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Resumen

En el siguiente proyecto de investigacion se detall6 el desarrollo del “Sistema en base
a machine learning para la gestion de pedidos de equipo de computo en la empresa
MDY Contact Center & BPO, dado que en la empresa previo a la implementacién del
sistema presenta inconvenientes en base al control de informacion de pedidos en los
equipo de computo, lo cual son entregados a cada personal que labora para la
empresa, realizando la solicitud de pedido, ya que por el inconveniente que se suscita
en estos tiempos en el ambito econémico, un personal que va laborar para la empresa
no cuenta con los recursos para adquirir un equipo de computo, por ende en dicho
contexto casi siempre solicitan a la empresa para dicho préstamo y/o venta de un
equipo fisico y asi poder desempefiar su funcion dentro de la empresa. La finalidad
de la presente investigacion, fue concluir la influencia del “Sistema machine learning
para la gestion de pedidos de equipo de computo en MDY Contact Center & BPO. Por
ende, se realiza una descripcion breve en base a los aspectos tedricos para el proceso
de control de pedidos en el almacén de la empresa, también se presenta las
metodologias que se utilizaran para el desarrollo del Sistema machine learning, se
consideré la metodologia SCRUM, ya que funcionalmente se acopla mas a las
necesidades, problematica y niveles para el desarrollo del sistema, con un desarrollo
continuo. Se pudo determinar que el Sistema machine learning mejoro la toma de
decisiones y redujo los errores en la empresa MDY Contact Center, también se
observé que permite ofrecer notablemente una interfaz bien amigable en base a la

gestion de toda la informacion que se pueda obtener.

Palabras clave: Sistema Machine Learning, gestion, gestién de informacion, TPAU,
TPFI, TPCD, SCRUM.



Abstract

In the following research project, the development of the “System based on machine
learning for the management of computer equipment orders in the company MDY
Contact Center & BPO was detailed, given that in the company prior to the
implementation of the system it presents problems in based on the control of order
information on the computer equipment, which is delivered to each staff that works for
the company, making the order request, since due to the inconvenience that arises in
these times in the economic field, a staff who is going to work for the company does
not have the resources to acquire computer equipment, therefore in this context they
almost always request the company for said loan and/or sale of physical equipment
and thus be able to perform their function within the company . The purpose of this
research was to conclude the influence of the “Machine learning system for the
management of computer equipment orders in MDY Contact Center & BPO.
Therefore, a brief description is made based on the theoretical aspects for the order
control process in the company's warehouse, the methodologies that will be used for
the development of the machine learning system are also presented, the SCRUM
methodology was considered, since functionally it is more suited to the needs,
problems and levels for the development of the system, with continuous development.
It was determined that the machine learning system improved decision making and
reduced errors in the MDY Contact Center company. It was also observed that it
significantly allows us to offer a very friendly interface based on the management of

all the information that can be obtained.

Keywords: Machine Learning System, management, information management,
TPAU, TPFI, TPCD, SCRUM.



l. INTRODUCCION

Sin duda de acuerdo con el ambito empresarial, las medianas y pequefas
empresas siempre buscan un lugar privilegiado en el mercado, el cual es versatil y
cambiante, pues deben mantenerse de acuerdo con los requerimientos y requisitos de los
clientes, sumado también a la conformacion de fuertes competencias a nivel empresarial.
Segun do Nascimento et al., (2020), menciono; el sistema incluye funciones que facilitan
y automatizan los procesos en base a la gestion de reserva y los recursos de UESPI-
Parnaiba, y también tiene una interfaz facil y comprensible, lo que elimina la necesidad
de conocimientos técnicos para utilizarlo. Motivo por el cual se necesita fomentar la
creacion de nuevos métodos de trabajo enfocado al indice de incremento de calidad en
los productos o servicios, lo cual se debe fomentar nuevas ventajas competitivas que
apoyen a brindar un servicio de calidad. Por ende, en el ambito internacional segun la
Comunidad de Madrid (2021), consideracion que el crecimiento del 75% en las pequefnas
y grandes empresas reciben a diario diversos pedidos por diferentes medios mediante e-
mails, smartphone, paginas web; por ende se puede determinar segun los estudios y
antecedentes previos, que un 72% de todos los pedidos generados por cada empresa
que recepciona deberia ser atendidos dependiendo a toda necesidad que solicita el
cliente y dando prioridades para brindar un servicio de calidad.

Asimismo, se toma en cuenta en la siguiente investigacion, a nivel internacional,
se toma en cuenta que el sistema machine learning es complejo, variable y se requieren
un grado de nivel significativo en base a conocimientos técnicos y practicos para su
desarrollo y sobre todo mantenerlos de acuerdo a las necesidades del negocio, lo cual
puede significar un problema basico en las organizaciones, porque no estan totalmente
capacitados para el desarrollo y la adaptacion en base a nuevas tecnologias, por lo cual

utilizan sistemas simples como soluciones (Chavez 2021).

El contexto nacional; Diario Gestidn (2021) formul6 que un 87% de los participantes
optaria para solicitar una capacitacion en el ambito tecnoldgico, lo cual un 12%
incrementd mediante la compras en tecnologias para mejor el servicio de calidad y el 15%
logro incrementar con el uso del sistema machine learning , gestionar de acuerdo a las
necesidades del negocio, mejorar la comunicacién red social y los canales de atencion,
de acuerdo a las mediciones realizadas el méas utilizado es el canal telefonico (78%) lo
cual recientemente se estan fomentando mediante el uso redes sociales. Por
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consiguiente, se puede deducir que los avances en el ambito tecnolégico generan muchos
cambios significativos, en lo econémico y también culturales, logrando una disminucién
en los costos y adquisicion de materiales para elaborar multiples productos o servicios en
el area almacén. Esker Ibérica (2020), menciona que el 73% de todas las empresas cree
fielmente que la gestion de pedidos es una fuente primordial, ya que depende de ello
pueden posicionarse fuertemente en la industria , lo resaltante es que solo el 10% de las
empresas cuentan con un proceso funcionalmente automatizado; el 31% en las empresas
no saben ni cuentan con un conocimiento necesario en algunas herramienta, lo cual optan
en capacitarse, asi apoyarse para lograr que los procesos sean cada vez mas
automatizado para poder brindar un producto o servicio en base a la calidad.

Contreras et al., (2020), nos comentan que para obtener mejores resultados en el
servicio de la entrega de pedidos es fundamental digitalizar todos los procesos que
muestran fallas y asi permitir acoplarse en base a requerimientos y solicitudes que se
requieran. Es fundamental que la empresa donde se realiz6 y se desarrolld la
investigacion pueda proponer cambios precisos en base al sistema machine learning
segun la era digital y asi permitir mejorar la metodologia, lo cual pueda ser agil para la
implementacion del método agil Scrum, por ende, permitird optimizar un buen tiempo y
reducir costos, por ello se toma en consideracion que la tecnologia es necesario para las

organizaciones que buscan crecimiento y ser competitivo.

MDY Contact Center, en respuesta a la necesidad que presenta, ha proporcionado
equipos de cdmputo para el trabajo remoto, pero enfrenta problemas significativos. El
control manual de pedidos ha disminuido los ingresos mensuales, y la falta de recursos
impide adquirir mas equipos, lo que resulta en préstamos constantes. La falta de un
sistema adecuado ha llevado a la pérdida de datos y tiempo, generando horas extras
innecesarias. Ademas, la gestion deficiente de pedidos provoca dias no laborables,
afectando los ingresos hasta en un 45%. El area de Tl carece de bonificaciones debido a
la falta de cumplimiento de metas, afectando a los empleados con salarios minimos. El
costo promedio de ensamblar un equipo de cémputo es de $600, y las horas extras para
culminar pedidos implican un costo adicional. La empresa pierde un 30% de ingresos
debido a la duplicacion de esfuerzos del personal y un 45% debido a la gestion
inadecuada de pedidos y la compensacion de horas extras. En consecuencia, de no
contar con un sistema eficiente resulta en pérdida de tiempo, datos y dinero, lo que
destaca la urgente necesidad de implementar y desarrollar soluciones en base a
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tecnologias para lograr optimizar la operacion de la empresa. En resumen, MDY Contact
Center enfrenta desafios relacionados con la gestion de pedidos, el trabajo remoto y la
eficiencia operativa, o que requiere una accion rapida para mejorar su situacion financiera
y organizativa.

En cuanto al planteamiento del problema general fue; ¢, De qué manera influird el
sistema de machine learning en la gestién de pedidos en el area de almacén en la
empresa MDY Contact Center? los problemas especificos; a. ¢ De qué manera influira el
aprendizaje supervisado en base al tiempo promedio de atencién al usuario en la gestion de
pedidos en la empresa MDY Contact Center? b. ¢Cémo influye el aprendizaje semi
supervisado en base al tiempo promedio de entrega de reportes en la gestion de pedidos en
la empresa MDY Contact Center? c. ¢ Como influye el aprendizaje por refuerzo en base
al tiempo promedio de carga y seguimiento y actualizacion de datos en la gestion de pedidos
en la empresa MDY Contact Center?

La justificacion fundamentalmente es mediante el valor practico y fundamental es
el respaldo y mejora continua en funcion de gestién de pedidos, se tiene que cumplir
ciertas normas para lograr mejorar el proceso de control de pedido es que siempre se
debe automatizar ciertas funciones tanto con la rapidez y eficiencia de control y manejo
de la informacion de productos o servicios , de forma que ayuden a disminuir el tiempo de
registro y control de productos y enviando constantemente reportes y una facturacion
dependiendo del orden de pedidos. De acuerdo con la relevancia social, su importancia
es brindar e implementar un sistema machine learning de gestion pedidos en almacén
que permitird mantener un mejor control total de pedidos, también permite conocer la
existencia real de los productos en almaceén, pues de esta manera se podra disminuir el
tiempo en las operaciones generales y mantener siempre a los clientes potenciales
brindando un buen servicio de calidad.

Se presenta el objetivo general: Determinar la influencia del sistema de machine
learning en la gestion de pedidos en el area de almacén en la empresa MDY Contact
Center; sobre los objetivos especificos: a. En qué medida se puede concluir la influencia
del aprendizaje supervisado permite reducir en base al tiempo promedio de atencion al
usuario en la gestion de pedidos en la empresa MDY Contact Center. b. De qué manera
se puede precisar el nivel de influencia del aprendizaje semi supervisado permite reducir
en base al tiempo promedio de entrega de reportes en la gestion de pedidos en la
empresa MDY Contact Center? c. En qué medida se puede concluir el nivel de influencia
del aprendizaje por refuerzo permite reducir en base al tiempo de carga y seguimiento y
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actualizacion de datos en la gestion de pedidos en la empresa MDY Contact Center.
Para finalizar, la hipétesis general: Existe influencia entre el sistema de machine learning
y la gestion de pedidos en el area de almacén en la empresa MDY Contact Center. sobre
las hipotesis especificas: a. El Sistema permite reducir en base al tiempo promedio de
atencioén al usuario en la gestion de pedidos en la empresa MDY Contact Center.

b. El Sistema permite reducir en base al tiempo promedio de entrega de reportes en la
gestion de pedidos en la empresa MDY Contact Center? c. El Sistema permite reducir
en base al tiempo de carga y seguimiento y actualizacién de datos en la gestion de
pedidos en la empresa MDY Contact Center.

A continuacién, se exponen los estudios pasados, que refuerzan el trabajo de
investigacion propuestas por los autores: Para Hernandez y Vecino (2020) enfatizaron
gue en el area de control de registros se encuentro con obstaculos en el seguimiento del
tiempo y los costos relacionados con las actividades de los colaboradores. El enfoque
actual, centrado en Microsoft Excel, muestra ineficiencias y ha ocasionado la pérdida de
datos. Se sugiere adoptar soluciones tecnolégicas mas solidas para mejorar la eficacia
operativa. La implementacién de un sistema de BD, como PostgreSQL, permitird un
control mas preciso, logrando una capacitacion adecuada en el manejo.

Martinez et al. (2020) sostuvieron que un sistema machine learning mediante un
control optimizado no solo eleva la eficiencia en la gestion empresarial, sino que también
disminuye los riesgos asociados. Al operar con dicho sistema, se mejora la calidad en la
informacion disponible, lo que conduce a una toma de decisiones gerenciales mas
informada. Un sistema eficaz garantiza un acceso mas agil y practico a datos concretos,
otorgando una ventaja significativa a la plataforma. Segun las conclusiones del estudio,
las aplicaciones disponibles en linea tienen un impacto positivo inmediato y contribuyen
a mejorar la calidad en su administracion.

Oliveira et al. (2020) el informe de investigacién abordé el SysChapada, un sistema
web diseflado para facilitar el acceso a informacién y promover una solida base de
conocimiento tecnoldgicos de acuerdo a las necesidades del negocio. La metodologia agil
de SysChapada, disponible en www.syschapada.ifba.edu.br, se basa en un andlisis
tedrico y a nivel descriptivo en la Politica y Desarrollo Territorial (PDT) lo cual fue
elaborado en Brasil. Las conclusiones resaltan ya que las herramientas tecnolégicas
utilizados en el desarrollo territorial este marcado en base a su nivel complejidad y baja
usabilidad, lo cual sirvié para mejorar la calidad y automatizar el tiempo de respuesta para

brindar un servicio en particular. Lo cual se posiciona como un sistema accesible y
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funcional que puede contribuir significativamente en el desarrollo territorial, sirviendo
como un referente en el contexto en la zona donde se realiz6 el estudio.

