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RESUMEN

El actual estudio de investigacion tiene como objetivo proponer un sistema de informacién
de ventas que incremente la preferencia por parte de los clientes hacia la empresa
“Ferreconstruye” EIRL. Es por ello, se busca evidenciar la satisfaccion de los clientes,
disminuyendo las quejas recibidas en los ultimos periodos. Por lo cual, se detectd que la
incomodidad existente es generada por la falta de informacién real y actualizada referida
a los productos. Dicha investigacidon empleo un tipo de investigacién elemental, con un
nivel causal. El método utilizado fue el Microsoft Access, para la ejecucidon de este widget
se disenaron tablas, formularios e informes de la descripcion de los articulos y datos
personales de los clientes, el cese de esta herramienta es destinar a los clientes un
método de facturacion de forma automatizada generandose una disminucion de plazos
de emision, de la cantidad de errores provocados por el factor humano y la tecnologia
(calculadora). En la encuesta realizada a los asistentes a la tienda se determiné el indice
de satisfaccion de estos sin una herramienta de revelacion de ventas, previo a ello se
realizé otra encuesta para considerar el nivel de tranquilidad de los clientes con una
media de 2.67 infiriéndose que el nivel de conformidad de los clientes es bajo y, por el
contrario, la informacion de ventas tiene una media de 4.37 infiriendose la satisfaccion de
los clientes es alta. Al establecerse comparaciones entre ambos resultados se identifica
la necesidad de establecer un mejor monitoreo de los procesos de venta, pudiendo
obtener el cliente informacién rapida, confiable, instantanea, coherente, veraz, completa
y relevante por la que el cliente manifieste su satisfaccion plena con respecto a los
productos.

Palabras claves: satisfaccion, cliente, ventas, sistema de informacion.
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INTRODUCCION

El mundo tiene constantes cambios y asi también el auge de la tecnologia informatica y
el interés del area administrativa, para asi, poder lograr un funcionamiento mas efectivo.
Ademas, se han multiplicado el empleo de los sistemas de informacion como alternativa
para contrarrestar la competencia de manera mas eficaz. Por otro lado, los datos
obtenidos con la integracion de los sistemas automaticos a las empresas le favorecen al
control del volumen de datos de manera centralizada. Es por ello, la elevada necesidad
y diversidad de software o programas informaticos existentes a la hora de agilizar y
tramitar datos, para en lo posterior ser interpretados a los fines de generar conclusiones.
En ese sentido, las Mypes en referencia a los sistemas de informacién estan marcando
una pauta importante en el area, permitiéndoles una mejora en el control de sus procesos
de ventas vy flexibilizacién en la atencion a los clientes, es por ello, que la empresa
“Ferreconstruye” propone un sistema de informacién de ventas para la mejor satisfacciéon
de los clientes. El trabajo esta conformado por cinco (5) capitulos: el capitulo | contiene
el planteamiento del estudio donde se considera la fundamentacion del problema de la
investigacioén, la formulacion del problema, objetivos de la investigacion, justificacién de
la investigacién, importancia de la investigacion, alcance y limitaciones, formulacion de
la hipétesis y la identificacién de las variables de la investigacion; capitulo Il esta
constituido por los antecedentes y las bases tedricas que dan sustento al trabajo
investigativo; capitulo Ill en este capitulo se detalla la metodologia que se implementé y
la explicacién del trabajo realizado durante el periodo de pasantia CAPITULO IV: En este

capitulo se considera la propuesta de un sistema de informacion de ventas; capitulo V



se recogen los resultados alcanzados, partiendo de la aplicacion de la propuesta de

solucion. Para finalizar, se plantean las conclusiones y las recomendaciones.
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CAPITULO I
PLANTEAMIENTO DEL ESTUDIO

1.1. Planteamiento y formulacion del problema

1.1.1. Planteamiento del problema

En la actualidad las empresas, sin diferenciar sus rubros y tamano, deben enfrentarse a
notables cambios que se vienen aconteciendo en el mercado, para muestra de ello es el
mercado globalizado, competitivo y variable; dando impulsos, ya sea directa o
indirectamente, debido a los avances tecnol6gicos, que hoy en dia son un elemento

indispensable en el dia a dia del hombre, de las organizaciones y la sociedad.

De igual forma, hoy en dia las organizaciones y especialmente las micro y medianas
empresas, vienen enfrentando gran cantidad de inconvenientes generados en su mayoria
por la deficiente organizacion de sus recursos, es decir, las organizaciones no estan
gestionando de forma adecuada los recursos econdmicos o financieros, el talento
humano y principalmente el recurso informacién; y como resultado de ello estan teniendo

insatisfaccion por parte de sus clientes.

Los individuos que inician en el mundo de los negocios, mayormente, lo hacen teniendo
inconvenientes en la gestion de informacién, su prioridad es dar uso a éstos sistemas
convencionales o de costumbres debido a el factor econdémico, creciendo la necesidad
de evolucionar en un mundo cambiante y que lo apremia, para asi, a contribuir el progreso

de las micro y medianas empresas nuevas en el ambito comercial.
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La Ferreteria “Ferreconstruye” EIRL inici6 sus actividades en el afio 2005, como una idea
del sefior Pablo Ceras Ramos y se inicia por la necesidad de resguardar el campo
ferretero y materiales de construccién en general en la zona. En sus inicios comenzo
siendo un negocio pequefo y con limitadas cantidades de productos aumentando su
capacidad con el trascurrir del tiempo al aumentar la demanda de su productos por parte
de sus clientes impulsando asi la diversificacién de sus productos de buena calidad, a
precios accesibles y competitivos, sin embargo, en los ultimos meses se evidencié una
insatisfaccion por parte de los asistentes a la tienda, es decir que comunicaron sus
quejas, justificando que la empresa no cuenta con una buena gestion de informacion,
realizando la recoleccion de estas a través de las boletas de ventas emitidas
manualmente y ademas registra los productos y los inventarios con la ayuda de
tecnologias convencionales tales como: papeles, lapices, reglas y calculadoras, entre
otros, generando asi informacién tardia y no confiable para los clientes. En relacién a lo
antes planteado, al momento colocar todos los productos y precios en la boleta de venta
se estima un monto mayor al real y otra dificultad planteada es el reporte de informacion
errada de la disponibilidad en el almacén en referencia al producto dada al cliente en el

momento de la compra.

1.1.2. Formulacion del problema
1.1.2.1. Problema general
¢, Dénde la dimension del sistema de informacion de ventas mejorara la

satisfaccion de los clientes en la empresa “Ferreconstruye” EIRL?

12



1.1.2.2. Problemas especificos

¢Cual es el nivel de satisfaccion de los clientes sin un sistema de

informacion de ventas en la empresa “Ferreconstruye” EIRL?

¢ Cual es el nivel de satisfacciébn de los clientes con un sistema de

informacioén de ventas en la empresa “Ferreconstruye” EIRL?

1.2. Objetivos
1.2.1. Objetivo general
Proponer un sistema de informacion de ventas para aumentar la satisfaccion
de los clientes en la empresa “Ferreconstruye” EIRL.

1.2.2. Objetivos especificos

Identificar el nivel de satisfaccidn de los clientes sin un sistema de informacion

de ventas en la empresa ““Ferreconstruye™ EIRL.

Identificar el nivel de satisfaccidn de los clientes con un sistema de informacién

de ventas en la empresa ““Ferreconstruye™ EIRL.

1.3. Justificacion e importancia
1.3.1. Justificacion de la investigacion
1.3.1.1. Justificacion teérica
La investigacion que se realizd permitié elaborar un marco teérico
apoyandose en las variables de la investigacion, referido a los sistemas

de informacién de ventas y la conformidad de los clientes.
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1.3.1.2. Justificacion metodologica
La investigacion, en su avance permitié continuar una metodologia
general y otra especifica constituyéndose como una referencia para
posteriores estudios relacionados.

