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RESUMEN

En el estudio “Aplicacién de Comercio Electronico para incrementar la Calidad de
Servicios de la empresa Barco Peru S.A.C., Lima, 2016”, el objetivo general fue
Determinar como la aplicacion de comercio electrénico incrementa la calidad de
servicio de la empresa Barco Peru S.A.C, Lima, 2016. En este sentido, la metodologia
de estudio fue de tipo de investigacion aplicada, de disefio cuasi experimental y
longitudinal. La poblacion fueron los datos de los servicios prestados durante 30 dias,
informacion del area comercial. La técnica empleada fue la observacién y el
instrumento fue la ficha de observacion. La validacion de los instrumentos se realizo a
través de criterio de los jueces expertos. Para realizar el analisis de los datos se utilizd
el programa estadistico SPSS Version 22 con el cual se buscé representar los datos

en nimeros cuantitativos para la interpretacion de los resultados.

El estudio consta de siete capitulos. En el primero se despliega la introduccion que
explica la realidad problematica, trabajos previos, variables de estudio, formulacion del

problema, justificacion del estudio, hipétesis y objetivos.

En el segundo capitulo se muestra el marco metodoldgico que explica, el disefio de
investigacion, operacionalizacion, poblaciébn y muestra, asi como las técnicas e

instrumentos de recoleccion de datos y validez.
En el tercer capitulo se indica los resultados de los andlisis descriptivos e inferenciales.

Por dltimo, se presenta las principales discusiones de la investigacién. Del mismo
modo las conclusiones y recomendaciones del estudio. Ademas se adjuntan las
fuentes bibliograficas utilizadas en la investigacion, asi como también los anexos

utilizados como instrumentos generados en la investigacion.



ABSTRACT

In the study "Application of Electronic Commerce to Increase the Quality of Services of
Barco Peru SAC, Lima, 2016", the general objective was to determine how the
application of electronic commerce increases the quality of service of the company
Barco Peru SAC, Lima , 2016. In this sense, the study methodology was applied
research type, quasi experimental and longitudinal design. The population were all data
of services provided during 30 days, commercial area information. The technique used
was observation and the instrument was the observation sheet. The validation of the
instruments was made through the criteria of the expert judges. To perform the analysis
of the data was used the statistical program SPSS Version 22 with which it was sought

to represent the data in quantitative numbers for the interpretation of the results.

The study consists of seven chapters. In the first one the introduction that explains the
problematic reality, previous works, variables of study, formulation of the problem,

justification of the study, hypotheses and objectives is presented.

The second chapter shows the methodological framework that explains the research
design, operationalization, population and sample, as well as the techniques and
instruments of data collection and validity.

The third chapter shows the results of descriptive and inferential analyzes.

Finally, the main discussions of the research are presented. Similarly the conclusions

and recommendations of the study. Also included are the bibliographic sources used

in the research, as well as the annexes used as instruments generated in the research.
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l.- INTRODUCCION

1.1 Realidad Problematica

En el escenario actual que vivimos donde la competencia es cada vez mas elevada, y
ya no solo con la adopcién de nuevas tecnologias de informacién y comunicacion se
logran ventajas competitivas que aprueben una diferenciacion, sino que cada vez en
mayor medida la estrategia y el valor de los procesos, servicios e indicadores que se
constituyen en las organizaciones y que repercuten en la calidad de las mismas toma

un papel importante.

De esta manera, el comercio electrénico nace en el mundo de los negocios entre
empresas (business-to- bussiness) hace mas de cuatro décadas siendo desarrollado
e incluido en la economia mundial, desde la primera partida de Internet, la cual tuvo
una aparicién progresiva pero significativa, ya que de ser un propdésito militar ha

evolucionado a ser una herramienta de suma importancia en nuestra vida diaria.

A nivel internacional, el comercio electronico ha generado que las industrias
proporcionen un giro en su forma de operar para aprovechar las nuevas oportunidades,
sumando a los nuevos canales de mercantilizacion de bienes existentes y

desarrollando un nuevo paradigma de informacion.

“Segun los datos facilitados por el estudio de Everis en 2010, Estados Unidos se
encuentra en el tope de manejo de este instrumento tecnoldgico, con un total de ventas
al aflo de US$ 134,9 billones, lo cual constituye la cuarta parte de comercio electrénico
en el mundo, seguido por Japon, con US$ 51,2 billones”. (Avilés, Caceres, Leiva, 2011,
p. 14)

Del mismo modo para Francisco Mucifio, “Salesforce no es una empresa que tenga
las luces de los grandes tecnolégicos, pero posiblemente es la mejor en lo que sabe
hacer: satisfacer a sus mas de 84,000 clientes en soluciones de ventas, servicio al
cliente, marketing digital. Algunos de sus clientes mas destacados son General
Electric, Honeywell, Coca-Cola, Live Nation, Black & Decker, BMW, Yelp y Virgin. En

México, Banamex y BBVA Bancomer son algunas de las firmas que han incrementado
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su calidad de servicio mediante una plataforma de comercio electrénico”. (Forbes
México, 2015, p. 5).

Asimismo, Diaz y Valencia (2015, p. 9) en la actualidad, la interaccidon empresa-
individuo ha cambiado. Del mismo modo, las estrategias de los proveedores al igual
que las preferencias y requerimientos de los compradores han avanzado a gran
velocidad en los ultimos afios, permitiendo una vitrina al comercio en medios digitales,
es decir comercio electronico. Por ello, el comercio electronico se establece como una
opcion factible, de abundantes instrumentos tecnoldgicos, creado para responder en
tiempo real a la interaccion de empresa-individuo, al brindar adaptabilidad, capacidad

de reaccion y sostenibilidad.

“El comercio electrénico en Colombia vive hoy en dia su periodo de mayor auge. Un
estudio de Visa y Euromonitor calculé que el afio pasado las ventas en comercios
virtuales lograron los US$3.100 millones. Un incremento de 18% en relacion con el afio
2014, cuando las ventas conseguidas alcanzaron a US$2.620 millones. Con esa tasa
de crecimiento, el e-commerce nacional habra logrado cruzar la barrera de los
US$5.000 millones en 2018. Nada mal para un pais con tasa de bancarizacion de 71%

y con una penetracion de internet en crecimiento”. (Diario Dinero, 2016).

Por otro lado, en el escenario peruano, se sabe que el comercio electrénico se viene
desplegando lentamente y en su gran mayoria focalizada en las grandes firmas,
nutriendo la idea de que magnas inversiones son indispensables para la adopcion de
las actividades comerciales en medios digitales. Sin embargo, las pequefias empresas
comprenden el 95 % del empresariado peruano, de mismo modo surge el interés por
estar fuerte en las nuevas tendencias del comercio electrénico y que causas podrian

estar limitando su desarrollo.

De este modo, las empresas comercializadoras de bienes y servicios realizan una
gestion comercial tradicional, lo que no admite tener mayor claridad de la eficiencia y
productividad de la fuerza de ventas; ademas de no contar con indicadores de gestion
relacionados con mejores practicas del negocio. De esta manera, los clientes realizan

su peticion bajo el modelo de contacto al representante de venta mediante un proceso
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lento, donde no agrega valor al producto y sobre todo a la calidad de servicio. Estos
procesos comerciales muestran ineficiencia, dado que la demanda requiere rapidez y
efectividad, y la realidad muestra todo lo contrario: procesos con errores, y tiempos

dilatados.

De acuerdo con Cuervo, Cardenas, Garcia, Limo (2014, p. 9) indican que los jévenes
gue viven en Lima Metropolitana, aumentaron sus compras en linea en mas de un 50%
durante el afio 2011 en comparacion con el 2010. Es decir, son los que componen
mayor trafico en los portales de negocio en linea. Si bien en nuestra zona norte existe
un potencial mercado consumidor de internet, que ya cuenta con habitos
transaccionales en linea y esta incrementando sus compras por dicho medio, no existe
un estudio de consumo en Lima Norte que muestra el uso de comercio electrénico. A
pesar de ello, se estima un crecimiento para este tipo de negocio, que aln esta en sus
inicios.

Igualmente, la calidad de servicio se cristaliza en un mecanismo estratégico que
concede una ventaja competitiva y perene en el tiempo a aquellas que tratan de
adquirir. Hoy en dia, la calidad de servicio es la apreciacion que el consumidor tiene
de la misma, es una fijacién mental del consumidor que asume conformidad con dicho

servicio y la capacidad del mismo de satisfacer sus expectativas,

Durante del desarrollo de la investigacién en la empresa Barco Peru S.A.C. dedicada
al rubro de soluciones de visualizacion, servicios gestionados se ha evidenciado que
no estan cumpliendo en brindar una excelente calidad de servicio ya que presenta
demora en los procesos comerciales, ineficiente capacidad de respuesta, personal con
perfiles muy técnicos, entre otros. Por ello se pretende introducir a la empresa en el
comercio electrénico con el objetivo es reducir el tiempo para iniciar a procesar el
pedido y evitar la pérdida de informacién, asimismo el proyecto de investigacion
buscara fortalecer la fuerza de ventas, agilizando el proceso en un sistema de
comercio electronico, logrando informacion de los clientes, productos, de manera mas

rapida y que provea reportes detallados para la toma de decisiones.
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De esta forma, la aplicacion de esta plataforma permitira realizar una evaluacion de la
calidad de los servicios brindados por la empresa mencionada, asi como de sus
indicadores que conlleve una ayuda en la toma de decisiones estratégicas y que
permita una mejora continua en los procesos. Asimismo, se busca que la herramienta
no solo sea capaz de integrar datos de diversos usuarios, sino que de valor a los
mismos tratdndolos y clasificandolos segun diferentes perspectivas, para apoyar a los
responsables encargados de las tomas de decisiones dentro de la empresa, asuman
una vision del escenario en que se encuentran los indicadores de gestion, asi como
las acciones que se vayan adaptando para la mejorara de la calidad y de esta manera
tener una mayor Informacion estructurada.

1.1.1 Foda — Barco Peru S.A.C.

Tabla 01: FODA de la empresa Barco Peru S.A.C.

Fortalezas
Oportunidades

Precios accesibles

PreelEies fnevERlaEs Mayor capacidad de respuesta del pais ante la transformacion digital

Representacion de firmas lideres en la industria Ingreso de capital de trabajo

Participar en ferias, eventos del sector tecnoloico
Alianzas estrategicas

Debilidades
LYUELEYEN

Falta de personal calificado

: : : Crisis economica
Falta de sistema de comercio electronico

Retraso en la entrega de pedidos gLyt Gk

Corrupcion en las entidades publicas y privadas

Baja prospeccion de clientes

Fuente: Elaboracion propia. (2016)
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Misidn
Barco Perd, empresa peruana especializada en sistemas de visualizacion, servicios

gestionados. Enfocandonos en brindar soluciones 6ptimas y asegurar la inversion de

nuestros clientes.
Visién
Ser reconocidos a nivel mundial en sistemas de visualizacion, servicios gestionados,

diferencidndonos por brindar productos y servicios de calidad, brindando una

experiencia de compra a nuestros clientes.

1.1.2 Organizacion de la empresa

Figura 01 Organizacién de la empresa

Angel Barco

Gerente General

Gerard

. Aaron Cance
Garcia

Lider de Innovacion Consultor de Proyectos AV Consultor de Proyectos IT

Fuente: Elaboracion propia. (2016)
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1.2 Trabajos previos

1.2.1 Antecedentes Internacionales

LOPEZ, Mateo (2013), en su titulo de investigacion “Analisis, disefio, implementacion
y pruebas de una aplicacion funcional de comercio electronico”, de la Universidad
Carlos 1ll de Madrid — Espafia. El objetivo de la investigacion fue desarrollar una
aplicacion de comercio electrénico que pueda ser utilizada funcionalmente, o que
sirviera de base para futuras investigaciones. Los resultados obtenidos por el trabajo
de investigacibn mostraron que dentro del campo tratado existe un sinfin de
alternativas comerciales y que el tema esta muy desarrollado debido a su gran
importancia y auge actual.

Aporte: Se la logrado la puesta en marcha del sitio web, la planificacion del desarrollo
donde abarca aspectos como beneficios a adquirir en funcionamiento del mismo. De
la misma manera ha logrado aumentar las ventas, ofrecer servicios personalizados y

conocimientos, publicidad entre otros.

ESQUIVEL, Carlos (2012), en su titulo de investigacion “Disefio e implementacion de
una herramienta de evaluacion de la calidad de servicios a través de indicadores de
ejecucion, impacto y satisfaccion”, de la Universidad Carlos Il de Madrid — Espafa. El
objetivo de la investigacion es que los diferentes usuarios podran compartir tanto
datos, como documentos, que servirAn como apoyo para la toma de decisiones
estratégicas asimismo optimizar el area de gestion de calidad. Todo ello integrado en
un entorno no solo textual, sino visual donde se simplifique en gran medida la
asimilacion de informacién y donde se integren los clientes, su perspectiva y
satisfaccion de los procesos.

Aporte: La presente investigacion ha logrado notorias aportaciones a la evaluacién de
la calidad, integracion de datos y documentos en una sola herramienta colaborativa.
Asimismo se ha integrado una gama de graficos y herramientas para los responsables

de la toma de decisiones.
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ARROYO, Javier (2016), en su titulo de investigacion “Aplicacion de comercio
electronico para pequefias y medianas empresas a través de las tecnologias Open
Source”, de la Universidad Carlos Il de Madrid - Espafia. El Objetivo de la investigacion
es poder ser asumido por las pequefias empresas que deseen vender online sus
productos asimismo busca una solucion que evite y reduzca la necesidad de compra
de diferentes sistemas para la gestién de todos los elementos. De esta forma, busca
reducir costos.

Aporte: La investigacion ha desarrollado un sistema de comercio electrénico a nivel
global, dotado de una alta disponibilidad y escalabilidad, apoyandose en herramientas
Open Source y sistemas Cloud, el cual permite controlar los costes a la vez la

expansion en cualquier rincon del mundo sin grandes esfuerzos ni inversiones.

AVILES, Daniela, CACERES, Maria, LEIVA, Nataly (2011), en su tesis de investigacion
“El uso de E-Commerce en la nuevas generaciones”, de la Universidad de Chile. El
objetivo de investigacion es estudiar como intervienen determinadas variables en el
uso de e-commerce, tanto motivadoras e inhibidoras a la operacion. Asimismo las
nuevas generaciones cada dia muestran una contribucion mas activa, esto los hace
mAas cercanos a adoptar esta tecnologia en la medida que conoce el sistema y
colaboran experiencias.

Aporte: La investigacion muestra como la tecnologia es parte de nosotros, por lo
mismo las empresas deben empezar a considerar el uso de comercio electrénico como
un aspecto a optimizar y en muchos casos incorporarlo en el giro del negocio lo cual

regresa en un aumento de la satisfaccion del cliente por ende en la calidad del servicio.

PEREZ, Isabel (2014), en su tesis de investigacion “Comercio electronico B2C Espana-
México: Un analisis de modelos de conductas basado en actitudes”, de la Universidad
de Valencia, Espafia. El objetivo de la presente investigacion es el estudio de la
aprobacion de internet como un medio de reserva y transaccion, por la condicién del
consumidor hacia el comercio electronico.

Aporte: La presente investigacion indica la importancia del comercio electronico en la

actividad de las empresas, las actitudes del consumidor online, presentando una
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descripcion que permite una mejor comprension del comportamiento del individuo en

entornos virtuales.

1.2.2 Antecedentes Nacionales

ROLDAN, Luis, BALBUENA, Jorge y MUNOZ, Yanela (2010) en su tesis de
investigacion “Calidad de servicio y lealtad de compra del consumidor en
supermercados limefos”, de la Pontificia Universidad Catolica del Peru. El objetivo de
la investigacién fue evaluar el grado de relacion entre la calidad de servicio percibida
por el usuario y su lealtad de compra en supermercados de Lima. De esta manera las
compafiias estan tratando de sobresalir ya no solo brindando productos de calidad

sino a través de un servicio a medida del cliente.

Aporte: La presente investigacion ha logrado demostrar que hay una fuerte relacion
entre la calidad de servicio percibida por el consumidor y su lealtad de compra. De la
misma manera poder mantener y atraer clientes leales, generando resultados positivos

gue impactara en su rentabilidad.

ARMAS, Luis (2014), en su titulo de investigacion “Calidad de servicio y nivel de
satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de Sanagoran - 2012”, de la
Universidad Nacional de Trujillo — Pera. El objetivo fue comprobar la influencia de la
calidad del servicio en el nivel de satisfaccion de los usuarios con la intencion de

orientar las labores que ayuden a mejorar la calidad de vida de la poblacion.

Aporte: la presente investigacion muestra una comparacion entre el servicio esperado
y el servicio percibido. No obstante el nivel de satisfaccion que logra en los usuarios el
servicio que brindan los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Sanagoran influye
de manera positiva. De la misma forma, en promedio un 39% de los usuarios calificaron

como bueno el nivel de satisfaccion ante la calidad del servicio que brinda la entidad.

