lo

econdmico y a su vez reduce el tiempo de los procesos de la organizacion.

La tesis titulada “Integracion de Sistemas Heredados, una solucion para la
integracion de informacion” (Edison Francisco, 2007), publicada por la
universidad Ricardo Palma, en Lima, Perd, demostrd que la integracion de
sistemas heredados con cualquier otro sistema externo de informacién es
muy factible, ya que muchas organizaciones que no desean invertir un alto
presupuesto, sirve de soporte para que estas puedan resolver su problema
de integracion de informacion y asi tener la oportunidad de darle un mejor

uso desde su sistema legacy o heredado, y ademas tener una base



construida para continuar con el desarrollo de un nuevo sistema que
reemplace al sistema legacy o heredado, de esta forma quedaria migrado
completamente. Por otro lado, el tiempo de construccion de la base de un
nuevo sistema de informacion que tenga que integrarse con informacion de
sistemas legacy o heredados se hace de forma muy rapida, lo que antes
podria tomar toda unas 5 horas en construir las operaciones basicas de las
entidades y origenes de datos para 1 tabla o archivo, ahora se pueden
realizar en menos de 10 minutos, debido a que el integrador cuenta con el
configurador que genera codigo fuente en lenguajes C# y Java, y deja
establecida la arquitectura como base para seguir construyendo una
aplicacion ordenadamente. Ademas, con la herramienta desarrollada es
posible integrar informacion de diferentes sistemas de informacion. Segun
este antecedente, la tecnologia avanza a pasos agrandados es por ello que
los sistemas de informacién con mas de un afio se vuelven antiguos y/o
obsoleto, por eso que organizaciones que tienen estos sistemas de
informacion hoy en dia buscan no tener que desechar estos sistemas, ya
gue los empleados de su empresa estan acostumbrados a este y ademas
las nuevas tecnologias de integracibn son muy costosas. Por otro lado,
estos sistemas para ellos son altamente confiables y hacer un cambio para
ellos seria muy critico. Sin embargo, la integracién de estos sistemas es
necesaria para las organizaciones, ya que asi los empleados Yy
administradores pueden administrar su negocio desde cualquier lugar, y
esto mejorara la satisfaccion de mi cliente por el acceso a la informacion y
por la reduccién de inversibn de la organizacion en los proyectos

tecnoldgicos de la misma.

La tesis titulada “Integracion de sistemas heredados utilizando web
services” de (LEON HERNAN, 2006), publicado por la universidad Ricardo
Palma, en Lima, Perl, demostré de manera sistematizada la aplicabilidad
del uso de la nueva estrategia de Web Services, para el problema de
integracion de sistemas heredados esta estrategia demuestra como poder
integrar un Sistema Heredado existente y adaptarlo hacia una nueva
plataforma tecnolégica como es el Web Services, para su posterior

consumo. Por otro lado, la apariciébn de nuevas tecnologias, obligan a las



organizaciones a integrar sus Sistemas Heredados hacia nuevas
plataformas tecnoldgicas, adaptando las funcionalidades de sus sistemas,
para poder ser reutilizados en el desarrollo de nuevos sistemas. Existen
estrategias de integracion, que apuntan al reemplazo total (redisefio) o
gradual (migracién) de estos sistemas. En muchos casos, estos esfuerzos
han fracasado dado que los nuevos sistemas no tenian las mismas
funcionalidades de los Sistemas Heredados, debido principalmente a que
habia muy poca documentacion. Una estrategia mas simple, es la de dotar
de una nueva visual al sistema, es decir, desarrollar una especie de
“envoltorio” (wrapping) que permita acceder a sus funcionalidades. El autor
concluye que con el desarrollo de la presente tesis, se ha logrado obtener
como resultados: i) Extraer aquellos elementos utilizados por las
funcionalidades del Sistema Heredado existente, por medio de un
componente incluido dentro de la l6gica del Web Services llamado
Wrapper, para poder realizar llamadas desde un Web Services hacia
llamadas de tipo convencional, permitiendo la adaptacion de los mismos. ii)
Utilizando los estandares (WSDL, UDDI, XML y SOAP) se realizé la
invocacion de las pruebas de publicacién de los servicios adaptados por el
Web Services, permitiendo que los elementos adaptados puedan ser
expuestos a través de la Web. iii) Con la utilizacién del XML, se procedi6 a
reutilizar e integrar los servicios adaptados, para poder ser consumidos en
el desarrollo de nuevos sistemas de manera de consultas. Con ayuda de
este antecedente muchos de los sistemas que posee una empresa tienen
funcionalidades que se pueden volver a utilizar(reutilizar), ademas la
integracién de sistemas siempre nos va a llevar a investigar mas sobre las
integraciones, una de estas tecnologias son las Web Services que permite
la integracion de un sistema con otro utilizando tecnologia web y una de las
principales caracteristicas de esta es la exposicion de estos servicios para
gue puedan ser utilizados por otro sistema que lo necesite. A su vez esto
mejorar la satisfaccion de mi cliente ya que por medio de los servicios web
se va a automatizar los procesos de la organizacién y ademas la inversion

en la tecnologia de Web Service no son costosas.



El trabajo de investigacién titulado: “4,COMO MEDIMOS EL SERVICIO?”
de (Begazo, 2006) publicado por la universidad Nacional Mayor de San
Marcos, en Lima, Peru, nos orienta que la satisfaccion del cliente provoca
beneficios tangibles y cuantificables en la empresa, e incluso, de ella puede
depender la supervivencia de la organizacion pero ¢como saber cual es
grado de aceptacion que tiene el cliente? . En los ultimos afios el enfoque
«Customer Satisfaction» se ha convertido en una expresion recurrente en
los textos que hablan sobre la relacion de la empresa y los integrantes de
sus mercados. En la actualidad se afirma que no basta con satisfacer a los
clientes, sino que es necesario deleitarlos, e incluso asombrarlos. Lograr la
satisfaccion del cliente es uno de los objetivos mas importante de toda
empresa los beneficios de alcanzar esos objetivos son los siguiente, un
cliente satisfecho vuelve a comprar, un cliente satisfecho comunica a todos
Sus experiencias positivas con un producto o servicio, un cliente satisfecho
deja de lado a la competencia, un turista completamente satisfecho esta
dispuesto a volver y, sobre todo, a pagar mas. Para que los clientes se
formen una opinion positiva, la empresa debe satisfacer sobradamente
todas sus necesidades y expectativas. Con ayuda de este antecedente
podemos deducir que la satisfaccion de mi cliente es muy importante para
la organizacién ya que de ellos depende la linea de vida de la misma, como
se afirma en la presente tesis no basta solo con mantener satisfecho a mi
cliente sino debemos sorprender al cliente y deleitarlo para que vuelva a
consumir nuestro servicio o producto. Se puede agregar que la calidad de
servicio se define como la evaluacion actitudinal hacia el servicio, es decir,
si dicho servicio cumple con los fines que tiene encomendado. Por otro
lado, podemos mejorar la satisfaccion de mi cliente con la ayuda del método
de integracion de sistemas, ya que el tiempo de atencion de mi cliente sera
muy corto y esto mejorara el tiempo de respuesta de la organizacion al

cliente cumpliendo con todas sus expectativas.



