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RESUMEN

El domingo 15 de marzo del afio 2020 el Peru inici6 el confinamiento social a causa del Covid-
19. Durante los siguientes meses la situacién existente era desconocida y las acciones a
desarrollar lo eran atin mas, los procedimientos para ir de compras a lugares publicos estaban
bajo una serie de normas que se buscaban encontrar la mejor solucion con el objetivo de reducir
el estado de pandemia en la que nos encontrabamos producto del Covid-19. La presente
investigacion surge en la cual los consumidores deben de ir a un establecimiento comercial
como es el caso de una panaderia, un sitio concurrente y que siempre genera preocupacion por
la atencion en tiempos de pandemia. El objetivo de la presente investigacion consiste en
optimizar sus procesos e Implementar un sistema web para mejorar el servicio de atencion al
cliente de una panaderia del distrito de San Juan de Lurigancho en tiempos de pandemia, el
método utilizado de investigacion fue cuantitativo, de tipo aplicada, correlacional,
experimental, sobre el desarrollo de un sistema web para mejorar el servicio de atencion al
cliente en cuatro dimensiones: disponibilidad, privacidad, cumplimiento de atencion y
eficiencia. Los resultados fueron satisfactorios y superiores a las expectativas del cliente,
permitiendo que ellos puedan disponer de mayores servicios y atencion individualizada. Las
conclusiones de implementar un sistema web para mejorar el servicio de atencion al cliente en
una panaderia del distrito de San Juan de Lurigancho en tiempos de pandemia fueron una

mejora del 26,1%.

Palabras clave: pandemia, empresa, sistema web.



ABSTRACT

On Sunday, March 15, 2020, Peru began social confinement due to Covid-19. During the
following months the existing situation was unknown and the actions to be developed were
even more so, the procedures for shopping in public places were under a series of regulations
that sought to find the best solution with the aim of reducing the state of the pandemic. in which
we were product of Covid-19. The present investigation arises in which consumers must go to
a commercial establishment such as a bakery, a concurrent site and that always generates
concern about care in times of pandemic. The objective of this research is to optimize its
processes and implement a web system to improve the customer service of a bakery in the San
Juan de Lurigancho district in times of pandemic, the research method used was quantitative,
of an applied type correlational, experimental, on the development of a web system to improve
customer service in four dimensions: availability, privacy, compliance and efficiency. The
results were satisfactory and exceeded the client's expectations, allowing them to have greater
services and individualized attention. The conclusions of implementing a web system to
improve customer service in a bakery in the district of San Juan de Lurigancho in times of

pandemic were an improvement of 26.1%.

Keywords: pandemic, company, web system.



I. INTRODUCCION

1.1 Descripcion y Formulacion del problema

Hoy en dia muchas Pastelerias, Panaderias, Chocolaterias estan viéndose muy
beneficiadas al comercializar sus productos a través de herramientas tecnologicas como las que
hoy comienzan a emerger en nuestro mercado local, principalmente en el momento coyuntural
en el cual nos encontramos producto de la pandemia en curso.

Existen muchas aplicaciones donde se ha implementado sistemas similares con un gran
éxito como es el caso de Panacea el cual se encarga de cobrar, coordinar los despachos e incluso
buscar nuevas oportunidades de negocio. Ademas, Panacea te permite llegar a méas y mejores
clientes, coordinar los retiros o despachos y brindar mayor seguridad ya que recibes el pago
cada semana directo en tu cuenta bancaria. Otro antecedente es la aplicacion IPAN, el cual
ofrece a las panaderias y pastelerias la venta online con todos los medios de pago, aceptar
pedidos para llevar y a domicilio, solucion para despacho de pedidos, precios dindmicos, etc.

El negocio al no contar con un sistema que le permita agilizar y optimizar tiempo en
los diferentes procesos que existe en la empresa; ha sufrido de un mal direccionamiento en
areas como el de pedido de insumos, ya que no tiene preferencia por algin producto haciendo
que se requieran mas de algunos productos y otros no cumplan con las expectativas del gerente.

El duefio en busqueda de optimizar procesos y administrar mejor la gestion tratd de
implementar un sistema en Excel sin mucho éxito debido a la falla en el control de versiones y
la falta de conocimientos para manejar herramientas tecnologicas, motivo por el cual optd por
no continuar con la implementacion, habiendo visto que los sistemas anteriores no cubrian las

expectativas del cliente porque habia que realizar muchas configuraciones para adatarlo, y del



mismo modo, tenia problemas ya que algunos productos no se podian configurar en el
aplicativo. Hoy en dia, frente a la coyuntura actual en la que nos encontramos es necesario
buscar nuevas alternativas con el objetivo de llegar al cliente con la seguridad, higiene y
confianza en cuanto a alimentos se refiere, en caso contrario, la panaderia se verd en la

necesidad de cerrar, debido a la disminucién de la venta de sus productos en el dia a dia.

Formulacion del problema
Pregunta General
(Como un sistema web puede mejorar el servicio de atencion al cliente en una panaderia

del distrito de San Juan de Lurigancho en tiempos de pandemia?

Preguntas Especificas

e Cbémo un sistema web puede mejorar la disponibilidad del sistema de atencion en una
panaderia del distrito de San Juan de Lurigancho en tiempos de pandemia?

e ;Cbémo un sistema web puede mejorar la privacidad de atencidon en una panaderia del
distrito de San Juan de Lurigancho en tiempos de pandemia?

e ,Como un sistema web puede mejorar el cumplimiento de una panaderia del distrito de
San Juan de Lurigancho en tiempos de pandemia?

e ;Cémo un sistema web puede mejorar la eficiencia de atencidon al cliente en una

panaderia del distrito de San Juan de Lurigancho en tiempos de pandemia?

1.2 Antecedentes
Quispe (2017), establece como objetivo medir el grado de influencia que ejerce el
sistema de ventas en plataforma web en brindar el mejor servicio a los clientes, mejorar en

forma eficiente y eficaz. En su investigacion obtuvo como resultado que un sistema de ventas



en plataforma web minimiza tiempo en el proceso de atencion o servicio al cliente que con la

aplicacion de un sistema de ventas tradicional.

Chipulina (2018), tuvo como objetivo determinar la influencia de un sistema web para
la gestion de incidencia en la empresa consulit S.A.C, el cual comprende la medicion de dos
indicadores: ratio de resolucion de incidencias y ratio de incidencias reabiertas. Para llevar a
cabo esta implementacion del Sistema Web se emple6 la metodologia SCRUM que es una
metodologia para proyectos y con resultados a corto tiempo. El proceso de desarrollo se utilizd
el lenguaje de programacion PHP, con un motor de base de datos DB. La implementacién del
sistema web tienen como resultados: Para el Ratio de resolucion de incidencias en la de gestion
de incidencias se obtuvo como resultado del Pre-Test una media 44.67% sin sistema y con la
implementacion del sistema web aumento el nivel Incidencias Atendidas a 84.77%, existiendo
un aumento de 40.10% a favor y para el ratio de incidencias reabiertas en la gestion de
incidencias se obtuvo como resultado del Pre-Test una media 63.09% sin sistema y con la
implementacion del sistema web disminuyo el ratio de incidencias reabiertas a 73.80%,

existiendo un disminucion de 10.71% en contra.

Pérez (2020), nos dice que esta implementacion permite lograr que varias personas
puedan utilizar este sistema al mismo tiempo y sin complicaciones, accediendo mediante un
navegador web de Internet, también permite registrar informacion que sera almacenado en una
base de datos. La empresa puede realizar sus compras y ventas de una forma rapida y sencilla,
ademads de mejorar el servicio al cliente, brindandoles la informacién correcta en tiempo real;
por otro lado, permite visualizar los reportes necesarios para una buena toma de decisiones.
Para la gestion, la administracion y la direccion de proyectos se eligié la guia PMBOK 6ta.
Edicion, otorgando una serie de herramientas que permiten identificar procesos generales y dar

resultados Optimos. Para el desarrollo de la solucion se eligio el framework Scrum, con el cual
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es posible detectar errores y/o mejoras a realizar e involucrar a los interesados clave en fases

tempranas del proyecto.

Vera (2020), establece que La automatizacion de procesos se ha convertido para las
empresas en una parte fundamental para llevar sus negocios, por la cual la Ferreteria Tacuri se
interesd en incluir un sistema web para la gestion y control de sus actividades, como objetivo
principal de este trabajo se logroé desarrollar un software en ambiente web libre como una
herramientas, inicialmente se realizd un trabajo de levantamiento de la informacion con
técnicas de recoleccion de datos como la observacion, entrevista y encuesta, en base a esto se
obtuvo informacion importante para detectar las falencias en sus actividades que se dan a diario
en la ferreteria, luego se procedio a realizar una andlisis detallado de la situacion de la empresa
y se empezo6 a modelar el nuevo sistema en base a la elaboracion de las tablas para la base de
datos. Tuvo como conclusiones una vez culminado el proyecto: Se encontr6 inicialmente un
negocio con altos indices de desorden en cuanto a la planificacion y el control de los procesos,
lo que generaba inconsistencias en la obtencion de la informacion; se trabajo con el propietario
del negocio para analizar las falencias que se tenia en la forma de llevar los procesos de la
ferreteria, se aplicd una encuesta para analizar en forma mas detallada que se necesitaba en el
negocio; se elaboraron las tablas de la base de datos acorde a los requerimientos del sistema,
la finalidad fue enlazar las compras y ventas para llevar un orden en el inventario; el método
que se utiliz6 para desarrollar el software de la propuesta tecnologica es el conocido modelo
en cascada, en el cual cada fase debe terminar para comenzar la siguiente; la implementacion
del sistema se desarrolld con total normalidad, luego de instalar el software se realizaron
pruebas para verificar el correcto funcionamiento del mismo, se ingresaron datos reales de
transacciones que se generan en la ferreteria; se elaboraron dos documentos finales, el manual