URBINA, Susan (2015) en su titulo de investigacion “La calidad de servicio y la
satisfaccion de los clientes de la empresa Ave Fénix S.A.C EMTRAFESA -
GUADALUPE: 2015”, de la Universidad Nacional de Trujillo — Peru. El objetivo fue
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demostrar que la calidad es el eje que atraviesa todos los servicios de una institucion
con el fin de satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes a través de
servicios oportunos y seguros que tengan impacto positivo en la poblacion. Asimismo
busca lograr que sus clientes se sientan satisfechos con el servicio brindado, para

obtener la fidelizacién de los mismos.

Aporte: La presente investigacion ha logrado determinar que la empresa Ave Fenix
S.A.C brinda una calidad de servicio regular. Asimismo se ha sugerido implementar
sistemas de monitoreo para verificar que los servicios brindados al publico sean

oportunos y seguros, y alcanzar la satisfaccion de los mismos.

CUERVO, Sergio, CARDENAS, Victor, GARCIA, Claudia, LIMO, Cecilia (2014) en su
titulo de investigacion “Habitos de consumo y comercio electrénico: el caso de la mujer
moderna en Lima Metropolitana”, de la Universidad ESAN. El objetivo fue comprobar
las diversas maneras de consumo por medio de comercio electronico a la vez conocer

gue productos y servicios son los favoritos en plataformas virtuales.

Aporte: La investigacion nos muestra las principales practicas de consumo en internet.
Asimismo sirve como comienzo para desarrollar modelos de negocio en linea
personalizado, pues se tendra conocimiento de su comportamiento, preferencias y

actitudes frente a transacciones en linea.

CALDAS, Jesus (2016), en su titulo de investigacion “Practicas de gestion en la mejora
en la calidad de servicio de tecnologias de la informacion al adoptar cloud computing”,
de la Universidad Cientifica del Sur. El objetivo de la presente investigacién fue
establecer las practicas de mejora de la calidad de servicio que las empresas deben

utilizar cuando adoptan servicios soportados en la nube.

Aporte: La investigacion indica que mediante una adecuada prestacion de servicios
hacia los clientes, las buenas practicas tienen un impacto positivo en la generacion de

valor y calidad de servicio en entornos digitales.
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1.3 Variables

1.3.1 Variable 1: Comercio electrénico

“El comercio electrénico ayuda decisivamente a que las economias en desarrollo
alcancen mayores beneficios del comercio. En contraste de lo que se requiere para
gestionar un negocio en un inmueble, el comercio electrénico no demanda inversiones
del minorista en areas de almacenamiento, seguros o instalaciones. La Unica condicién
previa es tener una vitrina apropiadamente planteada en la Web 2.0 para alcanzar a
mas clientes. Ademas, el comercio electronico genera mayores margenes a favor, ya
gue el coste de exploracion son perceptiblemente menores.” (Organizacion Mundial
del Comercio, 2013, p. 1)

“El argumento mas alarmante en los negocios es el constante cambio de la tecnologia,
su administracion y la sefial de éxito de los negocios. Surgen nuevos modelos de
negocio y producciones, los anteriores desaparecen y las empresas que alcanzan el
éxito son las que se adaptan a las nuevas tecnologias”. (Laudon, 2012, p. 6)

“La aparicion de internet ha generado el progreso de un nuevo conocimiento llamado
‘e-business”, que se fundamenta en ejecutar los procesos de negocios de las
empresas manejando las tecnologias de internet o web. Un elemento de suman
importancia del e-business es el comercio electrénico o e-commerce”. (Malca, 2011,
p. 31)

“El comercio electrénico o e-commerce es la fraccion del e-business que se basa en
la transaccién de bienes y servicios a través de internet. Asimismo, integra acciones
gue soportan esas transacciones en las actividades comerciales, como publicidad,

marketing, soporte al cliente, seguridad, entrega y pago.”(Laudon, 2012, p. 55)

“El termino comercio electronico, segun la definicion de la Comisién de las
Comunidades Europeas, es «cualquier dinamismo en la que las empresas Yy
compradores interactian y hacen transacciones entre si, o con las administraciones,

por medios digitales».”(Lapiedra, Devece y Guiral, 2011, p. 59)

XXi



“La revuelta del comercio electrénico continua en expansion. Las personas y
empresas usan internet con mayor frecuencia para realizar operaciones comerciales,
a medida que haya cada vez mas productos y servicios en linea, y que cada vez mas

casas mas pasen a las telecomunicaciones de banda ancha” (Laudon, 2012, p. 374)

“En el Perd, la oportunidad de pensar en apoyar al avance del comercio electrénico
como un medio en que el sector minorista pueda crecer sin puntos fisicos de venta,
con menos personal y menor inversion, lo que permite distribuir los costos fijos
existentes en una mayor cantidad de ventas y reducir los costos de operacion” (Matute,

Cuervo, Salazar y Santos, 2012, p. 11)

Tipos de comercio electronico

“A partir del entorno del comercio electrénico, este se ha categorizado por modelo de
negocio, ya que son mdltiples las relaciones comerciales que se puede generar”

(Matute, Cuervo, Salazar y Santos, 2012, p. 21)

Segun Laudon (2012) manifiesta que los tres principales tipos de comercio electrénico
son: comercio electrénico de negocio a consumidor (B2C), comercio electrénico de
negocio a negocio (B2B) y comercio electrénico de consumidor a consumidor (C2C)”.
(p. 381)

Asimismo, Lapiedra, Devece y Guiral (2011), cada una de estas tres tipologias ha
adquirido una velocidad de evolucién y expansion diferente, marcada no solo por los
inconvenientes técnicos propios en su implementacion, ademas por las caracteristicas

intrinsecas a cada uno de los factores implicados dentro de la organizacion. (p. 59)

Esquemas de seguridad

Segun la Asociacion Espafiola de la Economia Digital (2012) indica que el objetivo
primordial de la seguridad en el comercio electronico es incrementar la confianza de

los consumidores en el uso de internet y las nuevas plataformas digitales de comercio
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en linea, del mismo modo servir de herramienta a las empresas para manifestar su
compromiso ético a los consumidores en sus transacciones realizadas en medios
digitales. (p. 207)

Para Laudon (2012) manifiesta que los avances de la tecnologia de Internet han
impuesto nuevos retos para la proteger la privacidad individual en un escenario de
medios digitales. La informacidn que se envia a través de esta gran red de redes puede
ser filtrada por diversos sistemas computacionales antes de llegar a su destino final.
Asimismo, cada uno de estos sistemas tiene la capacidad de monitorear, capturar y

almacenar la interaccion de comunicacién que pasan a través del mismo.”(p. 134)

“Cada vez son centenas de millones de usuarios que recibe la red, lastimosamente no
todas las personas son honestas; asi como en cualquier parte del mundo, cuando

camine por las vias de internet, debe andar con cautela” (Malca, 2011, p.56)

Segun Lapiedra, Devece y Guiral (2011), la seguridad hace referencia a las politicas,
procesos, procedimientos y técnicas usadas para impedir accesos no autorizados, y la
alteracion, malversacion o perjuicio al sistema de informacion. Se deben ejecutar
reglas y politicas de seguridad, el establecimiento de estas medidas y el seguimiento
y control de las mismas se ejecuta a través de auditorias de seguridad, para identificar
su calidad de servicio y la vulnerabilidad de las red.”(p. 58)

Para La Asociacion Espafiola de la Economia Digital (2012) nos dice que las
actividades comerciales en internet genera un intercambio de datos entre el
comerciante y el cliente. Estos intercambios de datos deben estar comprometidos a
realizarse de la manera mas segura posible, ya que si por cualquier acontecimiento la

informacion de un cliente pudiera ser captada por personas ajenas. (p. 33)

“Diversas firmas se rehdsan a realizar inversiones en seguridad debido a que no tiene
relacion directa con los ingresos de ventas. Sin embargo, resguardar los sistemas de
informacion es algo tan necesario para las operaciones de la organizacién que merece

reconsiderarse.” (Laudon, 2012, p. 305)
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Marketing en el comercio electronico

Segun Laudon (2012), el marketing en el comercio electrénico aumenta el nivel de
satisfaccion del usuario, reduce los costos del marketing directo, un marketing mas
efectivo y menores costos en cuanto a la promocion vy fidelizacion de los clientes.
(p. 355)

“Internet es un escenario de relaciones sociales complementario que debe tenerse en
cuenta dentro de la estrategia global de cualquier organizacion con actividad

comercial.” (Asociacion Espafola de la Economia Digital, 2012, p. 37)

Del mismo modo, Laudon (2012), indica que internet brinda a los expertos del
marketing nuevas maneras para identificar y tener comunicacion con millones de

consumidores potenciales a un menor costo que en los medios tradicionales. (p. 392)

Dimensiones de comercio electréonico
Proceso de venta

“Los modelos de automatizacion de procesos comerciales en los sistemas ayudan al
area de ventas a aumentar su productividad, al poner mayor énfasis en los esfuerzos
de ventas en los clientes mas rentables, aquellos que son candidatos ideales para
ofertar ventas y servicios. Los sistemas de informacion brindan prospectos de ventas
y de relacion, informacién de bienes y servicios, herramientas para configurar

productos y para generar seguimiento de clientes” (Laudon, 2012, p. 351)
Atencién al cliente

De acuerdo con la Asociacion Espafiola de la Economia Digital (2016) indica que el
servicio al cliente o, mejor la experiencia de cliente es un instrumento estratégico de
gran impacto de decision en la cuenta de resultados de la empresa, cuyo objetivo es

generar valor para el cliente.

Segun Brian Whetten, el servicio al cliente es una de los ultimos términos de ventaja

competitiva a lo largo del tiempo. Es una manera potencial de hacer crecer los
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beneficios de la organizacion. Sin embargo, muchas empresas le consideran un coste.
(p- 79)

“El servicio de atencion al cliente tiene un papel de gran importancia en el nivel de
servicio a los clientes, es laimagen de la empresa y en la recomendacion que el cliente
puede propagar. Favorece a una experiencia de compra agradable que incita al cliente

a volver a comprar”. (Asociacion Espafiola de la Economia Digital, 2012, p. 111)

Indicadores
Productividad

“La productividad es el total de contactos gestionados por hora, interviene basicamente
el nivel de formacién del personal de ventas y sus diversas aplicaciones para no

generar tiempos muertos” (Asociacion Espanola de la Economia Digital, 2012, p. 111).

Numero de contactos gestionados

Horas de trabajo

Satisfaccion del cliente

“El arte de satisfaccion del cliente puede ser utilizada en los proceso de contactos
telefébnicos como en el caso de contactos via correo electrénico, chat y plataformas
digitales” (Asociacion Espafola de la Economia Digital, 2016, p. 97)

Numero de clientes frecuentes

Numero de clientes contactados
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Ventajas del comercio electronico

Segun Matute, Cuervo, Salazar y Santos (2012), es de gran provecho entender las
ventajas y la disconformidad con modelos rigidos de mercados tradicionales, para la

cual se necesita un enfoque diferente con el fin de alcanzar el éxito” (p. 24)

Segun Lapiedra, Devece y Guiral (2011), hablar de las ventajas obtenidas por el
comercio electronico es hablar de las comercializaciones en los sistemas de
informacion llevados a su limite extremo de conectividad, ademas otorga una gestion
en tiempo real del escenario comercial y las transacciones de productos y servicios en

su proceso de comercializacion” (p. 69)

“Otra ventaja adicional del comercio electrénico es la posibilidad de obtener un servicio
de atencion al cliente mejor y en menor tiempo. En algunos casos los clientes pueden
acceder a sus propias cuentas personales en linea y no necesitan llamar por teléfono
a la organizacion, lo que se resumen en ahorro de tiempo y dinero” (Organizacion
Mundial de Comercio, 2013, p. 1)

Segun Malca (2011, p. 39) indica que:

Lograr eficiencia y flexibilidad.- brindar a los comerciantes ser mas productivos y
flexibles en sus procesos internos, tanto en los procesos de produccién como en los
de operacion, porque se consigue una mayor cantidad de contacto con proveedores y

clientes al responder con mayor rapidez a sus requerimientos.

Desarrollar y penetrar mercados.- permite alcanzar facilmente un amplio mercado a un
bajo costo. Las oportunidades de eleccién se amplificaran y no se reduciran a unas
geograficas, sino que los vendedores podran vender en un mercado mundial. Ademas,
genera la posibilidad de comunicarse con mercados internacionales desafiando las

barreras de comunicacion y distancia en tiempo real.

Transformar rapidamente productos.- Los avances en telecomunicaciones ha
acelerado rapidamente la velocidad de los cambios, por lo que es de gran importancia
innovar nuevos productos para mantener ventajas competitivas en un mercado

agresivo de bienes y servicios.
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Facilitar la compra y venta.- La transaccién a través de internet es facil de procesar, lo
cual reforzara la lealtad de los clientes al manifestar que ahora es mucho mas intuitivo

adquirir los productos que adquirian normalmente.

Estar instruidos para el futuro.- Los comercios en linea es ya un medio de nuestra vida
cotidiana, pero es innegable que en los préximos afios se acrecentara a un ritmo

mucho mas rapido.

Perfeccionamiento el contacto directo.- El personal de ventas de la empresa demanda
tener la informacion actualizada que apoye a cerrar ventas. Si la organizacion
reconoce el gran valor de esta informacion y de esta plataforma en su red, puede
aprovechar su web para tener una mejor gestion de relaciéon de contacto con sus

clientes y poder suministrar la informacion oportuna y necesaria.

Propagar informacion estratégica.- Mediante su web, puede proyectar el momento

oportuno en que su informacion estratégica saldra a la luz publica.

Impactar en medios de comunicacion.- La comunicacion ha evolucionado hacia un
modelo total de captacion electrénica de la informacién mediante las agencias de

noticias.

1.3.2 Variable 2: Calidad de servicio

Segun la Asociacién Espafiola de Economia Digital (2012) sefiala que la calidad de
servicio y la entrega son fundamental para alcanzar el éxito de una empresa online.
El tiempo de la entrega es el que culmina el proceso de venta por internet (y no antes)”
(p. 137)

Para Tschohl (2008), calidad del servicio es la disposicién que siguen todos los
recursos y personal de una empresa para alcanzar la satisfaccion de los compradores;
esto envuelve a todas las areas de la organizacion, y no solo a las que tratan en
persona con los clientes o a las que se relacionan con ellos por vias de teléfono, fax,

carta de cualquier otro medio” (p. 14)
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“La calidad de servicio, sera el resultado de elegir las dimensiones adecuadas, de las
cosas que afaden valor, solucionan problemas y satisfacen necesidades, para
conceder en estas una medida mayor a la esperada por el consumidor” (Tigani, 2006,
p. 16)

Asimismo, Fontalvo y Vergara (2010) indican que un servicio de calidad es cuando las
percepciones igualan o superan las expectativas del cliente; por lo tanto, para la
evaluacion de la calidad del servicio se necesita contar con esas expectativas y
percepciones reales de los clientes teniendo en cuenta, ademas las percepciones para
la empresa que son la consecuencia de un ciclo permanente a partir de los resultados
obtenidos por el mismo y son nuevamente procesados para aproximarse aun mas a

las necesidades y expectativas de los consumidores. (p. 35)

“‘La calidad de servicio es un instrumento de ventas, es, también, una ventaja
competitiva a largo plazo. De hecho muy a menudo, es la Unica ventaja que puede
conseguir una empresa gue opera en una economia de servicios en la que numerosas

empresas ofrecen el mismo servicio.”(Tschohl, 2008, p. 4)

“La calidad de los servicios se concreta como un surtido de muchos elementos o
caracteristicas de calidad, (caballerosidad, oportunidad o velocidad en la entrega,
productos sin desperfectos al momento de la entrega, precios justos, entre otros),
evaluados por los consumidores en relacién a un producto o servicio, segun como haya

sido la satisfaccién de sus necesidades”. (Galviz, 2011, p. 43)
Niveles de la calidad de servicio
Calidad

Segun Fontalvo y Vergara (2010), nos define el concepto de calidad como el grupo de
rasgos inherentes de un bien o servicio que satisfacen las necesidades y expectativas

de los consumidores” (p. 22)

“La calidad constantemente estard en relacion de las expectativas del cliente y
pensando en términos de clientes internos, nos exige a saber puntualmente que

demandan y que esperan los otros elementos de la empresa” (Tigani, 2006, p. 19)
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Del mismo modo, Galviz (2011), la calidad es un arte de competir, y que la
competitividad de una organizacion se muestra a su entorno cuando sus bienes o
servicios al usuario final se convierten en una inversion para sus clientes: el cliente no
renuncia el producto o servicio porque tiene valor para él, es decir, tiene disposicion

para el uso” (p. 9)
Servicios

Segun Fontalvo y Vergara (2010), una organizacion de servicios se puede entender
como aquella que, dentro de las consecuencias con la interaccion de sus
consumidores, se caracteriza por desplegar transacciones a favor de estos que

proveen datos o informacion a sus consumidores.”(p. 23)

“La perfeccidn en servicio, solo es posible cuando la satisfaccion de las expectativas
del cliente ha sido superada. No comprender cuales son los valores de los clientes es
una actitud soberbia y negligente, porque el valor es lo que verdaderamente originara
una transaccién comercial.” (Tigani, 2006, p. 13)

Asimismo, Tschohl (2008), un servicio eficiente y una buena presentaciéon de
informacion a los clientes puede restablecer la lealtad hacia la empresa, la confianza
y la motivacion compra de clientes que han experimentado servicios ineficientes de

parte de otra empresa.” (p. 8)

“Desde una perspectiva mas amplia, el servicio es una destreza gerencial que tiene

por objetivo, incrementar el nivel de satisfaccion del cliente” (Galviz, 2011, p. 21)
Clientes

“Es sustancial estar al tanto los deseos y necesidades del mercado antes de pretender
ofertarles cualquier tipo de producto o servicio. Si la empresa no tiene conocimiento
de los mismos, sencillamente esta adivinando. Y la adivinacion hace que la
insatisfaccion sea inevitable. Sin embargo, conociendo a sus clientes se puede darles
lo que ellos desean vy fidelizarlos cuesta dinero pero invertir en algo que genera

beneficios nunca ha sido una dificultad para las empresas.”(Tschohl, 2008, p. 125)

XXiX



Para Galviz (2011), es toda organizacion, sujeto o entidad, que recibe un bien o

servicio y dictamina sus especificaciones.” (p. 12)
Calidad total de servicio

“Es el contexto en la cual, una empresa genera calidad y servicios superiores a sus
clientes, duefios y personal. Significa que todas las caracteristicas, eventos e
informacion deben desarrollar la capacidad de generar valor para el consumidor final.”
(Tigani, 2006, p. 26)

Segun Galviz (2011), la tarea de la calidad total es un instrumento gerencial en servicio
gue nos da los insumos para establecer criterios claros, concisos, alcanzables y reales.
Las empresas con operaciones de servicios adecuados permite diferenciarse de la
competencia: el servicio apoyado en la gestion de calidad total es una estrategia de

diferenciacion y mas cuando se trata de empresas que venden los mismos servicios.”
(p. 15)

Creacion de valor

“Buscar las oportunidades que generan valor al cliente se convierte en una busqueda

de oportunidades competitivas.” (Tigani, 2006, p. 44)
Segun Tschohl (2008) indica que:

Los consumidores perciben que se ha incrementado el valor de un producto sin el
correspondiente aumento en el importe, la lealtad, el nimero y la frecuencia de compra

también aumentan. Este es un axioma en el mundo empresarial.