Plaza et al. (2020) manifestaron en su informe que tuvo como objetivo mejorar el
sistema machine learning fue utilizado en la base de logistica en una compariia de gestion
y servicios, con un enfoque especifico en la optimizacion de las condiciones y base
administrativas. Se presento un analisis exhaustivo de los problemas identificados,
especialmente aquellos asociados con los retrasos en las entregas a otras areas. La
propuesta contempla la digitalizacion y sistematizacion de los procesos existentes con el
fin de utilizarlos, eliminar obstaculos y mejorar la gestion de demanda en soporte técnico.

Anderson et al. (2020) sefialaron que la tecnologia hibrida en base a la inteligencia
artificial, se toma como un componente crucial, desempefia un rol importante en la gestion
de agricultura y del agua potable. Es esencial desarrollar métodos para reponer el agua
perdida en el suelo, ya sea a través de precipitaciones naturales o técnicas de riego. En
la actualidad, la estimacion de la evapotranspiracion se realiza principalmente mediante
meétodos indirectos, como el método de Penman-Monteith. El sistema propuesto ofrece al
usuario principal y final resultados diarios de ETo (evapotranspiracion de referencia en
mm/dia) para un periodo especifico, asi como el promedio diario correspondiente. Estos
datos se generan utilizando informacion actualizada en base a las estaciones
meteoroldgicas que son monitoreados por la compafia INMET. El software simplifica los
célculos, reduciendo en base al tiempo necesario para la estimacion climatica, lo cual
facilito el andlisis de los resultados del clima.

Contreras et al. (2020) sostuvieron sobre la mejora en la eficiencia de entregas de
pedidos, lo cual demanda la digitalizacion en todos los procesos que actualmente
presentan fallas, los cuales obstaculizan la adaptabilidad a las demandas vy
requerimientos de la organizacion. Se sugiere una actualizacion del sistema existente,
teniendo en cuenta que la mayoria de los colaboradores tienen habilidades digitales
innatas. La empresa debe cumplir expectativas a sus clientes, quienes esperan que sus
solicitudes sean atendidas de manera puntual. La tecnologia emerge como la solucion
Optima para impulsar cambios agiles y practicos. El desarrollo de un sistema optimizado
agiliza el flujo de solicitudes entre distintas areas, mejorando asi la puntualidad en la
entrega de pedidos digitales.

Ponce y Zumba (2020) sostuvieron gque al integrar un sistema machine learning
con el objetivo de perfeccionar el proceso de gestion de los pedidos y enriquecer la
experiencia del cliente. Este sistema esta disefiado para mejorar la eficacia en la

5



tramitacion de pedidos, proporcionando una respuesta inmediata y fomentando el interés
de compra. Se pretende abordar el problema recurrente del incumplimiento y la
cancelacion de compras. Los clientes tendran la capacidad de seguir minuciosamente el
progreso de sus pedidos, lo que les otorgara una sensacion de seguridad y tranquilidad.
Ademas, se ofrecera la alternativa de efectuar pagos electronicos para mayor comodidad.
En resumen, el sistema aspira a simplificar y automatizar procesos de compra, mejorando
asi la satisfaccion del cliente y estimulando las ventas, permitiendo rentabilizar a la
organizacion.

Garcia (2020) mencionaron que el objetivo del estudio fue establecer un método
mas practico y eficaz, lo cual permita cumplir con las expectativas de todos los usuarios
tanto a nivel administrativo a todas las solicitudes de los usuarios, con el fin de posicionar
a la empresa como lider en innovacién tecnolégica. El sistema machine learning
propuesto se enfocara en optimizar la gestién de pedidos, agilizando los procesos y
reduciendo los costos operativos. La metodologia Scrum sera empleada para garantizar
un desarrollo agil y eficiente. La implementacion de esta tecnologia es crucial para el
crecimiento competitivo de la organizacién. La calidad del sistema machine learning y la
mejora de los procedimientos estratégicos fortaleceran la estabilidad operativa y
mejoraran la experiencia del cliente, proporcionando un entorno de trabajo mas
enriquecedor y productividad organizacional.

Mantuano y Saltos (2020) manifestaron que tuvieron como principal prioridad
resolver los desafios y retrasos asociados con la capacidad de entrega y cumplimiento,
con el fin de beneficiar a los usuarios en términos de costo y tiempo. Sin duda se toma en
consideracion que el enfoque original involucra una amplia gama de variables y dependia
de métodos indirectos, lo que dificulta su aplicacion efectiva. Para abordar esta situacion,
se disefid una aplicacion machine learning que automatiza el calculo total en base a la
Evapotranspiracion y Referencia (ETo). Esta herramienta es intuitiva y adaptable,
simplificando la gestion de pedidos en la organizacion. La automatizacion del calculo de
la ETo optimiza el proceso, reduce los costos y mejora la eficiencia en la entrega de
pedidos logrando una mayor satisfaccion de sus usuarios.

Prado et al. (2020) mencionaron que tuvo como prioridad comprender cémo
interactdan los usuarios con los sistemas de aprendizaje, lo cual es esencial para permitir
mejorar la calidad en el servicio. Lo cual lo relevante en la investigacion es en base a las
acciones de los usuarios en plataformas educativas es una practica habitual, que suele

llevarse a cabo mediante herramientas en base al pago. En esta investigacion, se
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introduce Monitor, también un software totalmente gratuito disefiado para analizar las en
base a sistemas de monitoreo para respaldar estudios basicos y en base a la educacion.
Monitor se destaca como una herramienta valiosa tanto para investigadores como para
educadores, ya que les permite mejor comprender el comportamiento de todos los
clientes y asi permitir optimizar la experiencia de aprendizaje en linea.

Jerez (2020) sostuvo que mejora el sistema de control digital es esencial para que
las empresas avancen en base a la gestion estratégica y corporativa, al mismo tiempo
gue reducen riesgos. Un sistema machine learning eficiente permite optimizar la gestion
de informacion y asi facilitar en base a las multiples decisiones asignados en la alta
direccion. Utilizar una plataforma adecuada garantiza una experiencia de usuario 6ptima,
lo que aumenta la eficacia y rentabilidad del sistema machine learning en la prestacion de
servicios. Ademas, facilita el acceso a informacion precisa y confiable. En conclusion, las
aplicaciones basadas en machine learning tienen un comportamiento significativo y rapido
para mejorar en la calidad de su servicio. Es fundamental que los portales web sean
totalmente accesibles y sobre todo faciles en su uso, evitando cualquier complicacion
innecesaria para el usuario, permitiendo ser mas productivos al momento de su ejecucion.

Canales y De Almeida (2020) tuvieron como objetivo seleccionar los elementos
visuales en la interfaz de usuario; enfocados tanto en la tipografia, imagen y color,
sobresaliendo en el estilo fuente. EI mismo que permite un mejor desempeiio en la
experiencia emocional de todos los usuarios al interactuar en base a sistemas
informaticos. Este vinculo entre los aspectos visuales y todas las emociones es un area
de investigacion dinamica en la Interaccion en base a ser Humano y la Computadora. El
presente estudio presento una investigacion dirigida a asistir a los disefiadores de
software mediane la eleccidbn de elementos que provocan respuestas emocionales
especificas en los usuarios. Se visualizo que se desarrollaron y probaron dos temas
distintos en un site web, con el objetivo de evaluar el impacto emocional generado en los
usuarios.

Silveira y Oliveira (2020) tuvo como objetivo primordial de esta investigacion ofrece
al desarrollador herramientas para seleccionar el mecanismo mas idéneo con el fin de
asegurar una gestion en base al acceso a multiples aplicaciones. Se examinaron en base
al control y acceso total en aplicaciones web desde tres perspectivas esenciales:
autenticacion, autorizacion y sin duda la seguridad al acceder. El proyecto se enfoca en
tres desarrollos especificas en base al control de acceso y seguridad, utilizando como
caso de estudio el Sistema de ldentidad. EI mismo que permitié incrementar el
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rendimiento de produccion y fortalecer una ventaja competitiva para la empresa.

En cuanto a los antecedentes nacionales; Castillo (2020) el presente estudio logré
generar valor practico significativo para las empresas (Pymes), al mejorar el manejo de
las solicitudes de los clientes y permitir a las empresas implementar cambios tecnolégicos
de manera oportuna, de alta calidad y con un enfoque mas centrado en los pedidos, lo
gue facilita una ejecucion mas practica, puntual y sin presentar inconvenientes en su
entrega. La introduccion de un sistema experto se ha identificado como una medida
efectiva para optimizar los procedimientos existentes y acelerar el desarrollo del método
Scrum, lo que conlleva una mejora de reduccion en base al tiempo y costos. En el entorno
actual, la tecnologia juega un papel crucial para las organizaciones que buscan
mantenerse competitivas. Se ha evidenciado que la implementacion de un sitio web
puede aumentar la productividad de manera sisteméatica. Ademas, la automatizacion de
los procesos de pedidos contribuye a reforzar la confianza de los clientes en la
puntualidad de las entregas.

Gonzales (2020) mencion6 sobre la relevancia desarrollar un sitio web de
aprendizaje destinado al area de soporte y logistica, con el propdsito de potenciar el
control digital y mejorar la gestion empresarial. Este enfoque posibilta a las
organizaciones perfeccionar su direccion estratégica y corporativa, disminuyendo asi los
riesgos inherentes. El desarrollo de un sistema machine learning facilita el acceso a
informacion fiable para poder enfocarlo en la toma de mudltiples decisiones en las
gerencias de una empresa. La instalacion de una plataforma adecuada asegura una
experiencia de usuario superior, lo que contribuye a que el sistema sea mas eficaz y
rentable. Para alcanzar este objetivo, se recurrio a un lenguaje de programacion, lo cual
optimizara la gestion en base a los pedidos, asi como a una base de datos para una
medicién mas precisa de los indicadores tecnoldgicos. La incorporacion de fichas de
control previene posibles incidencias y realza la eficiencia global del proceso.

El presente desarrollo esta en base a la Teoria de Informacion, lo cual es un campo
de estudio estrechamente relacionado con diversas tecnologias contemporaneas. Desde
una perspectiva social, la informatica se percibe como una herramienta relevante y valiosa
gue abre nuevas oportunidades para conectar a los usuarios con fuentes de informacién
cada vez mas confiables. Se presenta como TI, también conocida como teoria
matematica o en base a la informacion, fue formulado por Claude E. Shannon y Warren
Weaver en 1940. Este enfoque tedrico ofrece un marco conceptual para comprender

aspectos clave como el procesamiento de la informacién, almacenamiento y transmisién
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de datos importantes.

Clausse (2020) mencioné que la base tedrica de Informacion tiene relacion con
leyes matematicas que estan en base a la transmision y el procesamiento de toda
informacion. Se aplica en base a método de medicion y la informacion, su adaptaciéon y la
capacidad en base a sistemas y comunicacion servira para transmitir y procesarla. Su
aplicacion en el presente estudio es relevante, ya que la Teoria de Informacion se
considera como un tema relevante en base a la Teoria de la Probabilidad y estudia toda
la informacidn relevante en base a fuentes, canal y en base a la compresion de datos. En
el proyecto presentado, la Teoria de la Informacion cobra importancia al permitir optimizar
la gestion de la documentacion dentro del archivamiento de la informacion digital y que
sera de resguardo para la entidad del estado.

Sobre la variable independiente Sistema machine learning; Forexeco (2020) el
estudio se caracterizd en potenciar las herramientas Tecnoldgicas de Informacion y las
Comunicaciones (TIC) como facilitadoras del acceso a Internet. Estas tecnologias
posibilitan la adquisicion y el procesamiento fiable de informacion, la cual se emplea en
las multiples decisiones para una mejora de manera continua en base a los procesos
empresariales en respuesta a las necesidades y desafios que surgen. Por ende, un
sistema machine learning esta dado como un conjunto de métodos, herramientas y
estandares significativos que los usuarios emplean para acceder a un servidor a través
de Internet o0 en base a una intranet, utilizando un navegador web u otra base de datos
anexado. Estas herramientas se desarrollan como aplicaciones de software codificadas
en un lenguaje compatible y se ejecutan en el navegador o sitio del usuario.

En este sistema machine learning, un usuario tiene la capacidad de enviar una
solicitud al servidor de aplicaciones machine learning permite obtener acceso a la
informacion deseada y permitira controlar productos o servicios. El servidor procesa esta
solicitud en la BD y lo cual permita devolver una interfaz que presenta la informacion
requerida. Con base en la solicitud, se genera un informe del sistema. El acceso a estas
aplicaciones web es sencillo para el usuario a través de un navegador web, utilizando
credenciales de inicio de sesion. Tras enviar la solicitud, el usuario recibe un informe como
respuesta. Es importante destacar que estas aplicaciones web operan de manera eficaz
e independiente con la funcionalidad del sistema operativo instalado en el dispositivo del
usuario. Este sistema se fundamenta en el concepto de hipertexto o hipermedia, lo que
posibilita una navegacion fluida y conectada a través de los mecanismos de Internet
(Barners, 2021).