1.3.1.3. Justificacién practica
Al realizar este estudio se afianz6 una practica que permitié garantizar
una informacién certera, oportuna, rapida y correcta para la
organizacion manifiesta en un eficiente manejo de la informacién para
asi lograr una satisfaccion plena de los clientes y de esta manera la
empresa “Ferreconstruye” poder llevar un buen manejo y manipulacion
de sus inventarios, balances, facturas, clientes, productos,
proveedores, entre otros apoyados en herramientas tecnologias de la
informacion que procesen y almacenen los datos de acuerdo a la

actualizacion continuas de los precios, productos y clientes.

1.3.2. Importancia de la investigacion

1.3.2.1. Conveniencia
La actual investigacidén que se esté realizando permitira obtener el grado
académico de bachiller en Ingenieria Industrial; para proyectarnos a ser
los mejores investigadores y empresarios, y teniendo como enfoque el
esfuerzo, perseverancia y voluntad esto es base principal para alcanzar
oportunidades en el mercado nacional e internacional, sera paso

importante para el progreso del pais.
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1.3.2.2. Relevancia social
La base de la investigacion dejara mejorar el bienestar de los clientes
no solo en la empresa “Ferreconstruye” EIRL, sino a todo el nivel
empresarial de grandes y pequefas empresas que estan comenzando
o0 que llevan afos en el mercado comercial y no han mejorado sus
servicios por no poseer una gestiéon de orientacién, lo que se pretende
lograr es que toda empresa o institucion cumpla con sus objetivos y
entre ellos es mejorar el bienestar de los clientes, dando una rapida y
optima informacion ya esto es la mas importante para que la empresa
siga surgiendo y pueda lograr mejores resultados econémicos, no hay
que dejar de lado de que hoy en dia las MYPES son considerados como
el motor del desarrollo del pais y la sociedad.
1.4. Hipoétesis y descripcion de variables
1.4.1. Hipétesis
1.4.1.1. Hipoétesis general
Un Sistema de Informacion de Ventas mejorard en medida significativa
la conformidad del Cliente en la Empresa “Ferreconstruye” EIRL
1.4.1.2. Hipoétesis especifica
o Elgrado de satisfaccién de los clientes sin un sistema de informacién
de ventas computarizado en la empresa “Ferreconstruye” EIRL, es
baja.
e El grado de satisfaccion de los clientes con un sistema de
informacion de ventas computarizado en la empresa

“Ferreconstruye” EIRL, es alta.
15



1.4.2. Descripcion de variables

Variables

Indicadores

VARIABLE INDEPENDIENTE
Sistema de informacién

VARIABLE DEPENDIENTE
satisfaccion del cliente

Nivel de rapidez
Nivel de confiabilidad
Nivel de actualizacion

Nivel de coherencia
Nivel de veracidad
Nivel de completitud
Nivel de relevancia

16



CAPITULO II:
MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes del problema

a) “Desarrollo e Implementacién de un sistema de Informaciéon Comercial para
la Empresa Decoraciones REY de la Ciudad de Huancayo”. Por: Bach. Josué
Paul Soto Camposano.

Se formulé el problema general: ¢ En qué nivel la implementacion de un sistema de
comunicacién comercial influye en la Gestion de la Informacién Decoraciones REY
en la ciudad de Huancayo?

Establecido como objetivo; el desarrollo y puesta en funcionamiento de un sistema de
informacion comercial que contribuya al manejo de la informacion para el negocio
Decoraciones Rey de la ciudad de Huancayo. El cual sera desarrollado con el apoyo
de sistemas de informacion.

Dado la hipétesis principal: El progreso y puesta en marcha de una técnica de
comunicacién comercial mejorara la informacion de la empresa Decoraciones Rey de
la ciudad de Huancayo.

Se procedié a demostrarlo por la diferencia de medias para muestras independientes.
Para ello se procedi6é a medir el tiempo de atencion de dos meses (antes y después
de laimplantacién del sistema), ademas de los gastos operativos en los cuales incurre
la empresa para atender esos pedidos, para luego determinar el gasto que realiza por
atender por cada pedido, y asi se obtiene el gasto en funcion a los minutos
empleados. Aplicando la formula se obtuvo un Z=2.12, que es el valor aplicado en la
curva de la normal. De este resultado podemos concluir que la implantacion del
software en Decoraciones Rey influye en la gestidén de la informacién, y mejora los

procesos que desarrolla.
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b) “Desarrollo e Implementaciéon de un sistema de informacién para la empresa
Brain Service SAC del distrito de El Tambo”. Por: Bach. Canchihuaman Suasnabar,

Rover Eduardo.

Se plantea como problema general: ;De qué manera el sistema informacion de la
organizacion, afectara en la gestion del manejo de los datos para llegar a soluciones de
la empresa Brain Service SAC del distrito del Tambo?; cuyo propdsito fue; el desarrollo y
puesta en funcionamiento un conjunto de datos gerencial para la empresa BRAIN
SERVICE SAC., que coadyuve a incrementar el nivel de efectividad en la toma de

decisiones dentro de una perspectiva estratégica.

Presentando la hipotesis: desarrollar y poner en marcha un conjunto de datos para la
compania Bryan Service contribuira a optimizar las orientaciones de la directiva
haciéndolas mas rapidas efectivas y oportunas. Teniendo como conclusién que el
progreso y puesta en marcha de un conjunto de datos para el negocio Brain Service SAC.
Del distrito de EI Tambo, ha mejorado la gestibn en el manejo de la informacion,
fortalecidos por el adecuado manejo de la base de datos; permitiendo minimizar tiempo,

costo y recursos en todos sus procesos, para asi tomar correctas opciones.

c) “Analisis de Sistemas de Informaciéon Gerencial para la Gestion de Personas en
el Estudio Contable Vargas y Reynoso en la Ciudad de Chiclayo”. Por: Guevara
Alvarado, Anilda Maribel

Formulé como problema general ;,Cual es el estudio de conjunto de datos de la directiva
para el manejo de individuos en la empresa Contable Vargas y Reynoso E.I.R.L.? Cuyo
propésito fue; Evaluar el conjunto de datos gerencial para la gestion de personas en la
empresa contable Vargas y Reynoso E.I.LR.L en la ciudad de Chiclayo. Teniendo como
conclusién, en el negocio Contable Vargas & Reynoso si se ha implantado un conjunto
de datos gerencial que contribuya a la gerencia, jefes y supervisores ver la informacién
requerida de cada trabajador dentro de la empresa en un menor tiempo y por ende a una
tener soluciones mas acertadas.

* Los valores que pueden utilizar la gerencia y jefes ubicados en las empresas
contable Vargas y Reynoso para la gestiéon de personas son la de datos personales

18



(Nombre, Grado de Instruccién Documento de Identidad, Sexo, Direccién, Fecha
de Nacimiento, Estado Civil); Datos Laborales (Remuneracién, Disefio de cargo,
Fecha de Ingreso, Fecha de baja, Sistema de Afiliacion, Tipo de Contrato,
Beneficios, curriculum Vitae); Observaciones del trabajador.

* El nivel de seguridad del sistema de informacion es alta, pues existe una
contrasefa para cada trabajador, por otro lado, el acceso a la informacion interna
es sOlo para trabajadores de confianza no para todos los empleados, es decir la
comunicaciéon y difusidbn de informacion no es buena para todos los niveles

jerarquicos de la empresa.

d) “Desarrollo de un Sistema de Informacién movil, utilizando Rup, para el registro
de pedidos en la Empresa Palfarma E.l.R.L”. Por: Guerra Salazar, José Luis -Lucas
Granda, Hairol Alberto

Se expuso como interrogante general, ;En qué magnitud el progreso de un conjunto de
datos movil? empleando RUP, mejorara el proceso para Registrar encargos en la
empresa PALFARMA E.I.R.L.