Los servicios que responden a las necesidades de los consumidores establecen un
valor agregado al producto. Los servicios y las entregas que se realizan con rapidez
ayudan a los clientes a descubrir soluciones a sus necesidades. Hacerlo, en realidad,
apenas constituye una reorientacion de los esfuerzos que, de todas formas, la empresa
tendra que hacer. En suma, esas direcciones y actividades, en la practica, no significan

costos extras para las firmas: son gratis. (p. 30)
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Dimensiones de calidad de servicio

Segun Tigani (2006), la calidad de servicio es la medida en que una cosa, satisface

una necesidad, soluciona un problema o agrega valor para el consumidor” (p. 32)
Fiabilidad:

Segun Moyano (2011) manifesté que es la “habilidad para ejecutar el cumplimiento del
servicio de acuerdo con lo determinado. Es decir es la capacidad de proporcionar el

servicio de manera correcta, plasmando con lo establecido” (p.182).

Asimismo Fontalvo y Vergara (2010), nos indican que es la habilidad para ejecutar el
servicio propuesto de forma fiable y metddica.”(p. 36)

Capacidad de respuesta:

Para Tigani (2006), la capacidad de respuesta revela el grado de disposicion que
tenemos para entrar en accion. La lentitud del servicio, es algo que dificilmente agrega
valor para el consumidor. La capacidad de respuesta es como el primer servicio en el
tenis. Cuando se ha fallado el primero hay que ser muy meticuloso en el segundo, para

no perder” (p. 33)

“Disposicion y atencidn expuestas por el personal y sus habilidades para inspirar

confianza” (Fontalvo y Vergara, 2010, p. 36)

Del mismo modo, Tschohl (2008), las empresas tienen que mostrar una actitud de
predisposicién y ofrecimiento de un servicio rapido. Una empresa que responde el

teléfono o por medios digitales con rapidez cumple esas expectativas.” (p. 144)
Indicadores

“Las organizaciones que mantengan una ventajas competitiva es necesario detallar los
indicadores que permitan establecer la medida de la calidad en los servicios provistos.
Pero medir la calidad en los servicios no es tarea facil, por lo que la adecuada gestion
de la calidad del servicio consiste en saber medirlo. Para esto es importante apoyarse
permanentemente en la retroalimentacién del servicio prestado” (Foltalvo y Vergara,
2010, p. 25)
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Registro de cuentas del cliente

Del mismo modo Riveros (2007) indic6 que ofrecer el servicio de manera adecuada
desde el inicio. Es la destreza de suministrar el servicio propuesto de manera
convincente, confiable y cuidadosa. Esté relacionado con los siguientes elementos: (a)
ejecucion de visitas a clientes, (b) la prestacién del servicio se ejecuta en el tiempo
sefalado en el disefio del servicio, (c) la informacion registrada sobre las cuentas del
cliente se realizan de manera apropiada, (d) defender la promesa del servicio, (e)

desarrollar la prestacion de las cosas bien desde el inicio del proceso” (p. 69)

Numero deregistros diarios
Numero total de cuentas de clientes

Numero de clientes visitados

Numero total de clientes contactados

Quejas

Segun Tigani (2006) indica que un cliente insatisfecho, se convertira en un cliente
perdido, inclinado a comprar productos y servicios de la competencia, que en su huida

puede arrastrar a otros clientes, ya sean existentes o potenciales.

Por numerosos controles de calidad que existan en un proceso, siempre habra un
porcentaje, aunque sea minimo, de productos que escaparan a esta prevision y si no
son detectados en el proceso de manipulacion y transporte, terminaran por llegar al
cliente. Es en este instante que la organizacién empieza a jugarse su prestigio” (p. 49-
50)

Del mismo modo, Tschohl (2008), para una organizacién es mucho mejor sacar la
cabeza de la arena y abrir los ojos para enfrentar a las quejas y a los quejosos, en vez

de colocarse una mascara de auto complacencia. De cualquier manera, eventual, los
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clientes descontentos golpearan a la organizacién. Las organizaciones que son
conscientes de las quejas toman medidas para reaccionar y evitar las consecuencias
de estas” (p. 320)

Numero de quejas solucionadas
Numero de quejas totales

1.3.3 Marco Conceptual
Automatizacion: Uso de la computadora para agilizar el trabajo de las tareas
existentes. (Laudon, 2012, p. 575)

C2C: Consumidores que venden bienes y servicios en medios digitales a otros
consumidores. (Laudon, 2012, p. 577)

B2B: Ventas electrénicas de bienes y servicios entre empresas. (Laudon, 2012, p. 577)

B2C: Ventas electréonicas al detalle de productos y servicios directamente a

consumidores individuales. (Laudon, 2012, p. 577)

Informacion: Datos que se han ajustado en una forma explicativa y util para los seres
humanos. (Laudon, 2012, p. 581)

Sistema de informacién: Elementos interrelacionados que trabajan en conjunto para
recoger, procesar, almacenar y discriminar informacion para soportar la toma de
decisiones, la coordinacion, el control, el andlisis y la visualizacion en una

organizacién.(Laudon, 2012, p. 586)

Web 2.0: Servicios interactivos basados en internet de segunda generacion, que
permiten a las personas interactuar, compartir informacion y crear nuevos servicios en
linea. (Laudon, 2012, p. 588)
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Diferenciarnos de la competencia: Monitorear y evaluar las expectativas y
necesidades del cliente, para asumirlas y satisfacerlas de forma adecuada. (Galviz,
2011, p. 14)

Quejas: Trabajos mal hechos o inconclusos, personal indiferentes, mal educados y no
calificados, lentitud en los procesos y precios muy altos. (Galviz, 2011, p. 19)

Precio: Se refiere al costo en dinero que el cliente debe pagar para recibir el servicio
ofertado. (Galviz, 2011, p. 48)

1.4 Formulacion del problema

1.4.1 Problema general
¢De gqué manera la aplicacibn de comercio electronico incrementa la calidad de

servicio de la empresa Barco Pert S.A.C, Lima, 20167

1.4.2 Problemas especificos
Problemas especifico 1

¢,De qué manera la aplicacion de comercio electronico incrementa la fiabilidad de la

empresa Barco Pert S.A.C, Lima, 20167
Problema especifico 2

¢De qué manera la aplicacion de comercio electronico incrementa la capacidad de

respuesta de la empresa Barco Peru S.A.C, Lima, 20167

1.5. Justificacion del estudio
Se justifica teéricamente porque pretende contribuir con la empresa Barco Perud
S.A.C., poniendo en practica los conocimientos tedricos de la aplicacion de comercio

electronico para incrementar la calidad de servicios, en el area comercial.

Segun Bernal (2010) indicoé que en investigacion hay una apologia teérica cuando el

proyecto del tesis es generar reflexion y cuestiéon académica sobre el conocimiento
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existente, justificar una teoria, diferenciar derivaciones o formar epistemologia del

conocimiento existente”. (p. 106)

Debido al mundo globalizado en el que nos encontramos, las empresas buscan
diferenciarse y obtener ventajas competitivas en un mercado cada vez mas agresivo
que estan optando por modelos de negocios digitales para mejorar la productividad y

generar experiencia de compra en sus clientes.

El conocimiento tedrico del comercio electronico serd de mucho valor para los
empleados de la empresa Barco Perd S.A.C ya que podran tomar mejores decisiones

y asi poder incrementar la calidad de servicio.

La justificacion practica se da al permitir solucionar a la empresa en estudio la causa

mas relevante.

Segun Bernal (2010) sefialé que una investigacion tiene apologia practica cuando su
transcurso ayuda a solucionar un problema o formular estrategias que contribuyan a

la solucion del problema”. (p. 106)

Con los datos proporcionados para la investigacibn se podra realizar gestiones
correctivas mediante el manejo de estrategias apropiadas para el comercio electrénico
en cada una de sus dimensiones para lograr cumplir con las exigencias de sus clientes

y poder incrementar la calidad del servicio en la empresa Barco Pert S.A.C

Por otro lado se justifica metodol6égicamente pues la manera como se aborda esta
investigaciéon serviran como referencia a futuras investigaciones que buscan
determinar la correlacion existente entre la aplicacion de comercio electrénico, vy el
incremento de la calidad de servicio, teniendo como objetivo, una estrategia de
correccion y prevencion en tanto se tiene establecido que la constante innovacion en
los modelos de comercio genera incremento de la calidad de servicios en las empresas

e incremento de sus utilidades.
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1.6 Hipotesis

1.6.1 Hipo6tesis General
La aplicacion de comercio electrénico incrementa la calidad de servicio de la empresa
Barco Peru S.A.C, Lima, 2016.

1.6.2 Hipo6tesis Especificas

Hipotesis Especifica 1
La aplicacion de comercio electrénico incrementa la fiabilidad de la empresa Barco
Peru S.A.C, Lima, 2016.

Hipodtesis Especifica 2

La aplicacion de comercio electrénico incrementa la capacidad de respuesta de la
empresa Barco Pert S.A.C, Lima, 2016.

1.7 Objetivos

1.7.1 Objetivo general
Determinar como la aplicacibn de comercio electrénico incrementa la calidad de

servicio de la empresa Barco Pert S.A.C, Lima, 2016.

1.7.2 Objetivos especificos
Objetivo especifico 1

Determinar como la aplicacién de comercio electronico incrementa la fiabilidad de la
empresa Barco Pert S.A.C, Lima, 2016.
Objetivo especifico 2

Determinar como la aplicacion de comercio electrénico incrementa la capacidad de

respuesta de la empresa Barco Peru S.A.C, Lima, 2016.
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ll. = MARCO METODOLOGICO

Bernal (2010, p.59), indica que:
Cuando se apunta a la investigacion es habitual referirse a la metodologia como
a ese conjunto de elementos operativos necesarios en la realizacion de un
estudio.
De acuerdo con Cerda (2000), en la actualidad, dada la variedad de escuelas y
paradigmas investigativos, estos métodos se han complementado y es frecuente
reconocer, entre otros, metodos como los siguientes:

* Inductivo

* Deductivo

* Inductivo-deductivo

* Hipotético-deductivo

* Analitico

* Sintético

* Analitico-sintético

* Histérico-comparativo

* Cualitativos y cuantitativos

Para, Hernandez, Fernandez y Baptista (2010), indican que el enfoque
cuantitativo, es secuencial y demostrativo. Cada etapa precede a la siguiente y
no podemos “brincar o eludir “pasos, el orden es riguroso, aunque desde luego

podemos redefinir alguna fase”. (p. 4)

Bernal (2010), indican que el método Hipotético - deductivo consiste en un
procedimiento que parte de unas afirmaciones en calidad de hipétesis y busca
refutar o falsear tales hipétesis, deduciendo de ellas conclusiones que deben

confrontarse con los hechos”. (p. 60)
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La presente investigacion “Aplicacion de comercio electrénico para incrementar la
calidad de servicio en la empresa Barco Peru S.A.C, Lima, 2016”, el método utilizado
es el hipotético — deductivo, porque busca acreditar las hipétesis frente a la
problematica de la investigacion. Asimismo el enfoque es cuantitativo, porque se rige
a la estructura de un orden con datos numéricos en la demostracion de sus indicadores

de acuerdo a cada variable.

2.1 Disefio de investigacion

La investigacion “Aplicaciéon de comercio electrénico para incrementar la calidad de
servicio de la empresa Barco Perd S.A.C., Lima, 2016”, tiene un disefio
cuasiexperimental por su alcance temporal con medicién antes y después. Del mismo

modo, longitudinal porque se mide mas de una vez a los datos de la poblacion.

Segun Bernal (2010) muestra que:

Para muchos expertos en investigacion, la investigacion experimental es mas propia
de las ciencias naturales que de las ciencias sociales, debido a que por razones de
caracter axioldgico se debaten las discrepancias que esta puede tener en el ser
humano en el acto de manipular, provocar y ejercer acciones por los investigadores,
quienes lograrian reducir al ser humano al nivel de un objeto manipulable. (p.117)
Asimismo, Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) nos indica que los experimentos
como estudios de intervencion operan tratamientos, inducciones, influencias o
intervalos (denominadas variables independientes) para observar sus efectos sobre
otras variables (las dependientes) en escenario de control. Es decir, los disefios
experimentales se manejan cuando el investigador procura establecer el posible efecto

de una causa que se manipula. (p.121)
Segun Vargas (2010) indica que:

La investigacion aplicada o utilizacion de conocimientos adquiridos, a la vez que se

adquieren otros, después de implementar y sintetizar la practica basada en
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investigacion. El uso del conocimiento y los resultados de investigacion que da como

resultado una forma rigurosa, organizada y sistematica de conocer la realidad. (p. 159)

Del mismo modo Bernal (2010) dice que:

“‘Los disefios cuasiexperimentales se distinguen de los experimentales verdaderos
porque en aqguellos el investigador ejerce poco o ningun control sobre las variables
extrafias, los participantes de la investigacion se puede asignar aleatoriamente a los
grupos y algunas veces se tiene grupo de control. Estos disefios usualmente se utilizan
para grupos ya constituidos.

Los siguientes son algunos disefios cuasiexperimentales: a) Disefio de un grupo con
medicion antes y después. b) Disefios con grupos de comparacion equivalente.

c) Disenos con series de tiempos interrumpidos.” (p. 146)

De la misma forma, Herndndez, Fernandez y Baptista (2010) sefialan que los disefios
longitudinales recogen datos a través del tiempo en puntos o periodos, para hacer
deducciones respecto al cambio, sus determinantes y resultados. Tales puntos o
periodos por lo comun se especifican del antemano.” (p. 158)

Por otro lado, Bernal (2010), indica que en la investigacién longitudinal se obtienen
datos de la misma poblacion en diferentes momentos durante un periodo establecido,

con la finalidad de examinar sus variaciones en el tiempo” (p. 119)

2.2 Variables, Operacionalizacion

Variables

Segun Bernal (2010), sefiala que la relacién entre caracteristicas, atributos, propiedad
o cualidades que definen el problema objeto de la investigacion se definen como
variables de investigacion. Estas variables son: a) Independiente: Se nombra variable
independiente a todo aquel aspecto, hecho, situacion, rasgo, que se considera como
la “causa de” en una relacion entre variables. b) Dependiente: se conoce como variable
dependiente al ‘“resultado” o “efecto” derivado por la accién de la variable

independiente.” (p. 139)
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Definicién operacional: Comercio electronico
La investigacion se fundamenta en el estudio de la variable Comercio electronico que

sera medida a través de la productividad y la atencién al cliente.

Definicion operacional: Calidad de servicio
La investigacion se fundamenta en el estudio de la variable Calidad de servicio que

sera medida a través de fiabilidad y la capacidad de respuesta.