Antecedentes Internacionales

La tesis titulada: “Analisis de la relacion entre calidad y satisfaccion en el
ambito hospitalario en funcién del modelo de gestion establecido” de
(Civera, 2008), publicada por la Universidad Jaume, en el afio 2008, define
la satisfaccion del cliente como: “La satisfaccion esta asociada a la
sensacion de contento que se corresponde con una vision utilitaria del
comportamiento del consumo”, por otro lado, también da un punto de vista
desde un perspectiva cognitiva: “Se considera la satisfaccion como una
evaluacion emocional post-compra 0 post-uso que es consecuencia de un
procesamiento de la informacion relevante”, se considera que durante la
experiencia de la compra aparecen una serie de fendbmenos mentales
relacionados con sentimientos subjetivos, que van acompafiados de
emociones y estados de animo, ademas la satisfaccion se puede integrar
dentro de las corrientes utilitarias y hedonista. Define la corriente utilitaria
como: “La satisfaccidon como contento, a una escasa activacion por parte
del sujeto y la actuacién de procesamientos cognitivos de la informacion.
Se define en hasta qué punto se valora el bien del consumo o servicio
cumple con las funciones o los cometidos que tenian asignados”, a su vez,
define la corriente hedonista como: “La satisfaccion sorpresa, con alta
activacion por parte del sujeto y con gran relevancia de los procesos
afectivos”, aunque haya sujetos que buscan emociones a través del
consumo, esos resultados emocionales son mas inesperados y dificiles de
resolver. Podemos concluir que la satisfaccion del cliente es considerada
como una evaluacion susceptible de ser cambiada en cada transaccion,
mientras que la calidad de servicio percibida supone una evaluacion mas
estable a lo largo del tiempo. También se puede concluir que la satisfaccion
del usuario o del consumidor, seria a partir del procesamiento cognitivo de
la informacion, aunque también puede ser consecuencia de la
experimentacion de emociones durante el proceso de consumo, se podria
definir como una evaluacién post-consumo y/o post-uso, susceptible de
cambio en cada transaccion, fuente de desarrollo y cambio de las actitudes

hacia el objeto de consumo y/o uso, y que es el resultado de procesos



psicosociales de caracter cognitivo y afectivo. Por otro lado, la presente
tesis ayudo a poder definir y diferenciar entre calidad de servicio y
satisfaccion de un cliente y a su vez me ayudo a poder apuntar a un modelo

de evaluacion y poder dimensionar mi variable Satisfaccién de cliente.

La tesis titulada: “Lealtad actitudinal, calidad percibida y satisfaccion en el
turismo de cruceros” de (Labrador, 2012), publicada por la universidad
Complutence de Madrid, en el afio 2012, nos comparte que los primeros
estudios en los afios 60 y 70 tenian un caracter macroeconémico y median
la satisfaccion como un concepto Unico y general. El interés de estas
primeras investigaciones se centraba en medir las variables que intervienen
en el proceso de formacién de la satisfaccion. Ademas, La satisfacciéon
entendida como resultado o estado final, se desarrolla desde diversas
perspectivas, autores como Johnson y Fornell (1991) estudian la medida
de la satisfaccion, como resultado o estado final, y las diferencias existentes
entre tipos de consumidores y productos, ignorando los procesos
psicosociales que llevan al juicio de satisfaccion, desde un enfoque mas
psicoldgico se centra mas en el proceso de evaluacion. Por otro lado, en la
presente tesis definen la satisfaccion como: “Un sentimiento de estar
saciado, asociado a una baja activaciébn y una sensacién de contento,
donde se asume que el producto o servicio posee un rendimiento continuo
y satisfactorio”. Se puede agregar que la conceptualizacibn sobre
satisfaccion incluye actualmente una acepcion mas compleja que una
simple definicion como sensacion de contento. En muchos casos, la
satisfaccion implica una alta activacion, por lo que se podria incluir
diferentes matices para la definicion de la satisfaccion como es la influencia
del factor sorpresa, que puede incluir connotaciones tanto positivas como
negativas. La presente tesis ayudo a poder definir que escala de evaluacién
utilizar por ello, elegi la escala SERVQUAL ya que esta escala ayuda a

medir el nivel de satisfaccion del cliente mediante la calidad de servicio.



Anexo N°9: Bases tedricas

Bases tedricas de la variable Integracion

La tesis titulada “Implementacion del modelo Gartner Real Time
Infraestructure en el area de informatica del instituto chaminade (EGAS
CHRISTIAN, 2007, p. 38), define la integracion como: “Una infraestructura
dindmica el cual ayuda a ejecutar su negocio de manera eficiente y a

mantenerse a la cabeza en competencia”.

La tesis titulada “Implementacion del modelo Gartner Real Time
Infraestructure en el area de informatica del instituto chaminade (EGAS
CHRISTIAN, 2007, p. 9), define la integracion como: “Una tecnologia que
esta adoptando estandares a sus productos para una administracion eficaz,

con menos costos”.

La tesis titulada “Integracion de sistemas heredados utilizando web
services” de (LEON HERNAN, 20086, p. 7), define la integraciéon como: “Una
estrategia centrada en desplazar a los sistemas heredados y dotar de una

nueva interface grafica al sistema”.

La tesis titulada “Integracion de sistemas heredados utilizando web
services” de (LEON HERNAN, 2006, p. 11), define la integracién como: “El
poder de permitir que los sistemas puedan interoperar, compartir

informacion y procesos de forma transparente”.

Plataforma de interoperabilidad del Gobierno Electronico del Estado

Peruano



La plataforma de interoperabilidad del Gobierno Electronico se
refiere al sistema de politicas, lineamientos y especificaciones que definen
los estandares empleados en el Estado Peruano que permite de manera
efectiva la interoperabilidad de los servicios electronicos de las distintas
entidades de la Administracion Publica (Presidencia del congreso de
ministros, 2011, p. 7).

Administracion

La plataforma de interoperabilidad del Gobierno Electrénico es
administrada por el Grupo de Trabajo de Interoperabilidad del Estado -

GTIE (Presidencia del congreso de ministros, 2011, p. 8).

El GTIE es un grupo de trabajo multisectorial, dependiente de la
Presidencia del Consejo de Ministros, que tiene por finalidad establecer las
politicas, estandares y mecanismos de interoperabilidad entre entidades
publicas, de acuerdo con lo establecido en el Decreto Legislativo N° 1029

(Presidencia del congreso de ministros, 2011, p. 8).



Especificaciones técnicas

TABLA 30: Especificaciones técnicas PIDE

dominio

Siguiendo las politicas y formativas de Sistema Peruano
de Nombres de Dominio.

Componente Especificacion SIT | Observaciones
A : Adoptado
R : Recomendado
T : En transicion
E : En estudio
F : Estudio futuro
Protocolo de
transferencia de Utilizar HTTP/1.1 (RF 2616) y/o HTTPS (RFC 2660) A
hipertexto
Utilizar productos de mensajeria electronica que
soporten interfaces en conformidad con SMTP/MIME
para transferencia de mensajes. RFCs correlacionadas:
RFC 2821, RFC2822, R
RFC 2045, RFC 2046, RFC 2646, RFC 2047, RFC
2231, RFC
2183, RFC 2048, RFC 3023 y RFC 2049
Envio de Para enviar calendarios de eventos y/o citas, se debe R
Calendarios utilizar el estandar iCalendar: RFC 2445.
El protocolo WAP 2.0 debera utilizarse para la
comunicacion de aplicaciones inaldmbricas, de acuerdo
Aplicaciones a lo definido por la Open Mobile Alliance (OMA). R
Méviles Para mostrar el contenido se utilizar4d el lenguaje
XHTML-MP y WCSS.
http://www.wapforum.org/what/WAPWhite_Paperl.pdf
Envio de modelos Par:a compartir modelos de UML, se debe de utiIizar_ el
UML estandar XMl de la OMG. ISO 19503:2005 Information | R
technology - XML Metadata Interchange (XMI).
. El SIMIME v3.1, deberd utilizarse cuando sea apropiado
Seguridad de . . -
contenido de para seguridad de contenido de mensajes generales del
mensaje Gob|erno, a menos que los reqmsnos_de seguridad | R
electronico determinen otra forma. RFCs correlacionadas: RFC
3852, RFC 2631, RFC 3850 y RFC 3851
A excepcion de que las exigencias de seguridad lo
determinen de otra manera, programas de correo
deberdn, como minimo, estar de acuerdo con POP3
para acceso remoto al apartado postal. RFCs
correlacionadas: RFC 1939, RFC 1957 y RFC
Acceso al | 2449. Los programas de correo que ofrecen facilidades
apartado avanzadas de acceso a la correspondencia, deberan R
Postal estar de acuerdo con IMAP para acceso remoto al
apartado postal (siempre teniendo en cuenta las
politicas de seguridad). RFCs correlacionadas: RFC
3501, RFC 2342, RFC 2971, RFC 3502, RFC 3503,
RFC 3510 Y RFC 2910.
El acceso al apartado postal, por medio de redes no
seguras, debera utilizar HTTPS, de acuerdo con los
Acceso seguro al padrones de seguridad en el transporte. Cuando sea | R
apartado postal necesario utilizar IMAP o POP, usarlo a través de TLS,
segun RFC 2595.

. . Utilizar el esquema de Directorio central, basado en
Directorio LDAP V3. R
. El DNS debe ser utilizado para resolucion de nombres

Servicios _de de dominios Internet, conforme la RFC 1035.
nombramiento de A




Los dominios del estado deben seguir la directiva No.
010- 2002-INEI/DTPN que regula la utilizacién de
nombres de dominio en las entidades de la
Administracion Publica emitida por INEI, y las demas
que le sean aplicables en el presente reglamento.