Tuvo como propédsito fundamental, poner en funcionamiento un conjunto de datos Movil,
utilizando RUP, para el Procedimiento de Registro de Pedidos en la empresa PALFARMA
E.ILR.L. Se plante6 como hipétesis: Si se utiliza un conjunto de datos mavil, aplicando
RUP, entonces mejorara el proceso de registro de encargos en la compania PALFARMA
E.I.R.L. y como conclusién; la puesta en funcionamiento de un conjunto de datos moviles,
con la utilizacion de un Rup y mecanismos moviles ha permitido una buena inscripcion
de los encargos en linea, la obtencion de datos de los usuarios y articulos de forma agil
y la provisién de novedades que han explotado los datos inscritos y a su vez han ayudado
en dar soluciones, el informe general de encargos por el mercaderista o el informe de
articulos mas demandados fue el resultado mas 6ptimo que la empresa ha podido

registrar con la ayuda de este sistema de informacion movil.
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2.2. Bases Teoricas

2.2.1. Sistema de informacion

Se define como una agrupacién de componentes que se ensamblan entre ellos con el fin
de ayudar a gestionar las acciones de una empresa sin importar su tamafo y rubro. Esto
quiere decir que no es imprescindible incluir un equipo tecnologico. Por lo consiguiente,
en la practica se denomina conjunto de datos computarizado. (1)

Un conjunto de datos es una agrupacién de dispositivos interconectados para la
recoleccion (o recuperan), procesamiento, almacenamiento y distribucion de informacion
para facilitar la elecciéon de las alternativas de solucion ante posibles problematicas y el
control de la organizacion. (2)

Por otro lado, se define como una interrelacion organizada de personas, hardware,
software, redes de comunicacién y recursos de informacién que almacene, recupere,

convierta y transfiera informacién en una organizacién. (3)

Un sistema de informacién contiene un hardware, software, telecomunicaciones,
personas y los procedimientos. Los elementos de los sistemas de informacion se integran

de manera original en: (4)

e El equipo computacional, es decir, el hardware es elemental para hacer posible
la puesta en marcha del sistema de informacion. Estd constituido por las

computadoras y el equipo periférico.
e El recurso humano sujeto que da ingreso e interpreta la data.

e Los datos o informacion son un factor clave sin estos no existe nada son la

materia prima para los resultados obtenidos.

e Los sistemas que son realizados por el ordenador, existen diversidad y son los

responsables de procesamiento de la data.
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e Las telecomunicaciones refieren al hardware y software, que permite la
interconexiéon de los textos, informacion, fotografias y audio en caracter

electronico.

e Metodologias que contienen las gestiones y normas de trabajo. Un conjunto de
datos se compone de cuatro tareas elementales: entrada, almacenamiento,

proceso y salida de datos. (1)
Figura 1. Tareas de un Sistema de Informacién.

Entrad
“dd = Reporte
° e informes
datos B

o

T
PROCESO
= T

Interfase | l — '-.‘ f Interfase ("’

N
|- 3

|

|

I'L Automatic a( Automatica
\ de entrada de salida )

Almacenamiento

Fuente: Elaboracién propia.

e Entrada de informacion: procedimiento en la que el sistema de informacién

recolecta la informacion necesaria para procesar los datos.

e Almacenamiento de datos: consiste en guardar la informacién para luego ser

recordada en la sesidn o proceso anterior.

e Procesamiento de informacién: tiene que ver con la habilidad de realizar los

debidos calculos en referencia a la secuencia de operaciones previas.

e Salida de informacién: trata de la habilidad de expulsar o dar salida a la data

procesada.

Las clases de sistemas de informacién se clasifican por su uso u objetivo que
cumplen en: sistemas transaccionales, sistema de soporte a las soluciones y

conjuntos estratégicos. (1)
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e Sistemas transaccionales. Conjunto de datos que alcanzan la sistematizacién de

desarrollos operacionales en una organizacion.
Sus mas relevantes caracteristicas son:

e Sistemas de soporte a las soluciones: sistemas de informacién que apoyan el

desarrollo de soluciones.

e Sistemas estratégicos: se emplean para generar ventaja con respeto a la
competencia por medio del uso de la tecnologia de la informacion. Sus principales

caracteristicas son:

- Su funcion primordial no es automatizar los procesos operativos ni
proporcionar informacién para apoyar a la toma de decisiones. Sin embargo,
este tipo de sistemas puede llevar a cabo dichas funciones.

- Suele desarrollarse dentro de la organizacioén, por lo tanto, no puede

adaptarse facilmente a paquetes disponibles en el mercado.

- Tipicamente, su forma de desarrollo se basa en incrementos y a través de

su evolucion dentro de la organizacion.

- Su funcidn principal es lograr ventajas que los competidores no poseen,
tales como mejoras en costos y servicios diferenciados con clientes y
proveedores. - Otra de las caracteristicas es se logran a través de estos
sistemas no son duraderas, es decir existe un periodo de vigencia similar al
tiempo en que tardan los competidores en alcanzar las diferencias o

ventajas obtenidas por el sistema de informacidn estratégico.

- Apoyan el proceso de innovacion de productos y procesos dentro de la
empresa, debido a que buscan ventajas respecto a los competidores y una
forma de hacerlo es innovando o creando productos y procesos.

2.2.1.1. Disefno de sistemas de informacion

Este sistema especifica como se lograra satisfacer requerimientos de datos por
parte de los usuarios. El disefio se trata de actividades que producen
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especificaciones de sistema que satisfacen los requerimientos funcionales
desarrollados en el proceso de andlisis del mismo.

Consiste en tres funciones: delineacién de la interfaz de clientes, de los datos y de
los procesos. Produce especificaciones para métodos y productos de interfaz de
usuario, estructura de base de informacién y procedimientos de procesamiento y

control.

e Delineado de la interfaz de cliente. Se trata de creacion de pantallas,
forma, reportes y didlogos. Con este componente de sistema nos acerca a
los usuarios finales y el que presente mas aporte para el disefio. También
se centra en apoyar las interacciones entre los usuarios finales y sus

aplicaciones basadas en computadoras.

e Diseno de datos. Involucra la realizacion de la estructura de los

elementos de datos.

¢ Diseino de procesos. Esta directamente relacionado con los programas
y procedimientos. En consecuencia, los creadores realizan constantemente
sistemas que desarrollaran a menudo especificaciones de hardware,

software, redes, datos y personal para el sistema propuesto.

2.2.2 Satisfaccion del cliente

Esta definicién tiene multiplicidad de enfoques, perspectivas generadas por

diversos autores de distintas areas cientificas.

a) Laimportancia por el analisis de la teoria referente al agrado del cliente:
inicia en los anos 70 del pasado siglo, publicandose alrededor de 500
estudios en esta area (5), este interés permanecié al ponerse en
manifiesto una base de dato que contenia 15.000 articulos académicos
escritos en los Ultimos 20 anos (6).