Operacionalizacion de variables

Bernal (2010), refiere que una vez reconocidas las variables objeto del estudio, es
preciso conceptuarlas y operacionarlas. De esta manera, conceptuar una variable
quiere decir especificar, para clasificar que se entiende por ella y operacionalizar una
variable significa traducir la variable a indicadores, es decir, traducir los conceptos

hipotéticos a unidades de medicion” (p. 141)

Matriz de operacionalizacion de la variable Comercio Electrénico

Tabla 02: Operacionalizacién de la variable Comercio electrénico

VARIABLE DEEINION DIMENSIONES | INDICADORES ITEMS i
CONCEPTUAL MEDICION

(Numero de contactos
Productividad gestionados)/ Razon
(horas de trabajo)

"El termino comercio Proceso de
electronico, Venta
segun la definicion de la
Comision de las
Comunidades Europeas, es
Comercio | cualquier actividad en la que
Electronico | las empresas y consumidores
interactuan y hacen negocios

entre si, o con las (Nro de clientes
administraciones, por medios | Atencional | Satisfaccion frecuentes)/ &
4 ; : : azon
electronicos”(Lapiedra, Cliente del Cliente | (Nroclientes contactados)

Devence y Guiral, 2011, p. 59)

Fuente: Elaboracion propia. (2016)

40



Matriz de operacionalizacion de la variable Calidad de Servicio

Tabla 03: Operacionalizacion de la variable calidad de servicio

DEFINICION ESCALA DE
VARIABLE DIMENSIOMES INDICADORES ITEMS
COMCEPTUAL MEDICION
i (Mumero de
Registro de ) o
registros diarios)/
Cuentas de (N total d Razon
umero total de
"La calidad de Clientes

. cuentas de clientes)
servicio es una

i Fiabilidad
herramienta de (Numero de
Calidad de | ventas, es tambien clientes visitados)/
- ; Gestion de
Servicio una ventaja Visit (Numero total de Razon
isitas
comparativa a largo clientes
plazo" (Tschohl, contactados)
2008, p.4) (Mumero de quejas
Capacidad de . solucionadas)/
Quejas . Razon
Respuesta (Mumero de quejas

totales

Fuente: Elaboracidon propia. (2016)

2.3 Poblacion y muestra

Poblacién

Hernandez, Fernandez y Baptista (2010), nos sefiala que una poblacion es el conjunto
de todos los casos que estan en relacion con una serie de especificaciones, con la
finalidad de delimitar cuales seran los parametros muéstrales”. (p. 174)

Por otro lado Bernal (2010) indica que:

De acuerdo con Francica (1988), poblacion es el conjunto de todos los elementos a
los cuales se refiere la investigacion. Se puede detallar también como el conjunto de
todas las unidades de muestreo” (p.160).

En la investigacion “Aplicacion de comercio electronico para incrementar la calidad de
servicio en la empresa Barco Peru S.A.C., Lima, 2016”, la poblacion esta conformada
por los servicios prestados durante 30 dias, datos numeéricos del area comercial de la

empresa.
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Muestra

Segun Bernal (2010,) nos dice que es la parte de la poblacion que se elige, de la cual
realmente se consigue la informacion para el desarrollo del estudio y sobre la cual se
generaran la medicion y la observacion de las variables objeto de estudio. (p. 161)
Para Hernandez, Fernandez y Baptista (2010), es en esencia, un subgrupo de la
poblacion. Digamos es un subconjunto de elementos que corresponden a ese conjunto
determinado en sus caracteristicas al que llamamos poblacion.” (p. 175)

En la investigacion “Aplicacion de Comercio electronico para incrementar la calidad de
servicio en la empresa Barco Pert S.A.C., Lima, 2016”, se tomara una muestra de los
servicios prestados durante 30 dias.

En la presente investigacion trabajaremos con datos numéricos determinados para la
poblacién y muestra de la calidad de servicios del area comercial (2016), el cual es un
dato historico, intangible, observable y real, en este dato se observa las interacciones

diarias con los clientes. Del mismo modo, no existe muestreo.

2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos y validez

Segun Bernal (2010), muestra que esta parte del proceso de investigacion esta en
procesar datos conseguidos de la poblacién objeto de estudio durante el trabajo de
campo, y tiene como fin generar resultados, a partir de los cuales se realizara el
analisis segun los objetivos y las hipotesis de la investigacion realizada.” (p. 198)
Ademas, Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) indica que la validez se refiere al
grado en que un instrumento realmente mide la variable que pretende medir asimismo
la confiabilidad de un instrumento de medicién se refiere al grado en que su aplicacion
repetida al mismo individuo u objeto produce resultados iguales.” (p.200)

En la investigacion “Aplicacién de Comercio electrénico para incrementar la calidad de
servicio en la empresa Barco Pert S.A.C., Lima, 2016”, se utilizara como técnica el
analisis de los datos numéricos (la observacion simple), la cual sera definido como
muestra y como instrumento se disefiaran formatos (fichas de observacion) para la
recopilacion de los datos numéricos que apoyen la investigacion, para esto se elaboro
un formato de datos de la realizacion del area comercial, dia a dia, especificando en

ella los dias efectivos o productivos, las horas hombre, gestién comercial, atencion al
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cliente, y en base a estos datos obtenemos la calidad de servicio, la cual es materia

de investigacion.

Validacién

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2010), muestra que un instrumento de
medicion puede ser confiable, pero no necesariamente valido. Por ello es requisito que

el instrumento de medicion demuestre ser confiable y valido.” (p. 204)

En la investigacion “Aplicacién de comercio electronico para incrementar la calidad de
servicio en la empresa Barco Pert S.A.C., Lima, 20167, se utilizara el juicio de expertos
para la Validacion de los instrumento de medicion.

2.5 Métodos de Analisis de datos

Segun Bernal (2010), sefiala que el procesamiento de datos debe efectuarse mediante
el uso de herramientas estadisticas con el apoyo del ordenador, utilizando alguno de
los programas estadisticos que hoy facilmente se encuentran en las actividades
comerciales.” (p. 198)

En la investigacion “Aplicacién de comercio electronico para incrementar la calidad de
servicio en la empresa Barco Peru S.A.C., Lima, 2016”, se empleara el SPSS version
22 (Statistical Package for the Social Sciences o Paquete Estadistico para las Ciencias

Sociales).

Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) sefiala que el propoésito de la investigacion
va mas alla de describir las distribuciones de las variables: se procura probar hipotesis
y sistematizar los resultados obtenidos en la muestra a la poblacion. Los datos casi
siempre se recolectan de una muestra y sus resultados estadisticos se denominan
estadigrafos; a las estadisticas de la poblacién se les conoce como parametros. Estos
no son calculados, porque no se recolectan datos de toda la poblacion, pero pueden
ser inferidos de los estadigrafos, de ahi el nombre de estadistica inferencial.” (p. 306)
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2.5.1 Desarrollo de la metodologia

Para determinar las principales causas que afectan a la calidad de servicio se procedio
a realizar una lluvia de ideas, del mismo modo se priorizo de acuerdo a los pilares que
abarca la empresa: nuestra gente, nuestros procesos, nuestra tecnologia.
De esta manera se obtuvo el siguiente orden:

= Personas

= Procesos

= Sistemas de Informacion

» Materiales

» Infraestructura

=  Otros

Para determinar las principales causas de la baja calidad de servicio, se procedera a
realizar el diagrama causa-efecto que denominaremos Ishikawa.

Una vez elaborado el diagrama de Ishikawa, se podra observar todas las causas que
pueden determinar nuestro problema y constituye una base de trabajo para poner en

marcha la basqueda de sus verdaderas causas.

El diagrama de Ishikawa nos permite determinar los factores que inciden con mayor
relevancia en la baja calidad de servicio en la empresa.

Posteriormente, los resultados del Pareto se muestran en la Tabla 04 y Figura 03.
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2.5.2 Diagrama Ishikawa

Figura 2: Diagrama Ishikawa

Falta de Compromiso

Falta de Motivacién

Falta de insumos de escritorio

Showroom no impl

Tardanza de los requerimientos Perfil muy técnico

Oficina pequena Demanda de proveedores

Baja proactividad

Baja calidad de

v

Servicio

Bajo nivel de prospeccion Procesos horizontales lentos

Falta de CRM

Falta de control de desempefio

Presupuesto insuficiente Base de datos desactualizada

Falta de control de calidad

Sistemas de /
S

Fuente: Elaboracion propia. (2016)
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Se logra valorar las causas de la baja calidad de servicio, siendo el resultado el

siguiente:
Tabla 04: Valoracion de las causas (%)
._ | Porcentaje i
Causas Frecuencia Frecuencia Importanjcia Porcentajfe
Acumulada Importancia
Sistema de
comercio 10000 10000 43.67%
electronico 43.67%
Personas 6400 16400 27.95%
71.62%
Procesos 5000 16900 21.83% 93.45%
Infraestructura 800 17700 3.49%
96.95%
Materiales 400 18100 1.75% 98.69%
Otros 300 18400 1.31% 100.00%
22900 97500 100.00%
Fuente: Elaboracion propia. (2016)
Figura 03: Grafico de Valoracion de las causas (%)
20000
18000
16000
14000
12000 /
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O A . - . —-_‘
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Fuente: Elaboracion propia. (2016)
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Del gréafico de frecuencias se observa que la causa mas relevante de la baja Calidad
de Servicio es el sistema de comercio electronico, lo cual nos ha llevado a
desarrollar el trabajo de investigacion que lleva como titulo “Aplicacién de comercio
electronico para incrementar la calidad de servicio en la empresa Barco Peru S.A.C,
Lima, 2016”.

2.6 Método de solucion para el problema encontrado

El problema de mayor relevancia es la baja calidad de servicio, tal como el diagrama
Ishikawa lo demuestra, Cabe resaltar que actualmente se esta colocando mayor
énfasis en el comercio electronico, porque se ha llegado a la conclusién que la
implementacion de un sistema de informacion automatiza y potencia el area comercial
que influye directamente a la calidad de servicio.

En el caso del area comercial de la empresa Barco Perd S.A.C., aplicamos el

comercio electronico con relacion a la productividad y satisfaccion del cliente.

2.6.1 Situacién Actual

Barco Peru S.A.C no estan cumpliendo en brindar una excelente calidad de servicio
ya que presenta demora en los procesos comerciales, registros de clientes,
seguimiento e ineficiente capacidad de respuesta. Asimismo, logramos evidenciar
que el registro de clientes se efectia en una hoja de calculo en Excel, donde se
registran las acciones por cada cuenta lo cual no es eficiente para el trabajo
comercial ya que al no ser registradas a tiempo, se pierde informacion o
simplemente no se registra lo cual es un problema de fiabilidad y capacidad de
respuesta.

Por ello se pretende introducir a la empresa en el comercio electronico con el
objetivo es disminuir el tiempo para comenzar a procesar los datos en tiempo real

y evitar la pérdida de informacion.
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Figura 04: Cuadro de cuentas de clientes en Excel
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Fuente: Elaboracion propia. (2016)

2.6.2 Aplicaciéon de la mejora

De esta forma, la aplicacién de esta plataforma permitira realizar una evaluacion
de la calidad de los servicios brindados por la empresa, asi como de sus indicadores
que conlleve una ayuda en la toma de decisiones estratégicas y que permita una
mejora continua en los procesos. Asimismo, se busca que la herramienta no solo
sea capaz de integrar datos de diversos usuarios, sino que de valor a los mismos
tratdndolos y clasificandolos segun diferentes perspectivas, para apoyar a los
responsables encargados de las tomas de decisiones dentro de la empresa,
asuman una visién del escenario en que se encuentran los indicadores de gestion,
asi como las acciones gque se vayan adaptando para la mejorara de la calidad y de

esta manera tener una mayor Informacion estructurada.

a. Alcance de Solucidon propuesta
Los médulos del sistema de informacion seran los siguientes:
Mdédulos de Clientes: el presente modulo responde a los requerimientos

mostrados en la Tabla 05.
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Tabla 05: Requerimientos Funcionales de Clientes

CODIGO DESCRIPCION

REQO001 El sistema debe permitir registrar clientes.
REQO002 El sistema debe permitir consultar, editar clientes.
REQO003 El sistema debe permitir el seguimiento de cliente

Fuente: Elaboracion propia. (2016)

Modulos de Reportes: el presente modulo responde a los requerimientos

mostrados en la Tabla 06.

Tabla 06: Requerimientos Funcionales de Reportes

CODIGO DESCRIPCION

El sistema debe permitir consultar y visualizar reportes por
cliente.

El sistema debe permitir consultar y visualizar reporte
general de clientes.

REQO004

REQO05

Fuente: Elaboracion propia. (2016)

2.6.3 Modelado de procesos

El modelo de negocio esta integrado por los siguientes efectos de trabajo:

Modelo de Casos de Uso del Negocio:

Para el modelado del proceso de gestion de relacion con los clientes de la empresa

Barco Pert S.A.C se ha elaborado el siguiente diagrama de casos de uso del negocio

Figura 05: Diagrama de Caso de Uso del Negocio

2

Control de Clientes
%mtoreo de Clientes

Actores del sist\ : 2

Histornal de seguimiento

Fuente: Elaboracion propia. (2016)
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De la figura 05 podemos interpretar que el diagrama de caso de uso del negocio
comprende la interaccion de los actores del sistema en relacion con el control,
monitoreo de clientes y el historial de seguimiento para la gestion comercial de la

empresa.

A continuacién se especifican los casos de uso del negocio que representa el
proceso de la relacion con los clientes en la empresa Barco Pert S.A.C

Figura 06: Diagrama de actividades de Control de Cliente

Actores de | sisterma Consultor
P nicio
)
Selecciona
Cliente
)
Monitorea 1 r Responde a
Cliente J L monitoreo

Zeneral historial ﬂ|
de cliente _J

~irr

Fuente: Elaboracion propia. (2016)

De la figura 06, podemos observar las actividades que comprende el control de
clientes, es decir inicia en la seleccion, monitoreo relacionado con el consultor y la

generacion del historial por cada cliente.
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Figura 07: Diagrama de actividades de Monitoreo de Cliente
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Fuente: Elaboracion propia. (2016)

De la figura 07, podemos observar las actividades que comprende el monitoreo de
clientes, es decir inicia en la seleccién, revision, consulta que responde a las
acciones realizadas por el consultor comercial asimismo se asigna el monitoreo a

cada cuenta de cliente dentro de la cartera a cada consultor de la empresa.
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Figura 08: Diagrama de Actividades de Historial de Seguimiento
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Cliente
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Fuente: Elaboracion propia. (2016)

De la figura 08, podemos observar las actividades que comprende el historial de
seguimiento, es decir inicia en la seleccion, revision, consulta de seguimiento que
responde a las consultas realizadas por el consultor comercial asimismo se asigna
el seguimiento a cada cuenta de cliente dentro de la cartera a cada consultor de la
empresa. Del mismo modo, el seguimiento es de mucha importancia para la toma

de decisiones tacticas para la presentacion de ofertas personalizadas.
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Requerimientos Funcionales

Tabla 07: Requerimientos Funcionales del sistema

CcODIGO DESCRIPCION
REQOO01 |EI sistema debe permitir registrar clientes.
REQOQ02 |El sistema debe permitir consultar, editar clientes.

REQO03 |El sistema debe permitir el seguimiento de cliente.

El sistema debe permitir consultar y visualizar reportes por
cliente.

El sistema debe permitir consultar y visualizar reporte
general de clientes.

REQO004

REQO05

Fuente: Elaboracion propia. (2016)
Requerimientos No Funcionales

Tabla 08: Requerimientos No Funcionales del sistema

CODIGO DESCRIPCION
REQNFO0O01 |Interfaz amigable para el usuario.

REQNFO002 |EI sistema deberd mostrar mensajes de success y error.

REQNFO003 |EIl sistema debe permitir el seguimiento de cliente.

REQNFO004 |EI sistema debe ser desarrollado en Laravel.

REQNFO005 |EI sistema debe validar los datos enviados al senidor.

Fuente: Elaboracion propia. (2016)

2.6.4 Modelado del sistema planteado

Actores del Sistema

Tabla 09: Actores del sistema

DESCRIPCION
Gerente El usuario que interactlia con el sistema para el mantenimiento
General de los clientes registrados, revision de seguimiento y generacién

de reportes para apoyar a la toma de decisiones.
Consultor |El usuario que interact(ia con el sistema para registrar nuevos
Comercial |clientes, consultar cliente y dar seguimiento.

Fuente: Elaboracion propia. (2016)
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2.6.5 Casos y Diagrama de Uso del Sistema

Tabla 10: Casos de Uso del sistema

CODIGO  |DESCRIPCION

Cuso01 Login

Cus02 Registrar Cliente

CUSO03 Consultar Cliente

CUso04 Editar Cliente

CUSO05 Registrar seguimiento de Cliente
CUSO06 Consultar seguimiento de Cliente
Cuso7 Editar seguimiento de Cliente

Fuente: Elaboracion propia. (2016)

Figura 09: Diagrama de Casos de Uso del Sistema
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Fuente: Elaboracion propia. (2016)

De la figura 09, podemos interpretar que las actividades se encuentran
relacionadas desde el inicio de Login en la plataforma de comercio

electrénico.



2.6.6 Especificaciones de Casos de Uso del Sistema

Tabla 11: Especificacién del CUS01 “Login”

CUSO1 Login

El caso de uso permite ingresar al sistema a traves

Descripcion de la interfaz de Login y validacion de email y
contrasefia
Actores Gerente G., Consultor

Precondicién

Los usuarios deben estar registrados en el sistema

Post Condiciéon

Usuario validado.