Las aplicaciones basadas en machine learning presentan multiples ventajas que
las hacen herramientas esenciales en la actualidad digital. Uno de sus principales
beneficios es el ahorro de tiempo, ya que permiten realizar tareas de manera eficiente sin
la necesidad de descargar o instalar un programa adicional en cualquier dispositivo, lo
gue mejora la eficacia del trabajo y la productividad. Ademas, proporcionan acceso
instantaneo a la informacién y funciones requeridas, eliminando la complejidad asociada
con descargas, instalaciones o configuraciones adicionales. Los usuarios pueden acceder
a estas aplicaciones mediante credenciales de inicio de sesion, lo que les permite trabajar
de manera independiente del sistema operativo o hardware machine learning se utilizan
para la recopilacion de informacion en base a interfaces, textos y archivos que utilizan
una variedad de protocolos. Las aplicaciones web tienen una menor probabilidad de
experimentar bloqueos y no suelen enfrentar problemas técnicos derivados de conflictos
entre software, hardware u otras aplicaciones.

Kuleska (2020) argumentaron que los sistemas web se basan en paginas web, las
cuales consisten en archivos de texto que hacen uso de protocolos y estandares definidos
en un formato comun. Estas paginas web se encuentran alojadas en servidores web a los
que se permite acceder mediante protocolos y estandares definidos. No obstante, hay
algunas desventajas asociadas con las aplicaciones web. En primer lugar, no todas las
aplicaciones web estan disponibles como cédigo abierto. Ademas, estas aplicaciones
pueden restringir la flexibilidad de los usuarios, ya que dependen de servidores externos
gue a menudo experimentan saturacion debido a la alta demanda de informacién y acceso
simultaneo. Por ultimo, el acceso a las aplicaciones web también esta sujeto a la habilidad
del desarrollador para optimizar los procesos administrativos y reducir errores y cuellos
de botella.

Flores & Melgarejo (2020) enfatizé que se han llevado a cabo una evaluacion
precisa de la eficacia del Sistema Experto (SE) dentro del sistema de procesos de gestion
a través de Tecnologias de la Informacion (SGTI) en las empresas. En este estudio, se
emplearon 16 muestras de evaluacion, lo que posibilité la aplicacion de un disefio
experimental mediante el registro y la observacion, asi como métodos cuantitativos de
investigacion utilizando herramientas de recoleccion de informacion. Los resultados,
donde se observaron una fiabilidad del 98% y una eficiencia del 93.80%, lo cual confirma
gue el sistema actual es una herramienta fiable, precisa y clara. Como conclusion, se
resalta el potencial del Sistema machine learning, lo cual permita significativamente

mejorar la calidad en todos los servicios, tanto para los empleados como para las
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empresas. Ademas, se reconoce que, aungue el sistema esta diseflado para centralizar
toda la informacion, también puede ser utilizado por la sociedad como un recurso para las

decisiones.

Como fuente nacional se toma en consideracion, (Lépez, 2022) lo cual, en el siguiente
proyecto sostuvo que el resultado esta en base a como contribuye para la solucién de un
problema en base a un sistema implementado en una empresa, ya que permite conseguir
los objetivos fundamentales que se proyecten, lo cual esta dado en la gestion interna. Se
utilizé en base al disefio pre-experimental, también en base a recopilacion de datos como
una encuesta, se planteé el enfoque cuantitativo en la empresa, también en la muestra
estuvo presentado en base a 36 docentes. Se observo también en los resultados que en
el sistema propuesto mejoro notablemente la gestién de gestion de pedidos, gracias a la
autonomia que fua otorgado por la empresa, lo cual permitié positivamente una buena
gestion de los documentos presentados brindando un servicio de calidad, lo cual se
pueden generar de manera automatica, también se pudo tomar decisiones precisas y de
manera mas rapida. Como conclusion, se puede tomar en cuenta, que el sistema machine
learning son sin duda herramientas esenciales para el proceso de gestion de pedidos, lo
cual mejoro su proceso de acreditacion y fue tomado como propuesta fundamental para
optimizar y sin duda de calidad, lo cual por esta razon se incluye el conocimiento en base

a las situaciones propuestas por un programa de calidad.
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Il. METODOLOGIA

En base al tipo de la presente investigacion presentado sera aplicada; lo cual
refiere que toda investigacion tiene como prioridad responder a una problematica
identificada en un entorno organizacional, institucional o social. El mismo que se sustenta
en una base o modelo tedrico previamente y en cuanto a su procedimiento sisteméatico
sobre los datos recolectados se enfocan en responder con estadigrafos inferenciales.
Para el presente estudio se describio la naturaleza de las variables explicativas — causal
(Sistema de machine learning y Gestién de pedidos) pretendiendo asi explicar cémo
beneficia en el cambio organizacional.

Sobre el disefio fue preexperimental, analizaremos a la variable detenidamente y
sera en diferentes periodos, se lleva a situacién antes y después para definir su efecto y
ver los cambios esperados. Lo cual se tomara como punto principal el item experimental
en base al minimo nivel de control, con un tratamiento previo y se realiza a un grupo en
especifico, lo cual también sera aplicado en una o mas variables, luego se debe visualizar
ciertos resultados en dichas variables que se van a plantear como estudio principal. Por
ende, en base a la siguiente investigacién se enfocé en responder sobre el beneficio del
Sistema de machine learning, lo cual permiti6 atender los problemas en la gestion de
pedidos, lo cual no estan configurados en el sistema principal realizado. Finalmente se
realizara el Pre-test y Pos-test, en base a un determinado grupo de investigacion, sin duda
sirvib como acercamiento al problema de investigacion y seguidamente permitio

administrar en base al proceso de gestién de pedidos.

En base a la presente investigacion se presentara un pretest para la gestion en el area
de almacén en MDY Contact Center, al culminar la implementacion y desarrollo del
sistema machine learning se lograra realizar también un post-test, lo cual se formula lo

siguiente:

Figura principal 1
Se formula el disefio de estudio en la presente investigacion
G: O x Oz

Fuente: Hernandez, 2015

G = Se presenta como grupo experimental, Especificamente esta en base al grupo

(muestra) lo cual se aplicara una medicion que permitié evaluar el proceso en base a la
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gestion de pedidos con el propdésito de permitir medir la calidad de los pedidos generados
y entregados completamente.

X = Se presenta como sistema machine learning en base al proceso de gestion de pedidos
en Mdy Contact Center, lo cual se realiza planteando dos evaluaciones Pre-Test y
PostTest con la finalidad de medir como un sistema que genera cambios positivos en el
proceso de gestiéon de pedidos.

O1= Se presenta un Pre-Test, lo cual es la medicidon al grupo experimental antes del
desarrollo y la implementacion de un sistema machine learning mediante la gestién de
pedidos en la empresa Mdy Contact Center, lo cual esta medicion serd seguidamente
comparada y formulado con la medicion del Post Test

0O2= Se presenta como un Post-Test, lo cual es la mediciéon del grupo experimental
después del desarrollo y la implementacién del Sistema machine learning en base a la
gestion de pedidos en la empresa Mdy Contact Center., lo cual ambas mediciones
seguidamente son comparadas y lo cual permitiran ayudar a determinar la calidad en la
entrega de pedidos; cabe recalcar mediante el antes y después del desarrollo y la

implementacion del Sistema.

Respecto a la variable sistema de machine learning; para Forexeco (2020), los
sistemas de machine learning representan conjuntos de algoritmos que otorgan a las
computadoras la capacidad de aprender y ejecutar tareas sin requerir una programacion
especifica. En base a un analisis de datos, lo cual seran identificados los patrones con el
objetivo de optimizar su desempefio. Se clasifican en dos categorias principales:
aprendizaje supervisado, que se vale de datos etiquetados, y no supervisado, que opera
con datos sin etiquetas para descubrir estructuras latentes perfeccionando su eficiencia

a medida que adquieren mas informacion.

Asimismo, la variable operacional del Sistema de machine learning se encuentra
derivado en las dimensiones; Aprendizaje supervisado (indicadores: Decisiones
compartidas y Optimizacion de Recursos); Aprendizaje semi supervisado (indicadores;
Liderazgo efectivo, Infraestructura a nivel tecnolégico , los equipos y todas las reuniones,
y ambiente de trabajo); Aprendizaje por refuerzo (indicadores: Inteligencia emocional,

Grupo formal e informal en base a la relacion que se puedan presentar en el proyecto)

Sobre la variable dependiente gestién de Pedidos; Cerro (2020), es la capacidad

de generar una mayor actividad de cumplimiento en los diferentes envios, la gestion de
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pedidos y requerimiento lo cual estd a cargo del area correspondiente/ Area de
operaciones. Teniendo la capacidad de generar una mayor actividad de cumplimiento en
los diferentes envios, la gestion de pedidos y requerimiento lo cual esta a cargo del area
correspondiente. Que su finalidad es responder de manera efectiva todas las solicitudes
y requerimientos dentro de una demanda realizada por los clientes-organizaciones.

En cuanto a la variable operacional gestion de Pedidos; se divide en tres
dimensiones; Registro de la informacion del cliente (indicadores formulados; Tiempos
promedio de entrada de datos por pedido y Tasa de error en el registro de informacion)
Coordinacion efectiva con proveedores (indicador; Tiempo promedio de respuesta de los
proveedores y Numero de quejas o reclamaciones relacionadas con proveedores)
Seguimiento y actualizacion del estado de los pedidos (indicador: Porcentaje en base al

pedido entregado en la fecha programada y indice de cumplimiento y plazos de entrega).

Indicadores

En este proyecto de investigacion se ha formulado en la siguiente variable dependiente
en base a tres principales indicadores, lo cual permitié considerar el indicador principal
como el tiempo promedio / atencion al usuario (TPAU) en base a los pedidos, como
segundo item se tomarda el tiempo promedio de entrega de los productos formulados
(TPFI) y por el ultimo item se presentara en la investigacion el tiempo basico / promedio

en la carga de datos (TPCD).

Por esta razon la variable dependiente se pudo indicar la proporcion o escala de medicion,
también se consideran proporciones ya que los datos son exactamente cuantitativos y no
cuentan con datos negativos (lo cual se consideran que el cero y/o invariable, dado como

ejemplo: la tasa de valores, la altura y el peso).

Sobre la poblacién; En la presente investigacion este grupo esta constituido como
un enfoque primordial: Es importante destacar que la poblacion de estudio es amplia
y diversa, y no se limita a una sola especie o tipo de objeto, lo que se considera es

en base a una variedad de factores al disefiar y llevar a cabo investigaciones estadisticas.

Para fines de la investigacion, definido por 120 registros correspondientes a las

entradas/registros de 40 dias para el desarrollo y la implementacion del sistema machine
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learning entre mayo a julio, por ende, estara conformado mediante el pre-test y 40 dias
luego de la implementacion el sistema machine learning en base al Gltimo afio con el post-

test.
Tabla 1
Informacion de los registros
Poblacién promedio de Periodos/dias
requerimientos/ équipo de computo
120 registros 40 dias

Elaboracion propia
En este caso se presenta como poblacion, lo cual esta conformada por los pedidos/
equipo de computo, lo cual es validado por el area de soporte IT, los cuales estan
conformados por 25 colaboradores actualmente a los cuales se pretende realizar una
breve encuesta.
Tabla 2
Poblacién Cant. Indicador

Se presenta en base al Pre-test y un Post-test

Registro en base a productos 120 120 TPAU
de computo

Registro de los productos de

computo 120 120 TPFI
Registro de los productos de
computo 120 120 TPCD
Tabla 1
Recoleccion de Datos
Dimensiones Indicadores Técnica Instrumento en la
para la investigacion
R.D
Porcentaje de v" Numero de pedidos
pedidos entregados entregados Fichaje En base a ficha de
registro
Tiempo medio de v" Sumatoria de
pedidos entregados tiempos de pedidos
entregados Fichaje En base a ficha de
registro

Elaboracién propia

En el contexto del estudio, dado que la poblacion es reducida, se llevara a cabo un
muestreo que abarque a todos los participantes bajo la supervisién que nos permitié la

obtencion de resultados que puedan ser extrapolados a una poblacion accesible, es decir,
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al conjunto de individuos que la conforman. En este caso, se ha considerado la poblacién
blanca como la base para la investigacion. A partir de este grupo, se define la poblacion
objetivo y se calcula la probabilidad en base a la inclusion de cada individuo, lo cual es
objeto de estudio mediante selecciones de forma aleatoria.

Para establecer en base al tamafo de la muestra del estudio, se ha seleccionado una
formula destinada a poblaciones finitas. Esta eleccion se justifica por el conocimiento del
tamano exacto de la poblacion que se emplea en la investigacion. Para calcular el tamafio
adecuado en funcion a la muestra utilizando esta férmula especifica para poblaciones
finitas, se requiere emplear una base de confianza al 95% y un nivel de confianza del
0.05%, Por lo tanto, para la presente investigacion estara conformado en un grupo

poblacional limitado, lo cual esta conformado en base a 120 registros.

Muestreo

Por ende, en el presente proyecto esta conformado en base a muestreos no probabilisticos,
lo cual segun en el estudio de (Ibagué, 2021) logro seleccionar las unidades y mostrarlo
segun el criterio del investigador, asi al determinar el formato propuesto se selecciona la
muestra y queda convenientemente disponible para los investigadores que quieran
presentar investigaciones y/o proyectos, esta técnica se utiliza principalmente para
proyectos especificos, de mediano y pequefo (detallado en menores a 150), como por
ejemplo es cuando se cuenta con un total de registro de los sujetos en base al estudio a

presentar.

Es por ello que, en referencia al indicador de entregados completos, se realizara
un analisis de una muestra compuesta por 120 pedidos registrados durante un periodo
de 40 dias, lo que representa un total de 25 fichas. Esta muestra se selecciona de entre

los pedidos sin inconvenientes que fueron considerados en el indicador previo.