Direcciones de
apartado postal
electrénico

Se debe revisar si existe una norma a nivel Gobierno,
pero al parecer esta definido por cada institucion.

Protocolos de
transferencia de
archivos

FTP (RFC 959 y RFC 2228) (con reinicio y
recuperacion) y HTTP (RFC 2616) para transferencia de
archivos.

Protocolos de
Sefializacion

Uso del Protocolo de Inicializacién de Sesion (SIP),
definido por la RFC 3261, como protocolo de control en
la camada de aplicacion (sefializacion) para crear,
modificar y terminar sesiones con uno 0 mas
participantes.

Mensajeria en

El modelo y requisitos para Instant Messaging and
Presence Protocol (IMPP) son definidos por la RFC
2778 y RFC 2779

tiempo real El modelo y requisitos para Extensible Messaging and
Presence Protocol (XMPP) son definidos por la RFC
3920y RFC 3921
. El Servicio de Mensajes Cortos (SMS por sus siglas en
Servicio de

mensajes cortos

inglés) debera utilizar el protocolo SMPP, de acuerdo a
lo definido por el SMS Forum.

Intercomunicacio

IPv4 (RFC 791)

n LAN/WAN Ipv6 (RFC 2460)
TCP (RFC 793)
Transporte UDP (RFC 768) cuando sea necesario, siempre

sometido a las limitaciones de seguridad

Trafico avanzado

Cuando sea necesario, el trafico de red puede ser
optimizado por el uso del MPLS (RFC 3031), debiendo
este poseer, como minimo, cuatro formas de servicio.

Red local
Inalambrica

Se debe utilizar la norma IEEE 802.11 b/g, en
conformidad con las determinaciones del Wi-Fi Alliance.

Red
metropolitana
Inalambrica

Se debe utilizar la norma IEEE 802.16, en conformidad
con las determinaciones del WiMax Forum.

Informacion
Geogréfica
Distribuida

Se debe utilizar la especificacion de OpenGIS Web
Feature Service (WFS) para requerir datos espaciales
en forma de entidades vectoriales a partir de consultas
a bases de datos geograficas distribuidas, mediante
GML

Mapas
georeferenciados
distribuidos

Se debe utilizar la especificacion de OpenGIS WebMap
Service para requerir datos espaciales en forma de
imagenes georeferenciadas a partir de consultas a
bases de datos geograficas distribuidas

Fuente: (Presidencia del congreso de ministros, 2011, p. 16)




Alcance

Estas politicas y lineamientos deben permitir la interoperabilidad de los
sistemas de informacion y la gestion compartida de la informacion del
Estado Peruano. La estructura basica de los estandares y especificaciones
de interoperabilidad del Gobierno Electrénico alcanzan las necesidades
conectivas en el ambito interno del Estado, como en relacion con la
interaccion con la sociedad, tanto a nivel local, nacional y global
(especialmente en el marco del APEC), asi como entre personas y
organizaciones. Por otro lado, se promueve gue la informacion del Estado
pueda ser localizada e intercambiada en forma rapida y sencilla entre las
entidades que conforman el Sistema Nacional de Informética, asi como
también con el sector privado y la sociedad, en condiciones de privacidad
y seguridad. Ademas, La arquitectura definida en este documento
contempla el intercambio de informacién entre los sistemas de informacién
del Estado Peruano y abarca las interacciones con los siguientes &mbitos:
Poderes del Estado Peruano (Ejecutivo, Legislativo y Judicial), organismos
publicos y privados, nacionales y extranjeros, ciudadanos y otras personas
individuales y empresas y entidades no gubernamentales (Presidencia del

congreso de ministros, 2011, p. 7).

El cuadro anterior explica todas las especificaciones técnicas y los
protocolos que se usaran para conectar un sistema con la Plataforma de

Interoperabilidad del Estado.

Hoy en dia hay muchas definiciones sobre que es un sistema de
planificacion de recursos empresariales, a continuacion, hablaremos sobre
gue es un sistema de planificacién de recursos empresariales y daremos a

conocer la opinién de varios autores.

El significado del término ERP es Enterprise Resource Planning y

traducido al castellano es Planificacion de recursos empresariales, también



llamado sistema empresarial, sistema integral o sistema integrado de
gestion (Badenes, 2012, p. 17).

Muchos autores han definido con sus propias palabras el término
Enterprise Resource Planning:
Segun Kumar y Van Hillsgersberg los sistemas Enterprise Resource
Planning son paquetes de sistemas de informacion configurables que
integran informacion y procesos basados en informacion, dentro y entre las
areas funcionales de una organizacionll (Kumar y Hillegersberg 2000).
Lee y Lee definen un Enterprise Resource Planning como un paguete de
software integrado de uso empresarial. En el Enterprise Resource Planning
todas las funciones necesarias del negocio, tales como finanzas,
manufactura, recursos humanos, distribucion y ordenes, se integran
firmemente en un Gnico sistema con una base de datos compartidall (Lee y
Lee 2000).

Segun McGaughey y Gunasekaran, un Enterprise Resource
Planning es un sistema de informacion que integra procesos de negocio,
con el objetivo de crear valor y reducir los costos, haciendo que la
informacion correcta esté disponible para las personas adecuadas y en el
momento adecuado para ayudarles a la toma de decisiones en la gestion
de los recursos de manera productiva y proactiva. Un Enterprise Resource
Planning se compone de varios paquetes de software multimédulo que
sirven y dan soporte a multiples funciones en la empresa (McGaughey y
Gunasekaran 2009).

Los Enterprise Resource Planning o los sistemas para el apoyo a la
toma de decisiones son un claro ejemplo, que puede ser aplicable a
cualquier sector o actividad. Ademas del soporte a la informacion
estructurada, el uso del internet plantea nuevas oportunidades para
soportar informacién de caracter mas cualitativo o la propia interaccién
entre personas, necesaria para la direccion y el control de la empresa
(Gomez y Suarez, 2009, p. 51).



Bases tedricas de la variable Satisfaccion del Cliente

En la guia técnica titulada Evaluacion de la Satisfaccion del Usuario Externo
en los Establecimientos y Servicios Médicos de Apoyo, publicada en Perd,
los autores (Garcia, Grafia y Guerra, 2016, p. 14) define la satisfaccion del
usuario como: “Grado de cumplimiento por parte de la organizacion de
salud, respecto a las expectativas y percepciones del usuario en relacién

con los servicios que esta le ofrece”.

Modelo de medicidn de Satisfaccion del Cliente

Por otro lado, es importante evaluar de manera periddica la calidad del
servicio que ofrecen las empresas para ello la revista INNOVAR, publicada
en Colombia, donde el autor (Duque, 2005, p. 8) sustenta porque el método
SERVQUAL es uno de los mas usados académicamente: “Porque este
instrumento permite aproximarse a la medicion mediante la evaluacion por

separado de las expectativas y percepciones de un cliente”.

Bases tedricas de la dimensién Fiabilidad

Los autores (Acle, Lépez, Herrera y Morales, 2016, p. 5), en la Revista
Interamericana de Ambiente y Turismo publicada, en México, define la
fiabilidad como: “Implica la capacidad que tiene la organizacion a través de
sus bienes o servicios para desempefarse en la forma requerida bajo
condiciones establecidas y durante un tiempo establecido y de manera

confiable, cuidadosa y con precision”.

Por otro lado, En la revista INNOVAR, publicada en Colombia, en el
afio 2005, donde el autor (Duque, 2005, p. 72) define la fiabilidad como: “La

Habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa”.

Bases tedricas de la dimension Comunicacion o Empatia

En la revista Interamericana de Ambiente y Turismo, publicada en México
los autores (Acle, Lopez, Herrera y Morales, 2016, p. 5), definen la
Comunicacion o empatia como: “Capacidad del ponerse en la posicion del

cliente y atenderlo de manera personalizada y cuidadosa”.



En la guia técnica publicada por el Ministerio de Salud, por los
autores (Garcia, Grafa y Guerra, 2016), definen la Comunicacién como:
“Disposicion de servir a los usuarios y proveerle un servicio rapido y
oportuno frente a una demanda con una respuesta de calidad y en un

tiempo aceptable” (p. 14).