El usuario ingresa a la plataforma del sistema.

Flujo Basico de eventos

Accién de actores

Accién del sistema

1. El caso de uso comienza
cuando ingresan el email y
password.

2. El usuario presiona el botdn
Sing In.

4. Findelcaso de uso.

3. Elsistema valida los datos.

4. Elsistema muestra la interfaz principal.

Flujo Alternativo

un mensaje de error.

Si el usuario no ingresa correctamente los datos o no esta registrado el sistema emite

Fuente: Elaboracion propia. (2016)

De latabla 11, podemos interpretar que es el acceso principal a la plataforma
de comercio electrénico, a través de la introduccién de email y contrasefia

para acceder a las herramientas de trabajo para la gestion comercial.
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Tabla 12: Especificacion del CUS02 “Registrar Cliente”

CUSO02 Registrar Cliente

Descripcion

El caso de uso permite registrar un nuevo Cliente.

Actores

Gerente G., Consultor

Precondiciéon

Los usuarios deben estar logeados al sistema y
tener acceso a la interfaz cliente.

Post Condiciéon

Cliente registrado satisfactoriamente.

Flujo Basico de eventos

Accién de actores

Accion del sistema

1. El caso de uso comienza
cuando el usuario ingresa a la
seccion cliente.

2. El wusuario presiona el
boton Registrar Cliente.

4. El usuario ingresa los
datos requeridos.

3. El sistema muestra los campos a ingresar.

6. El sistema valida datos y almacena el nuevo
cliente.

Flujo Alternativo

Si el usuario no ingresa correctamente los datos o si hay datos duplicados el
sistema mostrara un error en los campos afectados.

Fuente: Elaboracion propia. (2016)

De la tabla 12, podemos observar que nos permite registrar clientes con su

respectiva informacion, asimismo si el usuario no ingresa correctamente los

datos se mostrara un mensaje de error.
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Tabla 13: Especificacion del CUS03 “Consultar Cliente”

CUSO03 Consultar Cliente

Descripcion

El caso de uso permite consultar los clientes
que estan registrados.

Actores

Gerente G., Consultor

Precondicién

Los usuarios deben estar logeados y tener
acceso para consultar cliente.

Post Condicion

Cliente encontrado.

Flujo Basico de eventos

Accion de actores

Accion del sistema

1. El caso de uso comienza cuando
el actor ingresa a la seccion clientes.

2. El actor selecciona la opcion
consultar cliente.

4. El actor ingresa los datos a buscar.

6. Fin del caso de uso.

3. El sistema permite ingresar coincidencias
para encontrar cliente.

5. El sistema realiza la busqueda y muestra al
cliente.

Flujo Alternativo

Si el usuario ingresa datos y no se encuentra ninguna coincidencia o match el
sistema mostrara que no encontré ningun cliente.

Fuente: Elaboracion propia. (2016)

De la tabla 13, podemos observar que nos permite consultar la informacion

de clientes que se encuentran registrados en la plataforma.
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Tabla 14: Especificacion del CUS04 “Editar Cliente”

CUSO04 Editar Cliente

Descripcion

El caso de uso permite editar un cliente ya
registrado en la base de datos del sistema.

Actores

Gerente G.

Precondicién

Los usuarios deben estar logeados y tener
acceso a editar cliente.

Post Condicion

El cliente se modificé correctamente.

Flujo Basico de eventos

Accion de actores

Accion del sistema

1. El caso de uso inicia cuando el
usuario ingresa a la seccion clientes.

2. El actor busca al cliente a modificar.

4. El actor presiona el botdn update.

6. El actor ingresa los cambios y
presiona guardar.

8. Fin del caso de uso.

3. El sistema muestra el cliente.

5. El sistema muestra la interfaz de update.

7. El sistema guarda los cambios realizados.

Flujo Alternativo

Si el usuario ingresa algun dato duplicado el sistema mostrara los campos afectados

para su correccion.

Fuente: Elaboracion propia. (2016)

De la tabla 14, podemos observar que nos permite editar la informacién de

clientes que se encuentran registrados en la plataforma.
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Tabla 15: Especificacion del CUS05 “Registrar Seguimiento de Cliente”

CUSO5 Registrar Seguimiento de Cliente

El caso de uso permite registrar un

Descripcion . .
seguimiento para un cliente.

Actores Gerente G., Consultor

Los usuarios deben estar logeados y

Precondicién . .
tener acceso a registrar seguimiento.

Post Condicién Registro de seguimiento satisfactorio.

Flujo Basico de eventos

Accidon de actores Accion del sistema

1. El caso de uso inicia cuando
el actor busco y selecciono al
cliente.

2. El sistema muestra la interfaz para
ingresar el nuevo seguimiento.

3. El actor ingresa la informacion|4. EI sistema registra el nuevo
y presiona guardar. seguimiento.

5. Findel caso de uso.

Flujo Alternativo

Si el usuario ingresa algun dato duplicado el sistema mostrara los campos
afectados para su correccion.

Fuente: Elaboracion propia. (2016)

De la tabla 15, podemos observar que nos permite realizar un seguimiento a los

clientes registrados en la plataforma.
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Tabla 16: Especificacion del CUS06 “Consultar Seguimiento de Cliente”

CUSO06 Consultar Seguimiento de Cliente

Descripcién

El caso de wuso permite consultar los
seguimientos de un cliente.

Actores

Gerente G., Consultor

Precondicién

Los usuarios deben estar logeados y tener
acceso a consultar seguimiento.

Post Condicién

Se encontro el seguimiento.

Flujo Basico de eventos

Accién de actores

Accién del sistema

1. El caso de uso inicia cuando el actor
ingresa a la seccién seguimiento.

2. El actor busca el cliente.

4. El actor selecciona el cliente.

6. Fin del caso de uso.

3. El sistema muestra el cliente encontrado.

5. El sistema muestra la interfaz de seguimiento.

Flujo Alternativo

Si el usuario no ingresa correctamente los datos o el cliente no se encuentra en el sistema

no habra seguimiento que consultar.

Fuente:

Elaboracion propia. (2016)

De la tabla 16, podemos observar que nos permite consultar los seguimientos a los

clientes registrados en la plataforma.
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Tabla 17: Especificacion del CUS07 “Editar Seguimiento de Cliente”

CUSO7 Editar Seguimiento de Cliente

Descripcién

El caso de uso permite editar el seguimiento
de un cliente.

Actores

Gerente G., Consultor

Precondicion

Los usuarios deben estar logeados vy tener
acceso a editar seguimiento de cliente.

Post Condicion

Se modifico el seguimiento correctamente.

Flujo Basico de eventos

Accién de actores

Accién del sistema

1. El caso de uso inicia cuando el
actor busco el seguimiento a editar.

3. El botén

update.

actor selecciona el

5. El actor ingresa los datos a
modificar y presiona guardar.

7. Fin del caso de uso.

2. El sistema muestra el seguimiento a editar.

4. El sistema muestra la interfaz editar

seguimiento.

6. El sistema guarda los cambios realizados.

Flujo Alternativo

Si el usuario no ingresa correctamente los datos o no esta registrado el sistema

emite un mensaje de error.

Fuente: Elaboracion propia. (2016)

De la tabla 17, podemos observar que nos permite editar los seguimientos a los

clientes registrados en la plataforma.
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2.6.7 Realizaciones de Casos de Uso

Figura 10: Realizaciones de Casos de Uso
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_____________________ ! g H\. f; h A
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Consultar Cliente Realizacidn de Consultar Cliente  Editar Sequimiento Realizacidn de Editar Sequimiento
_______________________ / T
. \ J
reglize .-
Editar Clisnte Realizacion de Editar Cliente

Fuente: Elaboracion propia. (2016)

De la figura 10, podemos observar las secuencias por cada caso de uso que

comprenden las funciones de la plataforma de comercio electronico.
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2.6.8 Diagrama de Clases de Analisis del Sistema

Figura 11: Diagrama de Analisis Login

®

ControllerLogin
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X
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Fuente: Elaboracion propia. (2016)

Figura 12: Diagrama de Clases de Analisis Registrar Cliente
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Fuente: Elaboracion propia. (2016)

Figura 13: Diagrama de Clases de Andlisis Consultar Cliente
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Fuente: Elaboracion propia. (2016)
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Figura 14: Diagrama de Clases de Analisis Editar Cliente

ontrollerCliente
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Fuente: Elaboracion propia. (2016)

Figura 15: Diagrama de Clases de Andlisis Registrar Seguimiento
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Cliente
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Fuente: Elaboracion propia. (2016)

Figura 16: Diagrama de Clases de Andlisis Consultar Seguimiento
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Fuente: Elaboracion propia. (2016)
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Figura 17: Diagrama de Clases de Analisis Editar Seguimiento
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Fuente: Elaboracion propia. (2016)

2.6.9 Diagrama de actividades del sistema

Figura 18: Diagrama de Actividades Registrar Usuario
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Elaboracion propia. (2016)
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Figura 19: Diagrama de Actividades Registrar Cliente
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Fuente: Elaboracion propia. (2016)

Figura 20: Diagrama de Actividades Consultar Cliente
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Fuente: Elaboracion propia. (2016)
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Figura 21

: Diagrama de Actividades Editar Cliente
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Fuente: Elaboracion propia. (2016)

Figura 22: Diagrama de Actividades Registrar Seguimiento
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Fuente: Elaboracion propia. (2016)
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Figura 23: Diagrama de Actividades Consultar Seguimiento
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Figura 24: Diagrama de Actividades Editar Seguimiento
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Fuente: Elaboracion propia. (2016)
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2.6.10 Diagrama de Secuencia del sistema

Figura 25: Diagrama de Secuencia Login
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Fuente: Elaboracion propia. (2016)

Figura 26: Diagrama de Secuencias Registrar Cliente
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Fuente: Elaboracion propia. (2016)
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Figura 27: Diagrama de Secuencias Consultar Cliente
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Fuente: Elaboracion propia. (2016)

Figura 28: Diagrama de Secuencia Editar Cliente
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Fuente: Elaboracion propia. (2016)
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Figura 29:

Diagrama de Secuencias Registrar Seguimiento
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Fuente: Elaboracion propia. (2016)
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Figura 30: Diagrama de Secuencia Consultar Seguimiento
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Fuente: Elaboracion propia. (2016)
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Figura 31: Diagrama de Secuencia Editar Seguimiento
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Fuente: Elaboracion propia. (2016)

2.6.11 Diagrama de Colaboracién del sistema

Figura 32: Diagrama de Colaboracién Login
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Fuente: Elaboracion propia. (2016)

De la figura 32, El usuario se identifica en la interfaz de Login, generando una

interaccién con el controladorLogin y posteriormente ejecuta el Login.
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Figura 33: Diagrama de Colaboracién Registrar Cliente
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Fuente: Elaboracion propia. (2016)

De la figura 33, El usuario ingresa en la interfaz de Cliente, generando una

interaccién con el controladorCliente y posteriormente ejecuta el nuevo

cliente.

Figura 34: Diagrama de Colaboracion Consultar Cliente
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Fuente: Elaboracion propia. (2016)

De la figura 34, El usuario ingresa busqueda en la interfaz de Consulta,

generando una interaccion con el controladorCliente y posteriormente

encuentra el cliente.
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Figura 35: Diagrama de Colaboracion Editar Cliente
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Fuente: Elaboracion propia. (2016)

De la figura 35, El usuario selecciona en la interfaz de Cliente, valida y
actualiza con el controladorCliente y posteriormente guarda los cambios.

Figura 36: Diagrama de Colaboracién Registrar Seguimiento
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Fuente: Elaboracion propia. (2016)

De la figura 36, El usuario ingresa datos en la interfaz de Cliente, valida y
registra con el controladorCliente, posteriormente guarda cambios del cliente

Yy genera nuevo seguimiento.



Figura 37: Diagrama de Colaboracion Consultar Seguimiento
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Fuente: Elaboracion propia. (2016)

De la figura 37, El usuario selecciona en la interfaz de Cliente, valida y
consulta con el controladorCliente, posteriormente consulta el cliente y

muestra el seguimiento.

Figura 38: Diagrama de Colaboracion Editar Seguimiento
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De la figura 38, El usuario selecciona en la interfaz de Cliente, valida y edita
con el controladorCliente, posteriormente guarda cambios del cliente y

muestra el seguimiento actualizado.
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2.6.12 Modelo Ldgico y Fisico del Sistema

Figura 39: Modelo Logico
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+contacto()

+email()
+password()
+created_at()
+updated_at()

States

+id

—a| +Qreen()

+email()
+phonel()
+phone2()
+address()
+ruc()
+created_at()
+updated_at()

+yellow()
+red()
+created_at()
+updated_at()

UsersPerfil Comments
+id e i
+user_id(FK) :ggﬁ:ﬁg::gq()
+perfil) +created_at()
+updated_at()
Fuente: Elaboracién propia. (2016)
Figura 40: Modelo Fisico
Clientes
+id INT
Users +user_id INT(FK) States
- +state_id INT(FK) -
Hd INT +name VARCHAR() *Hd INT
+username VARCHAR() +contacto VARCHAR() +green FLOAT()

+email VARCHAR()
+password VARCHAR()
+created_at TIMESTAMP()
+updated_at TIMESTAMP()

'

UsersPerfil
+id INT

+user_id INT(FK)
+perfil VARCHAR()

+email VARCHAR()
+phonel INT()

+phone2 INT()

+address VARCHAR()

+ruc BIGINTY()

+created_at TIMESTAMP()
+updated_at TIMESTAMP()

+yellow FLOAT()

+red FLOAT()

+created_at TIMESTAMPY()
+updated_at TIMESTAMP()

Comments

+id INT

+cliente_id INT(FK)
+comment VARCHAR()
+created_at TIMESTAMP()
+updated_at TIMESTAMP()

Fuente: Elaboracion propia. (2016)




2.6.13 Situacion Mejorada

Figura 41: Portada Pagina Web

(a0 e x B3 - X

< Cc ‘ ® www.barco.pe/index.php =

v

.

| IBarCD Inicio Sectores Servicios Nosotros Partners Clientes Contacto Intranet

Fuente: Elaboracion propia. (2016)

Figura 42: Informacion Inicial

- |

1 Barco | Home x = a X
€ C | ® www.barco.pe/indexphp Q*x
I IBamu Inicio  Sectores  Servicios  Nosotros  Partners  Clientes  Contacto  Intranet

BARCO PERU

Es uno de los proveedores mas experimentados e innovadores del Peru de sistemas integrados de visualizaciéon,
comunicaciones unificadas, infraestructura de datos y ciberseguridad. Proporciénanos servicios de apoyo,
asesoramiento, ejecucion y entrenamiento especializado a una amplia gama de clientes en todo el territorio peruano.

( [ e =

Automatizacion

ermite a los Usuarios comunicarse a traves de dispositivos s,
Perts permiten a colegas y clientes interactuar de manera

Fuente: Elaboracion propia. (2016)
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Figura 43: Interfaz Login

Barco  Cliente  Lista Submit Login  Register

Login
E-Mail Address
Password

Remember Me

Login Forgot Your Password?

Fuente: Elaboracion propia. (2016)

Figura 44: Interfaz Menu Principal

Barco  Cliente  Lista Submit Aaron Cance ~

Dashboard

You are logged in!