técnico que contiene las especificaciones del sistema y el manual de usuario.
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Sendeski (2019), nos dice que con el creciente nimero de personas que adoptan el
comercio electronico para adquirir productos, muchas empresas tuvieron que desarrollar
nuevas estrategias para conquistar nuevos clientes, fidelizar los existentes y optimizar las
ventas. Por tanto, una plataforma de venta online facilita a los clientes la realizacion de
compras, optimizando la relacion de la empresa con los clientes y unificando a todos los
clientes en un unico lugar. En este trabajo se desarrolld un comercio electrénico utilizando
herramientas de desarrollo de codigo abierto. La solucioén desarrollada facilita el control para
el administrador del comercio electronico y el mantenimiento del codigo para el desarrollador
involucrado. Objetivo general: Desarrollar una tienda virtual, trabajando con codigo fuente
abierto, con el objetivo de agilidad para el administrador de comercio electrénico. Objetivos
especificos: Proporcionar un mejor control y gestion de los procesos de compra y venta de
articulos en comercio electronico, Asistir al consumidor en la compra de articulos brindandole
menus y buscadores que faciliten y agilicen la localizacion de los articulos, Brindar
mecanismos de seguridad a los compradores que utilizan plataformas de pago en linea, y
Permitir que el administrador de la plataforma acceda facilmente al coédigo y hacer cambios.
Con la realizacion de este trabajo se desarroll6 la estructuracion para un e-commerce, separado
en tres aplicaciones funcionales independientes. Las aplicaciones funcionan juntas, una
complementando a la otra. La calidad de un e-commerce esta en su estructuracion, maquetacion
y seguridad; Las tiendas y minoristas brasilefios han migrado cada vez mas al comercio
electronico, debido a la globalizacion y la facilidad de interaccion con el cliente que presenta
una gran variedad de productos y precios de sus competidores; el comercio electroénico, foco
principal de esta investigacion, brinda comodidad, ya que brinda la posibilidad de adquirir
nuevos productos o servicios sin salir de casa. El sitio web apunto6 a lograr esta comodidad y
tiene planes de ingresar definitivamente al mercado competitivo en 2020. De esta manera, las

personas que buscan productos electronicos podran encontrarlos en la tienda virtual; La calidad
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de un sitio web se basa en factores de usabilidad y seguridad. En este trabajo, estos factores se
implementaron mediante codigo. En Autenticacion de Usuarios se implement6 el token de
autenticacion aumentando la seguridad. Creacion de usuarios almacena sus datos y su
contrasefia esta encriptada, lo que garantiza la integridad del usuario; Los reportes del sistema
se mostraban en pantallas en el panel de administraciéon en forma de tablas, a futuro se
implementara la posibilidad de descargar esta informacion en formato PDF; entre otras

consideraciones relevantes.

1.3 Objetivos
1.3.1 Objetivo General
Implementar un sistema web para mejorar el servicio de atencion al cliente en una
panaderia del distrito de San Juan de Lurigancho en tiempos de pandemia
1.3.2 Objetivos especificos
e Disefiar un sistema web para mejorar la disponibilidad de atencion al cliente en una
panaderia del distrito de San Juan de Lurigancho en tiempos de pandemia.
e Disefiar un sistema web para mejorar la privacidad de atencion al cliente en una
panaderia del distrito de San Juan de Lurigancho en tiempos de pandemia.
e Disefiar un sistema web para mejorar el cumplimiento de atencion al cliente en una
panaderia del distrito de San Juan de Lurigancho en tiempos de pandemia.
e Implementar un sistema web para mejorar la eficiencia de atencion al cliente en una

panaderia del distrito de San Juan de Lurigancho en tiempos de pandemia.
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1.4 Justificacion

El presente trabajo se justifica tecnoldégicamente porque permite automatizar los
procesos de venta de productos de la panaderia al cliente, permitiendo llevar un control
ordenado de los productos. Se justifica practicamente porque permite mejorar los procesos de
atencion al cliente involucrados dentro de las actividades realizadas, se justifica
econdmicamente porque permite incrementar las ventas al permitir que los clientes puedan
acceder a mayor informacion de los productos ofrecidos por la panaderia para su consumo, del
mismo modo, permite llevar satisfactoriamente el control de los ingresos y egresos dentro de
las actividades de los procesos de ventas y se justifica metodolégicamente por permite crear un
procedimiento para el desarrollo de las operaciones en los pedidos de los clientes en diversas

modalidades.

1.5 Hipotesis

Hipotesis general
El sistema web mejora el servicio de atencion al cliente en una panaderia del distrito de

San Juan de Lurigancho en tiempos de pandemia

Hipotesis especificas
e FEl sistema web mejora la disponibilidad de atencién al cliente en una panaderia del
distrito de San Juan de Lurigancho en tiempos de pandemia.
e Elsistema web mejora la privacidad de atencion al cliente en una panaderia del distrito
de San Juan de Lurigancho en tiempos de pandemia.
e FEl sistema web mejora el cumplimiento de atencion al cliente en una panaderia del

distrito de San Juan de Lurigancho en tiempos de pandemia.
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e Elsistema web mejora la eficiencia de atencion al cliente en una panaderia del distrito

de San Juan de Lurigancho en tiempos de pandemia.
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II. MARCO TEORICO
2.1 Bases tedricas sobre el tema de investigacion.
Sistema Web

Una aplicacion web es una aplicacion informdtica que se utiliza accediendo a un
servidor web a través de Internet o de un intranet mediante cualquier navegador. Las
aplicaciones web nos permiten interactuar con la informacion y a las cuales podemos acceder
a través de una conexion a internet, sin tener que distribuir e instalar software a miles de
usuarios. Algunos ejemplos son los web mails, web log o tiendas en linea. Arquitectura del
aplicativo web.

Arquitectura de dos capas: Es la arquitectura tradicional de cliente/servidor. Requiere
una interfaz de usuario que se instala y corre en una PC y envia solicitudes a un servidor para
ejecutar operaciones complejas. Estas herramientas para el desarrollo con dos capas son
robustas y ampliamente evaluadas. e Arquitectura de tres capas: La arquitectura de tres capas
es un disefio reciente que introduce una capa intermedia en el proceso. Cada capa es un proceso
separado y bien definido corriendo en plataformas separadas: - El primer nivel (Navegador
Web), consiste en la capa de presentacion que incluye no so6lo el navegador, sino también el
servidor web que es el responsable de presentar los datos un formato adecuado. - El segundo
nivel (Servidor de Aplicaciones), esta referido habitualmente a algin tipo de programa o script.
- El tercer nivel (Servidor de Datos), proporciona al segundo los datos necesarios para su
ejecucion.

Caracteristicas de las aplicaciones web El usuario puede acceder facilmente a estas
aplicaciones empleando un navegador web (cliente) o similar. Si es por internet, el usuario
puede entrar desde cualquier lugar del mundo donde tenga un acceso a internet. Pueden existir
miles de usuarios, pero una unica aplicaciéon instalada en un servidor, por lo tanto, se puede

actualizar y mantener una unica aplicacion y todos sus usuarios verd los resultados
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inmediatamente. Emplean tecnologias como Java, JavaFX, Java Script, DHTML, Flash, Ajax,
etc., que dan gran potencia a la interfaz de usuario. Emplean tecnologias que permiten una gran
portabilidad entre diferentes plataformas. Por ejemplo, una aplicacion web flash podria
ejecutarse en un dispositivo movil, en una computadora con Windows, Linux u otro sistema,
en una consola de videojuegos, etc. (Mateu, 2004).

Tecnologias de programacion

e HTML: Es el lenguaje estandar con el que se definen las paginas web, donde basicamente
se trata de un conjunto de etiquetas que se utilizan para definir la forma en la que se

presenta el texto y otros elementos de la pagina.

e JavaScript / Jscript: Es utilizado para crear pequefios programas encargados de realizar
acciones dentro de una pagina Web. Entre las acciones tipicas que se pueden realizar en
JavaScript tenemos los efectos sobre las paginas web para crear contenidos dinamicos
como dar movimiento a los elementos, que estos cambien de color o cualquier otro

dinamismo.

e Applets Java: Es una manera de incluir programas complejos en una pagina web. Estos
applets se programan en Java y la principal ventaja de utilizar applets consiste en que son
mucho menos dependientes del navegador que los scripts en JavaScript e incluso son

independientes del sistema operativo del ordenador donde se ejecutan.

e Componentes ActiveX: Es una tecnologia de Microsoft que tiene presencia en la
programacion del lado del servidor y del lado del cliente, aunque existan diferencias en el

uso en cada uno de esos dos casos.
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e Microsoft .NET: Es el conjunto de nuevas tecnologias Microsoft que cuenta con los

objetivos de: Mejorar sus sistemas operativos y Mejorar su modelo de componentes COM.

(Mateu, 2016, citado por Hurtado et al., 2019).
Lenguajes de Programacion

Existen numerosos lenguajes de programaciéon empleados para el desarrollo de

aplicaciones web en el servidor, entre los que destacan:
o PHP: Este lenguaje es gratuito y multiplataforma que escribe dentro del cédigo HTML, lo
que lo hace realmente facil de utilizar y brinda las ventajas como gratuidad, independencia

de plataforma, rapidez y seguridad.

e ASP NET: Es la tecnologia desarrollada para la creacion de paginas dindmicas del servidor.
ASP se escribe en la misma pagina web, utilizando el lenguaje Visual Basic Script o
Jscript. Las paginas que se ejecutan en el servidor pueden realizar accesos a bases de datos,

conexiones en red, y otras tareas para crear la pagina final que verd el cliente.

e JSP: Latecnologia Java para la creacion de paginas web con programacion en el servidor.
Es una tecnologia orientada a crear paginas web con programacién en Java, con ella
podemos crear aplicaciones web que se ejecuten en distintos servidores web, de multiples

plataformas, ya que Java es en esencia un lenguaje multiplataforma.