El paradigma dado al estudio del constructo al agrado del usuario fue
evolucionando en el tiempo para los afios 60 el enfoque iba dirigido a la
identificacion de las variables intervinientes en el desarrollo de la
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formacién al agrado, ya para los afos 80 el foco de atencion esta
relacionado con los efectos por el procesamiento de la satisfaccion. (7)
Los primeros estudios se relacionaban con la evaluacidén cognitiva con
enfoque a los atributos de los productos, la validacion de las
expectativas y las emociones generadas por el producto o servicio. (8)
A pesar de todas estas posturas, no se ha llegado a un consenso general
en relacion es estos conceptos, definiciones, mediciones y sus

relaciones. (9)

Debido a los diversos enfoques al término satisfaccion, es de importante

presentar de manera cronolégica una serie de definiciones:

« Estado cognitivo generado por la aprobacidén o desaprobacion de la
recompensa obtenida en relacidén al gasto generado, es posterior al
gasto del articulo o servicio. (10)

» Estimacion de la expectativa de una experiencia de consumo. (5)
« Estado psicologico definitivo al interrelacionarse la sensacién
generada por las divergencias de las expectativas unida con las
impresiones previas a experimentar el gasto. (11)

* Veredicto de la valoracion o cognitivo que internaliza si el articulo o
servicio produce un efecto favorable o no o si el articulo es
reemplazable o no. (12)

» Contestacién a la adquisicién de articulos y/o uso de servicios
producto de contraponer por parte del cliente, las utilidades y costos
de venta con el producto o servicio brindado. (13)

» Sensacidn a partir de la evaluacién de una experiencia de uso. (14)
* Retroalimentacion del consumidor a la valoracion del descontento
captado entre perspectiva y la soluciéon definitiva experimentada al
consumir el articulo luego de ser consumido. (15)

* La experiencia relacionada a la satisfaccidn iniciando con la compra

y la expectativa producida por clientes frecuentes. (16)
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« Afirmacidén del usuario intencionada por elementos cognitivos y
afables con relacidn directa respecto al producto o servicio adquirido.
(17)

« Establecieron que la expectativa del usuario es una funcion de la
evaluaciéon de los consumidores de las propiedades del servicio,
articulo y el costo. (18)

» Reaccion afectiva asociada a una transaccion originada por el
contraste entre el efecto del articulo en relacion con un patrén
prefijado a la compra. (19)

* Sugirieron que la satisfaccion esta en funcion del desemperio y las
expectativas del consumidor. (20)

» Definieron la expectativa del usuario en términos de 4 factores: (1)
caracteristicas esenciales del articulo o servicio esperados por el
usuario (2) Servicios elementales de soporte como la ayuda al
consumidor (3) Un desarrollo de indemnizacion si se suscita una
experiencia desfavorable y (4) la individualizacién del articulo o
servicio. (21)

* Tras realizarse una revision exhaustiva de las definiciones se pudo
concluir que la expectativa del usuario se calificaba mejor posterior
una adquisicién, basandose en el uso y considerandose en los
atributos y ventajas, asi como el valor y esfuerzos necesarios para

efectuar la adquisicién. (22)

» Sugiridé que “La expectativa del usuario es basicamente lo que el

usuario expresa que es. (23)

« Criterio del efecto que un articulo o servicio brinda para un grado

suficiente de ejecucidén en el consumo. (24)

En la actualidad el desarrollo de Johnson y Fornell, tiene gran relevancia

al mostrar el registro de la satisfaccion del cliente americano (American

Customer Satisfaction Index: ACSI) considerando las relaciones entre la
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calidad, el valor y la tolerancia en relacién al precio. De los autores
citados, se acuerda que el agrado involucra tres diferentes definiciones:
(1). La evidencia de una meta a lograr por el cliente.

(2). El cumplimiento de este objetivo esta sujeto en consideracién a
modelo de comparacion.

(3). El desarrollo de valoracién del agrado implica el involucramiento de
dos estimulos diferentes, un desenlace o desempeno y una referencia o

patron de comparacion.

La importancia de la satisfaccion del cliente

Un cliente agradado sera un punto a favor de la empresa, ya que
buscara nuevamente y se traducira en un aumento de los dividendos

para la organizacion.

En el supuesto negado, un usuario inconforme puede ser portavoz del
mal servicio prestado y su opinién puede llegar a cantidad elevada de
personas, suscitandose quejas a la compania y hasta impulsar realizar

sus compras de los mismos productos con otro proveedor.

Un objetivo importante es la satisfaccion del cliente, no es la meta final,
pero para llegar hay que recorrer diferentes caminos de acciones
acertadas para la generar buenos dividendos. Es por ello, existe una
relacion directamente proporcional entre retener a un cliente y los
beneficios. Existen dos maneras o formas para fidelizar al cliente es
intentar satisfacer plenamente al cliente podra minimizar la imprecision
de las soluciones que se alcanzaran en la compra. Y, por otro lado, este

manifestara valoraciones positivas de su experiencia de compra.
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El comportamiento del cliente y su decision de compra influye el
desarrollo econémico de las sociedades en lo referido a ingresos y los
costes. Podemos verlo de la siguiente forma:

* Ingresos: la accién de volver a comprar un proveedor un mismo
producto activa mayores dividendos y motivacion hacia la compra de
unos nuevos. Por otro lado, el sentimiento del usuario a
modificaciones en el costo del articulo podria disminuirse la
vinculacién cliente-proveedor. Y en el caso de los gastos pueden ser
menores en ciertas situaciones. O incrementarse al volver a adquirir

un producto al mismo proveedor.

Existen ejemplos, tal es el caso de Cooper y Kaplan (1990) que
evidencia un numero elevado de compras al proveedor traen consigo
envios recurrentes de cantidades pequenas, descuentos y un alto grado
de apoyo técnico producto a la gran variedad de encargos. Ademas, se
tiene el de Porter (1980) si el volumen de compra forma parte de una
parte relevante de los costos o compras del usuario y si los costos fijos

son altos.

2.2.3 Percepcion de la satisfaccion del cliente

Existen varias posiciones para ver este tema. En este sentido, Wittingslow y Markham
(1999) plantean la percepciébn de una forma egocéntrica y selectiva, es un
pensamiento unilteral. La dificultad generada en el momento de mensurar la
satisfaccion del cliente, segun Wittingslowy Markham (1999), refieren a la formulacién
de interrogantes relacionadas a situaciones que el cliente ha descartado o ni ha
pensado experimentar trae consigo dificultades en los valores alcanzados. Es
necesario, el usuario pueda considerar respuestas al azar, generando asi afectacion

en los datos generados o contestar utilizando la opcién “No sabe / No contesta”.
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Satisfaccion del cliente — Producto/ Servicio

Para Kotler y Keller (2006) existen unos conceptos importantes en esto

de la satisfaccion del cliente:

¢ Insatisfaccion: tiene que ver con no cubrir con las expectativas
deseadas por el usuario por parte de su proveedor.

e Satisfaccion: tiene que ver con cubrir con las expectativas deseadas
por el usuario por parte de su proveedor.

e Complacencia: ocurre cuando el servicio recibido sobrepasa el agrado
del consumidor. Humberto Serna Gomez (2006), define que: la
asistencia al usuario es el grupo de habilidades que una organizacién
obtiene para poder asi compensar sus clientes.

Es de vital importancia para los mercado6logos hablar de satisfaccion al
cliente, por ello la politica de comunicacion a sus empleados debe incluir
herramientas y mecanismos con enfoque en el cliente permitiéndole
definir los niveles de satisfaccion, el origen de la satisfaccién en los
usuarios y el beneficio recibido, para poder afadir mayor valor agregado

en sus operaciones.

Segun Douglas Hoffman (2002), las medidas de la satisfaccién de los
clientes se obtienen son generadas gracias a medidas directas e
indirectas. En el caso, de las indirectas refiere a caracterizar la
conformidad y vigilar los registros de comercializacion, las ganancias y
las quejas de los usuarios. Por el contrario, las directas; se obtiene por
ser tomadas por encuestas del agrado de los clientes.

a) Definicion de Satisfaccion del Usuario
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b)

Tomando referencia, un usuario es la persona que realiza un trabajo
regular, usando el sistema de informacion o la informacién producida
(BARKI y HARTWICK, 1994).

Es de vital importancia la satisfaccién del usuario, debido a sus
efectos que potencien las metas del departamento, su calidad de la
vida en el trabajo y la voluntad de usar el sistema. Es justo precisar
que, si este no facilita informacién confiable para la toma de
decisiones de los usuarios o los procesos estratégicos para su
satisfaccién, habra error (ENGLISH, 1998).