Fuente: Elaboracion propia. (2016)
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Figura 45: Interfaz Registro Cliente

Barco Cliente Lista Search Submit Aaron Cance ~

Registro Clientes

Nombre

Contacto

E-mail

Phone #1

Phone #2

Direccion

RUC

Agregar

Fuente: Elaboracién propia. (2016)

Figura 46: Interfaz de Cliente

Barco Cliente Lista Search Submit Aaron Cance «

Lista de Clientes

Name Contacto Email Phonet Phone2 Direccién Ruc Status Upuate

Timan PLC  Jairo Goodwin  guido82@example net 968023965 944093508 8702 Myriam Road Suite 465Port 10065474339
Emmanuelle, VA 62062-6441

Vandervort  Mr. Blaise halvorson.chelsie@example.org 965848235 927653339 952 Hintz Alley Alexysberg, OR 10092479528

Inc Friesen DVM 69216

Prosacco  DanmieKuhic  tabiha.grady@exampleory 923435968 937564474 2380 Bridie KeyKeelingbury, WA 10623971786

PLC 14636-5726

Rowe Group D, Mition bemiece35@example.arg 917039352 916295309 1331 Runolfsdotir Mill West 10659292478

Mitchell DDS Geovanyfort, WY 32941
Howell Shanny Schulist ~ cdooley@example.org 965011547 994307670 4481 Nicolas Wall Apt. 691 10051196915
Runolfsson Carterchester, AK 20765-9948

Fuente: Elaboracion propia. (2016)




Figura 47: Interfaz Registro de Seguimiento

Barco Cliente Lista Search Submit Aaron Cance ~

Tillman PLC

Notas

NUEVA NOTA 2016-10-24 03:50:41
Nuevo seguimiento 2016-10-31 06:25.02
Otro seguimiento 2016-10-31 06:25:12
Add new Note

A
Add note
Fuente: Elaboracién propia. (2016)
Figura 48: Interfaz Editar Cliente
Barco Cliente Lista Search Submit Aaron Cance «

Actualizar Cliente
Nombre
Tilman PLC

Contacto

Jairo Goodwin

E-mail

guide82(@ex ample.net

Phone 1

968023965

Phone 2

944093508

Direccidn

8702 Myriam Road Suite 465Port Emmanuelle, VA 62062-6441

RUC

10065474339

Estado

greenColor

Update

Fuente: Elaboracién propia. (2016)




2.6.14 Diagrama de Gant

Figura 49: Diagrama de Gant

Fin Predecesoras [ nov 16

Id ul\-‘lodo Nombre de tarea Duracién Comienzo | sep 16 | oct-16 1 | dic 16
de tarea 2005 |12 1802603 [0l lzalanlzlialeorlonls
1 7 1.Fase I - Andlisis 6 dias jue 1/09/16 jue 8/09/16 =1
2 -y 1.1.levantamiento 2 dias jus 1/09/16 vie 2/09/16
informacion 1
3 |Ewm 1.2.Analisis de 3 dias lun 5/09/16 mié 7/09/16 2
requerimientos
4 7 2.Fase Il - Disefio 16 dias vie 9/09/16 vie 30/09/16 [
- 2.1.Casos de uso 3 dias vie 9/09/16 mar 13/09/11 l
6 - 2.2.Disefio de 4 dias mié lun 19/09/16 5 5
prototipos 14/08/16 i
7 - 2.3.Diagrama de 2 dias mar mié 6
actividades 20/09/16 21/09/16
8 7 2.4.Diagrama de 2 dias jue 22/09/16 vie 23/09/16 7 |
secuencia
9 3 2.5.Diagrama de 2 dias lun 26/09/16 mar 8
estado 27/09/16
10 |Ews 2.6.Diagrama de 3 dias mié vie 30/09/16 7;9
colaboracion 28/09/16
n 7 3.Faselll - 32 dias lun 3/10/16 mar m—
Construccion 15/11/16
12 | 3.1.Modelado base 3 dias lun 3/10/16 mié 5/10/16 10
de datos l
13 - 3.2.Programacién 26 dias jus 6/10/16 jue 10/11/1612 ~|
14 | |wg 3.3.Pruebas 3 dfas vie 11/11/16 mar 15/11/1113 =
15 » 4,Fase IV - Transicién 13 dias jue 17/11/16lun5/12/16 —
16 - 4.1.Manuales de 4 dias jue 17/11/16 mar
uso 22/11/16
17 | ws 4.2.Capacitacion 4 dias jue 17/11/16 mar
usuarios 22/11/16
18 | wg 4.3.Soporte 5 dias jue 17/11/16 mié
usuarios finales 23/11/16

Fuente: Elaboracion propia. (2016)

2.6.15 Anélisis econdmico

De acuerdo a la aplicacion de comercio electrénico para incrementar la
calidad de servicio, se procede a realizar el andlisis economico, que es una
técnica importante para la toma de decisiones. El objetivo pretende
determinar la conveniencia de la solucibn mediante la enumeracién y
valoracion en términos monetarios de los costos y beneficios derivados en

dicho proyecto de investigacion.
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a. Costos
Los costos presentados representando el gasto econdmico que

representa la prestacion de los servicios de la empresa.

Figura 50: Programa de costos

Dias

=
Programa de Costos 1| 2| 3| 4| 5| 6| 7| 8| 9|10|11|12|13|14|15| 16| 17|18|19|20|21]|22|23|24| 25|26| 27| 28| 29|30| 2
Personal 35|35( 35| 35(35| 35( 35| 35|35 35| 35| 35|35|35| 35| 35| 35/ 35| 35| 35{35|35( 35|35| 35{35| 35[35| 35|35| 1050
Materiales Equipos 12(12]12) 12|12]12]| 12| 12]|12{12|12{12{12|12{12] 12| 12| 13|13[11| 13[12|12{14]| 12|11]|13|10|11|14] 363
Hardware Software 20|20( 20{ 20{20] 20| 20| 20{20] 20| 20| 20| 20{20] 20| 20| 20| 20| 20| 20{ 20| 20( 20| 20| 20{20] 20{20| 20|20 600
Servicios 15(15| 15| 15|15| 15| 15| 15|15| 15| 15[ 15 15|15| 15| 15| 15|15/ 15| 15| 15[15| 15{15| 15|15| 15|15|15|15| 450
Otros 5 71 8 7[ 5] 6 8 71 7] 6] 7[ 9f 71 5] 6] 5] 7| 5[ 7| 6] 5[ 8 9| 7| 8 6] 7| 8 6 6] 200
Total Costos por Dia 87(89(90( 89[87| 88[ 90[ 89(89| 88| 89| 91|89(87|88| 87| 89(88| 90| 87(88|90[91{91| 90[{87|90(88| 87|90| 2663

Programa Costo Totall | 2663 |

Fuente: Elaboracion propia. (2016)

De la figura 50, podemos observar el programa de costos, indicando los
costos a diario. Del mismo modo podemos observar que el costo total es de

$ 2,663.00 (Los precios estan expresados en délares americanos).

b. Beneficios
De acuerdo a la gestion comercial, de cada uno de los ejercicios
econémicos se obtienen los resultados positivos que constituyen el

objetivo de rentabilizar la empresa.

Figura 51: Programa de beneficios. (2016)

Fuente Dias ©

Beneficios 1| 2| 3| 4] 5| 6| 7| 8| o[10]11]|12| 13|14| 15| 16|17[18| 19|20|21| 22| 23| 24| 25| 26| 27| 28| 29 30 2
Reduccion de costos 11 13]11{12|13|13[11| 13|14]|14|12(12[ 12|14| 13| 13|11{13| 12|11{10] 10| 12 11| 10| 12 11 12| 10[ 13| 359
Mayores ingresos 54| 55|56|57|51|53|53| 57[51|53[52| 56| 57|54| 66| 62|55|54| 62[55|55| 67| 65| 63| 65| 68| 63| 65| 68| 66| 1758
Reduccion
mano de obra 15[ 15/15[15/15]|15( 15| 15|15]|15| 15| 15| 15|15| 15| 15|15[15| 15|15[15| 15| 15[ 15[ 15| 15[ 15| 15| 15| 15| 450
Disminucion
gastos generales 16| 17|15[14|13]|14| 15| 13|15]|15|16| 14| 17|16] 16| 16|14|13| 16|18[15| 16| 17 15[ 17| 15| 14| 16| 15| 17| 460|
Total Beneficio pordia| [96] 100 97]98|92[95| 94| 98[95[97[95| 97| 101]|99[110]106] 95|95[105[{99|95[108[ 109| 104| 107|110{ 103| 108| 108| 111| 3027

|Programa Beneficio total | 3027 |

Fuente: Elaboracion propia. (2016)

De la figura 51, podemos observar el programa de beneficios, indicando los
beneficios a diario. Del mismo modo podemos observar que el beneficio total

es de $ 3,027.00 (Los precios estan expresados en dolares americanos).
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c. Costo-Benéfico

Figura 52: Andlisis Costo-Beneficio

Dias

Flujos no descontados 1 2| 3] 4] 5 6| 7| 8 9| 10f 11f 12| 13| 14| 15| 16| 17 18| 19( 20| 21f 22| 23| 24| 25| 26| 27| 28| 29| 30
Costos -87| -89[-90|-89|-87|-88|-90| -89| -89|-88|-89|-91| -89| -87| -88| -87|-89| -88| -90-87|-88| -90| -91{ -91| -90| -87| -90] -88| -87| -90|-2663
Beneficios 96[100{ 97| 98| 92| 95| 94| 98| 95| 97| 95| 97[101| 99|110|106] 95| 95|105| 99| 95(108|109]104| 107|110 103|108|108| 111| 3027
Total Beneficio por dia of 11f 71 9] 5[ 7] 4 9 6| 9 6 6 12[ 12| 22| 19] 6[ 7| 15[ 12| 7[ 18] 18| 8| 17[ 23| 13| 20 21| 21| 364

Total

Fuente: Elaboracién propia. (2016)

De la figura 52, podemos observar el analisis costo-beneficio, indicando el
costo beneficio a diario. Del mismo modo, el analisis nos muestra un indicador
del total monetario de $ 364.00(Los precios estan expresados en délares

americanos).

Por tanto podemos, afirmar que mediante la aplicacién de comercio electrénico para
incrementar la calidad de servicio, tiene un impacto positivo en el proceso comercial
demostrando incremento en los beneficios frente a los costos de operacion. Asimismo,
agilizando el proceso con una plataforma digital que permite trabajar en tiempo real

desde cualquier lugar y dispositivo.

2.7 Aspectos Eticos

De acuerdo con Bernal (2010), sefiala que la ciencia moderna es uno de los mayores
resultados de la humanidad, y teniendo en cuenta que se vive en un mundo gobernado
por unas ideologias fundamentadas en la ciencia y en el uso de instrumentos creados
por esta, es necesario tomar conciencia de que esas ideologias y esos instrumentos
pueden utilizarse de forma correcta o incorrecta, es decir, de un modo ético o no ético.
Por tal motivo, es decisivo pensar en una ética de la ciencia, es decir, una ciencia con
conciencia, en otras palabras, una ciencia cuyos ideologias e instrumentos se utilicen

de manera correcta.”(p.18)
De esta manera, el investigador se compromete a respetar la veracidad de los

resultados, la confiabilidad de los datos suministrados por la empresa y la identidad

de los individuos que participan en este estudio.
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lll. RESULTADOS

3.1 Anélisis Descriptivo

a. Calidad de Servicio - Variable dependiente

Para evaluar esta variable se procedié a tomar los datos de los clientes visitados y

los clientes contactados correspondiente a servicios en 30 dias, tiempo que implico

la implementacion de la mejora.

Tabla 18: Calidad de Servicio

Fuente: Elaboracion propia. (2016)

Dias Clientes |Total Clientes % Dias Clientes | Total Clientes %
Visitados| Contactados Visitados| Contactados

1 1 5| 20.0 1 2 5(40.0
2 2 6| 33.3 2 3 7142.9
3 1 5| 20.0 3 2 5(40.0
4 2 8| 25.0 4 2 6|33.3
5 1 5| 20.0 5 2 5/40.0
6 1 9| 11.1 6 3 6]|50.0
7 1 4| 25.0 7 2 6|33.3
8 1 8| 12.5 8 2 5(40.0
9 1 4| 25.0 9 2 7|28.6
10 2 5| 40.0 10 4 8/50.0
11 1 6| 16.7 11 2 7|28.6
12 1 5| 20.0 12 3 9]|33.3
13 1 4( 25.0 13 2 6/33.3
ANTES| 14 1 5| 20.0 DESPUES 14 3 6]/50.0
15 2 8| 25.0 15 4 8150.0
16 1 8| 12.5 16 2 9122.2
17 1 6| 16.7 17 3 9|33.3
18 2 4(50.0 18 2 7128.6
19 1 6| 16.7 19 2 6|33.3
20 1 5| 20.0 20 3 7|42.9
21 3 6| 50.0 21 3 7142.9
22 1 4| 25.0 22 2 7|28.6
23 1 5| 20.0 23 3 6|/50.0
24 2 7| 28.6 24 2 6/33.3
25 1 7| 14.3 25 3 7142.9
26 1 7| 14.3 26 2 8/25.0
27 2 6| 33.3 27 3 7|42.9
28 3 6| 50.0 28 3 6]|50.0
29 2 6| 33.3 29 3 7142.9
30 2 5] 40.0 30 3 6|50.0
Promedio 25.4 Promedio 38.7

En la tabla 18, se puede comparar la Calidad de servicio antes y después de la

mejora, lograndose visualizar un incremento en el promedio de la calidad de

servicio.
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Figura 53: Estadisticos descriptivos de la variable dependiente

50.0

40.0

30.0

20.0

10.0

0.0

Calidad de Servicio

12 34567 8 9101112131415161718192021222324252627282930

Antes == Despues

Fuente: Elaboracion propia. (2016)

Tabla 19: Estadisticos descriptivos de la variable dependiente

Descriptivos

Error
Estadistico estandar

Calidad de  Media 25,4420 2,05053
Servicio fnite inferi
Antes ﬁi;/:vifo . Limite inferior 212482

confianza Limite

parala superior 296358

Mediana 22,5000

Desviacion estandar 11,23120

Minimo 11,11

Méaximo 50,00

Rango 38,89
Calidad de Media 38,7323 1,54473
Servicio 0 imite inferi
Despues ﬁi:;\,i,eo . Limite inferior 355730

confianza Limite

parala superior 41,8917

Mediana 40,0000

Desviacion estandar 8,46086

Minimo 22,22

Méaximo 50,00

Rango 27,78

Fuente: Elaboracion propia. (2016)

De la figura 53 y la tabla 19 se puede apreciar que mediante la aplicacién de

comercio electrénico se ha

incrementado la calidad de servicio en el proceso
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comercial de la empresa. Asimismo, podemos observar que la Desviacion Estandar
se ha reducido de 11,23120 a 8,46086, del mismo modo, se aument6 la Media de
25,4420 a 38,7323 confirmando el incremento de la calidad de servicio en la

empresa.

b. Fiabilidad - Dimensién N°1

Para medir esta variable se ha de tener en cuenta el porcentaje de registro de
clientes dia a dia, para ello se debera mostrar informacion relevante y confiable del
escenario antes y después de aplicar la implementacion, para luego realizar un

andlisis descriptivo de los valores obtenidos.

Tabla 20: Fiabilidad

) Registros | Total Cuentas . Registros | Total Cuentas
Dias o . % Dias o i %
Diarios Clientes Diarios Clientes

1 8 50| 16.0 1 15 50|30.0
2 10 50| 20.0 2 14 50| 28.0
3 6 50| 12.0 3 18 50|36.0
4 11 50| 22.0 4 15 50|30.0
5 8 50| 16.0 5 15 50(30.0
6 11 50| 22.0 6 16 50|32.0
7 6 50| 12.0 7 16 50|32.0
8 9 50| 18.0 8 16 50|32.0
9 5 50| 10.0 9 13 50| 26.0
10 16 50| 32.0 10 16 50|32.0
11 12 50| 24.0 11 12 50|24.0
12 12 50| 24.0 12 12 50(24.0
13 13 50| 26.0 13 13 50| 26.0
ANTES| 14 8 50| 16.0 DESPUES| 14 12 50|24.0
15 7 50| 14.0 15 16 50|32.0
16 6 50| 12.0 16 13 50| 26.0
17 9 50| 18.0 17 13 50| 26.0
18 9 50| 18.0 18 17 50|34.0
19 11 50| 22.0 19 14 50(28.0
20 6 50| 12.0 20 18 50|36.0
21 12 50| 24.0 21 16 50|32.0
22 9 50| 18.0 22 18 50|36.0
23 8 50| 16.0 23 13 50| 26.0
24 9 50| 18.0 24 13 50| 26.0
25 6 50| 12.0 25 14 50| 28.0
26 15 50| 30.0 26 15 50|30.0
27 2 50| 4.0 27 12 50|24.0
28 9 50| 18.0 28 12 50|24.0
29 14 50| 28.0 29 18 50|36.0
30 7 50| 14.0 30 13 50| 26.0
Promedio 18.3 Promedio 29.2

Fuente: Elaboracion propia. (2016)
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En la tabla 20 se puede comparar el cumplimiento del servicio antes y después de

la mejora, logrdndose visualizar un incremento en el promedio de la fiabilidad.