Metodologia Agil

Gallo y Vergara (2009, citado por Diaz y Romero, 2017), mencionan que las
metodologias agiles o “ligeras” constituyen un nuevo enfoque en el desarrollo de software,
mejor aceptado por los desarrolladores de e-projects que las metodologias convencionales

(ISO-9000, CMM, etc.) debido a la simplicidad de sus reglas y practicas, su orientacién a
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equipos de desarrollo de pequenio tamafo, su flexibilidad ante los cambios y su ideologia de
colaboracion.

Los métodos agiles también enfatizan que el software funcional es la primera medida
del progreso, combinado con la preferencia por las comunicaciones cara a cara; generalmente
los métodos 4giles son criticados y tratados como '"indisciplinados" por la falta de
documentacion técnica. (Benedicto, 2009, citado por Diaz y Romero, 2017).

Metodologia Scrum

La metodologia Scrum (o metodologia agil Scrum) se caracteriza por realizar el
seguimiento continuo del desarrollo y de los entregables. Estos se planifican inicialmente para
un lapso de una a cuatro semanas y todos los dias al empezar el dia se convoca a reunioén con
el equipo del proyecto para ver el avance y de- terminar las tareas o actividades a desarrollar.
De esta forma, el control diario permite realizar un seguimiento continuo y evitar demoras en
los entregables.

Una ventaja de esta metodologia es que el cliente puede hacer el seguimiento de los
trabajos realizados constantemente (Flores, 2019).

Un ejemplo de esta metodologia puede verse de la siguiente forma: El propietario
(cliente) de un producto crea una lista de necesidades prioriza- da (backlog del producto).
Durante la planificacioén del Sprint, el equipo saca una necesidad de la parte superior de esa
lista de necesidades (un Sprint Backlog) y decide como implementar esa necesidad. El equipo
tendra una cierta cantidad de tiempo (por lo general de dos a cuatro semanas) para completar
su trabajo, pero se retne todos los dias para evaluar su progreso (diario Scrum o Scrum
meeting). En el camino, el Scrum Master mantiene al equipo enfocado en su meta. Al final del
Sprint, el trabajo debe estar listo para ser entregado al propietario (cliente). La necesidad

termina con una revision del Sprint, el cual se revisa y, si todo es conforme, se da por aceptado.
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Al comenzar el siguiente Sprint, el equipo elige otra necesidad de la lista de necesidades y

comienza a trabajar de nuevo, (Flores, 2019).

Componentes de Scrum
Las reuniones
e Planificacion del Sprint
e Seguimiento del Sprint

e Revision del Sprint

Los elementos
e Product Backlog
e Sprint Backlog

e Incremento

Los roles o responsabilidades:
e Responsables del producto: Product Owner.

e Responsables del desarrollo: Scrum Team.

e Responsables del funcionamiento de Scrum: Scrum Master.

Planificacion del Sprint

Reunion previa al comienzo de cada Sprint:
e (udl es el trabajo.
e Objetivos a cumplir.

e Intervienen todos los roles.



e Se genera el Sprint Backlog o lista de tareas que se va a realizar.

e Se determina el objetivo del Sprint (funcionalidad del negocio que se va a generar).

Seguimiento del Sprint

Breve reunion diaria para repasar cada una de las tareas y el trabajo previsto de la jornada

Solo interviene el equipo de desarrollo.
Cada miembro responde a tres cuestiones:
e Trabajo realizado desde la reunion anterior.
e Trabajo que se va a realizar hasta la proxima reunioén de seguimiento.
e Problemas que se deben solucionar para realizar el trabajo propuesto.
Revision
e Analisis y revision del incremento generado.

e Constituye la presentacion de resultados.

Product Backlog

e Es parte del resultado que se desea obtener evolucionando durante el desarrollo.

e FEs un documento vivo.

e Todos los integrantes del equipo de desarrollo podran acceder a €l aportando ideas.

e El responsable es una tinica persona (propietario del producto).

Sprint Backlog
e Lista de trabajos que realizara el equipo durante el Sprint.
e Incremento previsto para el Sprint.

e Compromiso de ejecucion.
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e Asignacién de tareas de forma personal con estimacion de tiempos y recursos

necesarios (Flores, 2019).

XAMPP

Es un empaquetado independiente de la plataforma que se utilice, software libre, que
incluye principalmente el servidor web Apache, la base de datos MySQL, y los intérpretes para
lenguajes de script: PHP y Perl. El nombre proviene del acronimode X (para cualquiera de los
diferentes sistemas operativos), Apache, MySQL, PHP, Perl. El programa esta liberado bajo la
licencia GNU f4cil de usar y capaz de interpretar paginas web dinamicas. Actualmente XAMPP
estd disponible para Windows, GNU/Linux, Solaris y Mac OS X.

Oficialmente los disefiadores de XAMPP solo pretendian su uso como una herramienta
de desarrollo, para permitir a los disefiadores de sitios Webs y programadores probar su trabajo
en sus propios ordenadores sin ninglin acceso a Internet. En la practica XAMPP es utilizado
actualmente como proveedor de servicios para sitios Web a manera local y con algunas
modificaciones es generalmente lo suficientemente seguro para serlo. Con el paquete se incluye
una herramienta especial para proteger facilmente las partes mas importantes. Definido el
servidor web y sus aplicaciones para el desarrollo de la aplicacion web, se debid establecer una

metodologia para su proceso. La cual permitird entregar el mejor aspecto, robustez y seguridad.

PHPMYADMIN

phpMyAdmin es una herramienta escrita en PHP con la intenciéon de manejar la
administracion de MySQL a través de paginas web, utilizando Internet. Actualmente puede
crear y eliminar Bases de Datos, crear, eliminar y alterar tablas, borrar, editar y afiadir campos,

ejecutar cualquier sentencia SQL, administrar claves en campos, administrar privilegios,
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exportar datos en varios formatos y esta disponible en varios idiomas. Se encuentra disponible

bajo la licencia GPL (phpMyAdmin, 2013).

Hosting y dominios

Segun Lopez (2013) un hosting web es un servicio donde un proveedor alquila un
servidor conectado a Internet y en el que se puede alojar todo tipo de ficheros que para que se
pueda acceder a ellos via Internet. Un dominio es una direccion de internet
(www.coinfrasa.com) que a través de un navegador (Chrome, Firefox, Internet Explore, Opera,
etc.) nos muestra o ejecuta la aplicacion o pagina web almacenada en un hosting o servidor
web. En realidad, las maquinas en internet se identifican mediante un namero tinico que recibe
de nombre direccion IP (Protocolo de Internet). Los servidores DNS (Sistema de Nombres de
Dominio) son los encargados de traducir la direccién (www.coinfrasa.com) ingresada y
redireccionarla hacia la pagina deseada. Este sistema permite al usuario utilizar nombres en

vez de recordar direcciones IP (142.0.33.201).

El Modelo Vista Controlador (MVC)
El Modelo Vista Controlador (MVC) es un patron de arquitectura de software que
separa los datos y la logica de negocio de una aplicacion de la interfaz de usuario y el moédulo

encargado de gestionar los eventos y las comunicaciones.
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Figura 1.

Modelo Vista Controlador

— CONTROLADOR

Vv ISTA MODELO

Para ello el MVC propone la construccion de tres componentes distintos que son el
modelo, la vista y el controlador, es decir, por un lado define componentes para la
representacion de la informacion, y por otro lado para la interaccion del usuario. Este patron
de disefio se basa en las ideas de reutilizacion de codigo y la separacion de conceptos,
caracteristicas que buscan facilitar la tarea de desarrollo de aplicaciones y su posterior
mantenimiento. La capa modelo: es la ldgica del negocio, la cual representa la informacion en
la cual la aplicacion opera. La capa vista renderiza el modelo dentro de una pagina web
apropiada para que el usuario pueda interactuar. La capa controladora, responde a las acciones
del usuario e invoca cambios en el modelo o genera la vista apropiada, dependiendo de las

peticiones del usuario como definen Fernandez et al. (2012).

ES-QUAL Modelo de calidad del servicio entregado por sitios web
Parasuraman et al. (2005) (citado por Torres y Vasquez en el 2015), proponen un
modelo para evaluar la calidad del servicio entregado por sitios web. Los estudios empiricos

que realizaron derivaron dos escalas diferentes. La primera escala basica ES-QUAL de 22
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items agrupados en cuatro dimensiones: eficiencia, cumplimiento, disponibilidad del sistema y

la privacidad. Mientras que la segunda escala para usuarios frecuentes al sitio web.
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III. METODO

3.1 Tipo de investigacion.

Es de tipo aplicada, con disefio experimental modelo pre experimental, con enfoque
cuantitativo. Segun Hernandez et al. (2014) la investigacion es aplicada porque el objetivo es
solucionar un problema. Para Tamayo (2012) la investigacion aplicada o activa busca
confrontar la teoria con la realidad.

Hernéndez et al. (2014), senal6d que “El enfoque cuantitativo aprovecha un conjunto de
datos para probar a partir de las observaciones estadisticas, y evaluar teorias”. Palella y Martins
(2006) mencion6 que el disefio es la estrategia que el investigador asume para la solucion de
un problema que se ha formulado en un determinado estudio. El presente estudio tiene un
disefio experimental, pues se ha manipulado las variables.

El método utilizado en la presente investigacion es: Hipotético — Deductivo. Rodriguez
y Pérez (2017) nos manifiesta que ““es el procedimiento o camino que sigue el investigador para

hacer de su actividad una préctica cientifica”.

3.2 Ambito temporal y espacial

La presente investigacion se desarrolld en el afio 2020 en el Distrito de San Juan de
Lurigancho, en la provincia de Lima, Region Lima, Pais Pert, durante el estado de pandemia

ocasionado por el Covid-19 y las restricciones sanitarias dispuestas por el gobierno central.

3.3 Variables

Para el presente estudio se ha tenido en cuenta las siguientes variables:
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Variable Independiente: Sistema Web

Definicion conceptual:

Segun Leon (2003), se puede definir un sistema web como un tipo de aplicacion cliente-
servidor que (generalmente) utiliza el navegador web como cliente. Los navegadores envian
solicitudes a los servidores y los servidores generan respuestas y las devuelven a los
navegadores. Se diferencia de las aplicaciones cliente-servidor antiguas porque hacen uso de

un programa, es decir, el navegador Web.