Técnicas que se aplicaran y el instrumento en base a recoleccion de datos
Respecto a las técnicas e instrumento de recoleccion de datos, la metodologia

tiene como finalidad un estudio enfocado en la recopilacion de datos e informacion. Esto

permitira un analisis exhaustivo y, al mismo tiempo, abordard el objetivo principal

mediante el analisis de los niumeros de pedidos durante el periodo de investigacion.
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Palella y Martins (2020), la técnica de recoleccion de informacion abarca las
diversas estrategias que se emplearon por el investigador, lo cual permitié obtener varios
datos. En este proyecto, se consider6 como técnica la encuesta, lo cual es un
instrumento de recopilacién en base a datos. Los instrumentos en base a la
recoleccion y datos comprenden todos los recursos que el investigador utiliza para
examinar el fendbmeno y obtener la informacién necesaria para abordar las preguntas
planteadas inicialmente. En el presente estudio en particular, se presentaran dos

cuestionarios de Likert, cada uno con 10 items y una escala ordinal de 5 niveles.

Tabla 2

Validez para el Juicio de Experto mediante una Ficha-Registro en base al Indicador
Tiempo promedio de atencion al CLIENTE Y/o USUARIO (TPAU). en base al pedido

N° Experto Nivel y el grado Puntajes Observaciones
Académico del
experto
1 SUAREZ PAUCAR CARLOS Ing. X Bueno
Promedio X Bueno

Elaboracién propia

Esta validacion se realiz6 a través de las fichas de registro a un experto para que
nos puedan satisfactoriamente validar la ficha en base al indicador Tiempo promedio de
atencion al CLIENTE Y/o USUARIO (TPAU) en base al pedido, las cuales se obtuvieron
un ponderando de 65%, lo que se concluye y se logra demostrar que el nivel de confianza

del instrumento es muy bueno para la recoleccion en funcion a los datos.

Tabla 3

Validez en base al Juicio de Experto en la Ficha de Registros del

#ndicador El tiempo promedio de entrega de los productos formulados (TPFI)

N° Experto Nivel y el Puntajes Observaciones
grado
Académico
del experto
1 SUAREZ PAUCAR CARLOS Ing. X Bueno
Promedio X Bueno

Elaboracién propia

Esta validacion se realiz6 mediante los formularios de solicitud a un experto para
confirmar el tiempo de entrega promedio (TPFI) de los productos conformados por los
pedidos entregados, con un peso del 65%, lo que indica que el nivel del instrumento, lo
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cual es muy bueno en base a la confiabilidad en funcion a la recoleccion de los datos

Tabla 6

Validez en base a Juicio de Experto en la Ficha de Registro del Indicador tiempo

basico/promedio de carga de datos (TPCD)

N° Experto Nivel y el Puntaje Observaciones
grado
Académico
del experto
1 SUAREZ PAUCAR CARLOS Ing. X Bueno
Promedio X Bueno

Elaboracién propia

Esta validacion se realizo en base a los formularios de solicitud a un experto para

validar el indicador hora de salida/carga promedio de datos (TPCD), el cual recibié un

peso del 65%, lo que indica que el instrumento tiene un muy buen nivel de confianza en

la recoleccion de datos.

El fichaje sin duda permitird puntualmente sistematizar y organizar ideas claras y

precisos, lo cual permita recopilar y sin duda conservar toda la informacién principal para

la investigaciéon presentado. Lo cual esta permitiendo recopilar todos los datos sobre los

eventos y en nivel de estimacion precisa en funcion a la variable dependiente lo cuales

seran formulado en la investigacion.

Por ello, sobre el método y analisis de datos, se procede el analisis estadistico
inferencial comprenden un conjunto de técnicas destinadas a formular, organizar,
resumir y presentar todos los datos de forma informativa. De acuerdo con Palella y
Martins (2022), estos métodos posibilitan la presentacion ordenada y estructurada de
los datos. En el marco de este estudio, se empleara el analisis estadistico descriptivo,
dado que se centra en el analisis cuantitativo para procesar la informacion
sistematicamente mediante el uso de tablas y graficos, con el fin de obtener una 6ptima
comprension del comportamiento de las dos variables en estudio. Respecto al analisis
inferencial del estudio, se llevara a cabo la verificacion de hip6tesis mediante el
software SPSS versién 27, el cual desempefiara un rol fundamental en base al

desarrollo del proyecto de investigacion.
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Tabla 7. Ficha Unicay la técnica en base al instrumento formulado

Nombre en funcion al Instrumento Ficha en base a registros
Investigador Benjamin Rojas Ambrocio, Jerry Tamara Dextre en el Afio
2024

Descripciones
_ Ficha de registro para la investigacion
Instrumento Determinar en qué medida el Sistema Machine Learning mejora

en la gestion de pedidos en la empresa Mdy Contact Center
Objetivos

Indicadores principales
a) TPAU b)TPFI ¢) TPCD

Numero de registros a

Recoleccion de
datos 120

Aplicacién de
forma directa
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En cuanto a los aspectos éticos del estudio se ajusta a los protocolos
reglamentarios delineados en la Resolucion Universitaria 081-2024-VI-UCV,
elaborada por nuestro equipo. Por consiguiente, es imperativo reconocer la
importancia de observar todas las pautas éticas establecidas, lo que implica el
respeto hacia los autores, la correcta manipulacion de la informacién por parte de
las instituciones académicas y la presentacion integra de los resultados sin
alteraciones indebidas. Asimismo, es pertinente subrayar que este estudio se
adhiere a las directrices establecidas por las normas internacionales APA. Con el
fin de asegurar la exactitud de la informacion, se han seguido estandares
internacionales como los establecidos en los articulos cientificos y la normativa ISO
690, entre otras fuentes que garantizan la obtencion de datos objetivos, precisos y

claros.
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. RESULTADOS
4.1. Andlisis descriptivos en el proyecto de investigacion

Se toma en cuenta que la calidad general en la gestion de pedidos permite
aumentar a través del sistema presentado, lo cual, segun los estudios presentados
en el marco tedrico en el proyecto de investigacion, permitio demostrar y observar
un favorable aumento en la calidad general en la gestion
de cada empresa. Segun la presente investigacion presentado por Santiago y
Castro (2020), mencionaron que el sistema basado en linea aporto bastante a toda
la informacién historica, general y mejoro los registros a nivel del control
administrativo presentado. Por ende, la plataforma permiti6 un mejor control y el
desarrollo mediante un lenguaje de programacion, también en base a formatos
de archivos y los protocolos tecnolégicos, por ende, se puede formular algunos

antecedentes basados en los siguientes autores

se puede presentar los siguientes resultados en la investigacion presentado por
Huaman (2020) encontraron que después de lograr implementar un sistema de
red, que en varios casos se produce entre un 44,98% vy un 92,18%, lo cual
es notablemente significativo, con un margen de crecimiento satisfactorio de
47,2%, lo cual esesencial para varias organizaciones nacionales e

internacionales.

Los hallazgos en este estudio se identifican en las tablas correspondientes 1 y

2 y en base a las figuras segun corresponda 1y 2.
Tiempo promedio de atencion al CLIENTE (TPAU). en base al pedido
TABLA 8: Datos descriptivos del indicador TPAU

Indicador Grado descriptivo TPAU

(Registro en base a la informacién del cliente)
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Estadisticos

Registro en
base a la

informaciéon  Registro en base a la

del cliente - informacioén del

Pretest cliente - Postest
N. Valido 25 25
Perdidos 0 0
Media 8,80 17,09
Mediana 7,01 18,01
Desv. Desviacion 4,899 3,763
Minimo 4 4
Maximo 19 20

Tabla de frecuencia

Registro de la informacién del cliente - Pretest

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje
a e valido acumulado
Valido Deficiente 12 53,0 53,0 53,0
Regular 9 35,0 35,0 87,0
Optimo 4 12,0 12,0 100,0
Total 25 100,0 100,0
Postest
Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje
a e valido acumulado
Vélido Deficiente 6 24,0 24,0 24,0
Regular 12 48,0 48,0 72,0
Optimo 7 28,0 28,0 100,0
Total 25 100,0 100,0
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Gréfico en forma de barras

Registro de la informacion del cliente

G0

Porcentaje

Bajo Reqgular Optimo

Registro de la informacion del cliente

PRUEBAS DE NORMALIDAD

Prueb. Normalidad

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

Registro de la , 196 25 ,014 ,823 25 ,001
informacién del cliente

- Pretest

Registro de la 372 25 ,000 ,538 25 ,000
informacién del cliente

- Postest
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Histograma

Registro de la informacién del cliente - Pretest
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Registro de la informacion del cliente - Postest
El Cuadro 8 presenta un analisis descriptivo del indicador TPAU, que toma en
cuenta los indicadores de tendencia central. Es claro que la atencion promedio
post-test fue un 25% mas positiva en base al promedio pre-test. Desde el otro
lado; En la Figura 2 observamos graficamente la diferencia entre ambas
situaciones segun el porcentaje de atencion dirigida al usuario. De esto podemos
concluir que el indicador TPAU logro mejorar notablemente en el post-test.
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TABLA 9: Tiempo promedio de entrega de los productos formulados (TPFI)

Coordinacién efectiva con proveedores

Indicador Grado descriptivo TPFI.

Estadisticos
Coordinacién Coordinacion
efectiva con  efectiva con
proveedores proveedores

- Pretest - Postest

N Valido 25 25

Perdidos 0 0
Media 8,84 16,96
Mediana 7,00 18,00
Desv. Desviacion 4,384 3,458
Minimo 5 5
Maximo 19 20

GRAFICO DE BARRAS

&0

50

40

30

Porcentaje

20

Coordinacion efectiva con proveedores

Bajo Regular Optimo

Coordinacion efectiva con proveedores
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Porcentaje

Gestion de Pedidos

Bajo Regular Optimo
Gestion de Pedidos
Frecuencias
Estadisticos
Coordinacién Coordinacién
efectiva con  efectiva con
proveedores proveedores
- Pretest - Postest
N Valido 25 25
Perdidos 0 0
Media 8,84 16,96
Mediana 7,00 18,00
Desv. Desviacion 4,384 3,458
Minimo 5 5
Méaximo 19 20
Tabla de frecuencia
Coordinacion efectiva con proveedores - Pretest
Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje
a e valido acumulado
Valido Deficiente 13 52,0 52,0 52,0
Regular 10 40,0 40,0 92,0
Optimo 2 8,0 8,0 100,0
Total 25 100,0 100,0
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Coordinacion efectiva con proveedores - Postest
Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje

a e valido acumulado
Valido Deficiente 5 20,0 20,0 20,0
Regular 13 52,0 52,0 72,0
Optimo 7 28,0 28,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

GRAFICO DE BARRAS

Coordinacion efectiva con proveedores - Pretest
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Coordinacion efectiva con proveedores - Postest



GRAFICAMENTE:

Coordinacién efectiva con proveedores - Pretest

Media = 5 54
Desv. estandar = 4,384
M=25

Frecuencia
=

o ] 10 13 20

Coordinacion efectiva con proveedores - Pretest
Un analisis descriptivo en base al indicador TPFI, se muestra en la Tabla 9,
en base a un promedio del pre-test del 20% , por otro lado el promedio en el
post-test se logré observar el 95%. Esto se concluyé que se noté una
diferencia significativamente de forma positiva del 52% en funcién al post-

test.

TABLA 10. Tiempo basico/promedio de carga de datos (TPCD)

Seguimiento y actualizacion del estado de los pedidos
Indicador Grado descriptivo TPCD.

Estadisticos
Seguimiento = Seguimiento
y y
actualizacién actualizacion
del estado de del estado de
los pedidos - los pedidos -

Pretest Postest

N Valido 25 25

Perdidos 0 0
Media 8,08 17,15
Mediana 6,01 18,01
Desv. Desviacion 4,847 3,625
Minimo 4 5
Maximo 19 20
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so

40

Seguimiento y actualizacion del estado de los pedidos

g -
: Eajo Regular Optimo
Seguimiento y actualizacion del estado de los pedidos
Estadisticos
Seguimiento = Seguimiento
y y

actualizacién actualizacion

del estado de del estado de

los pedidos - los pedidos -

Pretest Postest
N Valido 25 25
Perdidos 0 0
Media 8,08 17,16
Mediana 6,00 18,00
Desv. Desviacion 4,847 3,625
Minimo 4 5
Maximo 19 20
Pruebas en base de normalidad
Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
Estadistic
Estadistico gl Sig. 0 gl Sig.

Seguimiento y ,228 25 ,002 721 25 ,000
actualizacion del
estado de los pedidos -
Pretest
Seguimiento y ,362 25 ,000 534 25 ,000

actualizacion del
estado de los pedidos -

Postest
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Tabla de frecuencia

Seguimiento y actualizacién del estado de los pedidos - Pretest
Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje

a e valido acumulado
Valido Deficiente 12 45,0 45,0 45,0
Regular 9 41,0 41,0 81,0
Optimo 4 14,0 14,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

Seguimiento y actualizacién del estado de los pedidos - Postest
Frecuenci Porcentaj Porcentajes Porcentajes

as es valido acumulado
Valido Deficiente 4 15,0 15,0 15,0
Regular 10 40,0 40,0 56,0
Optimo 11 45,0 45,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

HISTOGRAMAS:

Seguimiento y actualizacion del estado de los pedidos - Pretest

12 Media = 8,08
Desv. estandar = 4,847
MN=25

Frecuencia

o S 10 15 20 25

Seguimiento y actualizacion del estado de los pedidos - Pretest



REALIZANDO PRUEBAS:

Seguimiento y actualizacion del estado de los pedidos - Postest

20 Media =17 16
Desv. estandar = 3 625
N=25

Frecuencia
=

o 5 10 15 20 25

Seguimiento y actualizacion del estado de los pedidos - Postest

Un analisis descriptivo del indicador TPCD muestra una mejora significativa
en base a 27%, que se puede observar en la Tabla 10. Al mismo tiempo, el
promedio previo a la prueba fue del 70% y el promedio posterior a la prueba
aumenté al 95%, de esto podemos llegar a la conclusion que en funcién al

indicador TPCD permitié mejorar significativamente en la prueba posterior.