En la revista INNOVAR, publicada en Colombia, en el afio 2005, el
autor (Edison Jair Duque Oliva, 2005) define la comunicacién o empatia
como: “Se refiere a la actitud que se muestra para ayudar a los clientes y

para suministrar el servicio rapido” (p. 69).

Bases tedricas de la dimension Capacidad de Respuesta

Los autores (Acle, Lépez, Herrera y Morales, 2016, p. 5), en la Revista
Interamericana de Ambiente y Turismo publicada, en México, define la
fiabilidad como: “Disposicion y voluntad del proveedor de servicios para
ayudar y satisfacer las necesidades de los clientes brindando un servicio

inmediato, de forma rapida, eficiente y agil”.

El autor (Duque, 2005), en la revista INNOVAR, publicada en
Colombia, en el afio 2005, definen la capacidad de respuesta como:

“Disposicion para ayudar a los clientes y para prestarles un servicio rapido”.

Los autores (Garcia, Grafia y Guerra, 2016), en la guia técnica
publicada en Peru, de finen capacidad de respuesta como: “Disposicion de
servir a los usuarios y proveerle un servicio rapido y oportuno frente a una

demanda con una respuesta de calidad y en un tiempo aceptable” (p.14).



Anexo N°10: Producto
10.1 Plan de Implementacién y desarrollo

Acta de constitucion

Titulo del Proyecto:

Proyecto Decor Center

Meta, Alcance y Objetivos:

Meta:

Obtener un producto de la mas alta calidad, que satisfaga los requerimientos del

cliente, en el tiempo proyectado.

Alcance:

El alcance del proyecto incluye el levantamiento de requerimientos, el disefio,
construccién y pruebas de un sistema para el proceso de ventas, el cual permitira
consultar clientes, realizar una cotizacion, consultar una cotizacion y poder registrar

una venta.

Objetivos generales:

e Emprender un proyecto de software por medio del cual se pueda realizar una
cotizacién y ademas poder registrar una venta, por medio de un dispositivo

movil llamado IPAD.

Objetivos especificos:

e Facilitar al vendedor un dispositivo de alta tecnologia, que le permita realizar
una cotizacion y/o generar una venta en tiempo real y desde cualquier lugar de

la tienda.

e Ofrecer un mecanismo de consulta de las cotizaciones realizadas

anteriormente en tiempo real.



Definicién de Condiciones, Restricciones y Supuestos del Proyecto:

El proyecto debe ofrecer como resultado final un producto de calidad y totalmente
operable.

Aunque para el desarrollo del proyecto se cuenta con un tiempo definido y con un
alcance que establece el usuario, por otra parte, el presupuesto es variable y se
puede ajustar de acuerdo al criterio del lider del proyecto, siempre y cuando sea

debidamente justificado.

Se asumira que el cliente contara con la infraestructura que se requiere para poner el
sistema en ambiente de produccion para la fecha en la cual se establezca la entrega

del producto.

La solucion debera poderse instalar en los equipos de la empresa.
El sistema debe estar en capacidad de soportar 25 usuarios concurrentes.
Miembros del Equipo:

e Patrocinador: Decor Center

e Lider del proyecto: Juan Vilchez

e Representante de los usuarios: Fredy Otarola
e Miembros del equipo: Juan Vilchez

Reglas de Juego para el equipo:



Se establecieron las siguientes normas para el grupo:

1.

Reuniones. Se llevard a cabo dos reuniones a la semana presenciales: Los

martes de 5:00 pm a 7:00 pm y los viernes de 5:30 a 7:30 pm en las

instalaciones de la empresa.

Reunion de sequimiento del proyecto. Todas las reuniones del proyecto se

realizaran los lunes de 8:00 am a 9:00 am, en el sitio acordado previamente.
La asistencia es totalmente obligatoria, por lo tanto, en caso de NO asista se

aplicaran las reglas ya definidas.

Comunicacion. La comunicacién debera ser a través del correo electronico

organizacional, en el cual deben estar copiados todos los miembros del team.

Puntualidad. Llegar puntual a todas las reuniones. Si algin miembro llega mas
de 15 minutos tarde a cualquier reunién (sea presencial o virtual) sin previo
aviso (minimo 24 horas), dicho retraso serd considerado como una falta y
tendrd que pagar la tarifa de S/.150. El dinero sera recolectado por la lider del
team y se consignara tanto los minutos tardes como la tarifa pagada en el acta
de la reunion. Todo el dinero que se recolecte, sera utilizado para realizar una
actividad de integracion después del Go Live del proyecto. Si alguien NO asiste

a una reunién debera pagar la tarifa plena de S/.200.00.

Mecanismo _de toma de decisiones: Algunas de las decisiones se toman

entre todo el equipo de trabajo, por medio de un acuerdo grupal. Si un
integrante del grupo NO se encuentra presente en la reunion en donde hay un
acuerdo de todo el equipo, debera aceptar y cumplir las decisiones que todo el
equipo haya tomado.

Adjudicacién de tareas: Se debera proporcionar una igualdad de trabajo para

cada miembro del equipo y cada persona debera seleccionar que realizar, esto
se debe a que algunos miembros del equipo tienen mas experiencia que otros.

Si existen tareas que no las quiere nadie se hace por consenso del grupo.



7. Reporte de tareas. Comprometerse a realizar el avance de todas las

actividades de cada integrante todos los martes. El lunes en la reunion el lider
del proyecto hara el seguimiento respectivo. Finalizada la tarea asignada por
cada miembro, deberd cargar la tarea al drive del grupo y notificar al team lider
del proyecto, para que constate el cumplimiento de la tarea y ademas informar
al lider de calidad para que realice el control del mismo y con el visto bueno de
éste se envié la asignacion al lider del grupo para que reporte las tareas
finalizadas.

Cuando los miembros del grupo no envian la tarea finalizada y ademas tienen
el visto bueno del lider de calidad, se tomara como un incumplimiento de la
asignacion. Ademas, se debe tener un registro de incumplimiento de las tareas.
Todas las fichas de entrega deberan tener una fecha y hora. La multa sera de
S/.120 soles por cada hora pasada la fecha de entrega. La fecha maxima de

pago sera el dia de la reunion de seguimiento.

8. Calidad de documentos: Todos los documentos realzados deberan ser

verificados por el lider del proyecto y luego examinados por el lider del grupo

antes de enviarse al cliente.

9. Resolucién de conflictos: Si en el transcurso del proyecto hay discusiones

entre los miembros del equipo, se debera remontar al team lider del grupo, el
mismo que intentara solucionarlo o escribirlo es la agenda para tratarlo en una

reunion.

Organigrama y definicion de Roles y Responsabilidades:

A todos los miembros del equipo se le ha asignado un rol en el proyecto, cada
miembro tiene una funcién distinta y ya establecida, las mismas que tiene la siguiente

forma organizacional:




Lider del

Proyecto

|
Lider de
Soporte

[
Lider de
Desarrollo

[
Lider de
Calidad

[
Lider de
Planeacion

Figura 1. Organigrama equipo de trabajo Seidor

« Lider del proyecto
o Objetivo:

Complacer los requisitos del cliente y ser un mediador entre este y el team
de trabajo, para esto se debe reunir con el team y aseverar que todos los
ingenieros envien el reporte de los datos esto se realiza con el fin diligenciar

un resultado satisfactorio y ademas vaya de la mano con lo planificado.
o Caracteristicas:

Tener la capacidad para identificar los riesgos del proyecto el liy tomar

decisiones inmediatamente.

Sacar a relucir todas las habilidades de cada miembro del team y asi

realizar el cumplimiento de los objetivos previamente definidos.




o Principales actividades:

Motivar lo miembros de equipo para que realicen sus tareas.

Velar porque cada semana se genere el reporte semanal del proyecto.
Ser una guia en el equipo, asignar las tareas y resolver los problemas.
Actuar como facilitador y coordinador en las reuniones del equipo.
Encabezar el equipo en la realizacion del reporte del ciclo de desarrollo.

Desarrollar habilidades de un PMP.

«» Administrador de Desarrollo
o Objetivo:

Dirigir y guiar al equipo en la definicion, disefio, desarrollo y pruebas del

producto.
o Caracteristicas:

Ingeniero de software con experiencia en liderazgo de disefio y desarrollo

de proyectos.
o Principales actividades:

Guiar al equipo en la produccion de una estrategia de desarrollo.