Variable Dependiente: Servicio de atencion al cliente.

Definicion conceptual:

Se trata de un conjunto de actividades que se interrelacionan con la finalidad de que el
cliente obtenga el producto en el momento y lugar adecuado (Collier, 2006).

De acuerdo con lo indicado por Parasuraman et al. (2005) (citado por Torres y Véasquez
en el 2015), proponen un modelo para evaluar la calidad del servicio entregado por sitios web.

en cuatro dimensiones: eficiencia, cumplimiento, disponibilidad del sistema y la privacidad.

3.4 Poblacion y muestra

Poblacién

Carrasco (2009) mencion6 como poblacion a todos los elementos de andlisis tomando
en cuenta el grupo de individuos que consientan desarrollar una investigacion (p. 37). La
poblacion esta conformada por todos los compradores que asisten a la panaderia en una semana,
los cuales, de acuerdo a los registros manuales en las ventas realizadas, corresponden a un total

de 500.
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Muestra

Hernéndez et al. (2014) la muestra es fraccion representativa de una poblacion, de quien
se recolectan los datos. Para la investigacion la muestra es no probabilistica, intencional y la
integran 80 clientes recurrentes de la panaderia. La muestra fue intencionada por adecuarse a
los intereses de la investigadora y a la situacion de emergencia sanitaria, producto de la

coyuntura en la que nos encontramos.

3.5 Instrumentos

Como instrumento se usara un cuestionario de la variable servicio de atencion al cliente
y tiene por objetivo recoger el grado de servicio de atencion al cliente. La Ficha de observacion

contara con 22 items para evaluar la variable dependiente.

3.6 Procedimiento.

Sobre el método Rodriguez y Pérez (2017) manifiesta que es el procedimiento o camino
que sigue el investigador para hacer de su actividad una practica cientifica.
El proceso y elaboracion de resultados se realizo con el programa Excel y el programa

estadistico SPSS version 25, utilizando métodos de estadistica descriptiva e inferencial.

3.7 Analisis de datos

Se desarrollard un instrumento que pretenda medir la variable dependiente, a través de
un cuestionario, (el servicio de atencion al cliente), se utilizara y aplicara alfa de Cronbach para
determinar su confiabilidad, del mismo modo, se aplicard una prueba de normalidad para
determinar el tipo de prueba de hipotesis a seguir y se analizaran los resultados para determinar

si existe correlacion entre las pruebas realizadas.
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3.8 Consideraciones éticas

En la investigacion se cumplira con todas las normas establecidas para el estudio de
disefio cuantitativo, asimismo, se tendra en cuenta los derechos del autor, para las explicaciones
y discusiones, teniendo en cuenta las normas APA.

Se garantizara la confiabilidad de los datos obtenidos de los participantes, haciendo de
su conocimiento que esta investigacion tendra cardcter estrictamente académico y sera de

caracter anonimo.
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IV. RESULTADOS

A continuacion, se procedera a describir la metodologia Scrum utilizada en el presente

proyecto.

Backlog priorizado.

Desde el punto de vista del cliente consiste en definir todos los requerimientos que

deben ser desarrollados dentro de la aplicacion propuesta:

Tabla 1
Backlog priorizado.
Requerimiento
Actividad
Funcional
El sistema debera permitir el ingreso a los diferentes usuarios
R mostrandoles opciones segun su cargo.
El sistema debera permitir al usuario ocultar las opciones
R administrativas para algunos usuarios
El sistema debera permitir registrar a un nuevo usuario con un rol
R especifico
RF4 El sistema deberd permitir eliminar usuarios mediante una interfaz
El sistema debera permitir registrar a un nuevo cliente mediante un
RE formulario
El sistema debera permitir mediante un formulario la validacion en el
R acceso al sistema
El sistema debera permitir mediante un formulario agregar los
RE7 productos solicitados por el cliente a la lista de productos
RFS El sistema debera permitir deshabilitar los campos de stock y precios de

los productos para usuarios especificos

RF9 El sistema debera permitir registrar los productos faltantes a través de



RF10

RF11

RF12

RF13

RF14

RF15

RF16

RF17

El sistema debera permitir mediante un formulario registrar la
recepcion de los pedidos entrantes.

El sistema debera permitir mediante un formulario poder hacer
consultas de los pedidos entrantes

El sistema debera permitir mediante un formulario registrar los nuevos
productos para su posterior venta

El sistema debera permitir actualizar el stock de los productos
existentes en la base de datos

El sistema debera permitir mediante un formulario registrar el pago de
los productos vendidos

El sistema debera permitir mediante un formulario registrar la cantidad
de produccion de panes y pasteles del dia actual

El sistema debera permitir mediante un formulario el poder consultar la
cantidad de produccion del dia actual

El sistema debera permitir crear y conectar la base de datos para cargar

y actualizar los productos
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A continuacion, se procedera a detallar los requerimientos no funcionales para los rubros

indicados:

Eficiencia:

Toda funcionalidad del sistema y transaccion de negocio debe responder al usuario en

menos de 5 segundos.

Los datos modificados en la base de datos deben actualizarse en menos de 3 segundos

y mostrarse para todos los usuarios

Interfaz de usuario

La pagina web deberia de navegar atreves de los exploradores Mozilla y Chrome
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Deberia de utilizar imagenes optimizadas y claras que permitan mostrar la informacion
de manera mas clara, dinamica y estética.
El sistema debera de contener las interfaces y formularios los colores apropiados que

representen a la empresa.

Usabilidad

El tiempo de aprendizaje del sistema por un usuario debera ser menor a 2 horas.

El sistema debe proporcionar mensajes de error que sean informativos y orientados a
usuario final.

El sistema debe poseer interfaces graficas bien disefadas y formadas para una mayor
atractividad por parte del usuario

Seguridad de datos

Los permisos de accesos al sistema solo podran ser cambiados por el administrados de

accesos a datos.

Hadware (caracteristicas)

Impresora de injeccion.

Swich de 12 puertos D-Link

CPU (arquitectura minima): Intel Core 13 o similar desde la 8va generacion de

procesadores.

RAM 8GB, disco duro :500 GB

Rauter cisco 2540
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Software (caracteristicas)

Sistema operativo: Windows o superior.

EPICA:

Se trabajara con una sola épica denominada “Sistema Web para la comercializacion de

productos de la panaderia”

Caracteristicas

Se procederan a detallar las siguientes caracteristicas encontradas para el siguiente

proyecto:

e Mostrar Un Menu Principal

e Registro De Usuarios

e Acceder Al Sistema

e Registrar Ventas

e Registrar Pedidos

e Registrar Productos

e Registra Pago

e Registra Produccion

e Base De Datos

e Infraestructura Y Arquitectura Del Proyecto

Historias de usuario

Abhora, se indicaran las historias de usuario que debe desarrollar el sistema:
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Como vendedor quiero acceder a la pagina principal para poder acceder a las diferentes
opciones a realizar como trabajador

Como administrador quiero que el programa oculte las opciones administrativas para que
los demas usuarios no comprometan la informacion de la empresa

Como administrador quiero poder registrar a un nuevo usuario para que pueda acceder al
menu principal

Como administrador quiero poder eliminar usuarios para impedir el ingreso a la pagina
principal del sistema

Como cajero quiero poder registrar un nuevo cliente para hacer un seguimiento de la
continuidad con la que compra

Como usuario del sistema quiero poder ingresar mis credenciales de acceso para poder
visualizar el menu principal

Como vendedor quiero agregar los productos solicitados por el cliente para generar un
comprobante de los items seleccionados

Como administrador quiero deshabilitar los campos de stock y precios para evitar
alteraciones de los mismos por parte de los vendedores

Como administrador quiero registrar los productos faltantes para evitar desabastecimiento
de los mismos

Como administrador quiero poder registrar la recepcion de los pedidos para poder llevar un
orden de los productos que ingresan

Como administrador quiero poder hacer consultas de los pedidos para realizar balances
diarios o semanales

Como administrador quiero registrar los nuevos productos para que se visualice en el area

de ventas
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Como administrador quiero actualizar el stock de los productos existentes para su posterior
venta a los clientes

Como cajero quiero registrar el pago de los productos vendidos para registrar la boleta
Como administrador quiero poder registrar la cantidad de produccion de panes y pasteles
del dia para su posterior produccion en el area correspondiente

Como operario quiero poder consultar la produccion del dia asignado para sacar y medir
los insumos a utilizar.

Como desarrollador quiero implementar la base de datos para gestionar la data del negocio
Como desarrollador quiero disefiar una infraestructura sostenible para implementar e

implantar la solucion para la administracion de la panaderia

Figura 2

Historia de Usuario eliminar usuario.

HISTORIA DE USUARIO ELIMINAR USUARIO

COMO ADMINISTRADOR

QUIERO ELIMINAR USUARIOS

PARA IMPEDIR EL INGRESO A LA PAGINA PRINCIPAL DEL SISTEMA
VALIDACION

1) validar si se elimina correctamente de la base de dato
2) validar si los codigos son los correctos del usuario al eliminar
3) validar la existencia del usuario de la base de datos

4) actualizar la base de datos con el usuario eliminado

S)visualizar la base de datos actualizada

VALOR PRIORIDAD ESTIMACION
94 1 8H




Figura 3

Historia de usuario registrar clientes

HISTORIA DE USUARIO REGISTRAR CLIENTES
COMO CAJERO
QUIERO PODER REGISTRAR UN NUEVO CLIENTE
HACER EL SEGUIMIENTO DE LA CONTINUIDAD CON LA QUE
PARA COMPRA
VALIDACION

1) el registro acepta cuando las casillas estan completos con sus datos respectivos.
2) la casilla de DNI acepta solo 8 dijitos

3) validar que los datos se guarden correctamente en la base de dato

4) validar si las casillas estan en blanco

b)validar que no exista el cliente en la base de datos

B8)mostrar el mensaje de cliente registrado correctamente

VALOR PRIORIDAD ESTIMACION
88 2 12H

Figura 4

Historia de usuario ingreso de usuario

HISTORIA DE USUARIO INGRESO DE USUARIO

COMO USUARIO

QUIERO PODER INGRESAR MIS CREDENCIALES DE ACCESO
PARA PODER VISUALIZAR EL MENU PRINCIPAL
VALIDACION

1) verificar que los datos sean los correctos

2) la casilla de contrasefia siente una mascara para ocultar el dato
3)verifica si los datos son los mismos que estan en la base de dato
4) validar si no se puede vulnera el acceso de sistema

5) validar las casillas en blanco

B6)mostrar mensaje de advertencia luego de 3 intentos de logueo

VALOR PRIORIDAD ESTIMACION
83 2 9 H
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Figura 5

Historia de usuario agregar productos.