Dimensiones de Calidad

Existen esfuerzos para seguir el ejemplo de éxito de la calidad de los
productos en los sistemas de informacion (JURAN y GODFREY,
1999); es por ello, se hace necesario considerar en su proceso de
evaluacién los componentes mas estudiados en el mundo
informatico para el momento: atributo de los datos, calidad del
sistema y cualidades de los servicios.

Calidad de la Informacion

Los inicios de la calidad de Deming, Ishikawa, Juran, Crosby y otros,
se han utilizado para mejorar la calidad de la mercancia, actualmente
también se ha hecho en los datos (ENGLISH, 2001). Es por ellos, la
definicibn de calidad de la informacion no debe abandonarse.
Afortunadamente, existen variedad de investigacién en el area,
destacandose algunos elementos claves para la data y se
encuentran: exacta, oportuna, completa, confiable, relevante, precisa
y consistente (PITT, WATSON y KAVAN, 1995; DELONE vy
MCLEAN, 2003).
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d) Calidad del Sistema

f)

Este término guarda relacion con la no presencia de defectos o fallas
de una aplicacién informatica para desempenar su propésito trazado
(EDBERG y BOWMAN, 1996), y como los sistemas se han hecho
mas complejos (RAIl y AL-HINDI, 2000), es un requisito en su
desarrollo el incremento de la productividad y la calidad de lo
producido (HULL et al., 2002).

Calidad de los Servicios

Se refiere al juicio global o actitudes interrelacionadas con la
evaluacion del nivel de servicios suministrado por el departamento
de informatica y apoyo del personal (BOON, WILKIN y CORBITT,
2003), ya sea de forma intangible (REEVES y BEDNAR, 1994). Por
tal motivo, se requiere evaluar los servicios, donde el enfoque de una
organizacion es medir la percepcion de calidad por parte de los
usuarios (WILKIN, HEWETT y CARR, 2004), aunque es evaluada
subjetivamente (REEVES y BEDNAR, 1994; KETTINGER Y LEE,
1995).

Factor Organizacional

Andreu, Ricart y Valor (1996) consideran es la sumatoria de
esfuerzos por la agrupaciéon de miembros de la organizacion y es
clave para la estrategia de un proyecto de sistemas de informacion,
por poseer retos particulares y requiere de un pensamiento critico, la
participaciébn en la toma de decisiones, mucha creatividad y
habilidades de resolucién de situaciones complejas.

g) Método

30



Los factores que impulsan la constitucion de la Tl en los negocios y
en la industria han evolucionado a la administracién de la educacién
(ALAVI y VOGEL, 1997), por la presion de sus usuarios internos) y

externos.

2.3 Definicion de términos basicos

e Base de Datos: es una coleccion de datos interrelacionados, no
redundantes, compartibles entre diferentes sistemas de aplicacion.

¢ Cliente: es la persona que adquiere los productos o servicios para asi
cumplir con una necesidad, capricho o preferencia.

e Computadora: es una maquina electrénica constituida por circuitos
integrados que permiten realizar el procesamiento de datos en funcién a
ciertas instrucciones recibidas, lo cual nos dara como resultado informacion
atil.

¢ Dato: son hechos aislados que por si solo no tienen significado.

e Eficacia: relacidén entre las actividades trazadas y las ejecutadas para
lograr las metas trazadas.

e Hardware: es la parte fisica del computador.

¢ Informacion: conjunto de datos almacenados, ordenados y procesados
por un sistema. Conjunto organizado de datos que al relacionarse adquiere

sentido sobre un hecho o fenbmeno.

e Proceso: es la agrupacion de actividades ocurridas de manera ordenada
iniciando con la interrelacién de materiales, maquinaria, gente, métodos y
medio ambiente, para transformar insumos en productos o servicios como
valor agregado.

¢ Producto: se deriva de un desarrollo.

31



e Proveedor: institucién, organismo, area o persona que proporciona un
producto o servicio.

¢ Registro: documento que presenta resultados obtenidos o proporciona
evidencia de actividades desempenadas.

¢ Red de computadoras: unién de dos o mas computadoras a través de
un medio de comunicacion.

¢ Sistema: conjunto de elementos interrelacionados que tiene un objetivo
comun. Conjunto de reglas, principios, ideas o cosas, que estan unidas por
un criterio comun y tienen una finalidad determinada.

e Sistema de informacion computarizado. Sistemas de Informacién
basados en tecnologias de la informacion y de las comunicaciones tales
como: Computadoras, Redes y Telecomunicaciones, y Base de Datos.

e Sistema de informacidon convencional. Sistemas de Informacién
basado en tecnologias de informacién y de las comunicaciones
convencionales o tradicionales, tales como: papel, lapicero, calculadora,
etc.

¢ Software. Parte l6gica del computador.

e Tecnologias de la informaciobn y de las comunicaciones
convencionales. Técnicas tradicionales, tales como papel, lapicero,
calculadora, etc.

¢ Tecnologias de la informacion y de las comunicaciones modernas.
Técnicas relacionadas a las computadoras, redes y telecomunicaciones, y
base de datos
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CAPITULO Il

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 Método de investigacion

3.1.1 Método General

El método cientifico ha permitido manifestar lo imprescindible y destacado de tener

un Sistema de Informacidén de Ventas.

3.1.2 Método Especifico

Los utilizados son:

Inductivo — Deductivo, nos ayuda a investigar y explicar puntos determinantes, a
su vez examinar para poder asi sacar una conclusion general, a su vez se llega a
demostrar eventos especificos; todo ello reflejado en la complacencia de los

clientes de la Empresa “Ferreconstruye” EIRL.

Analitico — Sintético, Nos permite identificar el problema referente a la
insatisfaccion de los usuarios de la Empresa “Ferreconstruye” EIRL., su
subdivision es en partes, significa que es en sub variable o indicador, para posterior

obtener una conclusion general.
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3.2 Tipo de investigacion.
El que se adapta a nuestras necesidades es el aplicado debido a que
persigue la aplicacidn o empleo de las técnicas y de esta manera lograremos
valorar el grado de satisfaccion de los usuarios con y sin un sistema de informacién

de ventas.

3.3 Alcance de la investigacion.
El nivel de investigacidn alcanzado es el causal, pero previamente a ello se
ha realizado una investigacion descriptiva, es decir para conocer la Satisfaccion

del Cliente con y sin un Sistema de Informacién de Ventas.

3.4 Diseino de la investigacion.
Se utilizé el disefio similar al experimental motivado a que un sistema de
informacion de ventas se indagd para mejorar la expectativa del usuario en la
organizacion “Ferreconstruye”, basado en el esquema o modelo del disefno el

siguiente:
G= 01X 02
Donde:

O1: Valoracién de la valoracién de los usuarios antes de la proposicion del

Sistema de Informacién de Ventas.

O2: Valoracién de la satisfaccién de los clientes después de la Propuesta del

Sistema de Informacién de Ventas.

X: Variable Independiente (Sistema de Informacién de Ventas)
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3.5 Poblaciéon y muestra.

3.5.1 Poblacidén
Q= 250 (total de clientes en un mes).
3.5.2 Muestra

Es tipo muestral no probabilistico, para ello se utilizé la técnica de muestreo

por conveniencia, tomando n=30 (clientes mas frecuentes).

3.6 Técnicas e instrumentospara la recoleccion de datos

3.6.1 Técnicas e instrumentos
Se dividen en:

» Observacion. - Se utilizé para recabar informacion general de la Empresa

“Ferreconstruye” EIRL. El instrumento es la ficha de observacion.

. Encuesta. - Nos permite obtener informacion referente a Satisfaccion del

Cliente de la Empresa “Ferreconstruye” EIRL. El instrumento es el cuestionario.

. Entrevista. — Nos permite recabar informacién general de la Empresa
“Ferreconstruye” EIRL y también para obtener informacién complementaria

referente a la Satisfaccion del Cliente. El instrumento ha sido la ficha de entrevista.