Liderar el equipo para producir un estimado preliminar en tamafio y tiempo

de los productos a elaborar.
Dar seguimiento al team para elaborar un disefio de muy alto nivel.
Comandar al team para desarrollar la especificacion del disefio.

Orientar el trabajo de pruebas que deben ejecutar los desarrolladores.




% Administrador de Planeacion
o Objetivo:
Dirigir a los miembros del equipo en la planeacion y control de su trabajo.
o Caracteristicas:

Gusto por la planeacion de tareas.
Habilidades para el procesamiento de datos.
o Principales actividades:
Dirigir el team para desarrollar un plan de trabajo.
Conducir el team a realizar una agenda para cada ciclo del desarrollo.
Encaminar una asignacion de tareas balanceadas.
Realizar el seguimiento al plan establecido.

Actuar como ingeniero de Planificaciones.

«» Administrador del Proceso / Calidad
o Objetivo:

Consolidar al team en la exposicion de un plan de calidad, y un rastreo a la
calidad del flujo del proceso y del producto final.

o Caracteristicas:

Tener empefio para desarrollar software de calidad.

Contar con experiencia en inspeccion de programas y métodos de revision

de los mismos.
o Principales actividades:

Realizar un plan detallo de calidad para el desarrollo del proyecto.
Notificar oportunamente todos los defectos de calidad encontrados.

Establecer estandares y velar por el cumplimiento de los mismos.




Comprobar y aprobar todos los productos desarrollados antes de

publicarlos.
Inspeccionar todas las reuniones del team de desarrollo.

Desempefiarse como ingeniero de Calidad.

% Administrador de Soporte
o Objetivo:

Establecer, conseguir y administrar todos los kits de herramientas
tecnologicas y administrativas que se necesiten para realizar el

cumplimiento de todas las actividades ya definidas.

o Caracteristicas:
Poner empefio y dedicacion en la busqueda de métodos de investigacion y
ademas conseguir las herramientas de trabajo adecuadas.
Haber demostrado que tiene experiencia usando herramientas en uno o
mas proyectos relacionados al desarrollo de software.

o Principales actividades:
Conseguir y seleccionar las herramientas mas necesarias y asi mismo
proporcionarlas al equipo de trabajo.

Verificar los cambios realizados al producto, determinar su impacto y

beneficio y aconsejar al team cuales realizar y cuales no empezar.

Evidenciar todo el proceso de configuracion de los ambientes de desarrollo,

calidad y produccion.

Realizar y conservar un glosario del sistema, con la finalidad de tener un

sustento post Go Live.

Dar seguimiento a los sistemas de administracion de problemas y rastreo

de riesgos.

Comportarse como HelpDesk y apoyar al team de desarrolladores.




Requerimientos del Proyecto:

Se autoriza al lider del proyecto para que en cualquier momento solicite al cliente
cualquier documento que sea vital para el desarrollo del proyecto, por su parte el
cliente se compromete a hacer entrega del mismo a la mayor brevedad posible con

el fin de no impactar el desarrollo del proyecto mismo.

El lider del proyecto tiene la responsabilidad de elaborar el documento de plan de
proyecto donde se incluye la descripcién de todas las tareas que se deben realizar,
debera agendar las reuniones, debera construir el cronograma de trabajo y de los
entregables, realizara el presupuesto del proyecto afiadiendo el plan de gastos,
deberd asignar los recursos para cada tarea, debera elaborar el plan de
administracion de riesgos y ademas un detallado plan de calidad.

Como el presente proyecto es de intereses critico para nuestro cliente, ademas para
los patrocinadores como también los Key user representativos, Los mismos que se
involucraran al 100% y ayudar al team lider del equipo en proporcionar todo lo
necesario para que el resultado final sea entregado segun lo planificado, cumpliendo

el alcance inicial y teniendo en cuenta los estandares de calidad.



Matriz de Riesgos:

TABLA 31: Matriz de Riegos

inconvenientes
técnicos como fallas
en los equipos de

computacion,

RIESGO PRIORIDAD IMPACTO PROBABILIDAD | DESCRIPCION PLANES DE
CONTINGENCIA
Falta de 3 Medio Alta Es posible que | Se entrevistara uno
igualdad en todos los miembros | por uno a los
conocimiento a del grupo no | miembros y verificar
todo lo cuenten con la | que tanta
relacionado en misma experiencia | experiencia y
los diferentes y conocimiento de | conocimiento tiene
lenguajes y los lenguajes vy | en los diferentes
herramientas herramientas lenguajes de
utilizadas en el utilizadas. Si este | programacion, con el
proyecto. problema se da en | fin de realizar la
el tiempo de | asignacion de tareas
desarrollo del | de acuerdo a los
software. Puede | conocimientos,
incrementarse destrezas y
significativamente. habilidades de cada
recurso. Si alguno de
los integrantes tiene
un alto conocimiento
de alguna de las
herramientas, el lider
evaluara la
conveniencia de
programar sesiones
de entrenamiento de
las herramientas.
Inconvenientes 4 Alto Muy Baja Se debe considerar | Instalar un
técnicos la posibilidad de que | repositorio de
se presenten | coédigo, datos y

documentos, con los
niveles de seguridad

adecuados, politica




pérdida o]
eliminacion de
informacién, cortes
de energia

eléctrica,etc

de permisos y

backup definidas.

Dificultad de 2

Comunicacién

Muy Alto

Baja

Los inconvenientes
de  comunicacién
dentro del team
provocan una baja
en la productividad
e incumplimiento de
las asignaciones del
proyecto y por ende
de los objetivos del
proyecto y team
lider.

El team lider del
grupo debe dar la
participacion
adecuada a cada
miembro del team en
las diferentes
reuniones, con el fin
dar a conocer los
diferentes puntos de
vista de cada recurso
y que se cree un
didlogo sano vy
amigable entre el
equipo. Todos los
acuerdos y
responsabilidades
en el proyecto deben
ser comunicados a
todo el equipo de
trabajo, con el fin de
evitar conflictos y
discusiones. Si el
team lider detecta
que un miembro del
grupo tiene alguna
dificultad o existe
alguna pelear
interna, debera
hablar con cada
miembro y tratar de
arreglar los

conflictos.

Fuente: Elaboracion Propia




Presupuesto:

TABLA 32: Maquina de Usuario

Equipo Descripcion Precio
Placa ASUS Micro ATX DDR3 1600 LGA 1150 | US$90.00
Motherboard B85M-G R2.0
Procesador |Intel Core i7-4790K Processor (8M | US$370.00
Cache, up to 4.40 GHz)
(BX80646174790K)
Memoria Kingston HyperX FURY 8GB 1600MHz | US$90.00
RAM DDR3 CL10 DIMM - Blue
(HX316C10F/8)
Tarjeta  de | EVGA GeForce GTX 750 Ti FTW DVI- | US$195.00
Video I/HDMI/Display Port GDDR5 Graphics
Card with ACX Cooling 02G-P4-3757-
KR
Disco Duro | Seagate Barracuda HDD Internal Bare | US$63.00
Drive 1TB
Case Case Thermaltake Atx US$63.00
Monitor LED Samsung 19D300NY US$105.00
Estabilizador | 1200 watts US$14.00
Total US$990.00