Figura 6

HISTORIA DE USUARIO AGREGAR PRODUCTOS

COMO VENDEDOR
QUIERO  AGREGAR LOS PRODUCTOS A VENDER AL CARRITO DE COMPRAS

PARA GENERAR UN COMPROBANTE CON LOS ITEMS SELECCIONADOS

VALIDACIONES

1) La cantidad de items a agregar no debe ser menor a 1.

2) Al generar el comprobante se reduce el stock del item agregado

3) No se podra agregar 2 items iguales al mismo carnto.

4) Si el producto no tiene stock, saltara una alerta al agregar al carrito.

5) El campo cantidad no debe aceptar letras, solo nimeros

VALOR PRIORIDAD ESTIMACION
74 2 25 H

Historia de usuario deshabilitar campos.

HISTORIA DE USUARIO DESHABILITAR CAMPOS

COMO ADMINISTRADOR
PODER DESHABILITAR LOS CAMPOS DE STOCK'Y PRECIOS DE LOS
QUIERO PRODUCTOS

PARA EVITAR ALTERACIONES POR PARTE DE LOS USUARIOS

VALIDACION
1) Los campos del almacen se deshabilitara para los diferentes tipos de usuario.
2) El admininistrador pordra volver a habilitar los campos.

VALOR PRIORIDAD ESTIMACION

48 3 6 H
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Figura 7

Historia de usuario consultar pedidos.

Figura 8

HISTORIA DE USUARIO CONSULTAR PEDIDOS
ComMO ADMINISTRADOR

QUIERO PODER HACER CONSULTAS DE LOS PEDIDOS
PARA REALIZAR BALANCES DIARIOS O SEMANALES

VALIDACIONES

1 Debe haber un historial de los productos que se han vendido como
comprado del dia

2 El sistema debe visualizar un stock de los productos

3 El sistema debe permitir mostrar el detalle de cada compra y venta
realizada

4 El sistema debe permitir hacer un reporte de los productos vendidos en
el dia, mes y afio. Mostrando los productos que mas fueron vendidos en el
dia

VALOR PRIORIDAD ESTIMACION
45 3 5H

Historia de usuario registrar los pagos.

HISTORIA DE USUARIO REGISTRAR LOS PAGOS

COMO CAJERO

QUIERO REGISTRAR EL PAGO DE LOS PRODUCTOS VENDIDOS
PARA PODER REGISTRAR LA BOLETA

VALIDACIONES

1. El usuario deberia de estar logeado en el sistema con su respectivo rol
2. La boleta deberia de guardarse en la base de datos

3. Deberia de existir una preventa previa con un codigo de pago

4. Se deberia de validar la existencia del comprador en la base de datos

5. De no estar registrado ,debera permitir registrar uno nuevo

VALOR PRIORIDAD ESTIMACION
66 2 8H

Desarrollo de las tareas dentro del Scrum.
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La siguiente figura, muestra como se dio inicio al proceso de actividades del proyecto

en el primer Sprint:



Figura 9

Inicio del Sprint
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Luego, en el transcurso del desarrollo del proyecto se visualiza el avance de las tareas

a través de un taskboard, (pizarra de tareas) que contiene la informacion de todas las tareas que

se encuentran por iniciar, iniciadas, en proceso y terminadas:

Figura 10
Taskboard
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Para el seguimiento del proyecto se utiliz6 el software libre Trello que permite hacer

seguimiento en tiempo real, y del mismo modo, permite actualizar las historias de usuario

conforme se desarrolle el proyecto:



Figura 11

Seguimiento del proyecto por el aplicativo Trello
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Del mismo modo, se realiz6 un seguimiento a través de las graficas de tipo burndown

chart:

Figura 12

Burdown Chart para el Sprint 1
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Para que los sprints fueran aprobados por el cliente se desarrolld los criterios de

aceptacion de los entregables, de tal forma, que se podia tener con antelacion los resultados

esperados por el producto owner:

Tabla 2

Criterios de aceptacion

PREGUNTA

CRITERIOS DE EVALUACION

1. ;Es simple el

vocabulario utilizado?

2. ;Se proporciona
tiempo suficiente para
realizar las entradas

por teclado?

3. ;Hay algun tipo de
asistencia para los
usuarios que hacen uso
del sistema por primera

vez?

4. ;El sistema es fdcil
de operar para alguien
que no recibio
capacitacion en su

operacion?

5. ;Se entienden la

interfaz y su contenido?

1 = El vocabulario es demasiado técnico.
2 = El vocabulario presenta algunas dificultades de

comprension. 3 = El vocabulario es completamente

comprensible.

1 = El tiempo es muy limitado.

2 = El tiempo es limitado para algunas funcionalidades. 3 =

El tiempo es completamente suficiente.

1 = No existe ninguna ayuda.

2 = Se encuentra ayuda en algunas partes. 3 = Existen ayudas

en todo el sistema.

1 = El sistema es de dificil comprension.

2 = El sistema es facil de operar en algunas de sus
funcionalidades. 3 = El sistema es completamente facil de
operar.

1 = No se entiende su interfaz.

2 = La interfaz se entiende en algunas partes. 3 = La interfaz
es completamente entendible.

1 = Es dificil identificar los objetos o acciones.
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2 = Se pueden identificar los objetos y acciones en algunas
6. ;Resulta fdcil partes del sistema.
identificar un objeto o
una accion? 3 = Todos los objetos y acciones son facilmente
identificables.

1 = Los resultados de las acciones no son entendibles.

7. ¢ Resulta fadcil ; i
¢Resulta fci 2 = Los resultados de las acciones son entendibles en algunas

tender el ltad .
entender et resuttado partes o la mayor parte del sistema.

de una accion?

3 = Todos los resultados de las acciones son entendibles.

8. ¢Estd disefiada la ) o

‘ - 1 = La interfaz es dificil de usar.
interfaz para facilitar

la realizacion eficiente

de las tareas de la

mejor forma posible? 2 =La interfaz es dificil de usar en algunas partes del
sistema. 3 = La interfaz es completamente sencilla de usar.
1 = Los mensajes no son apropiados.

9. ;Son apropiados los

mensajes  presentados 2 = Los mensajes son apropiados en algunas partes del

por el sistema? sistema. 3 = Todos los mensajes son apropiados y faciles de

comprender.

A continuacion, se presentan algunas capturas del sistema realizado:



Agregar productos:

Figura 13

Interfaz de agregar productos.

Figura 14

Venta de productos.

Articulos

Categoria
FPasteles
Nombre
chifon
Descripcion
de |a tere

Cantidad

d

1

Precio

0.4

Imagen

| Seleccionar archivo | Mo se eligio archivo

Venta de productos

“ender producto entas hechas

Vender un producto
Seleciona Cliente

Borja Roldan Paclo Anthony
Producto

Pan Caramandunga
Descripcion

Chiguitos pero con mucho amor

Cantidad

30

Precio

4
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Consultar pedidos

Figura 15

Consultar pedidos
2021-06-25
2021-06-25
2021-06-25

4 2021-06-25
5 2021-06-25
6 2021-06-25
7 2021-06-25
8 2021-06-25
9 2021-06-25
10 2021-06-25
11 2021-06-25
12 2021-06-25
13 2021-06-25

14 2021-06-26

Figura 16

Confirmacion de pedidos.

Panadena
Fecha: 2021-06-26
Folio: 14

Cliente: Borja
Roldan Paclo

Nombre Precio

Castillo Pedro

Borja Roldan Paolo Anthony
Castillo Pedro

Borja Roldan Paolo Anthony

Borja Roldan Paolo Anthony

Borja Roldan Paolo Anthony
Castillo Pedro
Castillo Pedro
Castillo Pedro

Borja Roldan Paolo Anthony
Castillo Pedro

Borja Roldan Paolo Anthony

Borja Roldan Paolo Anthony

Borja Roldan Paolo Anthony

Fecha: 2021-06-26
Folio: 14

$3 Ticket
$3 Ticket
$4 Ticket
$23 Ticket
$6 Ticket
$6 Ticket
.
.
-
.
.
.
$10 Ticket
$4 Ticket

cliente: Borja Roldan Paolo Anthony
nombre producto  Precio Cantidad Descripcion

Pan Caramandunga 4
Total=$4

Chiquitos pero con mucho amor

Reporte |

Reporte |

Reporte |

Reporte K

Reporte |

Reporie K

Reporte |

Reporte |

Reporte |

Reporte |

Reporte |

Reporte |

Reporte |

Reporie K
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Ingreso de usuarios

Figura 17
Ingreso de usuario

Correcto!