3.7 Procedimiento de recoleccion de datos

3.7.1 Técnicas de procesamiento de datos

De acuerdo al siguiente orden todo con la ayuda primordial de la computadora

para obtener mayor facilidad a la accesibilidad de la informacién.
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Formular preguntas de la entrevista
Ordenar secuencialmente
Realizar la entrevista a los 30 clientes mas frecuentes
Ordenar los datos
Tabular y analizar los datos
Presentar los resultados de la entrevista.
3.7.2 Técnicas de analisis de datos

Se realiz6 utilizando el software MS Excel ya que es el que se adaptas a
nuestra exigencia, dando respuestas y calculos precisos, impidiendo los redondeos
y aproximaciones de las cuentas manuales, con altas conjuntos de informacion,
empleando muestras grandes y englobando mas variables y son herramientas mas
utilizadas en investigaciones comerciales y en otros muchos campos de investigacion

de las ciencias sociales.
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CAPITULO IV

PROPUESTA DE UN SISTEMA DE INFORMACION DE VENTAS

4.1 Descripcion del sistema.
El programa Microsoft Access cumple con las necesidades para dar cualidad objetivo
planteado ya que posee una amplia capacidad de acceso a base de datos, los resultados
se dan en forma rapida, exacta, veraz y oportuna. La informaciéon que se registraba se
actualizada, sin problema algun, no se tiene perdida de la informacién. Este sistema
contiene elementos como son tablas, formularios, informes y macros, se registré por
codigos de los 30 clientes mas frecuentes como también los datos personales, los
cédigos de los productos incluyendo la descripcién del producto y el precio unitario y el
cédigo de las marcas y lineas, en los Formularios esta la bienvenida, boleta de venta,
linea de productos, lista de productos, marca de productos, nuestros clientes, panel de
control y subformulario boleta — producto, en los Informes esta la linea de productos, lista
de productos, lista de productos por linea, lista de productos por marca, marca de
productos y nuestros clientes y en los macros esta el auto Excel y el panel, todos ellos

debidamente relacionados obteniendo de esta manera la emision de una boleta de venta.

Su actualizacion es constante en los siguientes rubros productos, clientes, marcas y
lineas, de esta manera se les da a los clientes una informacién certera y rapida de
acuerdo a sus necesidades al momento de la compra, se registra las compras diarias a
nivel de frecuencia de mayor o menor. La emisién de la boleta de venta, posee, la fecha
de emisién, el cédigo, DNI, Nombre, teléfono y direccién del cliente, cédigo, descripcion
del producto, unidades de medida y precio unitario del producto y el total a cobrar. Si en
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un futuro se desea crear ventanas o agregar datos se realizard de manera rapida y no

sufrirda ninguna alteracion en la informacién archivada.

4.2 Diseio y creacion de base datos
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T MARCADE PRODUCTOS Deslinea UnidaMedida
= ” CodMarca
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T PANEL DE CONTROL Stock
3 subformulario BOLETA PRODUCTO
Informes

{8 unes o pRODUCTOS

Figura 2.Disefo y creacion de base de datos.

Fuente: Elaboracién propia.
En la Figura N° 1 el disefio y la creacion de base de datos se consider6 Tabla de Clientes
la cual se registrd el Cédigo, DNI, Nombre, Direccion y Teléfono de los clientes, en la
Tabla de Boletase registré el numero de boleta, la fecha de emision y el cédigo del cliente,
en la Tabla de Boleta del Producto se registrd el numero de boleta, cddigo del producto
y la cantidad, en la Tabla Marca se registr6 el cédigo de la marca y la descripcion de la
marca, en la Tabla Producto se registr6 el cddigo, descripcion, precio unitario, unidad de
medida, cddigo de la marca, cédigo de la linea y productos en stock y por ultimo en la

Tabla Linea se registré el cddigo y la descripcidn de la linea, todas estas tablas estan
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debidamente relacionadas con el fin de brindar a los clientes una boleta de venta de forma

inmediata.

4.3 Diseino y creacion de la aplicacion

Se implementan los siguientes formularios e informes los cuales llevaran un control y

manejo de la base de datos, esta manera nos permite ofrecer a los clientes una calidad

de informacién de los productos.

4.4 Formularios

4.4.1 Bienvenida
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Figura 3.Bienvenida al Sistema de Venta.

Fuente: Elaboracién propia.
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En la figura N° 2 se considerd la Bienvenida al Sistema de Venta de la Ferreteria

Ferreconstruye.

4.4.2 Boleta de venta

T Trear Datus extero TTETTGMEINGS UE UaSE Ut Uaty.
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{8 maRca DE PRODUCTOS /

Figura 4.Boleta de Venta

Fuente: Elaboracién propia.

En la figura N° 4 Boleta de Ventase ha disefiado basicamente para agilizar la gestién de
ventas, introduciendo rapidamente el codigo del cliente se obtendra todos los datos
personales de los clientes, anadiendo a ello se colocara el codigo del producto y

automaticamente se obtendra la descripcidn del producto, la unidad de medida y el precio
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unitario, proporcionalmente el cliente podra seguir realizando sus compras sin ninguna
dificultad pues al finalizar su compra se imprimira su boleta de venta con el respectivo

pago.

4.4.3 Linea de Productos

=] p I
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Macros
@ AUTOEXEC

>>

@ PANEL

Figura 5.Lineas de productos.

Fuente: Elaboracién propia.

En la figura N° 5 Lineas de productos, se ha disefiado para mostrar todas las lineas de
los diferentes productos, en el icono verde se puede hacer muestra de todos ellos y en el

icono quinto se puede buscar la linea del producto que se requiera.
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4.4.4 Lista de Productos
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Figura 6.Lista de Productos.

Fuente: Elaboracién propia.

En la figura N° 6 Lista de productos, se ha disefiado para mostrar toda la lista de los
productos de la Ferreteria indicando el codigo, la descripcion, el precio unitario, la unidad
de medida, el cédigo de la marca, el cédigo de linea y los productos que hay en stock y
de esta manera se podra brindar una informacion rapida a los clientes de cuantos

productos existen en almaceén y si ya no hay para su posterior compra.
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4.4.5 Marca de Productos
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Figura 7. Marcas de Productos.

Fuente: Elaboracién propia.

En la figura N® 7 Marcas de productos, se ha disefiado para mostrar las marcas de los
productos, en el icono verde figurara todas las respectivas marcas y el icono quinto sirve

para buscar las marcas respectivas que el cliente desea.

4.4.6 Nuestros Clientes
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Figura 8.Lista de clientes.

Fuente: Elaboracién propia.

En la figura N° 8 lista de clientes, se ha disefiado para registrar a nuestros 30 clientes

mas frecuentes de la Ferreteria “Ferreconstruye”, en lo cual se muestra los datos

personales de los clientes, de igual manera el icono verde sirve para mostrar toda la lista

de nuestros clientes, y el icono quinto sirve para buscar a un determinado cliente por su

codigo correspondiente.

4.4.7

Panel de Control
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Inicio Crear Datos externos Herramientas de base de datos
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Figura 9.Panel de control.

Fuente: Elaboracién propia.

En la figura N° 9 Panel de Control, fue elaborado para controlar todos los movimientos de
la gestidon de ventas, en lo que se refiere a lista de productos por linea al momento de
hacer clic aparecera una ventanita indicando la linea que desea y una vez aceptada le
aparecera una lista de productos con la linea que requiere. En la lista de productos por
marca de igual manera, aparecera una ventanita donde se tendra que colocar la marca
que requiere, una vez aceptada le aparecera todos los productos de acuerdo a la marca

que desea.

4.4.8 Informes

45



4.4.8.1 Linea de productos
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Figura 10.Linea de Productos.

Fuente: elaboracion propia.