Fuente: Elaboracion Propia



http://www.amazon.com/ASUS-Micro-Motherboard-B85M-G-R2-0/dp/B00KO6F8YI/ref=sr_1_1?s=pc&ie=UTF8&qid=1423037362&sr=1-1&keywords=B85M-G
http://www.amazon.com/ASUS-Micro-Motherboard-B85M-G-R2-0/dp/B00KO6F8YI/ref=sr_1_1?s=pc&ie=UTF8&qid=1423037362&sr=1-1&keywords=B85M-G
http://www.amazon.com/Intel-i7-4790K-Processor-Cache-BX80646I74790K/dp/B00KPRWAX8/ref=sr_1_2?s=pc&ie=UTF8&qid=1423036230&sr=1-2&keywords=Core+i7+4790
http://www.amazon.com/Intel-i7-4790K-Processor-Cache-BX80646I74790K/dp/B00KPRWAX8/ref=sr_1_2?s=pc&ie=UTF8&qid=1423036230&sr=1-2&keywords=Core+i7+4790
http://www.amazon.com/Intel-i7-4790K-Processor-Cache-BX80646I74790K/dp/B00KPRWAX8/ref=sr_1_2?s=pc&ie=UTF8&qid=1423036230&sr=1-2&keywords=Core+i7+4790
http://www.amazon.com/Kingston-HyperX-FURY-1600MHz-DDR3/dp/B00J8E92M6/ref=sr_1_3?ie=UTF8&qid=1423162081&sr=8-3&keywords=ram+8gb+ddr3+1600
http://www.amazon.com/Kingston-HyperX-FURY-1600MHz-DDR3/dp/B00J8E92M6/ref=sr_1_3?ie=UTF8&qid=1423162081&sr=8-3&keywords=ram+8gb+ddr3+1600
http://www.amazon.com/Kingston-HyperX-FURY-1600MHz-DDR3/dp/B00J8E92M6/ref=sr_1_3?ie=UTF8&qid=1423162081&sr=8-3&keywords=ram+8gb+ddr3+1600
http://www.amazon.com/EVGA-GeForce-Display-Graphics-02G-P4-3757-KR/dp/B00J0ISHMQ/ref=sr_1_2?s=pc&ie=UTF8&qid=1423035054&sr=1-2
http://www.amazon.com/EVGA-GeForce-Display-Graphics-02G-P4-3757-KR/dp/B00J0ISHMQ/ref=sr_1_2?s=pc&ie=UTF8&qid=1423035054&sr=1-2
http://www.amazon.com/EVGA-GeForce-Display-Graphics-02G-P4-3757-KR/dp/B00J0ISHMQ/ref=sr_1_2?s=pc&ie=UTF8&qid=1423035054&sr=1-2
http://www.amazon.com/EVGA-GeForce-Display-Graphics-02G-P4-3757-KR/dp/B00J0ISHMQ/ref=sr_1_2?s=pc&ie=UTF8&qid=1423035054&sr=1-2
http://www.amazon.com/Seagate-Barracuda-Internal-Bare-Drive/dp/B005T3GRNW/ref=sr_1_1?s=pc&ie=UTF8&qid=1423036640&sr=1-1
http://www.amazon.com/Seagate-Barracuda-Internal-Bare-Drive/dp/B005T3GRNW/ref=sr_1_1?s=pc&ie=UTF8&qid=1423036640&sr=1-1

TABLA 33: Ipad

Equipo Descripcion Precio

Pantalla Pantalla widescreen Multi-Touch de 9,7 | PACK
pulgadas

Chip Procesador Chip A9X con arquitectura | PACK
de 64 bits

Camara Camara iSight de 12 MP PACK

Video Grabacion de videos 4K (3840 x 2160) a | PACK
30 fps

Conexion Wi-Fi (802.11a/b/g/n/ac) PACK

Inalambrica

Bateria Bateria de polimero de litio integrada | PACK
recargable de 27.5 vatios por hora

Dimensiones | Alto: 24 c¢m, Ancho: 16,9 cm, | PACK
Profundidad: 0,6 cm

Total S/. 2,299.00

Fuente: Elaboracion Propia




TABLA 34: Servidor de la Empresa

Equipo Descripcion Precio

Placa IBM System X3100 M4 PACK

Procesador |Intel Xeon E3-1220 (3.1GHz / 8MB | PACK
caché L2)

Memoria 4GB DDR3 PACK

RAM

Tarjeta  de | NVIDIA QUADRO 600 1GB DRR3 PACK

Video

Disco Duro 1 TB SATA PACK

Unidad DVD — ROM PACK

Optica

Puertos 2 puertos RJ-45 10/100/1000 Mbps PACK

Total S/. 2,529.00

Fuente: Elaboracion Propia




Cronograma

TABLA 35: Cronograma de elaboracion de software

Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre | Octubre Noviembre | Diciembre

desarrollo del acta de constitucién | x X X X
Elaboracién de proyecto X X X X X

analisis producto X X X

Configuracién funcional X

construccion del producto X X

Pruebas unitarias X

Pruebas integrales X X X X X

Fuente: Elaboracion Propia




10.3. Documentacién Técnica

Modelado del Negocio

1. Modelo de caso de uso del negocio
1.1. Objetivos

Reducir el tiempo de venta un 45%

Generar colizaciones personalizadas

1.2. Actores del negocio

Nombre del Actor Descripcion

Actor principal dentro del negocio, en él se inicia y
desencadena todos los procesos de negocio.

Act_Cliente

Nombre del Actor Descripcion

Actor encargado de ofrecer y cotizar los productos

Act_Vendedor

Nombre del Actor Descripcion




>0

Act_AsesorComercial

Actor encargo de asesorar, dar seguimiento al
cliente y ademas se encarga de la facturacion.

1.3. Casos de uso del negocio

Nombre del Caso de uso

Descripcion

O

CU_venta

Caso de uso principal en él se inicia mis procesos
de negocio

Nombre del Caso de uso

Descripcion

¢

CU_Facturar

Caso de uso en el que se cobran todas las ventas
realizadas

Nombre del Caso de uso

Descripcion

9

CU _5alida de Producto

Caso de uso en el que se registran todas salidas
de producto del almacén




1.4. Diagrama de caso de uso del negocio

Act_Cliente CU_venta

S

Act_Asesor Comercial

2 >

CU _Salida de Producto

Act_lefe Almacen

2. Modelo de analisis de negocio
2.1. Entidades de negocio

Q Q Q O Q Q

Pedido Producto Orden Salida Libro Salida Cotizacion Cliente
Registro de Pagos Orden de pago Lista Productos Libro de Ventas

2.2. Trabajador



Vendedor Asesor Comercial Jefe de Almacen

2.3. Realizacién de Caso de Uso de Negocio

CLU _Salida de Producto

CU_Facturar ~ RN_Facturar



2.4. Especificacion de Caso de Uso de Negocio
2.4.1. Diagrama de clase de negocio venta

Q ons Q
Coltizacion genera ,,—)I Producto
iashaitcimbsntuisbuteh / | rTocies

Vendedor
ulta

O Q

Pedido Cliente

2.4.2. Diagrama de clase de negocio salida de producto

@)

gen Orden Salida

Jefe de Almacen

1@]

Libro Salida



2.4.3. Diagrama de clase de negocio facturar

\ Registra

_Orden de pago Asesor Comercial Registro de Pagos




2.4.4. Diagrama de actividades de negocio Venta
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\_ J [}
." -\'.
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~ — ne A
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.’- -\.
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«central Buffers - I -
BFEEE : Pedido
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s Pedido/ o5 Genera la cotizacion EL\)
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l/'i'
&3 Registra la venta
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: Libro d ntas
zcentralBuffers

Fin

:Libro de Ventas




oo ActividadMegocio_Salida

2.4.5. Diagrama de actividades de negocio Salida de Producto

: Act_Asesor Comercial
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2.4.6. Diagrama de actividades de negocio Facturacion

: Act_Cliente

IMICIO

™~

L Acepta la venta

: Asesor Comercial

scentralBuffers

L Recepciona peticion 8L B GBI EE

| &9 Pregunta modalidad de pago

0 Recpciona pregunta [~

L Responde la pregunta

L Recepciona numero de pago

Requerimientos

&9 Acepta la respuesta

\

: Orden de pago | o3 pegistra orden de pago

«centralBuffers
: Orden de pago

./

3.1. Requerimientos no funcionales

Caracteristica | Requerimientos
Usabilidad - La aplicacion usara formularios para modificacién y actualizacion de datos.
- La interfaz sera sencilla y mostrar un entorno amigable.
- Nuestro sistema sera de facil aprendizaje.
Confianza - La aplicacién debe tener modos de validacion de datos.
- El producto debera ser Gnico, no repetirse, y no pudiendo ser nulo.
- Cada producto tendra asignada una Unica categoria.
- El aviso de error en un proceso sera menor a 1 segundo.
- El sistema debe registrar automaticamente la fecha de una venta.
Desempefio - El registro de un pedido debe realizarse en menos de 2 segundos.
- Debe registrar una venta aun cuando se produzcan fallas de energia o del
equipo.
- La corroboracion y actualizacion de la base de datos, con respecto a los
productos que entran y salen, deberd llevarse a cabo los dias viernes




Soportabilidad | -La aplicacion debe ser instalable en Windows 7 y Windows 8
-El sistema podra ser modificado en un futuro si es que se requiere algin

cambio.