Bienvenid@ It

Usuario

Password
|

Registrar pedidos

Figura 18
Registro de pedidos
Chorizo Muy ahumado 44 4 emouicos B3 B3
Ahumado
Chorizo Casero  Deliciosos 89 6 Embutidos
Puercoi asdasd 0 0 emoutidcos B (B3
Torta Cafe Con el mejor 45 45 Tortas |;\
cafe de
Altomayo
Torta de Con bastante 34 25 Tortas 1:
Chocolate disefio igual
que nuestro
Bootstrap
Muy colorido 34 56 Tortas [

Tortas Homo



Figura 19

Actualizacion de articulos

Actualiza Articulo

Categoria
Fanes

Mombre
Pan Caramandunga
Descripcion

Chigquitos pero con mucho amor

Cantidad

2g

1

Precio

4
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Confiabilidad del instrumento

Analisis de validez y confiabilidad

La validez establece relacion del instrumento con las variables que pretende medir y, la
validez de contenido relaciona los items del cuestionario aplicado con los basamentos teoricos
y los objetivos de la investigacion para que exista consistencia y coherencia técnica, mediante
juicio de expertos.

El criterio de confiabilidad se midi6 con el coeficiente Alfa Cronbach, el instrumento
es confiable cuando el coeficiente es igual o mayor a 0.70. El criterio de confiabilidad del
instrumento se determina en la presente investigacion, por el coeficiente de Alfa Cronbach,
desarrollado por J. L. Cronbach, requiere de una sola administraciéon del instrumento de
medicion y produce valores que oscilan entre uno y cero. Es aplicable a escalas de varios
valores posibles, por lo que puede ser utilizado para determinar la confiabilidad en escalas
cuyos items tienen como respuesta mas de dos alternativas. Entendemos por confiabilidad el

grado en que el cuestionario es consistente al medir las variables que mide.

Confiabilidad de la aplicacion del instrumento en el pretest

El instrumento encuesta tipo Likert en el pre test se aplico a toda la muestra, obteniendo

el siguiente resultado de confiabilidad con la aplicacion del programa SPSS version 25.

A continuacion, se muestran los resultados obtenidos:
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Tabla 3

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 80 100,0
Excluido® 0 ,0
Total 80 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del
procedimiento.

Como se puede apreciar, todos los casos han sido considerados para la prueba, ahora

veamos el resultado obtenido:

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos

,820 22

En donde, el resultado obtenido es 0.820 lo que es un resultado que indica que existe

una fuerte confiabilidad en el instrumento.

La siguiente tabla resume las pruebas realizadas para determinar la confiabilidad de

todos los grupos obtenidos, tanto en el pretest como en el post test:

Tabla 4
Estadisticas de fiabilidad totales
Prueba de estudio Alfa de Cronbach
Pre test grupo experimental 0,817
Post test grupo experimental 0,920

Lo que nos confirma que en todos los grupos existe una confiabilidad superior a 0.8 que

es ideal para realizar el estudio en los grupos antes y después del experimento.
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4.1 Resultados descriptivos

A. continuacién, se muestran los resultados descriptivos obtenidos de la presente
investigacion.
4.1.1 Resultados comparativos del pre test y post test totales.
Tabla 5

Pre test y post test del total de los grupos experimentales.

Pre test experimental Post test experimental

Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje

Valido Totalmente en
desacuerdo 99 5,6% 37 2,1%
En desacuerdo 746 42,4% 348 19,8%
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 818 46,5% 622 35.3%
De acuerdo 90 5,1% 509 28,9%
Totalmente de acuerdo 7 0,4% 244 13,9%

Figura 20

Pre test y post test del total de los grupos experimentales.

Estadisticas totales

P 46,5%
f;:i‘: 42.4%
L::E;{: 35,3%
35,0% 28.09%
30,0%
25,0% 19.8%
20,0% 13,99
15,0%
10,0% 3,6% 5 95 5,1%
5,0% 0,4%
0,0%
Totalmente En Mideacuerdo Deacuerdo Totalmente
en desacuerdo nien de acuerdo
desacuerdo desacuerdo

m PRETEST mPOSTEST

De acuerdo con los resultados se percibe, que el 5,6% de las personas encuestadas se

encuentran totalmente en desacuerdo, un 42,4% en desacuerdo y un 46,5% ni de acuerdo ni en
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desacuerdo del grupo en el pre test, mientras que en el post test un 28,9% se encuentra de
acuerdo y un 13,9% se encuentra totalmente de acuerdo en términos generales sobre el total de

personas encuestadas con el instrumento.

4.1.2 Resultados comparativos del pre test y post test del grupo experimental para la
dimension eficiencia.

Tabla 6
Pre test y post test de los grupos experimentales para la dimension eficiencia.

Pre test experimental Post test experimental

Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje

Valido Totalmente en
desacuerdo 44 6,9% 19 3,0%
En desacuerdo 305 47,7% 169 26,4%
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 265 41,4% 243 38.,0%
De acuerdo 23 3,6% 131 20,5%
Totalmente de acuerdo 3 0,5% 78 12,2%

Figura 21

Pre test y post test de los grupos experimentales para la dimension eficiencia.

Dimension 01: Eficiencia

47 7%
50,0%
4 41 4%
45 0% 8,0%
40,0%
35,0%
30,0%
25,0% 20,5%
20,0% 12,2%
15,0%
10,0%
s 0>
0,0%
Totalmente Mideacuerdoe Deacuerdo Totalmente
en desa:uerdn ni en de acuerdo
desacuerdo desacuerdo

m PRETEST m POSTEST
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De acuerdo con los resultados se percibe, que el 6,9% de las personas encuestadas se
encuentran totalmente en desacuerdo, un 47,7% en desacuerdo y un 41,4% ni de acuerdo ni en
desacuerdo del grupo en el pre test, mientras que en el post test un 20,5% se encuentra de
acuerdo y un 12,2% se encuentra totalmente de acuerdo en términos generales sobre el total de
personas encuestadas con el instrumento para la dimension eficiencia.

4.1.3 Resultados comparativos del pre test y post test del grupo de experimental para la
dimension disponibilidad del sistema.

Tabla 7

Pre test y post test del total de los grupos experimentales para la dimension disponibilidad del
sistema.

Pre test experimental Post test experimental

Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje

Valido Totalmente en
desacuerdo 12 3.8% 7 2,2%
En desacuerdo 123 38,4% 48 15,0%
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 166 51,9% 113 35,3%
De acuerdo 19 5.9% 98 30,6%
Totalmente de acuerdo 0 0,0% 54 16,9%

Figura 22

Pre test y post test del total de los grupos experimentales para la dimension disponibilidad del
sistema.
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Dimension 02: Disponibilidad del Sistema

51,9%
5,3%
30,6%
16,9%
5,99
Totalmente En Ni de acuerdo De acuerdo Totalmente
en desacuerdo nien de acuerdo

desacuerdo desacuerdo

mPRETEST m POSTEST

De acuerdo con los resultados se percibe, que el 3,8% de las personas encuestadas se

encuentran totalmente en desacuerdo, un 38,4% en desacuerdo y un 51,9% ni de acuerdo ni en

desacuerdo del grupo en el pre test, mientras que en el post test un 30,6% se encuentra de

acuerdo y un 16,9% se encuentra totalmente de acuerdo en términos generales sobre el total de

personas encuestadas con el instrumento para la dimension disponibilidad del sistema.

4.1.4 Resultados comparativos del pre test y post test del grupo de experimental para la
dimension privacidad.

Tabla 8

Pre test y post test del total de los grupos experimentales para la dimension privacidad.

Pre test experimental Post test experimental

Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje

Valido

Totalmente en

desacuerdo 9 3,8% 2 0,8%
En desacuerdo 96 40,0% 33 13,8%
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 118 49,2% 54 22.5%
De acuerdo 16 6,7% 113 47,1%

Totalmente de acuerdo 1 0,4% 38 15,8%
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Figura 23

Pre test y post test del total de los grupos experimentales para la dimension privacidad.

Dimensidn 03: Privacidad
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De acuerdo con los resultados se percibe, que el 3,8% de las personas encuestadas se
encuentran totalmente en desacuerdo, un 40,0% en desacuerdo y un 49,2% ni de acuerdo ni en
desacuerdo del grupo en el pre test, mientras que en el post test un 47,1% se encuentra de
acuerdo y un 15,8% se encuentra totalmente de acuerdo en términos generales sobre el total de

personas encuestadas con el instrumento para la dimension privacidad.

4.1.5 Resultados comparativos del pre test y post test del grupo de experimental para la
dimension cumplimiento.

Tabla 9

Pre test y post test del total de los grupos experimentales para la dimension cumplimiento.

Pre test experimental Post test experimental

Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje

Valido Totalmente en
desacuerdo 34 6,1% 9 1,6%
En desacuerdo 222 39,6% 98 17,5%
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 269 48,0% 212 37,9%
De acuerdo 32 5,7% 167 29,8%

Totalmente de acuerdo 3 0,5% 74 13,2%




Figura 24
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Pre test y post test del total de los grupos experimentales para la dimension cumplimiento.
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Totalmente
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De acuerdo con los resultados se percibe, que el 6,1% de las personas encuestadas se

encuentran totalmente en desacuerdo, un 39,6% en desacuerdo y un 48,0% ni de acuerdo ni en

desacuerdo del grupo en el pre test, mientras que en el post test un 29,8% se encuentra de

acuerdo y un 13,2% se encuentra totalmente de acuerdo en términos generales sobre el total de

personas encuestadas con el instrumento para la dimensiéon cumplimiento.

A continuacion, se presentan los estadisticos descriptivos mas frecuentes:

Tabla 10

Estadisticos descriptivos

N Rango Minimo Méximo Media
Desv.
Estadistico | Estadistico | Estadistico | Estadistico | Estadistico Error
TOTALPRE 80 35 37 72 55,50 0,780
TOTALPOST 80 54 43 97 73,19 1,504
N valido (por 80
lista)
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Tabla 11

Estadisticos descriptivos

Desv.
Desviacion | Varianza Asimetria Curtosis
Desv. Desv.