En la figura N® 10 linea de productos se ha disefiado para mostrar todas las lineas de los
productos con su respectivo cédigo de linea, como se ve en el grafico se muestran 5
lineas que son los siguientes, acabados, construccion, electricidad, limpieza y

servicentro.
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4.4.8.2 Lista de productos
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Figura 11. Lista de Productos.

Fuente: elaboracion propia.

En la figura N® 11 Informe de lista de productos, se ha disefiado para mostrar todos los
644 productos que cuenta la Ferreteria “Ferreconstruye”, indicando su cddigo,

descripcidn, precio unitario, cédigo de la marca y el cédigo de la linea.
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4.4.8.3 Lista de productos por linea
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Figura 12.Lista de Productos.

Fuente: elaboracion propia.

En la figura N° 12 lista de productos por linea, se disefié para ubicar la variedad de
productos con su respectiva linea este sistema se utiliza de la siguiente forma ,al hacer
clic en el informe lista de productos por linea te aparecera una ventana indicando la linea
del producto que se requiere, en este caso se requirio la linea Acabados — la cual el

cédigo de la linea es ACA una vez colocado y aceptado, aparecera una lista de productos
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con la linea respectiva, indicando con ello la descripcion del producto, el precio unitario,

la unidad de medida y el codigo de marca.

4.4.8.4 Linea de productos por Marca
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Figura 13.Lista de productos por marca.

Fuente: elaboracién propia.

En la figura N° 13 lista de productos por marca, este sistema se utiliza de la utiliza de esta

manera, al hacer clic en el informe lista de productos por marca el cual aparecera una

ventana indicando la marca del producto que el cliente va a desear, en este caso se

requirié la marca Sider Peru — la cual el cédigo de la marca es Sid una vez colocado y
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aceptado, aparecera una lista de productos con la marca indicada, y dara la descripcion

del producto, en cuanto al precio unitario, la unidad de medida y el codigo de linea.

4.4.8.5 Marca de productos
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Figura 14.Lista de las marcas de los productos.

Fuente: elaboracién propia.

En la figura N° 14 lista de la marca de los productos, se disené para mostrar 59 marcas

con sus respectivos cédigos que es con lo que cuenta la Ferreteria “Ferreconstruye”.
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4.4.8.6

Nuestros clientes
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#
= T, coo3 19852664 || Fermin Huaira Laura Av. Daniel Alcides Carrrion # 2092 994750614
FE nuEsTROS CLIENTES cooa 19551310 || Milagros Nolasco Ticse Av. Daniel Alcides Carrion # 2055 #965949202
[E5] PANEL DE CONTROL
coos 19722625 || Lupe Sanchez Bonilla Av. Daniel Alcides Carrion #1996 #968191880
E2 subformulario BOLETA_PRODUCTO
I L C006 19722301 || Janet Huaman Cardenas Calle Lima #1884 (064)
@ unea DE PRODUCTOS 223433
@ usta DePRODUCTOS co07 19753151 || Juan Caro Poma Loreto #554 994711520
B uSTA DE PRODUCTOS POR LINEA coos 19236566 || Nataly Mendonza Aliaga Jr. Lima #1787 995789549
W USTSOEPRO0ICIOS BOR MAREA co09 19553624 || Ester Santana Carhuas Prolongacion Callao #128 942198228
@ maRcA DE PRODUCTOS
co10 19426623 || Henry Pariona Antay Calle Catalina Wanka #877 964179309
I8 NUESTROS CLENTES
co11 19412326 || Elva Yurhico Vivanco Av. Daniel Alcides Carrion # 2082 #943794001
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co12 19215131 || Kelly Contreras Quinto Jr. Gladiolos # 568 #964962588
2 PaneL
co13 19215000 || Richard Ordofiez Hilarion Prolongacion Callao #125 #962888896
co14 19752236 || Jesus Mellado Soriano Cardos #178 964502543
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cm7 19615192 || Tatiana Frriaues lizarha 4 Nanial blridac Carrinn #2772 477611460

Figura 15.Lista de clientes.

Fuente: elaboracién propia.

En la figura N° 15 Lista de clientes, se ha disefiado para mostrar a los 30 clientes mas
frecuentes de la Ferreteria “Ferreconstruye”, en ello indica los datos personales como

son el DNI, Nombre del cliente, Direccion y teléfono.
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ANEXOS

MATRIZ DE CONSISTENCIA PROPUESTA DE UN SISTEMA DE INFORMACION DE VENTAS PARA MEJORAR LA
SATISFACCION DE LOS CLIENTES EN LA EMPRESA “FERRECONSTRUYE “EIRL— HUANCAYO

formulacion del Objetivos Hipotesis variables metodologia Técnicas e
problema instrumentos
GENERAL GENERAL GENERAL INDEPENDIENTE TIPO DE TECNICAS DE

, . : Determinar en qué Un Sistema de INVESTIGACION RECOLECCION
¢En gii?enr;zdcllga un medida Informacién X: Sistemas de Aplicado DE DATOS.
Informacioén un Sistema de de Ventas mejorara B NIVEL DE Observacion.
de Ventas mejorara Informacion en Informacion INVESTIGACION. Entrevista.
la de Ventas mejorara | medida significativa Descriptiva Encuesta.
Satisfaccion del la la PEPENDIENTE Causal INSTRUMENTOS
Cliente Satisfaccion del Satisfaccién del - DE
. i i6 METODO .
en la Empresa Cliente en la Cliente en Y: Satisfaccion del GENERAL RECOLECCION
Ferre £ la E ‘£ . , o DE DATOS.
;Construye” EIRL? | _ EMpresa — — la Empresa ‘rerre Cliente Método cientifico .
Ferreconstruye Construye” EIRL. METODO Ficha d.e,
, EIRL. ESPECIFICO ESPECIFICO. - ;’bze“’ac'on_'
ESPECIFICO ESPECIFICO El nivel de Inductivo — icha de .entre.wsta.
. Cudl s el nivel de Conocer el nivel de |  Satisfaccion de Deductivo Cuestionario.
GSatisfaccién de los | Satisfaccion de los | los Clientes sin un Analitico — Sintético Y P(t)blaF?I%T y
Clientes sin un Clientes Sistema DISENO. ue;szgacngnt::lon.
Sistema sin un Sistema de | de Informacion de Cuasi — Estudio tipo
de\l/nformaciéln de Informacion de Ventas experimental. muestral
entas en la
Empresa Ventas en la en Ia‘l‘FEmpresa Prueba antes y Muestra: n = 30
« " Empresa erre después.
Ferreconstruye
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_ERL? “Ferreconstruye” | Construye” EIRL, GE: 01 X 02
<,Culal es _e,I nivel de EIRL. es baja.
Satisfaccion de los C | nivel d El nivel d

Clientes con un onocer el nivel de nivel de

Sistema Satisfaccion de los |  Satisfaccion de
de Informacién de Clientes los Clientes con un
Ventas en la con un Sistema de Sistema de

Empresa Informacién de Informacién de
“Ferr%cloeris?truye" Ventas en Ventas en la
' la Empresa “Ferre Empresa
Construye” EIRL. | Ferreconstruye”
EIRL,
es alta
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PROCESO DE DISENO DE VENTAS ANTES Y DESPUES DEL SISTEMA DE INFORMACION

FLUJOGRAMA DE VENTAS ANTES DEL SISTEMA

CARACTERISTICAS

Llegada
del cliente

Tomar el pedido

Consultar en aimacén

Sl
NO Existencia de
productos en
almacén
Dar alternativas Anotar boleta
si
Calcular la suma

El cliente - oot
aceptala nl regarla dozo
alternativa al encaraado de

Espera del
no producto
Soli_do del Entrega del producto
cliente

Verificacion del producto

Salida del cliente

10.

11.

12.