Figura 54: Estadisticos descriptivos de la dimension 1 de la variable dependiente

Fiabilidad

40.0
35.0
30.0
25.0
20.0
15.0
10.0

5.0

0.0
1234567 8 9101112131415161718192021222324252627282930

Antes == Despues

Fuente. Elaboracion propia. (2016)

Tabla 21: Estadisticos descriptivos de la dimension 1 de la variable dependiente

Descriptivos
Error
Estadistico estandar

Fiabilidad  Media 18,2667 1,14965
Antes 95% de Limite inferior

. 15,9154

intervalo de

confianza Limite 20.6180

parala superior '

Mediana 18,0000

Desviacion estandar 6,29687

Minimo 4.00

Maximo 32,00

Rango 28,00
Fiabilidad Media 29,2000 73406
Despues 0 Tt i fa

.95/0 de Limite inferior 27,6987

intervalo de

confianza Limite

para la superior 30,7013

Mediana 29,0000

Desviacion estandar 4.02064

Minimo 24.00

Maximo 36,00

Rango 12,00

Fuente. Elaboracion propia. (2016)
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De la figura 54 y la tabla 21 podemos indicar que se esta cumpliendo con lo
establecido en los servicios prestados de forma fiable y metddica, logrando
demostrar un incremento de fiabilidad correspondiente al &rea comercial. Asimismo,
podemos observar que la Desviacion Estandar se ha reducido de 6,29687 a
4,02064. Del mismo modo, se aumento la Media de 18,2667 a 29,2000 confirmando
el incremento de la fiabilidad en la empresa.

c. Capacidad de Respuesta - Dimension N°2

Los datos que se aprecian a continuacion representan la capacidad de respuesta.
Esta informacion ha sido gestionada en dos escenarios, antes y después de la

implementacion.
Tabla 22: Capacidad de Respuesta

i Quejas Quejas i Quejas Quejas
Dias K % Dias . %

Solucionadas Totales Solucionadas Totales
1 4 14| 28.6 1 3 8|37.5
2 4 7| 57.1 2 3 7|42.9
3 1 6| 16.7 3 2 9(22.2
4 1 3| 33.3 4 2 6/33.3
5 4 14| 28.6 5 4 8|50.0
6 2 12| 16.7 6 4 8|50.0
7 5 15| 33.3 7 4 9144.4
8 3 11(27.3 8 3 8[37.5
9 3 10] 30.0 9 2 5[/40.0
10 2 12| 16.7 10 1 5(20.0
11 4 13| 30.8 11 4 8]50.0
12 2 8| 25.0 12 4 8|50.0
13 6 13[46.2 13 5 9[55.6
ANTES| 14 3 6] 50.0 DESPUES| 14 3 6|50.0
15 1 9] 11.1 15 2 9|22.2
16 5 9| 55.6 16 3 9(33.3
17 2 11| 18.2 17 3 7|42.9
18 4 9| 44.4 18 4 9144.4
19 4 12| 33.3 19 2 5(40.0
20 1 9] 11.1 20 2 6/33.3
21 1 8| 12.5 21 3 8|37.5
22 2 8| 25.0 22 2 8|25.0
23 2 8| 25.0 23 3 8|37.5
24 2 9] 22.2 24 3 7(42.9
25 2 11| 18.2 25 4 7|57.1
26 2 14| 14.3 26 2 6[33.3
27 2 9] 22.2 27 2 6[33.3
28 2 12| 16.7 28 3 8|37.5
29 1 9l 11.1 29 3 8|37.5
30 4 12| 33.3 30 1 5[/20.0
Promedio 27.1 Promedio 38.7

Fuente: Elaboracion propia. (2016)
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En la tabla 22 se puede comparar la capacidad de respuesta antes y después de la

mejora, lograndose visualizar un incremento en el promedio de la capacidad de

respuesta.

Figura 55: Estadisticos descriptivos de la dimensidn 2 de la variable dependiente

Tabla 23: Estadisticos descriptivos de la dimension 2 de la variable dependiente

60.0

50.0

40.0

30.0

20.0

10.0

0.0

123456 78 9101112131415161718192021222324252627282930

Capacidad de Respuesta

Antes == Despues

Fuente. Elaboracion propia. (2016)

Descriptivos
Error
Estadistico estandar

Capacidad  Media 27,1463 2,36867
de — -

95% de Limite inferior
Respuesta i ionalo de 22,3019
Antes P

confianza lelte_ 31,9908

para la superior

Mediana 25,0000

Desviacién estandar 12,97372

Minimo 11,11

Maximo 57,14

Rango 46,03
Capacidad  Media 38,7083 1,84671
de 95% de Limite inferior
Respuesta  jntsnalo de 34,9314
Despues foat

confianza lelte. 42,4853

para la superior

Mediana 37,5000

Desviacion estandar 10,11487

Minimo 20,00

Maximo 57,14

Rango 37,14

Fuente. Elaboracion propia. (2016)
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De la figura 55 y la tabla 23 podemos indicar que el porcentaje de disposicion y
atencién rapida ha generado confianza, lograndose visualizar un incremento de la
capacidad de respuesta. Asimismo, podemos observar que la Desviacion Estandar
se hareducido de 12,97372 a 10,11487. Del mismo modo, se aumento la Media de
27,1463 a 38,7083 confirmando el incremento de la capacidad de respuesta en la

empresa.

3.2 Analisis Inferencial

3.2.1 Prueba de Normalidad

a. Calidad de servicio - Variable dependiente

Ha: La aplicacion de comercio electronico incrementa la calidad de servicio

de la empresa Barco Peru S.A.C, Lima, 2016.

A fin de poder contrastar la hipétesis general, es necesario primero determinar si
los datos que corresponden a la calidad de servicio antes y después tienen un
comportamiento parameétrico, para tal fin y en vista que las series de ambos datos
son en cantidad 30, se procedera al andlisis de normalidad mediante el estadigrafo
de Shapiro Wilk.

Regla de decision:

Si pvalor < 0.05, los datos de la serie tiene un comportamiento no paramétrico

Si pvalor > 0.05, los datos de la serie tiene un comportamiento paramétrico

Tabla 24: Prueba de Normalidad — Calidad de Servicio

Pruebas de normalidad
Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig.
Calidad de
Servicio ,880 30 ,003
Antes
Calidad de
Servicio 915 30 ,020
Despues

Fuente: Elaboracion propia. (2016)
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De la tabla 24, se puede verificar que la significancia de calidad de servicio, antes
es 0.003 y después 0.020, dado que uno de ellos es menor que 0.05, por
consiguiente de acuerdo a la regla de decision, queda demostrado que tienen
comportamientos no paramétricos. Dado que lo que se quiere es saber si la calidad
de servicio ha incrementado, se procedera al analisis con el estadigrafo de

Wilcoxon.

b. Fiabilidad - Dimension N°1 de la variable dependiente

Ha: La aplicacion de comercio electrénico incrementa la fiabilidad de la
empresa Barco Pert S.A.C, Lima, 2016.

A fin de poder contrastar la hipétesis especifica, es necesario primero determinar si
los datos que corresponden a la fiabilidad antes y después tienen un
comportamiento paramétrico, para tal fin y en vista que las series de ambos datos
son en cantidad 30, se procedera al analisis de normalidad mediante el estadigrafo
de Shapiro Wilk.

Regla de decision:

Si pvalor < 0.05, los datos de la serie tiene un comportamiento no paramétrico

Si pvaor > 0.05, los datos de la serie tiene un comportamiento paramétrico

Tabla 25: Prueba de Normalidad — Fiabilidad

Pruebas de normalidad
Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig.

Fiabilidad
74 2

Antes 9 30 ,66
Fiabilidad 905 30 o011
Despues

Fuente: Elaboracion propia. (2016)

De la tabla 25, se puede verificar que la significancia de la fiabilidad, antes es 0.662
y después 0.011, dado que uno de ellos es menor que 0.05, por consiguiente y de

acuerdo a la regla de decision, queda demostrado que tienen comportamientos no
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paramétricos. Dado que lo que se quiere es saber si la fiabilidad ha incrementado,

se procedera al andlisis con el estadigrafo de Wilcoxon.

c. Capacidad de Respuesta - Dimensién N°2 de la variable dependiente

Ha: La aplicacion de comercio electrénico incrementa la capacidad de
respuesta de la empresa Barco Peru S.A.C, Lima, 2016.

A fin de poder contrastar la hipotesis especifica, es necesario primero determinar si
los datos que corresponden a la capacidad de respuesta antes y después tienen un
comportamiento paramétrico, para tal fin y en vista que las series de ambos datos
son en cantidad 30, se procedera al analisis de normalidad mediante el estadigrafo
de Shapiro Wilk.

Regla de decision:

Si pvaior < 0.05, los datos de la serie tiene un comportamiento no paramétrico

Si pvalor > 0.05, los datos de la serie tiene un comportamiento paramétrico

Tabla 26: Prueba de Normalidad — Capacidad de Respuesta

Pruebas de normalidad
Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Capacidad de
Respuesta Antes 912 30 017
Capacidad de
Respuesta Despues 952 30 189

Fuente: Elaboracion propia. (2016)

De la tabla 26, se puede verificar que la significancia de las productividades, antes
es 0.017 y después 0,189 dado que uno de ellos es menor que 0.05, por
consiguiente y de acuerdo a la regla de decision, queda demostrado que tienen
comportamientos no paramétricos. Dado que lo que se quiere es saber si la
capacidad de respuesta ha incrementado, se procedera al analisis con el

estadigrafo de Wilcoxon.
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3.2.2 Contrastacion de Hipotesis

Hipotesis General

Ho: La aplicacion de comercio electronico no incrementa la calidad de
servicio de la empresa Barco Pert S.A.C, Lima, 2016.
Ha: La aplicacion de comercio electronico incrementa la calidad de servicio

de la empresa Barco Peru S.A.C, Lima, 2016.

Regla de decision:

Ho: Hea = Heg
Ha: Mea < Hedg

Tabla 27: Comparacion de medias de calidad de servicio antes y después con Wilcoxon

Estadisticos descriptivos
Desviacion
N Media estandar | Minimo | Maximo
Calidad de Servicio
Antes 30| 25,4420| 11,23120 11,11 50,00
Calidad de Servicio
Despues 30( 38,7323 8,46086 22,22 50,00

Fuente: Elaboracion propia. (2016)

De la tabla 27, ha quedado demostrado que la media de la calidad de servicio antes
(25,4420) es menor que la media de la calidad de servicio después (38,7323), por
consiguiente no se cumple Ho: ppra 2 prd, €n tal razon se rechaza la hipétesis nula
de que la aplicacién de comercio electrénico no incrementa la calidad de servicio,
y se acepta la hipotesis de investigacion o alterna, por la cual queda demostrado
que la aplicacion de comercio electronico incrementa la calidad de servicio de la

empresa Barco Peru S.A.C, Lima, 2016.

A fin de confirmar que el analisis es el correcto, procederemos al andlisis mediante
el pvaior 0 significancia de los resultados de la aplicacion de la prueba de Wilcoxon

a la calidad de servicio antes y despues.
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Regla de decision:
Si pvaior < 0.05, se rechaza la hipétesis nula

Si pvaior > 0.05, se acepta la hipotesis nula

Tabla 28: Confirmacién de estadisticos de prueba — Calidad de servicio

Estadisticos de prueba®

Calidad de Servicio
Despues - Calidad de
Servicio Antes

z -4,143"
Sig. asintdtica
(bilateral) 000

a. Prueba de Wilcoxon de los rangos con
b. Se basa en rangos negativos.

Fuente: Elaboracion propia. (2016)

De la tabla 28, se puede verificar que la significancia de la prueba de Wilcoxon,
aplicada a la calidad de servicio antes y después es de 0.000, por consiguiente y
de acuerdo a la regla de decision se rechaza la hipétesis nula y se acepta que la
aplicacion de comercio electronico incrementa la calidad de servicio de la empresa
Barco Peru S.A.C, Lima, 2016.

Hipotesis Especifica N°1

Ho: La aplicacion de comercio electronico no incrementa la fiabilidad de la
empresa Barco Pert S.A.C, Lima, 2016.
Ha: La aplicacion de comercio electronico incrementa la fiabilidad de la
empresa Barco Peru S.A.C, Lima, 2016.

Regla de decision:

Ho: e 2 Med
Ha: Mea < Hlpg
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Tabla 29: Comparacion de medias de la fiabilidad antes y después con Wilcoxon

Estadisticos descriptivos
Desviacion
N Media estandar Minimo Maximo
Fiabilidad 30| 18,2667 6,29687 4,00 32,00
Antes
Fiabilidad 30| 29,2000 402064 24,00 36,00
Despues

Fuente: Elaboracién propia. (2016)

De latabla 29, ha quedado demostrado que la media de la fiabilidad antes (18,2667)
es menor que la media de la fiabilidad después (29,2000), por consiguiente no se
cumple Ho: ppa = Prd, €n tal razon se rechaza la hipotesis nula de que la aplicacion
de comercio electrénico no incrementa la fiabilidad, y se acepta la hipétesis de
investigacién o alterna, por la cual queda demostrado que la aplicacién de comercio

electrénico incrementa la fiabilidad de la empresa Barco Peru S.A.C, Lima, 2016.

A fin de confirmar que el analisis es el correcto, procederemos al andlisis mediante
el pvaior O significancia de los resultados de la aplicacion de la prueba de Wilcoxon

a la fiabilidad antes y después.
Regla de decision:
Si pvaior < 0.05, se rechaza la hipétesis nula

Si pvaior > 0.05, se acepta la hipétesis nula

Tabla 30: Confirmacién de estadisticos de prueba - Fiabilidad

Estadisticos de prueba®

Fiabilidad Despues -
Fiabilidad Antes

z -4,387°
Sig.

asintética ,000
(bilateral)

a. Prueba de Wilcoxon de los
b. Se basa en rangos negativos.
Fuente: Elaboracion propia. (2016)

De la tabla 30, se puede verificar que la significancia de la prueba de Wilcoxon,

aplicada a la fiabilidad antes y después es de 0.000, por consiguiente y de acuerdo
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a la regla de decision se rechaza la hip6tesis nula y se acepta que la aplicaciéon de
comercio electrénico incrementa la fiabilidad de la empresa Barco Peru S.A.C,
Lima, 2016.

Hipotesis Especifica N°2

Ho: La aplicacion de comercio electronico no incrementa la capacidad de
respuesta de la empresa Barco Peru S.A.C, Lima, 2016.
Ha: La aplicacion de comercio electrénico incrementa la capacidad de
respuesta de la empresa Barco Peru S.A.C, Lima, 2016.

Regla de decision:

Ho: Hea = Heg
Ha: Mea < Hed

Tabla 31: Comparacion de medias de la capacidad de respuesta antes y después con Wilcoxon

Estadisticos descriptivos
Desviacion
N Media estandar Minimo Maximo

Capacidad de
Respuesta Antes
Capacidad de
Respuesta Despues

30 27,1463 12,97372 11,11 57,14

30 38,7083 10,11487 20,00 57,14

Fuente: Elaboracion propia. (2016)

De la tabla 31, ha quedado demostrado que la media de la capacidad de respuesta
antes (27,1463) es menor que la media de la capacidad de respuesta después
(38,7083), por consiguiente no se cumple Ho: Hpra = Hrd, €n tal razon se rechaza la
hipotesis nula de que la aplicacion de comercio electronico no incrementa la
capacidad de respuesta, y se acepta la hipotesis de investigacion o alterna, por la
cual queda demostrado que la aplicacion de comercio electronico incrementa la

capacidad de respuesta de la empresa Barco Peru S.A.C, Lima, 2016.

A fin de confirmar que el analisis es el correcto, procederemos al andlisis mediante
el pvaior 0 significancia de los resultados de la aplicacion de la prueba de Wilcoxon

a la capacidad de respuesta antes y después.
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Regla de decision:
Si pvaior < 0.05, se rechaza la hipétesis nula

Si pvaior > 0.05, se acepta la hipotesis nula

Tabla 32: Confirmacién de estadisticos de prueba — Capacidad de respuesta

Estadisticos de prueba®

Capacidad de

Capacidad de

Respuesta Despues -

Respuesta Antes

z -3,315"
Sig.

asintotica ,001
(bilateral)

a. Prueba de Wilcoxon de los

b. Se basa en rangos negativos.

Fuente: Elaboracion propia. (2016)

De la tabla, se puede verificar que la significancia de la prueba de Wilcoxon,

aplicada a la capacidad de respuesta antes y después es de 0.001, por consiguiente

y de acuerdo a la regla de decision se rechaza la hipotesis nula y se acepta que la

aplicacion de comercio electrénico incrementa la capacidad de respuesta de la

empresa Barco Peru S.A.C, Lima, 2016.
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IV DISCUSION

1.

Con la investigacion se ha comprobado que la aplicacion de Comercio
electronico incrementa la calidad de servicio de la empresa Barco Peru S.A.C.
en 13.3%, hallandose un valor calculado para p = 0,000 a un nivel de
significancia de 0,05. Este resultado corrobora las conclusiones de la tesis de
Roldan, Balbuena y Mufioz (2010), sostiene que la calidad de servicio se
encuentra asociada con la intencion de comportamiento de los clientes. Es
decir la calidad de servicio soporta la interaccion de la empresa, clientes

internos y externos frente a un comportamiento efectivo.

Por otro lado, la aplicacién de Comercio electrénico incrementa la fiabilidad de
la empresa Barco Peru S.A.C. en 10.9%, hallandose un valor calculado para p
= 0,000 a un nivel de significancia de 0,05. Los resultados se corroboran con
las conclusiones de la tesis de Esquivel (2012), quien sefiala que la evaluacion
de la calidad, integrando datos de los clientes en una herramienta colaborativa,
asi ademas de evaluar indicadores de fiabilidad, introducir en el sistema registro
y seguimiento de los clientes, de forma que se consiga una mejora continua de

la calidad.

Por altimo, con la investigacién se ha comprobado que la aplicacion Comercio
electrénico incrementa la capacidad de respuesta de la empresa Barco Peru
S.A.C. en 11.6%, hallandose un valor calculado para p = 0,000 a un nivel de
significancia de 0,05. Este resultado corrobora las conclusiones de la tesis de
Urbina (2015), quien indica que es fundamental que el personal se encuentre
en la capacidad de responder y resolver los problemas de los clientes mediante
una comunicacion eficaz y brindar una experiencia positiva. Para probar esta
relacion, el autor en su investigacion manifiesta en su investigacion que el 70%
de sus clientes no se siente satisfecho con la atencion recibida. Asimismo,
calidad es el eje transversal de los servicios de una institucion y cuyo objetivo
es de satisfacer las necesidades y expectativas de los consumidores a traves

de servicios oportunos y seguros.
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V CONCLUSION

1. Se observa que la aplicacion de Comercio electrénico incrementa la calidad
de servicio de la empresa Barco Peru S.A.C. en 13.3%, hallandose un valor
calculado para p = 0,000 a un nivel de significancia de 0,05. Los resultados
estadisticos de la comparacion de medias se puede verificar que la
significancia de la prueba de Wilcoxon, aplicada a la calidad de servicio antes
y después es de 0.000, por consiguiente y de acuerdo a la regla de decision
se rechaza la hipétesis nula y se acepta que la aplicacién de comercio
electrénico incrementa la calidad de servicio de la empresa Barco Peru
S.A.C, Lima, 2016.