Estadistico | Estadistico | Estadistico Error Estadistico Error
TOTALPRE 6,976 48,658 -0,326 0,269 0,035 0,532
TOTALPOST 13,455 181,040 -0,069 0,269 -0,967 0,532
N valido (por
lista)

4.2 Resultados inferenciales

Pruebas de Normalidad

Antes de realizar la prueba de hipotesis respectiva primero determinaremos si hay una
distribucion normal de los datos (estadistica paramétrica) o no, es decir una libre distribucion
(estadistica no paramétrica). Para tal efecto utilizaremos la prueba de normalidad de
Kolmogorof - Smirnof por ser grupos mayores a 50 elementos.

A continuacion, veremos la prueba de normalidad para para el grupo experimental:

Para determinar la normalidad de los resultados, plantearemos las siguientes hipdtesis

para su validacion:
HO: Los datos no provienen de una distribucion normal.
Ha: Los datos provienen de una distribucion normal

HO, si y solo si: sig (p_valor) < 0,05
Ha, si y solo si: sig (p_valor) > 0,05

En donde, se obtuvieron los siguientes resultados siguientes:
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Tabla 12

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov* Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
TOTAL 115 80 011 ,980 80 ,245
PRETEST
TOTAL ,123 80 ,005 ,956 80 ,008
POSTEST

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Sobre prueba de entrada Pre test del grupo experimental, el valor estadistico relacionado
a la prueba nos indica un valor 0,115 con una muestra de 80, el valor de significancia (p_valor)
es igual 0,011, como este valor es inferior a 0,05 se infiere que hay razones suficientes para
aceptar la hipotesis nula, y rechazar la hipdtesis alterna, concluyendo que los datos no
provienen de una distribucién normal.

Sobre la prueba de salida post test del grupo experimental, el valor estadistico
relacionado a la prueba nos indica un valor 0,123 con una muestra de 80, el valor de
significancia (p_valor) es igual 0,005, como este valor es inferior a 0,05 se infiere que hay
razones suficientes para aceptar la hipotesis nula, y rechazar la alterna, concluyendo que los

datos provienen de una distribucion no normal.

De la misma forma, se realiza el andlisis para las dimensiones del presente estudio:

Tabla 13

Pruebas de normalidad por dimensiones

Kolmogorov-Smirnov* Shapiro-Wilk
Estadistic
0 gl Sig. Estadistico gl Sig.

DIM1 PRETEST 0,116 80 0,009 0,975 80 0,117
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DIM1 POSTTEST 0,119 80 0,007 0,954 80 0,006
DIM2 PRETEST 0,139 80 0,001 0,954 80 0,006
DIM2 POSTTEST 0,132 80 0,002 0,951 80 0,004
DIM3 PRETEST 0,155 80 0,000 0,942 80 0,001
DIM3 POSTTEST 0,157 80 0,000 0,935 80 0,001
DIM4 PRETEST 0,159 80 0,000 0,966 80 0,030
DIM4 POSTTEST 0,111 80 0,016 0,953 80 0,005

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Conclusiones de la prueba de Normalidad

Debido que todos los grupos en todos los casos presentan distribucion no normal, se
concluye que para efectuar la prueba de hipotesis de alcance preexperimental se debera utilizar
la prueba de Wilcoxon ya que son dos muestras relacionadas para ver su efecto de la variable

independiente sobre la dependiente.

Prueba de hipétesis General

Ha: El sistema web mejora el servicio de atencion al cliente en una panaderia del distrito de

San Juan de Lurigancho en tiempos de pandemia.

HO: El sistema web no mejora el servicio de atencion al cliente en una panaderia del distrito de

San Juan de Lurigancho en tiempos de pandemia.

HO, si y solo si: sig (p_valor) > 0,05
Ha, si y solo si: sig (p_valor) < 0,05
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Tabla 14

Prueba de Hipotesis general

Rango Suma de
N promedio rangos

TOTALES PRE Y Rangos negativos 10° 14,05 140,50
POST Rangos positivos 68" 43,24 2940,50

Empates 2¢

Total 80
Tabla 15
Estadistico de prueba Hipdtesis general

TOTALPOST - TOTALPRE

Z -6,974°
Sig. ,000

asintotica(bilateral)

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos negativos.

De los resultados expuestos en la tabla se aprecia los estadisticos de los grupos de
estudio de acuerdo a la prueba no paramétrica de Wilcoxon, siendo el p-valor de 0.000 menor
que el nivel de significancia 0.05 y Z de -6.974 mayor que -1.96, por lo cual se valida que el
p-valor satisface la hipotesis alterna y por lo tanto, se puede afirmar que la implementacion de
un sistema web mejora el servicio de atencion al cliente en una panaderia del distrito de San

Juan de Lurigancho en tiempos de pandemia.

Prueba de hipétesis especifica 01

Ha: El sistema web mejora la disponibilidad de atencion al cliente en una panaderia del distrito

de San Juan de Lurigancho en tiempos de pandemia.
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HO: El sistema web no mejora la disponibilidad de atencion al cliente en una panaderia del

distrito de San Juan de Lurigancho en tiempos de pandemia.

HO, si y solo si: sig (p_valor) > 0,05
Ha, si y solo si: sig (p_valor) < 0,05

Tabla 16

Prueba de Hipotesis especifica para la dimension 01

Rango Suma de
N promedio rangos
PRE Y POST Rangos negativos 112 19,50 214,50
DIMENSION 1 Rangos positivos 61° 39,57 2413,50
Empates 8¢
Total 80

Tabla 17

Estadistico de prueba dimension 1

DIMIPRE - DIMIPOST

Z -6,177°

Sig. ,000
asintotica(bilateral)

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos positivos.

De los resultados expuestos en la tabla se aprecia los estadisticos de los grupos de
estudio de acuerdo a la prueba no paramétrica de Wilcoxon, siendo el p-valor de 0.000 menor
que el nivel de significancia 0.05 y Z de -6.177 mayor que -1.96, por lo cual se valida que el
p-valor satisface la hipdtesis alterna y por lo tanto, se puede afirmar que el sistema web mejora
la disponibilidad de atencion al cliente en una panaderia del distrito de San Juan de Lurigancho

en tiempos de pandemia.
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Ha: El sistema web mejora la privacidad de atencion al cliente en una panaderia del distrito de

San Juan de Lurigancho en tiempos de pandemia.

HO: El sistema web no mejora la privacidad de atencion al cliente en una panaderia del distrito

de San Juan de Lurigancho en tiempos de pandemia.

HO, si y solo si: sig (p_valor) > 0,05
Ha, si y solo si: sig (p_valor) < 0,05

Tabla 18

Prueba de Hipotesis especifica para la dimension 02

Rango Suma de
N promedio rangos
PRE Y POST Rangos negativos 142 20,29 284,00
DIBATENEON 2 Rangos positivos 63° 43,16 2719,00
Empates 3¢
Total 80
Tabla 19

Estadistico de prueba dimension 2
DIM2PRE - DIM2POST
Z -6,198°

Sig. ,000
asintotica(bilateral)

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos positivos.

De los resultados expuestos en la tabla se aprecia los estadisticos de los grupos de

estudio de acuerdo a la prueba no paramétrica de Wilcoxon, siendo el p-valor de 0.000 menor
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que el nivel de significancia 0.05 y Z de -6,198 mayor que -1.96, por lo cual se valida que el
p-valor satisface la hipotesis alterna y por lo tanto, se puede afirmar que el sistema web mejora
la privacidad de atencion al cliente en una panaderia del distrito de San Juan de Lurigancho en

tiempos de pandemia.

Prueba de hipétesis especifica 03

Ha: El sistema web mejora el cumplimiento de atencion al cliente en una panaderia del distrito

de San Juan de Lurigancho en tiempos de pandemia.

HO: El sistema web no mejora el cumplimiento de atencion al cliente en una panaderia del

distrito de San Juan de Lurigancho en tiempos de pandemia.

HO, si y solo si: sig (p_valor) > 0,05
Ha, si y solo si: sig (p_valor) < 0,05

Tabla 20

Prueba de Hipdtesis especifica para la dimension 03

Rango Suma de
N promedio rangos

PRE Y POST Rangos negativos 7? 19,36 135,50
AGAENIOITE Rangos positivos 700 40,96 2867,50

Empates 3¢

Total 80
Tabla 21
Estadistico de prueba dimension 1

DIM3PRE - DIM3POST

Z -6,959°
Sig. ,000

asintotica(bilateral)




a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos positivos.
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De los resultados expuestos en la tabla se aprecia los estadisticos de los grupos de

estudio de acuerdo a la prueba no paramétrica de Wilcoxon, siendo el p-valor de 0.000 menor

que el nivel de significancia 0.05 y Z de -6.959 mayor que -1.96, por lo cual se valida que el

p-valor satisface la hipotesis alterna y por lo tanto, se puede afirmar que el sistema web mejora

el cumplimiento de atencion al cliente en una panaderia del distrito de San Juan de Lurigancho

en tiempos de pandemia.

Prueba de hipétesis especifica 04

Ha: El sistema web mejora la eficiencia de atencidn al cliente en una panaderia del distrito de

San Juan de Lurigancho en tiempos de pandemia.

HO: El sistema web no mejora la eficiencia de atencion al cliente en una panaderia del distrito

de San Juan de Lurigancho en tiempos de pandemia.

HO, si y solo si: sig (p_valor) > 0,05
Ha, si y solo si: sig (p_valor) < 0,05

Tabla 22

Prueba de Hipotesis especifica para la dimension 04

Rango Suma de
N promedio rangos
PRE Y  POST Rangos negativos 122 16,71 200,50
DIMEN 4 Rangos positivos 64° 42,59 2725,50
Empates 4¢

Total 80
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Tabla 23

Estadistico de prueba dimension 4

DIM4PRE — DIM4POST

z -6,544°

Sig. ,000
asintotica(bilateral)

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos positivos.