3.2. Requerimientos Funcionales

Nombre del Caso de Uso Requerimientos

Consultar orden de pago -Permitira consultar las 6rdenes
de pago

- Permitird registrar un pedido
generando un numero de
pedido. Imprimir

Registrar Pedido

-Permitira consultar producto
por ID

Consultar Cliente -Permitira consultar cliente por
ID

Consultar Producto

Registrar Salida
g Permitir Registrar la salida de

productos del almacén

-Permitira buscara por filtro
cada uno de los productos
indicando la cantidad
-Permitira afiadir cada uno de
los productos buscados a una
interfaz principal

Buscar Producto

Generar Orden de pago .y
-Permitira Generar Orden de

pago. Imprimir

Actualizar stock -Permitira actualizar el stock
automaticamente

Registrar Pago - ,
-Permitira Registrar los Pagos de

los clientes. Imprimir

Generar Constancia de Pago .
-Permitira Generar una

Constancia de Pago .Imprimir




3.3. Diagrama de caso paquetes

DIAGRAMA DE PAQUETES

CAPA ESPECIFICA

1
1 Ventas £ Facturacion £ Salida de Producto
-\..\.:\-& I-“'.- -"n.‘_-'-‘1 |II
— L Py
£ Seguridad 1 Reportes

£ Casos de Uso Incluidos

3.4. Diagrama de caso de uso Venta

) aincludes
/\ ; / """"""""""""

Registrar pedido
Vendedor i

ocin:l:ludEoc-
v

Consultar Producto

3.5. Diagrama de caso de uso Salida de Producto

o | sincludes
=, /
— 5 ~ =
Registra:r Salida
Jefe de Almacen ocinil:ludE‘x-
W

Consultar Producto

CAPA GEMERAL

Consultar cliente



3.6. Diagrama de caso de uso Facturacion
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3.7. Diagrama general de caso de uso
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-

Actualizar Stock
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4

Consultar Producto

.

7
Consultar cliente

oy

- Ennsultal orden de pago

>

Generar constancia de pago



4. Analisis

4.1. Realizacion de casos de uso analisis

4.1.1. Realizacion de analisis del <Registrar pedido>

Reqistrar pedido

srealizations
2 RA_Registrar Pedido

4.1.2. Realizacion de analisis del <Registrar Salida>

Reqgistrar Salida

srealization:=
22 Registrar Salida

4.1.3. Realizacién de analisis del <Registrar pago>

B

[ [

Registrar pago

«realization»
.- RA_Registrar Pago

4.1.4. Especificacion de caso de uso <Registrar Pedido>

e Diagrama de Clases de Analisis

@

Cliente

Q

Producto

Consulta c”""'%h-’ﬁonsulta producta ()

@

BC_Registrar Pedido

Lista de Productos

{2 Consulta diente Q
CC_IleggQﬂ

Vendedor

& Consulta stock {)

43 ingresa data ()

% Muestra numero de pedido ()
4 Visualiza mensaje ()

% Muestra numero deventa ()
%Visualiza numero de venta [}

&% Procesada ()
& Consulta dliente () Q

& Consulta Producto ()

& Consult stock |) Pedido

&% Registra pedido () Q -
&% Genera numero de pedido () &% Registra Pedido ()
% Registra venta [ ) Libro de Venta

% Genera numero de venta
§2 Registra Venta ()




e Diagrama de Secuencia de Anélisis
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4.1.5. Especificacion de caso de uso <Registrar Salida>
e Diagrama de Clases de Anélisis

]

Producto

&% Consulta producto ()

e}
® (]
BC_Registrar Salida CC_Registrar Sali Orden de Salida
Jefe de Almacen &%, Consultar producta ) % Consulta producto ()  Registra orden de salida ()
% Muestra consulta de producto () % Registro orden de salida {)
&% Registro Orden de Salida () % Genera orden de salida ()
&% Muestra orden de salida () {5 Registra libro de salida |)
%Visualiza orden de salida () % Genera orden de salida ()
% Muestra numero de libro de salida ()
%Visualiza numerg de libro de salida () Libro de Salida

{2 Registra libro de salida ()

e Diagrama de Secuencia de Anélisis
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4.1.6. Especificacion de caso de uso <Registrar Pago>

e Diagrama de Clases de Analisis

Orden de Pago

% Registra orclen de pago ()

BC_Registrar Pago CC_Registrar Pago

Asesor Comercial

%Consulta Registro de pagos () % Consulta registro de pagos ()
%Registra orden de pago [) % Registra orden de pago [)
%Muestra numero de pago () % Genera numero de pago ()

%Visualiza numero de pago ] Registro de Pago

% Obtiene registro de pago ()
% Registra orclen de pago ()



e Diagrama de Secuencia de Anélisis
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5. Disefio

5.1. Realizacion de casos de uso disefio
5.1.1. Realizacion de disefio del <Registrar pedido>

q- ---------- [ I

\
Registrar pedido

& zrealizations

.= RA_Reqgistrar Pedido

zrealizations
.= RD_Registrar Pedido

5.1.2. Realizacion de disefio del <Registrar Salida>

B

.\.

Registrar Salida

]

«realization»
- Registrar Salida

zredlizations
- RD_Registrar Salida

5.1.3. Realizacion de disefio del <Registrar pago>

.E.-.-- -

Registrar pago

2]

zrealizations
- RA_Registrar Pago

zrealizations
-2 RD_Registrar Pago

5.1.4. Especificacion de caso de uso Registrar Pedido

Diagrama de clases de disefio
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§ INSERT {1D" IDEMPLEADQ","IDPRODUCTO") TABLE LIERODEVENTA ()




e Diagrama de secuencia de disefio
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5.1.5. Especificacion de caso de uso Registrar Salida
Diagrama de clases de disefio
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5.1.6. Especificacion de caso de uso Registrar Pago
e Diagrama de clases de disefio
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e Diaarama de secuencia de disefio
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|

5.1.2: INSERT{'ID", |DESCRIPCION", "IDPRODI.:'CTO", “IDCLIENTE) TABLE ORDENDESALIDA

&: Desplegar|.show]

7: Ingresa data(.bd) T

B |
' |
1

8: #eh:cciuna la opcion:"Registrar”

8.1: Registrar Libro de Salidal |

8.1.1: Registrar Libro de S?Iidﬂ
|

A2 INSEIlTl"ID","DESqRIPCION","IDPRODUCTD'] TABLE LIBRODESALI

|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
1
[

9: Desplegar(.show]

10: Visualizar|.show]

-

-



10.4. Manuel de Usuario:

Ingresar credenciales de usuario. (LOGIN)

@
L | + & http://localhost: 3441/ind ex. html

& [JJ =3 Apple Yahoo! GoogleMaps YouTube Wikipedia Noticias ¥ | Populares ¥

Decor Center

Usuario™

Clave™

Idioma Espafiol

¢ Limpiar

¢ | | Q- Google

O~ %~




Menu de ingreso de la aplicacion, dar clic en Nuevo.

& Crystalis Consulting

4 + | @ http://localhost:5441/menu.html

Documentos

Nuevo

Instalacidn

Stock
Disponible

Reclamos

Modificar

Imprimir

[2]

p— 1

Stock por
Llegar

& | |Q~ Google

Populares ¥

Q@ &l

Visualizar Buscar

=

i
N

Flujo

Stock por Pedir

e [ Apple VYahoo! GoogleMaps YouTube Wikipedia Moticias v
4= Salir Menu




Se mostrara la siguiente pantalla, por default te sale la clase de documento
“Cotizaciéon Decor”, dar clic en “Continuar”.

& Crystalis Consulting - [m] *

« + | http://localhost:5441/ claseDoc.html & | |Qr Google O~ -
& [0 2 Apple Yshoo! GoogleMaps YouTube Wikipedia Moticias ¥ Populares ¥

= Volver Clase de documento 2 Continuar

Clase Documento Z001 :: COTIZACION DECOR

Referencia




Se mostrara la siguiente pantalla, le damos clic en “Interlocutores”.

& Crystalis Consulting - m} X
« + @ htip://localhost:5441/documento.html ¢ | | Qr Google M~ £~
& (1] i Apple Yahoo! Google Maps YouTube Wikipedia Moticias v Populares v

<= Cancelar Creando Documento ZO01 i3 Gravar

Datos de Cliente

Cliente

Cliente 0000101317

Cliente Eventual La Molina

Area de Ventas

Organizacién de Ventas 1000 :: DECOR CENTER
Canal 10 :: Venta Directa

Oficina 1010 - Tienda La Molina
Pago

@ Interlocutores E" Observaciones




Se abrira la siguiente pantalla de la aplicacién, colocamos en el campo DNI/RUC
un documento de identidad o un RUC de una empresa y le damos clic en la lupa.