Un resumen breve en base a las variables:

-Se toma en consideraciéon una de las dimensiones:

Aprendizaje Supervisado

Barras simples Porcentaje de Aprendizaje Supervisado - Postest

Forcernae

Deficiente Reaqular Optimo

Aprendizaje Supervisado - Postest

Barras de error: 95% CI
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Especificaciones
de simulacién de
muestreo

Método de Simple
muestreo

Numero de

muestras

Nivel de intervalo

de confianza

Tip. de intervalo Percentil
de confianza

1000

95,0%

Estadisticos descriptivos
Simulaciéon de muestreo

Interv. confianza al 95%

Error
Estadisticos Sesgo estandar Inferior Superior
Aprendizaje N 25 0 0 25 25
Supervisado -
Pretest
Minimo 4
Maximo 20
Aprendizaje Media 8,72 -,03 ,94 7,00 10,60
Supervisado -
Postest
Desviacién 4,971 -,182 ,866 2,892 6,207
estandar
N 25 0 0 25 25
Minimo 1
Maximo 3
Media 2,40 ,00 ,16 2,08 2,68
Desviacion ,816 -,023 ,089 577 ,936
estandar
N 25 0 0 25 25
Realizando pruebas:
Estadisticos descriptivos N Minimo Méaximo Media Desviacion
estandar
Machine Learning - Pretest 25 17 68 30,28 17,281
N valido (por lista) 25
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GGraph

Optimo

Regular

Machine Leamning - Pretest

Deficiente

14 15 17 18 20 1 23 24 25 26 30 52 56
Gestion de Pedidos - Pretest

Filtrado por la vanable Registro de la informacidn del cliente - Pretest

Realizando pruebas:

Especificaciones
de muestreo

Método de Simple

muestreos

Numero de 1000
muestras

Niv. A nivel de 95,0%
intervalo de

confianza

Tipo de intervalo  Percentil
de confianza

Estad. descriptivos

N Minimo  Maximo Media Desviacion

estandar
Machine Learning - Pretest 25 1 3 1,68 , 748
Machine Learning —Postest 25 17 68 61,12 13,043

N valido (por lista) 25

Machine Learning -Postest

Frecuencias Porcentajes Porcentajes Porcentajes
Validos acumulados
Valido Deficiente 10 40,0 40,00 40,0
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Regular 6 24,0 24,0 64,0

Optimo 9 36,0 36,0 100,0

Total 25 100,0 100,0

Estad. descriptivos
Desviacién
N Minimo Maximo Media estandar

Aprendizaje 25 5 20 17,52 3,732
Supervisado -
Postest
Aprendizaje Semi 25 4 20 17,36 3,936
supervisado -
Postest
Aprendizaje por 25 8 30 26,24 5,592
refuerzo -Postest
Machine Learning - 25 17 68 61,12 13,043
Postest
Registro de la 25 4 20 17,08 3,763
informacion del
cliente - Postest
Coordinacion 25 5 20 16,96 3,458
efectiva con
proveedores -
Postest
Seguimiento y 25 5 20 17,16 3,625
actualizacién del
estado de pedidos
- Postest
Gestion de pedidos 25 15 58 51,20 10,642
- Postest
N valido (por lista) 25



GGraph

Barras simples Porcentaje de Aprendizaje Supervisado - Postest

Porcentaje

Deficiente Reaqgular Optimo

Aprendizaje Supervisado - Postest

Barras de error: 95% CI

Estadisticos descriptivos

N Minimo  Maximo Media Desviacion
estandar
Gestion de Pedidos- Pretest 25 14 56 25,72 13,752
Gestion de Pedidos —Postest 25 15 58 51,20 10,642
N valido (por lista) 25

Pruebas de Normalidad

En el presente proyecto se utilizo la siguiente prueba en funcién a Shapiro-
Wilk, ya que se utilizara para las muestras hasta cuarenta elementos

consecutivos (Gonzalez y Cosmes 2020).

Indicador 1: Tiempo promedio de atencidon al CLIENTE Y/o USUARIO (TPAU). en

base al pedido
(Reqistro de la informacion del cliente)

Hipotesis de forma estadistica:
HO: El indicador TPAU esta distribuido de forma normal.

H1: EL indicador TPAU sigue significativamente un patrén y un estandar estadistico.

Tabla 11. Se realiza la valuacion y prueba de normalidad al indicador TPAU.

Prueb. en base a la normalidad
Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
Estadistico Estadistic

S gl Sig. 0S gl Sig.
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Registro de la ,196 25 ,014 ,823 25 ,001
informacioén del cliente

- Pretest

Registro de la 372 25 ,000 ,538 25 ,000
informacion del cliente

- Postest

El valor en funcion al primer indicador en el pretest es de 0.001, por otro lado, en
funcién al postest es de 0.000, con base al analisis de la prueba de normalidad de
Shapiro-Wilk se logra concluir que se rechaza la hipétesis nula (HO) y se acepta la
hipotesis alternativa (H1), que muestra que en funcién a los datos relacionados
con el primer indicador TPAU no permiten mostrar una distribucién de manera
normal; De esta manera se debe a que ambos niveles de significancia estan por
debajo de 0,05.

Indicador 2: El tiempo promedio de entrega de informes (TPFI)

(Coordinacion efectiva con proveedores)

Hipotesis de forma estadistica:

HO: Indicador TPFI distribuyen normal.

H1: Indicador TPFI sigue un patrén atipico.

Tabla 12. Se formula en base a una evaluacién y una prueba de normalidad al
indicador TPFI.

Prueb. de normalidad

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
Estadistico Estadistic

S gl Sig. 0S gl Sig.
Coordinacion efectiva ,325 25 ,000 ,705 25 ,001
con proveedores -
Pretest
Coordinacion efectiva ,345 25 ,000 ,584 25 ,000
con proveedores -
Postest

El valor en funcién al segundo indicador en el pretest es de 0.001 en la primera
evaluacion del pretest y en la Ultima evaluacion del postest, con base al andlisis de

la prueba de normalidad, se logra concluir que se rechaza la hipotesis nula (HO) se
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rechaza y se acepta la hipotesis alternativa (H1), debido a que los valores son
inferiores a 0.05 en ambos dos casos; Esto demuestra que los datos en funcién al

indicador TPFI no logran mostrar una distribucion de manera normal.

Indicador 3: Tiempo basico/promedio de carga de datos (TPCD)

(Coordinacion efectiva con proveedores)

Hipotesis estadistica:
HO: El Indicador TPCD se distribuyen normal.

H1: El indicador TPCD sigue un patrén atipico.
Tabla 13. Se realiza la valuacién y prueba de normalidad al indicador TPCD.

Prueb. de normalidad

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
Estadisticos gl Sig.  Estadisticos gl Sig.
Seguimiento y ,228 25 ,002 721 25 ,002
actualizacion del
estado de los pedidos -
Pretest
Seguimiento y ,362 25 ,000 ,534 25 ,000

actualizacion del
estado de los pedidos -
Postest

Para el tercer indicador se logré encontrar un valor significativo de 0.02 en el pretest
y 0.000 en el postest. Con base a la prueba de normalidad en funcién a Shapiro-
Wilk se concluy6 que la hipétesis es cero (HO). rechazado y se acepta la hipotesis
alternativa (H1) porque la significancia es menor a 0.05; Esto logra indicar que
todos los datos asociados al indicador TPCD no logran mostrar una distribucion de
manera unica y normal.

Descriptivos

Desviacién
N Minimo Maximo Media estandar
Aprendizaje 25 4 20 8,72 4971
Supervisado -
Pretest
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Aprendizaje Semi
supervisado -
Pretest
Aprendizaje por
refuerzo - Pretest
Machine Learning -
Pretest

Registro de la
informacién del
cliente - Pretest
Coordinacién
efectiva con
proveedores -
Pretest
Seguimiento y
actualizacion del
estado de pedidos
- Pretest

Gestion de pedidos
- Pretest

N valido (por lista)

Descriptivos

25

25

25

25

25

17

14

Minimo

20

30

68

19

19

19

56

Maximo

8,36

13,20

30,28

8,80

8,84

8,08

25,72

Media

5,330

7,326

17,281

4,899

4,834

4,847

13,752

Desviacion
estandar

Aprendizaje
Supervisado -
Postest
Aprendizaje Semi
supervisado -
Postest
Aprendizaje por
refuerzo -Postest
Machine Learning -
Postest

Registro de la
informacioén del
cliente - Postest
Coordinacién
efectiva con
proveedores -
Postest

25

25

25

25

25

25

5

17

20

20

30

68

20

20

17,52

17,36

26,24

61,12

17,08

16,96

3,732

3,936

5,592

13,043

3,763

3,458
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Seguimiento y 25 5
actualizacién del

estado de pedidos

- Postest

20

17,16

3,625

Gestion de pedidos 25 15
- Postest

58

51,20

10,642

N valido (por lista) 25

39



V. DISCUSION

La presente investigacion analizard las comparaciones entre otros proyectos e
investigaciones y las presentara después en base a tres indicadores especificos
del proyecto actual: Lo que se presentara segun el tiempo promedio/atenciéon al
usuario (TPAU) en base a los pedidos.

El tiempo promedio de entrega de los productos formulados (TPFI) seria el
siguiente item a tomar, seguido del tiempo basico/promedio de carga de datos

(TPCD). Todos estos puntos seran presentados en la investigacion.

Con respecto al indicador TPAU/Tiempo de atencion promedio del usuario

En el presente proyecto de investigacion, se puede ver claramente que el
porcentaje de TPAU pudo experimentar positivamente un gran aumento en el post-
test, logrando un rendimiento al 100%, lo cual se puede comparar con el 87%
obtenidos con el pre-test. Por lo tanto, ambas pruebas se crearon con 120 registros,
lo que indica un aumento significativo del 48% en el post-test. Por lo tanto, se puede
tomar como conclusion que: El sistema de machine learning mejoro

significativamente la atencion al cliente.

A partir de la investigacion de los siguientes hallazgos, se puede observar que
concuerdan en base a los resultados, lo cual fueron respaldados mediante la
investigacion de (Montes 2022), lo que indica que se pudo reducir el tiempo de
inscripcion de solicitudes en un 62 % mediante el sistema que se desarrollo.
Asimismo, se pudo observar que se alinean en base a los resultados presentados
(Fuentes 2022), lo cual destacaron que el sistema implementado logro optimizar
significativamente todos los procedimientos, gestién laboral y significativamente
pudo reducir el tiempo que se pudo emplear en la busqueda de una variedad de

tareas programadas y solicitadas mediante el sistema.

Asimismo, se puede destacar y se puede considerar en funcién a todos los
resultados obtenidos segun (Fuentes 2022), que destacaron cOmo un sistema de
ML puede optimizar todos los procedimientos laborales y reducir el tiempo

necesario para buscar tareas en el sistema.
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Respecto al segundo indicador TPFI

En la presente investigacion, los resultados obtenidos del siguiente indicador
demostraron un gran aumento gradual en base al porcentaje de TPFI mediante el
post-test, lo cual se pudo observar un impresionante 92 % en comparaciéon con el
52 % del pre-test. Ambos examenes estaban basados en 0 elementos, lo que indica
un aumento del 52% en los examenes posteriores. Por ende esto logra llegar a la
conclusion que el SML logro aumentar dignificablemente el porcentaje de informes

e informacién que fueron entregados.

Estos hallazgos coinciden con la investigacion de (Diaz, Junco y Ruiz Gonzéalez
2021), que destaca significativamente que la implementacién y uso del sistema de
gestion de documentos facilita tareas en las gestiones programadas, el acceso al y
uso eficiente de toda la documentacion solicitada y adquirida en el sistema para asi

lograr una gestion de calidad y eficiente.

Respecto al segundo indicador TPCD

En la presente investigacion, se descubri6 que los resultados del segundo indicador
mostraron un aumento significativo en el porcentaje de TPFI mediante el post-test,
lo cual pudo lograr un desempefio notable del 100% en comparacion con el 81%
obtenido en el pre-test. Ambos exadmenes estaban basados en 0 preguntas, lo que
indica un aumento de 45 % en los exdmenes posteriores. Esto conduce a la
conclusién de que el SML permitié significativamente lograr un aumento en el

porcentaje de informes y datos entregados.
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V. CONCLUSIONES
Se logro significativamente llegar a las siguientes conclusiones sobre el proyecto

actual:

Primero: Se encontro que la implementacion del Sistema machine learning mejor6
significativamente en funcién a toda la gestion de calidad en el Centro de Contacto
MDY, lo que se mostré en base a resultados significativos en los 3 indicadores
TPAU, TPFI y TPCD. También, se demostré que la validacion exitosa de las
hipotesis formulados fue respaldada por los resultados obtenidos y observados, lo
cual contribuy6 al logro de todos los objetivos presentados.