De los resultados expuestos en la tabla se aprecia los estadisticos de los grupos de
estudio de acuerdo a la prueba no paramétrica de Wilcoxon, siendo el p-valor de 0.000 menor
que el nivel de significancia 0.05 y Z de -6.544 mayor que -1.96, por lo cual se valida que el
p-valor satisface la hipdtesis alterna y por lo tanto, se puede afirmar que el sistema web mejora
la eficiencia de atencion al cliente en una panaderia del distrito de San Juan de Lurigancho en

tiempos de pandemia.
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V. DISCUSION DE RESULTADOS

De acuerdo con lo revisado y evaluado en el presente trabajo se concluye que el
Implementar un sistema web para mejorar el servicio de atencion al cliente en una panaderia
del distrito de San Juan de Lurigancho en tiempos de pandemia mejora en un 26,1% respecto
a su situacion inicial, estos resultados se comparan con los obtenidos por Heredia (2018), quién
desarrolld un sistema web para optimizar el proceso de atencion al cliente en el area comercial
de la empresa Ingennia Digital E:I:R:L:, permitiendo el incremento de la Tasa de Adquisicion
de clientes en un 24% y la disminucion de la tasa de conversion de clientes en un 23% logrando
asi una mejora significativa en el servicio de atencion al cliente de esta empresa.

Del mismo modo, Espiritu (2018), en su tesis sobre un sistema web para mejorar el
servicio de venta y marketing de motos y accesorios, analizd varias dimensiones asociadas con
el propdsito de mejorar el servicio obteniendo resultados satisfactorios en todas las
dimensiones analizadas, este resultado es coincidente sobre la investigacion realizada en que
ambos obtuvieron resultados satisfactorios en la intencion de mejorar el servicio de la empresa,
analizando diversos aspectos relevantes por separado y en forma global para obtener resultados

satisfactorios.
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VI. CONCLUSIONES

De acuerdo con lo revisado y evaluado en el presente trabajo se concluye que el
Implementar un sistema web para mejorar el servicio de atencion al cliente en una
panaderia del distrito de San Juan de Lurigancho en tiempos de pandemia mejora en un
26,1% para los resultados considerados entre el rango de indecision a totalmente de
acuerdo.

Del mismo modo, existe un incremento significativo para la dimension de eficiencia en el
servicio de atencion al cliente en la panaderia, en donde existe un incremento de 25,2%
para los resultados considerados entre el rango de indecision a totalmente de acuerdo.
Igualmente, existe un incremento significativo para la dimension disponibilidad del
sistema en el servicio de atencion al cliente en la panaderia, en donde existe un incremento
de 25,0% para los resultados considerados entre el rango de indecision a totalmente de
acuerdo.

Asi mismo, existe un incremento significativo para la dimension de privacidad en el
servicio de atencion al cliente en la panaderia, en donde existe un incremento de 29,2%
para los resultados considerados entre el rango de indecision a totalmente de acuerdo.
Por ultimo, existe un incremento significativo para la dimensién de cumplimiento en el
servicio de atencion al cliente en la panaderia, en donde existe un incremento de 25,2%
para los resultados considerados entre el rango de indecision a totalmente de acuerdo.
Todos estos resultados se pudieron comprobar en cuanto a las hipdtesis planteadas para
corroborar si existen diferencias entre los datos con la aplicacion de la prueba de hipotesis

en la estadistica inferencial realizada.
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VII. RECOMENDACIONES

7.1. Se recomienda ampliar el estudio para determinar si otras panaderias pueden implementar
el mismo sistema y de esta forma dar mayor facilidad a los clientes para evitar el contacto
en modo presencial ante el incremento del coronavirus.

7.2. Se recomienda evaluar permanentemente el sistema de informacion para poder evaluar su
funcionamiento a mediano plazo frente a la expectativa que tienen los clientes.

7.3. Se recomienda incrementar los servicios por parte de la panaderia ya que el sistema permite
configurar nuevos productos y servicios, esto también permitird un incremento en la

calidad de servicio y de los productos que oftrece.
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Titulo: SISTEMA WEB PARA MEJORAR EL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE DE UNA PANADERIA EN LIMA ESTE EN
TIEMPOS DE PANDEMIA, 2021.

Autora:

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIAB
Problema General Objetivo General Hipoétesis General
A : : : TIPO DE
¢Como un sistema web . El sistema web mejora el VARIABLE :

. - L . . INVESTIGACION
puede mejorar el servicio delmpk))lementar_ un ls'Ste.maservmlo de atencidn al cliente] INDEPENDIENTE Aolicada
atencion al cliente en una\(’j\'e Fia;a irf‘rflorf" e" sn(?[rwm;)en una panaderia del distrito] g0 0 web P
panaderia del distrito de © atenclon al cliente eNye san Juan de Lurigancho NIVEL DE
San Juan de Lurigancho en @ panaderia del distritog tiempos de pandemia VARIABLE DEPENDIENTE .
liempos de pandemia? de San Juan de Lurigancho N . INVESTIGACION

p p : en tiempos de pandemia Servicio de Atencion all  Correlacional
Cliente
Problemas Especificos Hipotesis especificas UNIDAD DE ANALISIS DISENO DE

¢Como un sistema web
puede mejorar la
disponibilidad del sistema
de atencion en una
panaderia del distrito de
San Juan de Lurigancho en
tiempos de pandemia?

¢Como un sistema web
puede mejorar la privacidad
de atencion en una
panaderia del distrito de

Objetivos especificos
Disefiar un sistema web
para mejorar la
disponibilidad de atencion al
cliente en una panaderia del
distrito de San Juan de
Lurigancho en tiempos de
pandemia.

Disefiar un sistema web
para mejorar la privacidad
de atencion al cliente en
una panaderia del distrito
de San Juan de Lurigancho

El sistema web mejora la
disponibilidad de atencién al
cliente en una panaderia del
distrito de San Juan de
Lurigancho en tiempos de
pandemia.

El sistema web mejora la
privacidad de atencién al
cliente en una panaderia del
distrito de San Juan de
Lurigancho en tiempos de

pandemia.

Clientes que realizan
compras en la panaderia.

UNIVERSO
Todos los clientes que
realizan compras en la
panaderia.
POBLACION
Para la presente
investigacion la poblacion

estara determinada por la

delimitacién geogréfica en

INVESTIGACION
Experimental

TECNICA DE
RECOLECCION DE
DATOS

Encuesta.

INSTRUMENTO
Cuestionario

CONSTRASTACION DE
HIPOTESIS

Estadistica descriptiva e
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San Juan de Lurigancho enlen tiempos de pandemia.
tiempos de pandemia?

El sistema web mejora el
Disenar un sistema webjcumplimiento de atencion al
¢Como un sistema webjpara mejorar elcliente en una panaderia del
puede mejorar elcumplimiento de atencién aldistrito de San Juan de
cumplimiento de unacliente en una panaderia dellLurigancho en tiempos de
panaderia del distrito dedistrito de San Juan depandemia.
San Juan de Lurigancho enlLurigancho en tiempos de
tiempos de pandemia? pandemia.
El sistema web mejora la
eficiencia de atencion al
cliente en una panaderia del
distrito de San Juan de
Lurigancho en tiempos de
pandemia.

Implementar un sistema
¢Como un sistema webweb para mejorar la
puede mejorar la eficienciageficiencia de atencion al
de atencion al cliente en unacliente en una panaderia
panaderia del distrito dedel distrito de San Juan
San Juan de Lurigancho ende Lurigancho en
tiempos de pandemia? tiempos de pandemia.

los alrededores de la
panaderia y estara
conformada por los clientes
que realicen compras. Se

determind que
semanalmente asisten
aproximadamente 500
clientes.

MUESTRA

Se seleccionaron 80 clientes
recurrentes que realizan
compras en la panaderia.

inferencial.
Analisis de correlacion
Analisis de clasificacion.
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ENCUESTA DE SATISFACCION SOBRE LOS SERVICIOS DE LA PANADERIA

UBICADA CERCA A SUDOMICILIO

Estimado cliente, ante todo saluddndolo cordialmente le hacemos llegar la siguiente encuesta
de forma anonima para que pueda compartir sus experiencias con los servicios que presta la
panaderia de su preferencia, la cual se encuentra ubicada cerca a su domicilio. Los resultados
permitiran brindar una mejor calidad en la atencidon por parte de la empresa. El presente
cuestionario forma parte de un trabajo de tesis para mejorar el servicio de atencion al cliente
de la panaderia.

A continuacidn, presentamos la escala de medicion para que usted pueda valorar cada pregunta

realizada, en donde el valor de 1 vendria a ser el valor mas bajo y el valor de 5 el més alto.

ESCALA DE MEDICION:

l:
2:
: a veces
: casi siempre
: siempre

whn bW

Lo invitamos a responder las siguientes preguntas. Muchas gracias por su participacion.

nunca
casi nunca

ESCALA
ITEM PREGUNTA
2 34

1 | El sistema hace que sea facil encontrar lo que necesito

El sistema hace que sea facil llegar a cualquier parte del
2 sitio
3 | Me permite completar una transaccion rapidamente.
4 | Lainformacién en este sitio esta bien organizada.
5 Carga sus paginas rapido.
6 | Este sitio es facil de usar.
7 | Este sitio me permite acceder a ¢l rapidamente.
g | Este sitio est4 bien organizado.
9 Este sitio esta disponible para Operar.
10 | Este sitio se inicia y se ejecuta de inmediato.
11 | Este sitio se bloquea.




Las paginas de este sitio se quedan “pegadas o

12| congeladas” después de ingresar el pedido.

Protege la informacién sobre mi comportamiento de
13 compra en la web.

Este sitio comparte mi informacion personal con otros
14 sitios.

Este sitio protege informacidén sobre mi tarjeta de
15 | crédito o medio de pago.
16 | Entrega las 6rdenes cuando se prometio.

Este sitio hace que los articulos estén disponibles para
17 lsu entrega en un tiempo adecuado
18 | Entrega rdpidamente lo que ordeno.
19 | Envia los articulos ordenados.

tiene en stock los articulos que la compaiia afirma
20 | tener.
21 | Es veraz sobre sus ofertas.
22 |Hace promesas precisas sobre la entrega de productos.

Adaptado de: Torres Samuel, Maritza, & Vasquez Stanescu, Carmen Luisa (2015).
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