2. De los resultados obtenidos en la investigacion, se observa que la aplicacion

de Comercio electronico incrementa la fiabilidad de la empresa Barco Peru
S.A.C. en 10.9%, hallandose un valor calculado para p = 0,000 a un nivel de
significancia de 0,05.
Los resultados estadisticos de la comparacion de medias se puede verificar
que la significancia de la prueba de Wilcoxon, aplicada a la fiabilidad antes
y después es de 0.000, por consiguiente y de acuerdo a la regla de decision
se rechaza la hipotesis nula y se acepta que la aplicacion de comercio
electrénico incrementa la fiabilidad de la empresa Barco Peru S.A.C, Lima,
2016.

3. De los resultados obtenidos en la investigacion, se observa que la aplicacion
de Comercio electrénico incrementa la capacidad de respuesta de la
empresa Barco Pert S.A.C. en 11.6%, hallandose un valor calculado para
p = 0,001 a un nivel de significancia de 0,05. Los resultados estadisticos de
la comparacion de medias que se puede verificar que la significancia de la
prueba de Wilcoxon, aplicada a la capacidad de respuesta antes y después
es de 0.001, por consiguiente y de acuerdo a la regla de decision se rechaza
la hipodtesis nula y se acepta que la aplicacion de comercio electronico
incrementa la capacidad de respuesta de la empresa Barco Peru S.A.C,
Lima, 2016.
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VI RECOMENDACIONES

1. En la empresa Barco Peru S.AC., se debera continuar optimizando el
sistema de informacion a través de la Aplicacion de comercio electronico, lo
cual contribuira al desarrollo de las habilidades de los consultores del area
comercial a fin de continuar incrementando los objetivos, ya que como se
observa en las mediciones realizadas hay un potencial para seguir

incrementando resultados positivos respecto a la calidad de servicio.

Para ello es importante, continuar con el monitoreo de clientes internos y
externos, evaluando la experiencia y la calidad del servicio, y la
implementacion de nuevas tecnologias cognitivas asi optimizar los

indicadores para apoyar el proceso comercial.

2. En la empresa Barco Perd S.A.C, serd de vital importancia que los
consultores tengan una capacitacion integral de los procesos en el sistema
electréonico a fin que puedan ampliar el nimero de visitas respecto del
namero de contactos, que actualmente representa una oportunidad de
ventas, para lo cual se debera monitorear permanentemente el indicador de
fiabilidad.

Por lo tanto, en la empresa Barco Perd S.A.C., se comprometeran en la
optimizacién de los procesos y actividades que apoyen la experiencia del

cliente.

3. En la empresa Barco Peru S.AC, es importante recopilar informacién sobre
las quejas los clientes, de esta manera potenciar la capacidad de respuesta
de la empresa en menor tiempo.

Por lo tanto, en la empresa Barco Peri S.A.C, se debera registrar cada
accion sobre los clientes, enfocandose en el seguimiento en tiempo real de
tareas a cada cliente a fin incrementar permanentemente la capacidad de

respuesta.
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VIIl. ANEXOS

de servicio de la
empresa Barco Per(
S.A.C, Lima, 20167

servicio de la empresa
Barco Peri S.A, Lima,
2016.

Barco Perl S.A, Lima, 2016.

ESPECIFICO: ¢De
qué manera la
aplicacién de comercio
electrénico incrementa
la fiabilidad de la
empresa Barco Perl
S.A.C, Lima, 20167

ESPECIFICO:
Determinar como la
aplicaciébn de comercio
electrénico incrementa la
fiabilidad de la empresa
Barco Pert S.A.C, Lima,
2016

ESPECIFICO: La aplicacién
de comercio electrénico
incrementa la fiabilidad de la
empresa Barco Perd S.A.C,
Lima, 2016.

ESPECIFICO: ¢De
qué manera la
aplicacién de comercio
electrénico incrementa
la capacidad de
respuesta de la
empresa Barco Perl
S.A.C, Lima, 20167

ESPECIFICO:
Determinar como la
aplicacion de comercio
electrénico incrementa la
capacidad de respuesta
de la empresa Barco Peru
S.A.C, Lima, 2016

ESPECIFICO: La aplicacién
de comercio electrénico
incrementa la capacidad de
respuesta de la empresa
Barco Peri S.A.C, Lima,
2016.

* Productividad
- Atencion al cliente
* Satisfaccion del cliente

VARIABLE
DEPENDIENTE

Calidad de servicio

- Fiabilidad

* Registro de cuentas de
clientes

* Visitas gestionadas

- Capacidad de respuesta
* Quejas

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES E METODOLOGIA
INDICADORES
GENERAL: ¢De qué | GENERAL: Determinar | GENERAL: La aplicacion de | VARIABLE 1. TIPO DE ESTUDIO:
manera la aplicacion | como la aplicacion de | comercio electrénico | INDEPENDIENTE Aplicada
de comercio | comercio electronico | incrementa la calidad de | Comercio electronico
incrementa la calidad | mejora la calidad de | servicio de la empresa - Proceso de ventas 2. DISENO DE ESTUDIO:

Cuasiexperimental
Longitudinal

3. POBLACION:
Informacién de los datos
numeéricos de la empresa.

4, MUESTRA:
Servicios durante 30
diass..

5. METODO DE
INVESTIGACION
Hipotético-deductivo con
un enfoque cuantitativo.

6. TECNICAS
Analisis de datos
secundarios.

7. INTRUMENTO:
Formato de recoleccién de
datos

Anexo N° 1: Matriz de consistencia

Fuente: Elaboracion propia. (2016)
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Anexo N° 2: Formato de recoleccion de datos

Proceso de Venta: Indicador Productividad

Antes Despues
Co r.lta ctos Horas Cont;;:gg Z‘E:;i;f;dasx 100 Co r'-nta ctos Horas C‘Jnf’?(f:;f C:ﬁiii;::fdagx 100
Gestionados Hombre Gestionados Hombre
2 8 25.0 5 8 62.5
5 8 62.5 5 8 62.5
4 8 50.0 3 8 37.5
6 8 75.0 5 8 62.5
3 8 37.5 6 8 75.0
4 8 50.0 5 8 62.5
5 8 62.5 6 8 75.0
3 8 37.5 5 8 62.5
5 8 62.5 4 8 50.0
4 8 50.0 7 8 87.5
6 8 75.0 5 8 62.5
7 8 87.5 [S] 8 75.0
4 8 50.0 7 8 87.5
3 8 37.5 5 8 62.5
5 8 62.5 4 8 50.0
3 8 37.5 5 8 62.5
2 8 25.0 6 8 75.0
4 8 50.0 4 8 50.0
5 8 62.5 5 8 62.5
3 8 37.5 7 8 87.5
4 8 50.0 5 8 62.5
3 8 37.5 4 8 50.0
3 8 37.5 5 8 62.5
4 8 50.0 4 8 50.0
3 8 37.5 4 8 50.0
3 8 37.5 3 8 37.5
4 8 50.0 6 8 75.0
3 8 37.5 7 8 87.5
4 8 50.0 5 8 62.5
3 8 37.5 5 8 62.5

Fuente: Elaboracion propia. (2016)

108



Anexo N° 3: Formato de recoleccion de datos

Atencion al Cliente : Indicador Satisfaccion del Cliente

Antes Despues
Clientes Clientes Clientes Frecuentes .. ;.. Clientes Aientes Clientes Frecuentes 4
Frecuentes Contactados Clientes Contactados Frecuentes Contactados Clientes Contactados
2 6 33.3 4 10 40.0
2 5 40.0 3 11 27.3
2 5] 33.3 3 9 33.3
1 5 20.0 3 10 30.0
2 6 33.3 6 9 66.7
1 4 25.0 5 g 62.5
3 7 42.9 6 g 75.0
P 5 40.0 5 12 41.7
3 10 30.0 4 10 40.0
1 8 12.5 7 11 63.6
2 5] 33.3 5 9 55.6
4 8 50.0 6 9 66.7
3 9 33.3 4 10 40.0
2 7 28.6 5 11 45.5
4 11 36.4 4 7 57.1
3 9 33.3 5 9 55.6
4 7 57.1 6 11 54.5
5 9 55.6 4 10 40.0
2 12 16.7 5 9 55.6
3 11 27.3 6 10 60.0
4 9 44.4 5 11 45.5
2 9 22.2 4 12 33.3
3 7 42.9 5 11 45.5
4 9 44.4 4 7 57.1
2 10 20.0 4 9 44.4
4 9 44.4 3 11 27.3
2 7 28.6 5 12 41.7
3 9 33.3 7 12 58.3
4 11 36.4 5 11 45.5
3 E] 33.3 5 11 45.5

Fuente: Elaboracion propia. (2016)
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Anexo N° 4: Formato de recoleccion de datos

Calidad de Servicio

Antes Despues
Clientes Clientes ClientesVisitados .. Clientes Clientes Clientes Visitados , 1gp
Visitados Contactados Clientes Contactados” Visitados Contactados Clientes Contactados
1 5 20.0 40.0
2 3] 33.3 3 7 42.9
1 5 20.0 2 5 40.0
2 8 25.0 2 3] 33.3
1 5 20.0 2 5 40.0
1 9 11.1 3 3] 50.0
1 4 25.0 2 3] 33.3
1 8 12.5 2 5 40.0
1 4 25.0 2 7 28.6
2 5 40.0 4 8 50.0
1 3] 16.7 2 7 28.6
1 5 20.0 3 9 33.3
1 4 25.0 2 3] 33.3
1 5 20.0 3 3] 50.0
2 8 25.0 4 8 50.0
1 8 12.5 2 9 22.2
1 3] 16.7 3 9 33.3
2 4 50.0 2 7 28.6
1 3] 16.7 2 3] 33.3
1 5 20.0 3 7 42.9
3 3] 50.0 3 7 42.9
1 4 25.0 2 7 28.6
1 5 20.0 3 3] 50.0
2 7 28.6 2 3] 33.3
1 7 14.3 3 7 42.9
1 7 14.3 2 8 25.0
2 3] 33.3 3 7 42.9
3 3] 50.0 3 3] 50.0
2 3] 33.3 3 7 42.9
2 5 40.0 3 3] 50.0

Fuente: Elaboracion propia. (2016)
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Anexo N°5: Formato de recoleccion de datos

Fiabilidad : Indicador Registro de Cuentas de Clientes

Antes Despues
Registros Total de Registros Diarios oo Registros Total de Registros Diarios ..
Diarios Cuentas Totalde Cuentas - Diarios Cuentas Toral da Cusntas

8 50 16.0 15 50 30.0
10 50 20.0 14 50 28.0
3] 50 12.0 18 50 36.0
11 50 22.0 15 50 30.0
8 50 16.0 15 50 30.0
11 50 22.0 16 50 32.0
3] 50 12.0 16 50 32.0
9 50 18.0 16 50 32.0
5 50 10.0 13 50 26.0
16 50 32.0 16 50 32.0
12 50 24.0 12 50 24.0
12 50 24.0 12 50 24.0
13 50 26.0 13 50 26.0
8 50 16.0 12 50 24.0
7 50 14.0 16 50 32.0
3] 50 12.0 13 50 26.0
9 50 18.0 13 50 26.0
9 50 18.0 17 50 34.0
11 50 22.0 14 50 28.0
3] 50 12.0 18 50 36.0
12 50 24.0 16 50 32.0
9 50 18.0 18 50 36.0

50 16.0 13 50 26.0

50 18.0 13 50 26.0

50 12.0 14 50 28.0
15 50 30.0 15 50 30.0

50 4.0 12 50 24.0

50 18.0 12 50 24.0
14 50 28.0 18 50 36.0
7 50 14.0 13 50 26.0

Fuente: Elaboracion propia. (2016)
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Anexo N° 6: Formato de recoleccion de datos

Capacidad de Respuesta : Indicador Quejas

Antes Despues
Quejas Quejas Quejas Solucionadas Quejas Quejas QuejasSolucionadas .,
Solucionadas Totales QuejasTotales x 100 Solucionadas Totales QuejasTotales
4 14 28.6 8 37.5
a 7 57.1 3 7 42.9
1 6 16.7 2 9 22.2
1 3 33.3 2 6 33.3
4 14 28.6 4 8 50.0
2 12 16.7 4 8 50.0
5 15 33.3 4 9 44.4
3 11 27.3 3 8 37.5
3 10 30.0 2 5 40.0
2 12 16.7 1 5 20.0
4 13 30.8 4 8 50.0
2 8 25.0 4 8 50.0
6 13 46.2 5 9 55.6
3 6 50.0 3 6 50.0
1 9 11.1 2 9 22.2
5 9 55.6 3 9 33.3
2 11 18.2 3 7 42.9
4 9 44.4 4 9 a4.4
4 12 33.3 2 5 40.0
1 9 11.1 2 6 33.3
1 8 12.5 3 8 37.5
2 8 25.0 2 8 25.0
2 8 25.0 3 8 37.5
2 9 22.2 3 7 42.9
2 11 18.2 4 7 57.1
2 14 14.3 2 6 33.3
2 9 22.2 2 6 33.3
2 12 16.7 3 8 37.5
1 9 11.1 3 8 37.5
4 12 33.3 1 5 20.0

Fuente: Elaboracion propia. (2016)
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Anexo N° 7: Validacién de Experto

il UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE

N° VARIABLES7DIMENSIONE7INDICADORES Pertinencia! [Relevancia? | Claridad3 Sugerencias
VARIABLE INDEPENDIENTE: Si No Si_| No | si No
A v o
DIMENSION 1 Si No Si_ | No | Si No
1
2
DIMENSION 2. Si No Si | No | si No
3
4 & A i
VARIABLE DEPENDIENTE; Si No Si_ | No | si No
W 7 e
DIMENSION 1: Si No Si No | Si No
5
6 -
DIMENSION 2 Si No Si_ [ No | si No
7
8
DIMENSION 3 Si No Si_ | No | si No
9 i = i

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [)G Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ g ..... (‘/J’Q’&O’UN”‘/ ...... 2@ ‘“-/JLU‘\Q ................. DNlCD?VUC/?fO" ........
' , - P— i} STRALOL;
Especialidad del validador:....L /A G(STER. EN. COSTO5 > popr0l N 17061 S7ER | EW ADrisrnadony
vig 3 -
.......... de...........del 201
1Pertinencia:El item corresponde al concepto teérico formulado. ;

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo 7
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es /e

conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados Firpxa del Experto Informante.
son suficientes para medir la dimension



Anexo N° 8: Validacion de Experto

~\| UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE

N° VARIABLES7DIMENSIONE7INDICADORES Pertinencial |[Relevancia? | Claridad? Sugerencias
VARIABLE INDEPENDIENTE: i ccne G 3ofn Lo Si No Si No Si No
v o [
DIMENSION 1 "0 e e N2 e Si No Si_ | No | si No
; - e P o
DIMENSION2.  AXNa o~ o C A a~o<a Si No Si | No [ si No
3 CongdannSoretion  uny CANQ~AeXA ¢ g L
VARIABLE DEPENDIENTE; C onidio D S0\ w Si No Si | No [ si No
G —1 o
DIMENSION 1: " \ NN D Si No Si_ | No | si No
5  [Qreunex<a N Cares~daS y [ 27
6 Q}’Q<>(\u\f\ \& \‘\'5\)(’“"%
DIMENSION? C oQore s~y W N25092< X Si No Si_ | No | Si No
; O "-'\)"nS i~ ] L
DIMENSION 3 Si No Si No | si No
9 7] A

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [><{ Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

1Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension
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Anexo N° 9: Validacion de Experto

i\l UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE

N° VARIABLES7DIMENSIONE7INDICADORES Pertinencia! [Relevancia? Claridad3 Sugerencias
VARIABLE INDEPENDIENTE:  occ2co. o T gc>Cowe~co | Si No Si_| No | Si | No
DIMENSION 1 W cwca S \a N e~ct<e~ Si No Si | No | Si No

1 L oD AN oo 2 i i

2
DIMENSION 2. Nt o ool TG~ 2 Si,| No Si | No | Si No

3 S X ASCoctiowe, ouL csewXo =

4
VARIABLE DEPENDIENTE; C .~y 8o oo oo oo Si No si/| No | si/| No

V4 ) -
DIMENSION 1: o\ e\o xS oo Si No Si_| No | Si/| No

5 ho\)'%\o:\L A greRES c &

6 Geegxion~ N NINg Ko g
DIMENSION2 C o conc o™ Ao R 25 0 I o Si/| No Si/| No | Si_{ No

7 (o )m% e 7 P

8 L
DIMENSION 3 Si No Si/| No | Si & No

9 1’4 74

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [¥]

1Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

-.’Ké;...dej!%.'.‘:.’LQel 2015

[toy (pbasr

Firma del Experto Informante.
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