& Crystalis Consulting - m} X

- + |6 hitp://localhost:5441 finterlocutores.html ¢ | |Qr Google O~ £~
& [ #H Apple Yshoo! GoogleMaps YouTube Wikipedia Moticias ¥ Populares ™

Solicitante [ Buscar Distrito I q

\ Interlocutores 3 Grabar
|

Codigo 0000101317
DNIRUC |

Nombre

Direccion

Distrito

Teléfono

Correo

Solicitante  Dest. Mcia Dest. Factura  Resp. Page  Ag. Transporte  Enc. Comercial Profesional Datos Cliente




Después de haber dado clic en la lupa se mostrara la siguiente ventana con los
datos llenos del cliente, dar clic en el boton “Copiar” y “Grabar”.

& Crystalis Consulting - m} X

4 + ehttp:mocalhost:SMU\nterlocutores.html ¢|(a- Google | B' #'
& [T B Apple Yahoo! GoogleMaps YouTube Wikipedia MNoticias ¥ Populares ¥

4= Volver Interlocutores 0 Grabar

Solicitante o [ Copiar Q

Codigo 0000101317

DNIIRUC 41233468

Nombre Erick De La Cruz De La Cruz
Direccion LOS CEDROS

Distrito CERCADO DE LIMA - LIMA
Teléfono 9879212992633555

Correo erick@hot.com

Solicitante  Dest. Mcia  Dest. Factura  Resp. Pago  Ag. Transporte  Enc. Comercial Profesional Datos Cliente




Se mostrara la siguiente pantalla, le damos clic en el boton “Detalle de Producto”.

& Crystalis Consulting - m} X

-4 + | http://localhost: 5447/ documente. html ¢ | | Q- Google O~ %~
& [0 #2 Apple Yahoo! GoogleMaps YouTube Wikipedia Moticias ¥ Populares ¥

4~ Cancelar Creando Documento ZO01 3 Grabar

Cliente

Cliente 0000101317

Erick De La Cruz De La Cruz

Area de Ventas

Organizacién de Ventas 1000 :: DECOR CENTER
Canal 10 :: Venta Directa

Oficina 1010 - Tienda La Molina
Pago

q Cliente B Interlocutores E‘, Observaciones




Se abrira la siguiente pantalla, le damos clic en el botén “Afadir”.

&) Crystalis Consulting - m} X

- + | nhttp://localhost:3441/documento.hitml ¢ | [Qr Google O~ £~

2 Apple Yahoo! Google Maps YouTube Wikipedia Moticias ¥ Pepulares v

Creando Documento ZO01 B crabar

Detalle de Productos

q Buscar Asignar Ambiente Lista Mate[iales Stock por llegar +Ai=|adir

M  octo. | stock Disp. Tot.Doc.: S/. 0 (c/IGV) | Tot.Dcto. : S/. 0




Se abrira el siguiente poppap, y se colocara el “coédigo del material, Cantidad,
Ambiente y Opcién”, y le damos clic en el botén “Afadir”.

& Crystalis Consulting

-« + @ http://localhost:3441/documento.html & | | Q- Google O~ £

& [I] i Apple Yahoo! GoogleMaps YouTube Wikipedia Moticias ¥ Populares v

Creando Documento ZO01

aGrahar

Detalle de Productos

Q_ Buscar | Asignar Ambiente Lista Materiales Stock por llegar | Stock por Pedir  mfjm Afiadir

4= Volver Material
Cadigo 11000004
Cantidad 1
Ambiente Areas comunes
Opcion 01
R ——

[ oeto.  stockbisp. Tot.Doc.: S/. 0 (c/IGV) | Tot.Dcto. : S/. 0




Se mostrara la siguiente ventana, con una posicion en la grilla, le damos clic al

C

botén “Recalcular”.

@@ Crystalis Consulting - O X

R ] + ehttp:r'«'loca\host:5441fdocumento.htm\ ¢ | | Q- Google B' ﬁ'

Apple Yahoo! GeogleMaps YouTube Wikipedia Moticias ¥ Populares ¥

Creando Documento ZO01

Detalle de Productos

Q Buscar | Asignar Ambiente Lista Materiales Stock por llegar | Stock por Pedir  mffm Afiadiir
000010 11000004 Cant:1 - UN Rend: - Peso Total: 0.3 - P.Unita SAGV: 0 - Dscto: %
VAINSA NYA ASIA D TEL BIDET TUBMET 1.2MT C/SOP VAINSA NVA ASIA Tipo Mat MA3 - Tipo Pos: Z006 - Total Dcto: 0
D TELBIDET TUBMET 1.2 Prioridad Ent.: 03 - 13/10/2017/ SubTotal: 0 - Total C/AGV: 0
1080 Tienda Arequipa / 0001/ 1000LD Percepcion: 0 - Ambiente: Areas comunes - Opcion: 01

il ~ oeto.  StockDisp. Tot.Doc.: S/. 0 (c/IGV) | Tot.Dcto. : S/. 0




Se mostrara la misma ventana, con la grilla actualizada con sus precios y la
cantidad total y sus descuentos, le damos clic en el boton “Datos de Cliente”.

& Crystalis Consulting

+ @ http://localhost:3441/ documento. html ¢ | [Qr Google

Wikipedia

Creando Documento ZO01 3 Grabar

Noticias * Populares ¥

2 Apple Yahoo! GoogleMaps YouTube

Detalle de Productos

Q Buscar Asignar Ambiente Lista Mate[iales Stock por llegar Stock por Pedir +Aﬁadir
000010 11000004  Cant 1 - UN Rend:- Peso Totak 0.3 - P.Unita SAGV: 210.06 - Dscto: 12%
VAINSA NVA ASIA D TEL BIDET TUBMET 1.2MT CISOP VAINSA NVA ASIA Tipo WMat NA3 - Tipo Pos: ZOOG - Total Deto: 25.21
D TELBIDET TUBMET 1.2 Prioridad Ent.: 03 - 13/10/2017/ SubTotal: 184.85 - Total CIGV: 218.12
1080 Tienda Arequipa / 0001/1000LD Percepcion: 4.35 - Ambiente: Areas comunes - Opcion: 01

fll  boto. | StocknDisp. Tot.Doc.: S/. 218.12 (c/IGV) | Tot.Dcto. : S/. 25.21




Se abrird un Poppap, con el mensaje COTIZACION DECOR y el Numero de
documento y le das clic en el boton “OK”.

& Crystalis Consulting - ] X
4 + | @ http://localhost: 5441/documento.html ¢ | | Q~ Google O~ £~

& [0 =5 Apple Yahoo! Google Maps YouTube Wikipedia Moticias ¥ Populares @

4~ Cancelar Creando Documento ZO01 3 Grabar

Datos de Cliente

Cliente

Cliente 0000101317

Erick De La Cruz De La Cruz

Area de Ventas

Organizacién de Ventas 1000 ;

Canal 10 :: Venta Directa
Oficina 1010 - Tienda La Molina
Pago

q Cliente 7% Interlocutores B Observaciones




Se abrira la siguiente pantalla, con el nUmero de documento creado anteriormente
y le damos clic en el boton “Continuar”.

& Crystalis Consulting - O x

« + |8 http://localhost:53441/modDoc.html G | |Q~ Google (iR 34
& [1] i Apple VYahoo! GoogleMaps YouTube Wikipedia Moticias ¥ Populares v

4= Volver Elegir Documento [ Continuar

Numero de Documento: 0020165907




Se mostrara la siguiente ventana, con todos los detalles hechos anteriormente.

@ Crystalis Consulting - m} X

- + 9http:a'a'\ocalhost:5441a'documento‘html ¢ Q- Google B' ﬁ'

&o |[[1]] B Apple Yahoo! GoogleMaps YouTube Wikipedia Moticias ¥ Populares ¥

<=~ Cancelar Modificando Documento ZO01 - Nro: 20165906 i3 Grabar

Datos de Cliente

Cliente

Cliente 0000101317

Erick De La Cruz De La Cruz

Area de Ventas

Organizacién de Ventas 1000 :: DECOR CENTER
Canal 10 :: Venta Directa

Oficina 1010 - Tienda La Molina
Pago

q Cliente B Interlocutores E" Observaciones