Segundo: Luego del desarrollo y la implementacion del sistema de machine
learning, el TPAU de Gl en el Centro de Contacto MDY logro experimentar una
mejora significativa, lo que ayudo con el logro de atencién de la gestion de pedidos.

En base al Objetivo General:

Por lo tanto, en base a los resultados y las explicaciones en el proyecto actual, se
puede finalizar que el desarrollo del sistema de machine learning podria mejorar
notablemente la gestion de los pedidos en MDY. El analisis de todos los valores de
los tres indicadores actuales respalda la afirmacion actual, que, después de la
implementacion del sistema de aprendizaje automatico, se relaciona con la variable

dependiente.
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VI. RECOMENDACIONES

Adicionalmente, se presentan las siguientes sugerencias que seran utiles para

investigaciones futuras:

Primero:

Segundo:

Todo el equipo encargado de la implementacion en funcién a

un sistema machine learning (SML) debe recibir algunas
capacitaciones. Esto se debe a que una de las cosas mas
importantes para garantizar un uso efectivo de los SML es
comprender su estructura, desarrollo y funcionamiento,
principalmente con el objetivo de prevenir posibles
insatisfacciones. Asimismo, se tiene en cuenta que es
fundamental mantener y contribuir a un proceso constante de
actualizaciones para garantizar que funcione correctamente

y sea conveniente para el uso diario.

Para mejorar los resultados del sistema de aprendizaje
automatico con respecto al TPAU (Tiempo promedio de
atencion al usuario/base de pedidos), se recomienda tener el
sistema 100% actualizado y completamente adaptado a las
demandas cambiantes y posibles a corto y largo plazo.
Ademas, se puede garantizar que el sistema de machine
learning cumpla con todas las regulaciones relacionadas con
la privacidad, seguridad y confiabilidad de toda la informacion

requerida.
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Anexo 1. Instrumentos de recoleccién de datos

INSTRUMENTO SOBRE LA VARIABLE MACHINE LEARNING

INSTRUCCIONES: Este cuestionario contiene oraciones relativamente cortas que

describen su comprension del aprendizaje automatico. Para ello, debes responder cada

una de las siguientes de la forma méas honesta posible, en funcion de como piensas o

actlas.
1. Totalmente 2. En 3. Parcialmente 4. De acuerdo
en desacuerdo | desacuerdo de acuerdo

5. Totalmente de
acuerdo

Variable Posicionamiento

Puntajes

1\2\3\4\5

DIMENSION 1 — Aprendizaje Supervisado

La empresa aplica estrategias para garantizar la comunicacion efectiva entre equipos
técnicos y no técnicos en proyectos de machine learning

La empresa aborda los desafios éticos y de privacidad de los datos al liderar iniciativas
de machine learning

La empresa toma medidas para asegurar la equidad y la inclusién en las decisiones
relacionadas con el desarrollo y despliegue de soluciones de machine learning

Cree que es importante gestionar los conflictos de intereses entre diferentes areas
funcionales al tomar decisiones sobre la aplicacion de modelos de machine learning

DIMENSION 2 — Aprendizaje Semi supervisado

La empresa utiliza estrategias para optimizar el uso de recursos computacionales,
como el tiempo de procesamiento y la potencia de célculo, en el entrenamiento de
modelos de machine learning

Su empresa implementa iniciativas para optimizar el uso de recursos humanos, como
el tiempo y las habilidades del personal, en el desarrollo y mantenimiento de sistemas
de machine learning

En su empres fomentan a la colaboracion y el intercambio de conocimientos entre los
miembros del equipo de machine learning durante las reuniones de trabajo

Es de acuerdo con que se promueva un ambiente de trabajo inclusivo y diverso que
fomente la creatividad y la innovacién en el desarrollo de soluciones de machine
learning

DIMENSION 3 — Aprendizaje por refuerzo

Cree que se debe utilizar la inteligencia emocional para gestionar el estrés y la presion
en proyectos de machine learning con plazos ajustados y demandas elevadas

10

Usted estd de acuerdo con aplicar la inteligencia emocional para promover un
ambiente de trabajo colaborativo y motivador en equipos de machine learning,
fomentando la confianza, la comunicacion abierta y el apoyo mutuo entre los
miembros del equipo

11

Cree que se deba identificar y aprovechar las fortalezas individuales de los miembros
del equipo en grupos formales e informales para maximizar el rendimiento y la
creatividad en proyectos de machine learning

12

Considera que es necesario aplicar estrategias para gestionar los conflictos y las
diferencias de opinién que puedan surgir dentro de los grupos formales e informales
en el desarrollo de soluciones de machine learning

13

Considera que se debe implementar medidas para garantizar una comunicacion clara
y abierta entre los diferentes equipos y partes interesadas involucradas en proyectos
de machine learning

14

Usted esta de acuerdo en aplicar estrategias utilizas para gestionar las relaciones
con clientes o usuarios finales durante el desarrollo e implementacion de soluciones
de machine learning, asegurando una colaboracion efectiva y una comprensién
mutua de las necesidades y expectativas




INSTRUMENTO SOBRE LA VARIABLE GESTION DE PEDIDOS

INSTRUCCIONES: Este cuestionario contiene frases relativamente cortas para describir

coémo percibes la gestion de pedidos. Para ello, debes responder cada punto a

continuacion de la forma méas honesta posible, en funcién de cédmo piensas o actlas.

1. Totalmente
en desacuerdo

2. En
desacuerdo

3. Parcialmente 4. De acuerdo

de acuerdo

5. Totalmente de
acuerdo

Variable Gestién de pedidos

Puntajes

1[2]3]4]5

DIMENSION 1 — Registro de la informacion del cliente

Es de acuerdo que se deba garantizar la precisiéon y la integridad de los datos

entrega cuando identificamos desviaciones o retrasos

1 ingresados durante el proceso de gestion de pedidos, sin comprometer la eficiencia |1 |2 |3 |4 |5
en el tiempo de entrada

> Su empresa ha identificado los cuellos de botella o puntos de ineficiencia en el 1121314 |5
proceso de entrada de datos de pedidos, y qué acciones has tomado para abordarlos

3 En su empresa han aplicado acciones para reducir la tasa de errores en el registro de 112 13 |a |5
informacidon de pedidos en los Ultimos meses
Cree que es necesario monitorear y rastrear los errores identificados en el registro de

4 informacién de pedidos, y qué medidas tomas para corregirlos y prevenir su |1 |2 |3 |4 |5
recurrencia

DIMENSION 2 — Coordinacién efectiva con proveedores

5 En su empresa han aplicado estrategias para mejorar el tiempo de respuesta de los 1121314 |5
proveedores cuando identificamos retrasos en el proceso de pedido

6 Cree que el tiempo impacta en la respuesta de los proveedores en nuestra capacidad 112 13 |a |5
para cumplir con los plazos de entrega y satisfacer las demandas de nuestros clientes

7 En su empresa aplican acciones para abordar las quejas o reclamaciones 112 13 |a |5
relacionadas con proveedores de manera oportuna y efectiva

8 Usted considera que las principales causas de las quejas o reclamaciones 1121314 |5
relacionadas con proveedores, previene y evita su recurrencia

DIMENSION 3 — Seguimiento y actualizacion del estado de los pedidos

9 Estd de acuerdo que las acciones que toma la empresa mejoran el porcentaje de 1121314 |5
pedidos entregados en la fecha programada cuando identificamos desviaciones
Cree que medir el porcentaje de pedidos entregados en la fecha programada influye

10 | enla satisfaccién del cliente y en la percepcion de nuestra empresa comoproveedor |1 |2 |3 |4 |5
confiable y puntual

11 Cree que siempre se deba evaluar y monitorear los plazos de entrega para 1121314 |5
asegurarnos de que se cumplan los compromisos con nuestros clientes

12 En su empresa toman medidas para mejorar el indice de cumplimiento de plazos de 1121314 |5




ANEXO 2:
Tabla 1: Calculo poblacion y muestra

Calculadora de Muestras

Margen de error:

(5% v|
asesoria econoémica & marketing S.C. Nivel de confianza:
199% v |
Asesoria Economica & Marketing Tamano de Poblacion:
Copyright 2009 | 120 |
| Calcular |

Margen: 5%
Nivel de confianza: 95%
Poblacion: 120

Tamano de muestra: 92

Ecuacion Estadistica para Proporciones
poblacionales

Nn= Tamano de la muestra

Z= Nivel de confianza deseado

z"2(p*q) p= Proporcion de la poblacion con la caracteristica
n=  e"2+ (z"2(p*q)) deseada (exito)
N q=Proporcion de la pobiacion sin la caracteristica

deseada (fracaso)
e= Nivel de error dispuesto a cometer
N= Tamafio de la poblacion



Anexo N° 03

Ficha de registro N° 1: Tiempo promedio de atencién al CLIENTE Y/o
USUARIO (TPAU). en base al pedido

Ficha de registro del indicador: Tiempo promedio de atencion al

CLIENTE Y/o USUARIO (TPAU) en
base al pedido

Investigadores Rojas Ambrocio Benjamin Gerson, Tamara Dextre Jerry
Empresa Mdy Contact Center
Pre Test
Proceso Observado Foérmula General
Gestion de la Informacion rPAU = L
Indicador principal Medida TA
Tiempo TI: Tiempo invertido para resolver las incidencias
p;t()errr:(?i%ir? 2|e Tiempo | TA: Tota? de atenciones- generados- |
usuario TPAU: Tiempo promedio de atencion al usuario
item Fecha Tl TA TPAU
1 01/05/24 130s 5.3s 20.4
2 03/05/24 195s 20s 40.2
3 06/05/24 150s 0.9s 10.0
4 07/05/24 230s 4.5s 14.5
5 08/05/24 120s 8s 15.4
6 09/05/24 140s 6s 18.4
7 10/05/24 168s 7s 30.1
8 13/05/24 156s 5.3s 18.4
9 15/05/24 170s 20s 18.6
10 16/05/24 175s 0.9s 25.7
11 17/05/24 100s 4.5s 14.6
12 20/05/24 110s 8s 20.4
13 21/05/24 125s 6s 40.2
14 22/05/24 130s 7s 10.0
15 23/05/24 230s 5.3s 14.5
16 24/05/24 120s 20s 15.4
17 27/05/24 160s 8s 18.4
18 28/05/24 168s 6s 30.1
19 01/06/24 156s 7s 18.4
20 05/06/24 170s 6s 18.6
50
Promedio 155.15s 7.78 109.2




Ficha de registro N° 2: El tiempo promedio de entrega de los productos

formulados (TPFI)

Ficha de registro del segundo indicador: El tiempo promedio de
entrega de los productos formulados (TPFI)
Investigadores Rojas Ambrocio Benjamin Gerson, Tamara Dextre Jerry
Empresa Mdy Contact Center
Pre Test
Proceso Observado Foérmula General
Gestion de la Informacién PEr=
2do. Indicador Medida TE
_ TFI: Tiempo de entrega de productos
Tiempo
promedio de Tiempo TE: Total de entregas
entrega de TPFI: Tiempo promedio de entrega de
productos
productos
item Fecha NI TE TPEI
1 01/05/24 190s 20 10.1
2 03/05/24 120s 16 10.0
3 06/05/24 14s 18 7.1
4 07/05/24 190s 20 10.2
5 08/05/24 28s 14 6.2
6 09/05/24 75s 18 5.9
7 10/05/24 105s 20 8.6
8 13/05/24 140s 17 9.6
9 15/05/24 89s 15 8.5
10 16/05/24 198s 18 9.9
11 17/05/24 38s 16 6.0
12 20/05/24 59s 20 6.7
13 21/05/24 188s 14 9.9
14 22/05/24 210s 17 10.0
15 23/05/24 108s 18 9.9
16 24/05/24 103s 16 9.1
17 27105/24 210s 10 8.1
18 28/05/24 68s 14 9.1
19 01/06/24 49s 18 6.7
20 05/06/24 2s 20 3.0
50
Promedio 109.2s 16.95 6.44




Ficha de registro N° 3: tiempo basico/promedio de carga de datos (TPCD)

Ficha de registro del tercer indicador: Tiempo promedio de carga de

datos (TPCD)

Investigadores

Rojas Ambrocio Benjamin Gerson, Tamara Dextre Jerry

Empresa

Mdy Contact Center

Pre Test

Proceso Observado

Férmula General

Gestion de la Informacioén

TPCD = _

3er. Indicador Medida
TCI: Tiempo de carga individual
tiempo
basico/promed Tiempo | TCR: Total de cargas realizadas
io de carga de
datos (TPCD) TPCD: Tiempo bésico/promedio de carga de
datos
item Fecha TCI TCR TPCD

1 01/05/24 118s 28s 20.4
2 03/05/24 110s 75s 40.2
3 06/05/24 105s 105s 10.0
4 07/05/24 115s 140s 14.5
5 08/05/24 110s 89s 15.4
6 09/05/24 110s 198s 18.4
7 10/05/24 118s 38s 30.1
8 13/05/24 110s 59s 18.4
9 15/05/24 105s 188s 18.6
10 16/05/24 115s 28s 25.7
11 17/05/24 110s 75s 14.6
12 20/05/24 110s 105s 20.4
13 21/05/24 118s 140s 40.2
14 22/05/24 110s 89s 10.0
15 23/05/24 150s 198s 14.5
16 24/05/24 99s 230s 15.4
17 27/05/24 190s 120s 18.4
18 28/05/24 40s 140s 30.1
19 01/06/24 67s 230s 14.5
20 05/06/24 159s 120s 15.4
50

Promedio 113.45s 119.75 0.94




TABLA DE EVALUACION DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

Apellidos y nombres del experto: Suarez Paucar, Carlos Enrique
Titulo y/o Grado: Ing. Sistemas

PhD () Doctor () Magister (X) Ingeniero ()
Fecha: 08 / 07/ 2024

“Sistema de machine learning para la gestion de pedidos en el &rea de almacén en la

empresa MDY Contact Center”

Indicador: Tiempo promedio de atencién al CLIENTE Y/o USUARIO (TPAU) en
base a los pedidos

TI
TPAU = __
TA

TI: Tiempo invertido para resolver incidencias

TA: Total de atenciones

Mediante la tabla de evaluacién de expertos usted tiene la facultad de calificar el instrumento que
se empleara mediante una serie de criterios marcando un valor porcentual. Asimismo, le
exhortamos a la evaluacion pertinente del instrumento de la investigacion.