13.

llegada del cliente a almacén

toma el pedido de los productos.

Consultar en almacén el stock de los productos(2m).
Si no hay en almacén dar alternativa del producto.
Si el cliente no acepta se retira de almacén.

Del proceso 3, si existe en almacén.

Anotar en la boleta de venta los productos.
Calcular la suma mediante una calculadora.
Entregar al encargado de almacén una boleta.
Dispensacién de los productos. (15min)

Entrega de los productos al cliente.

Verificacion de los productos por parte del cliente.

Salida del cliente.
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FLUJOGRAMA DE VENTAS DESPUES DEL SISTEMA

CARACTERISTICAS

Llegada del
cliente

verificacion del cliente

Verificacion del producto y
toma del pedido

informacion del costo

Impresion de la boleta

Entrega de la boleta a almacén

Dispensacion de los
productos

Entrega del producto

Verificacién del producto

Salida

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

Llegada del cliente a almacén.
Verificacion del cliente existente o la afiliacién del cliente. (1min)

Verificacién del producto existente y toma del pedido con la

verificacion del sistema de ventas. (2min)

Informacion del costo total de los productos.
Impresién de la boleta o factura.

Brindar la copia de la boleta al encargado de almacén.
Dispensacién de los productos. (2min)

Entrega del producto al cliente.

Verificacion de los productos por parte del cliente.

Salida del cliente.
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CUESTIONARIO

Nombres y Apellidos Edad

Sexo M F Distrito

Lea atentamente las preguntas y responda con toda la sinceridad del caso, pues
su colaboracién sera de gran ayuda para nuestro trabajo de investigacion.
1. Califique Ud. la rapidez de la informacion con respecto a los productos al
Momento de realizar sus pedidos en “Ferreconstruye”.

Muy Bueno Bueno Regular Malo Muy Malo

2. Califique Ud. la confiabilidad de la informacién con respecto a los productos al
Momento de realizar sus pedidos en “Ferreconstruye”

Muy Bueno Bueno Regular Malo Muy Malo

3. Califique Ud. la actualizacién de la informacién con respecto a los productos en
“Ferreconstruye”

Muy Bueno Bueno Regular Malo Muy Malo

4. Califique Ud. la coherencia de la informacién con respecto a los productos al
Momento de entrega en “Ferreconstruye”

Muy Bueno Bueno Regular Malo Muy Malo

5. Califigue Ud. La rapidez de la emisién del comprobante de pago en
“Ferreconstruye”

Muy Bueno Bueno Regular Malo Muy Malo

6. Califigue Ud. la veracidad de los precios de los productos en la emision del
Comprobante de pago en “Ferreconstruye”

Muy Bueno Bueno Regular Malo Muy Malo

7. Califigue Ud. la veracidad de los productos en la emisiéon del comprobante de
Pago en “Ferreconstruye”

Muy Bueno Bueno Regular Malo Muy Malo

8. Califique Ud. la completitud de los productos al momento de la emisién del
Comprobante de pago en “Ferreconstruye”

Muy Bueno Bueno Regular Malo Muy Malo

9. Califique Ud. la relevancia de la marca del producto al momento de la entrega en
“Ferreconstruye”

Muy Bueno Bueno Regular Malo Muy Malo
10. Califique Ud. la actualizacion de la marca de los productos en “Ferreconstruye”

Muy Bueno Bueno Regular Malo Muy Malo

11. Califique Ud. la confiabilidad de la calidad de los productos al momento de la
Entrega en “Ferreconstruye”

Muy Bueno Bueno Regular Malo Muy Malo

12. Califigue Ud. la rapidez de los productos al momento de la entrega en
“Ferreconstruye”

Muy Bueno Bueno Regular Malo Muy Malo
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GASTOS DE IMPLEMENTACION DEL SOFTWARE

EQUIPOS CARACTERISTICAS COSTOS
Corei5, 4gb Ram,
e'-rﬁp:‘;'zaﬁ';l 500gb Hd New, S/. 879.00
P Webcam
Lg2070 Carril Ancho
Impresora Epson Para Papel Continuo S/. 550.00
Software Microsoft Access 2013 S/. 250.00
Access
. 97/8 X11 X1 Marca
Papel Continuo Gallo S/. 28.50
TOTAL: S/.1707.50
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ANALISIS ECONOMICO DE LA IMPLEMENTACION DEL SISTEMA

En el analisis econdmico realizado dentro de la empresa Ferreconstruye E.I.LR.L se
tiene una inversion para poder implementar el sistema de ventas de aproximadamente
S/.1707.50 nuevos soles y a su vez, para poder medir el costo beneficio de inversion
se estimo a través de los 30 clientes mas fieles y se proyectd un crecimiento por mes
de 5 clientes. Por otro lado, con el registro de compra de cada cliente de la empresa
se podra estimar el porcentaje de utilidad que brindado por ellos y asi determinar en

qué tiempo se recobrara lo invertido en el software.

CLIENTES COMPRAS
CLIENTES UTILIDAD 10%
EN S/. DEL MES

Luis Davila Le6n S/.4235.00 S/.432.50
Deysi Serva Paucar S/.1200.00 S/.120.00
Tatiana Enriques Lizarbe S/.435.00 S/.43.50
Angel Aliaga Gabriel S/.978.60 S/97.86
Grimalda Limay L6pez S/.243.50 S/.24.35
Alfredo Machuca Ruti S/.568.00 S/.56.8
Poncio Contreras S/3465.00 S/.346.50
Paola Vanini Zambrano S$/.210.00 S/.21.00
Jesus Mellano Soriano S/.60-00 S/.6.00
Elva Yurico Vivanco S/225.00 S/.22.50
Henry Pariona Antay S/112.50 S/.11.25
Ester Santana Carhuas S/.38.50 S/.3.85
Nataly Mendoza Aliga S/.95.00 S/.9.5
Marco Yaranga Amaro S/165.30 S/.16.53
Janeth Huaman Cardenas S/450.20 S/.45.02
Lupe Sanchez Bonilla S/ 144,20 S/.14.42
Milagros Nolasco Ticse S/.220.00 S/.22.00
Fermin Huaira Laura S/360.20 S/.36.02

Jhonathan Perales
S/ 55.00 S/.5.50
Cordova
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CLIENTES COMPRAS
CLIENTES UTILIDAD 10%
EN S/. DEL MES

Paty De la Cruz Garcia S/.3680.00 S/.368.00
José Cerrén Palacios S/5480.00 S/.548.00
Jensi Rafael Corne S/ 358.50 S/.358.50
Wilder palomino Félix S$/2560.00 S/.256.00
Patricia Cantaro Jeremias S/2480.00 00 S/.248.00
David Pariona Antay S/.4500.00 S/.450.00
Yuri Huilca Rudas S/.1800.00 S/.180.00
Yesenia Vilcafaupa S/.1100.00 S/.110.00

Richard Ordofiez Hilaron S/.350.00 S/.35.00

Kelly Contreras Quinto S/890.00 S/.89.00
Alfredo Contreras Quinto S$/1680.00 S/.168.00
TOTAL S/.4035.60

El total de utilidad recaudado aplicando el porcentaje de ganancia por producto que
es el 10 % que se vende en la empresa Ferreconstruye E.I.R.L asciende a un total de
S/. 4035.60 nuevos soles en los 30 clientes mas recurrentes con los que cuenta la
empresa por lo tanto el promedio de utilidad que genera la empresa por cada uno de
sus clientes es de S/. 134.52 nuevos. Podemos llegar a la conclusion que el monto de
S/.1707.50 invertido en el software y el sistema de ventas por la empresa
Ferreconstruye E.I.R.L se recobrara en un periodo de 12 meses a 13 meses a partir

de ello las utilidades seran beneficio de la empresa.
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FOTOGRAFIAS DE LA EMPRESA “FERRECONSTRUYE”
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