Indicadores

Criterios

Deficiente
0%-20%

Regular
21%- 40%

Bueno
41%- 60%

Muy bueno
61%- 80%

Excelente
81%- 100%

CLARIDAD

El Instrumento de
recoleccion datos se
relaciona con la variable de
investigacion.

68%

ORGANIZADO

Sera accesible a la poblacién
sujeto de estudio

85%

METODOLOGIA

El Instrumento de
recoleccion datos facilita el
logro de los objetivos de
investigacién

78%

OBJETIVIDAD

El Instrumento de
recoleccion datos menciona
la variable de la investigacion

68%

COMPETENCIA

El Instrumento de
recoleccion

datos en relacién con el titulo
de investigacion

85%

PERTINENCIA

El instrumento de medicion
facilitara el analisis y
procesamiento de los datos.

68%

Total

Promedio total:

El instrumento puede ser aplicado: si (X) no ()

Sugerencia: Enfocar adecuadamente el instrumento de recoleccion para facilitar el logro de los objetivos de

investigacion.




ANEXO 4: Resultados del analisis de consistencia

Matriz de Consistencia

Titulo:
Problema general Objetivo general Hipdtesis general Organizacion de las variables e indicadores
¢ De qué manera|Determinar la|El sistema para| Variable Dimensiones indicadores items | Instrumento | Escala
influird el sistema de |influencia del sistema|mejora del proceso
machine learning en la | de machine learning en | de control de pedidos vCalidad de pedidos
gestion de pedidos en |la gestion de pedidos |en la empresa MDY | generados
el area de almacén en | en el area de almacén | Contact Center Sistema Envié y
la  empresa MDY |en la empresa MDY Imach_me entrega
Contact Center? Contact Center earning
Problemas Objetivos especificos Hipotesis
especificos : b especificas v Entregas completos

¢cDe qué maneralEn qué medida se|El Sistema permite TPAU: El tiempo promedio Encuestas —
influird el aprendizaje |puede  concluir la|reducir en base al / atencion al usuario ficha de
supervisado en base al | influencia del |tiempo promedio de _ N registro
tiempo promedio de | aprendizaje atencion al usuario en TPCD: El tiempo basico /
atencién al usuario en|supervisado, permite |la gestion de pedidos ggt’ged'o en la carga de
la gestién de pedidos |reducir en base al|en la empresa MDY '
en la empresa MDY tiempp, promedio_ de | Contact Center. TPFI: El tiempo promedio
Contact Center? atencion al usuario en de entrega de los

la gestion de pedidos productos formulados

en la empresa MDY

Contact Center. Gestion de
¢Como influye el|De qué manera se|El Sistema permite |Pedido.
aprendizaje semi | puede precisar el nivel |reducir en base al v Calidad en el proceso de
supervisado en base al | de influencia  del |tiempo promedio de busqueda
tiempo promedio de |aprendizaje semi|entrega de reportes
entrega de reportes en | supervisado  permite |en la gestibn de Encuestas —
la gestién de pedidos |reducir en base al|pedidos en la ficha de
en la empresa MDY |tiempo promedio de|empresa MDY registro

Contact Center?

entrega de reportes en
la gestion de pedidos
en la empresa MDY
Contact Center?

Contact Center?




¢,Como influye el
aprendizaje por refuerzo
en base al tiempo
promedio de carga Yy
seguimiento y
actualizacion de datos en
la gestién de pedidos en

la empresa MDY Contact

En qué medida
se puede concluir el nivel
de influencia del
aprendizaje por refuerzo
permite reducir en base al
tiempo de carga Yy
seguimiento y
actualizacion de datos en

la gestion de pedidos en

El Sistema permite
reducir en base al
tiempo de <carga Yy
seguimiento y

actualizacion de datos
en la gestion de pedidos
en la empresa MDY
Contact Center.

v Numero de documentos
encontrados

v Promedio de efectividad

Center? la empresa MDY Contact
Center.
Método y Disefio Poblaci6n y muestra _ Técnicas e Método de andlisis de datos
Instrumentos
Estadistica para utilizar:
) I Técnicas:
Enfoque: cuantitativo .- Lo .
Tipo: apli Poblacién: Encuesta Descriptiva: Frecuencias y
ipo: aplicada ] . o 7

Muestra: Instrumentos: estadisticos descriptivos

Disefio: Pre — experimental

Cuestionario

Inferencial: Regresidn ordinal
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ANEXO 7: Andlisis complementario

Sistema de machine learning, lo cual permitié atender los problemas en la
gestion de pedidos, lo cual no estan configurados en el sistema principal realizado.
Finalmente se realizara el Pre-test y Pos-test, en base a un determinado grupo de
investigacion, sin duda sirvio como acercamiento al problema de investigacion y

seguidamente permitié administrar en base al proceso de gestion de pedidos.

En base a la presente investigacion se presentara un pretest para la gestion en el
area de almacén en MDY Contact Center, al culminar la implementacion y
desarrollo del sistema machine learning se lograra realizar también un post-test, lo

cual se formula lo siguiente:

Figura principal 1
Se formula el disefio de estudio en la presente investigacion

G O X Oz

Fuente: Hernandez, 2015

G = Se presenta como grupo experimental, Especificamente esta en base al grupo
(muestra) lo cual se aplicard una medicion que permitié evaluar el proceso en base
a la gestion de pedidos con el propésito de permitir medir la calidad de los pedidos
generados y entregados completamente.

X = Se presenta como sistema machine learning en base al proceso de gestion de
pedidos en Mdy Contact Center, lo cual se realiza planteando dos evaluaciones
Pre-Testy PostTest con la finalidad de medir como un sistema que genera cambios
positivos en el proceso de gestion de pedidos.

O1= Se presenta un Pre-Test, lo cual es la medicion al grupo experimental antes
del desarrollo y la implementacion de un sistema machine learning mediante la
gestién de pedidos en la empresa Mdy Contact Center, lo cual esta medicidn seré
seguidamente comparada y formulado con la medicion del Post Test

02= Se presenta como un Post-Test, lo cual es la medicion del grupo experimental
después del desarrollo y la implementacién del Sistema machine learning en base
a la gestion de pedidos en la empresa Mdy Contact Center., lo cual ambas

mediciones seguidamente son comparadas y lo cual permitirdn ayudar a determinar



la calidad en la entrega de pedidos; cabe recalcar mediante el antes y después del
desarrollo y la implementacién del Sistema.

Asimismo, la variable operacional del Sistema de machine learning se
encuentra derivado en las dimensiones; Aprendizaje supervisado (indicadores:
Decisiones compartidas y Optimizacion de Recursos); Aprendizaje semi
supervisado (indicadores; Liderazgo efectivo, Infraestructura a nivel tecnoldgico ,
los equipos y todas las reuniones, y ambiente de trabajo); Aprendizaje por refuerzo
(indicadores: Inteligencia emocional, Grupo formal e informal en base a la relacion

gue se puedan presentar en el proyecto)

Sobre la variable dependiente gestion de Pedidos. En cuanto a la variable
operacional gestion de Pedidos; se divide en tres dimensiones; Registro de la
informacion del cliente (indicadores formulados; Tiempos promedio de entrada de
datos por pedido y Tasa de error en el registro de informacién) Coordinacién
efectiva con proveedores (indicador; Tiempo promedio de respuesta de los
proveedores y NUmero de quejas o reclamaciones relacionadas con proveedores)
Seguimiento y actualizacion del estado de los pedidos (indicador: Porcentaje en
base al pedido entregado en la fecha programada y indice de cumplimiento y plazos

de entrega).

Indicadores

En este proyecto de investigacion se ha formulado en la siguiente variable
dependiente en base a tres principales indicadores, lo cual permitié considerar el
indicador principal como el tiempo promedio / atencién al usuario (TPAU) en base
a los pedidos, como segundo item se tomara el tiempo promedio de entrega de los
productos formulados (TPFI) y por el ultimo item se presentara en la investigacion

el tiempo basico / promedio en la carga de datos (TPCD).

Por esta razon la variable dependiente se pudo indicar la proporcion o escala de
medicion, también se consideran proporciones ya que los datos son exactamente
cuantitativos y no cuentan con datos negativos (lo cual se consideran que el cero

y/o invariable, dado como ejemplo: la tasa de valores, la altura y el peso).



Sobre la poblacion; En la presente investigacion este grupo esta constituido
como un enfoque primordial: Es importante destacar que la poblacion de
estudio es ampliay diversa, y no se limitaa una sola especie o tipo de objeto,
lo que se considera es en base a una variedad de factores al disefiar y llevar a cabo
investigaciones estadisticas.

Para fines de la investigacion, definido por 120 registros correspondientes a las
entradas/registros de 40 dias para el desarrollo y la implementacion del sistema
machine learning entre mayo a julio, por ende, estara conformado mediante el pre-
test y 40 dias luego de la implementacion el sistema machine learning en base al
altimo afo con el post-test.

Tabla 1
Informacién de los registros

Poblacion promedio de Periodos/dias
requerimientos/ équipo de computo
120 registros 40 dias

Elaboracion propia
En este caso se presenta como poblacién, lo cual esta conformada por los pedidos/
equipo de computo, lo cual es validado por el area de soporte IT, los cuales estan
conformados por 25 colaboradores actualmente a los cuales se pretende realizar
una breve encuesta.
Tabla 2
Poblacion Cant. Indicador

Se presenta en base al Pre-test y un Post-test

Registro en base a 120 120 TPAU
productos de computo

Registro de los

productos de computo 120 120 TPFI
Registro de los
productos de computo 120 120 TPCD

Tabla 4

Recoleccion de Datos



Dimensiones Indicadores Técnica Instrumento en la

para la investigacion
R.D
Porcentaje de v" Numero de pedidos
pedidos entregados entregados Fichaje En base a ficha de
registro
Tiempo medio de v" Sumatoria de
pedidos entregados tiempos de pedidos
entregados Fichaje En base a ficha de
registro

Elaboracion propia

En el contexto del estudio, dado que la poblacién es reducida, se llevara a
cabo un muestreo que abarque a todos los participantes bajo la supervision que
nos permitid la obtencion de resultados que puedan ser extrapolados a una
poblacién accesible, es decir, al conjunto de individuos que la conforman. En este
caso, se ha considerado la poblacion blanca como la base para la investigacion. A
partir de este grupo, se define la poblacion objetivo y se calcula la probabilidad en
base a la inclusién de cada individuo, lo cual es objeto de estudio mediante
selecciones de forma aleatoria.

Para establecer en base al tamafio de la muestra del estudio, se ha seleccionado
una formula destinada a poblaciones finitas. Esta eleccion se justifica por el
conocimiento del tamafio exacto de la poblacién que se emplea en la investigacion.
Para calcular el tamafio adecuado en funcion a la muestra utilizando esta formula
especifica para poblaciones finitas, se requiere emplear una base de confianza al
95% y un nivel de confianza del 0.05%, Por lo tanto, para la presente
investigacion estara conformado en un grupo poblacional limitado, lo cual

esta conformado en base a 120 registros.

Muestreo

Por ende, en el presente proyecto estd conformado en base a muestreos no
probabilisticos, esta técnica se utiliza principalmente para proyectos especificos,
de mediano y pequeiio (detallado en menores a 150), como por ejemplo es cuando

se cuenta con un total de registro de los sujetos en base al estudio a presentar.

Es por ello que, en referencia al indicador de entregados completos, se
realizara un andlisis de una muestra compuesta por 120 pedidos registrados

durante un periodo de 40 dias, lo que representa un total de 25 fichas. Esta muestra



se selecciona de entre los pedidos sin inconvenientes que fueron considerados en

el indicador previo.

Técnicas que se aplicaran y el instrumento en base arecoleccion de datos

Respecto a las técnicas e instrumento de recoleccién de datos, la
metodologia tiene como finalidad un estudio enfocado en la recopilacién de datos
e informacion. Esto permitira un analisis exhaustivo y, al mismo tiempo, abordara
el objetivo principal mediante el analisis de los numeros de pedidos durante el
periodo de investigacion.

Se toma en cuenta que la calidad general en la gestion de pedidos permite
aumentar a través del sistema presentado, lo cual, segun los estudios
presentados en el marco tedrico en el proyecto de investigacion, permitio
demostrar y observar un favorable aumento en la calidad general en la gestion
de cada empresa. Por ende, la plataforma permitié un mejor control y el
desarrollo mediante un lenguaje de programacion, también en base a formatos

de archivos y los protocolos tecnolégicos.



ANEXO N.8

CONSTANCIA DE EJECUCION DEL PROYECTO DE INVESTIGACION

Hace constar que el bachiller de Ingenieria de Sistemas, Rojas Ambrocio
Benjamin Gerson y Tamara Dextre Jerry Rodrigo, ha llevado a cabo exitosamente

el proyecto de investigacion titulado

Sistema machine learning para la gestién de pedidos en el a&rea de almacén

en la empresa MDY Contact Center

Este proyecto se desarroll6 en las instalaciones de nuestra institucion en la
siguiente fecha

Fecha Inicio: 15/04/2024 Y fecha de termino 10/07/2024

La organizacién reconoce el esfuerzo y dedicacion de los estudiantes en la
ejecucion de esta investigacion, la cual contribuye al avance del conocimiento en

el campo de la ingenieria de Sistemas

Se expide la presente constancia a solicitud del interesado(a) para los fines que

estime conveniente.
Lima, 06 de julio del 2024.

FIRMA:

EVER RAFAEL QUISBERT RENGEL

Ever Rafael Quisbert Rengel
Jefe de Innovacidon Tecnolégica de TI
Cargo en la empresa




ANEXO N.9

Anexo 4: Metodologia para el desarrollo del sistema

Desarrollo del sistema machine learning-site web

Para llevar a cabo el desarrollo de la siguiente metodologia en el presente proyecto
de investigacion, lo cual es aplicado con el sistema machine learning para el control
de pedidos mediante una evaluacién y comparacion en la metodologia propuesta y
fundamentada por (Branch, Bedoya y Builes 2020). Por ende, la presente
evaluacion fue concluido mediante la eleccion de la metodologia basado en

SCRUM, lo cual se formula en la siguiente presentacion:

Figura 11. Aqui se realiza la comparacion de metodologias para la formulacion y

desarrollo del software basado en machine learning.

CMM |ASD |Crystal IDSM [FDD LD |SCRUM
Sistema y/o software 5 5 4 3 3 5 6
En constante cambio y
actualizacion
Colaboracion y formulacion 2 6 4 5 4 5 6
continua en el desarrollo
Caracteristicas en base a la
metodologia (CM)
Resultados 2 5 5 4 4 4 5
Simplicidad y aceptacion| 1 4 4 3 5 3 5
Adaptabilidad en el 2 5 5 4 3 4 4
desarrollo
Excelencia, resultado 4 3 3 3 4 4 3
Técnica positiva
Practicas de
e, 2 4 5 4 3 3 4
codificacion en el
desarrollo de software
Media CM 2.2 4.4 4.4 3.7 |3.8 3.6 4.2




Media Total 1.7 4.7 4.5 3.7 |3.6 3.9 4.7

Fuente: realizado por (Branch, Bedoya y Builes 2020)

En la empresa Mdy Contact Center, actualmente carece deuna
estructura de gestion de sistemas de informacioén y utiliza herramientas que
no se ajustan a las necesidades que se requieren.

En base a la informacién y formulacién presentado en base a la investigacion
propuesta, se opt6 la formulacién por la metodologia agil de SCRUM como base
fundamental y agil para la planificacion propuesto en la presente investigacion,
destacando de manera positiva para adaptarse realmente a cambios y adecuarse
directamente en la existencia y la problemética de la empresa, Por ende se optd
incluso facilitar respuestas agiles y modificaciones proyectados a futuro, como
pruebas funcionales y evaluaciones frecuentes y continuas en el desarrollo y
expansion del sistema web. Por ende, siguiendo las fases y expansion del sistema
web lo cual seran aplicados en base a 5 actividades estructurales formulados en la
planificacion presentada.

1. Initiation

[ Vision n
oo 0
m
User Sprint  |__5 | 4 Weeks New
Stories Backlog Sprint | ’ Functionality |
2. Planning T o [ &
1 [V ]
Product | Selected Product
Backlog Backlog
x
Sprint i » Sprint
Planning Retrospective [T Review
Final =z @9
Product "‘ &

Stakeholders Product Owner

5. Launch
4. Review and feedback

Figural2. Fases de la metodologia Scrum
Vision General

La presente investigacion pretende facilitar la implementacion de un sistema web

en base a la gestion de pedidos en el area de almacén que permitird a mantener



un mejor control total de pedidos en el area de almacén, asi también permitir
conocer la existencia real de productos en el almacén de la empresa que brinda el
servicio, pues de esta manera ayudara a disminuir el tiempo en las operaciones
generales y mantener siempre a los clientes potenciales brindando unbuen servicio
de buena calidad.

En base al desarrollo y formulacion del proyecto de investigacion, se utiliza una
combinacion positiva de metodologias, técnicas y tecnologias detalladas en pasos
anteriores en el proyecto de investigacion. Ademas, se eligieron las siguientes
tecnologias: Java 8 como lenguaje de programacion factible para el desarrollo, JSP
para la generacion de paginas web dindmicas, HTML para la estructura de las
paginas web, MySQL 8 para la gestion de base de datos, jQuery y Bootstrap para
mejorar la interactividad y el disefio visual de la interfaz de usuario, y CSS para
disefiar y dar estilo visual, creando un entorno amigable tanto para el area
administrativa como para los usuarios finales. EI modelo del proyecto se ha basado
en el patron de disefio MVC (Modelo-Vista-Controlador), que facilita la separacion
de la lo6gica de negocio, la presentacion y el control de la aplicacion, contribuyendo

a un desarrollo mas ordenado y mantenible.

Alcance del proyecto

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo implementar un sistema
web utilizando la metodologia agil de SCRUM, de esta manera poder reducir el
tiempo en la gestion, control de producto, stock de equipos de codmputo en el
sistema para asi facilitar la disminucion de procesos en MDY Contact Center.
Fase de Iniciacién

En este proceso se lleva a cabo como punto fundamental un analisis profundo,
exhaustivo y positivo que permita eficazmente identificar todos los requisitos
generales y especificos en el sistema web, incluyendo reglas para la toma de
decisiones en el mismo proyecto planteado, asi también en la l6gica en base a
conocimientos, en las necesidades principales del usuario final y asi cumplir las
expectativas del mismo. Todo debe estar dichamente formulado en base a la
colaboracién estrecha y fundamental mediante expertos en el dominio, también se
toman en cuenta los elementos del Product Backlog/ sera detallado todo el proceso
que ejecuta el sistema, ya que ayudara a la contribucion al valor final del sistema



web. También se formuldé y resalto una descripcion de manera mediante
responsabilidades de cada integrante del equipo de desarrollo planteado en la

presente investigacion

Adicionalmente de manera positiva en grupo de la presente investigacion, se
presenté un plan de colaboracién positivo y los roles a desempefiar en cada fase
del proyecto, lo cual donde se detallan los involucrados en la investigacion; también
se llegaron a redactar una breve descripcién de los usuarios y los riesgos en el

presente proyecto investigacion

Product Owner: Rojas Ambrocio Benjamin

Scrum Team: Tamara Dextre Jerry

Fase de Planificacion y Estimacion

El desarrollo del proyecto en este estudio se define junto con expertos basandose
en ideas, se seleccionan tareas especiales en relacién con la implementacion de
reglas ya definidas. Sprint se define como objetivos definidos, precisos y medibles
basados en toda la informacion ya formada, teniendo en cuenta la complejidad de
todas las tareas y garantizando que los objetivos puedan alcanzarse en el tiempo
fijado para la mejora continua. Ademas, todas las historias de usuarios finales se

describen con gran detalle

El siguiente trabajo pendiente contiene una lista completa de todas las tareas ya
definidas que deben realizarse durante el desarrollo del proyecto.
El objetivo es que sean visibles para todos los miembros del equipo del proyecto y

sean parte integral de la planificacion final del proyecto.



1. Historias de Usuario del Sprint 1

Sprint Backlog:

1. Historia a nivel de Usuario del Sprint 1

a) Mdédulo de acceso principal al sistema

a. 1) Historias del Usuario — Modulo general Acceso del sistema

Historia a nivel de usuario

Usuario principal: Usuario debe estar
N: 1 registrado

Nombre de la historia: El acceso en el sistema

Riesgo en Desarrollo:Media
Prioridad: Alta

Puntos: 3 Iteracion de asignacion:1

Responsable: Rojas Ambrocio Benjamin, Tamara Dextre Jerry

Descripcion general: El usuario debe iniciar sesién en laaplicacion.

La primera interfaz de usuario que aparece es la interfaz de autenticacién de usuario,
que solicita un nombre de usuario y una contrasefia especifica. Cuando hace clic en el
boton "Iniciar sesién”, el sistema verifica las credenciales proporcionadas y se integra
con Azure.

Si no coincide con ninguna credencial, se enviara una advertencia:

"Nombre de usuario y/o contrasefia no validos".

Finalmente, después de gue la informacién del usuario se confirma en el sistema.

Observaciones: Se debe asegurar que el usuario esté correctamente registrado en el sistema.

ACEPTACION
Alternativas en el sistema
1. El sistema solicitara 1. El sistema lanzara una alerta:
las credenciales para “Usuario y/o contrasefia erréneo”.

elacceso al sistema

2. Luego de acceder

correctamente el

usuario, se permitira

acceder alsistema

3.El sistema valida el usuario y la contrasefia

PROTOTIPOS:




B) 2) Historia de Usuario - Gestién de productos
Hace referencia a los productos

Historia de los usuarios
generados

N: 3

Usuario: Analista y
desarrollador de
sistemas

Nombre de la historia: Gestion de productos

Prioridad: Alta

Riesgo en Desarrollo
del sistema:Media

Puntos: 3

Iteracion notablemente
Asignada:l

Responsable: Rojas Ambrocio Benjamin, Tamara Dextre Jerry

Descripcion: EL usuario adm en lo general podré registrar un nuevo producto y/o tipo de solicitud,
podra modificar y eliminar con tscampos requeridos: ESTRUCTURA, PEDIDO Y NOMBRE

PRODUCTO.

Observaciones: Asegurarse eficientemente que se deben cumplir con todos los campos requeridos,

dependiendo de la solicitud.

CRITERIOS PARA LA
ACEPTACION

Normal

Alternativas

1. El sistema solicita el ESTRUCTURA, PEDIDO Y NOMBRE
PRODUCTO.

2. El usuario adm podré registrar todos los productos.

3.El sistema podra validar el registro.

1. El sistema lanzara
alerta:
"Complete este
campo"

PROTOTIPOS:

D) Historia Exportacion de los reportes/checklist.

Esta funcionalidad se encargara de exportar todo tipo de documento.

Historia de los usuarios

N: 4

Usuario: Usuario de
negocio

Nombre de la historia: Exportacion de los reportes

Prioridad: Alta

Riesgo en Desarrollo:
Media




lteracion
Puntos: 4 notablemente
Asignada:l

Responsable: Rojas Ambrocio Benjamin, Tamara Dextre Jerry

Descripcion: Usuario administrador podra exportar los reportes.

Observaciones: Asegurarse que se puedan cumplir en todos los camposrequeridos.

CRITERIOS PARA LA ACEPTACION

Normal Alternativa

1. El sistema solicitara el tipo de documento a descargar .
1. El sistema lanzara

alerta:
. "Complete el filtro yel
2. El usuario podré generar y descargar el documento. periodo”
3.El sistema exportara el documento inicial y final.
PROTOTIPOS:

Fase de Implementacion:

Durante la fase del sprint completo, el equipo se enfoca en la implementacion
efectiva de nuevas reglas, la integracion de conocimientos y el beneficio continuo
del razonamiento del sistema. La llegada activa y la cooperacién continua entre
desarrollador, expertos en el entorno y usuarios finales son fundamentales para
prometer que el sistema evolucione de tratado con las expectativas. Ademas, se
establecio el sostén del Sistema Experto, la cual comprende la casa de servidores
con una base de datos jerarquica y replicacion del mismo. Ademas, se llevaron a
cabo la inspeccion de actas de comienzo para cada fase, la ejecucion de listas de

tareas pendientes

Arquitectura del sistema:

La arquitectura del sistema estd disefiada siguiendo el patron de disefio MVC
(Modelo-Vista-Controlador), lo que facilita la separacion de la l6gica de negocio, la
presentacion y el control de la aplicacion. Esta separacién mejora la mantenibilidad,
escalabilidad y flexibilidad del sistema. A continuacion, se detalla como se integran

y colaboran las diferentes tecnologias utilizadas:



Modelo (Model)

o Java 8: Se utiliza para la implementacion de la légica de negocio y las
entidades del sistema. Las clases de modelo representan los datos y las
reglas de negocio de la aplicacion.

« MySQL 8: Es el sistema de gestion de bases de datos relacional utilizado
para almacenar y gestionar los datos de la aplicacion. La comunicacion entre
Java y MySQL se realiza mediante JDBC.

Vista (View)

o JSP (Java Server Pages): Se utiliza para la generacion de paginas web
dinamicas. Permite la inclusién de codigo Java en las paginas HTML para
generar contenido dinamico basado en la légica de negocio.

e HTML: Es el lenguaje de marcado utilizado para definir la estructura y el
contenido de las paginas web.

o CSS: Se utiliza para disefiar y dar estilo visual a las paginas web, creando
una interfaz de usuario amigable y visualmente atractiva.

o Bootstrap: Es un framework de CSS que facilita el disefio responsivo y la
creacion de interfaces de usuario consistentes y atractivas.

e jQuery: Se utiliza para mejorar la interactividad y la experiencia del usuario
en las paginas web, facilitando la manipulacion del DOM vy la realizacion de
solicitudes AJAX.

Controlador (Controller)

o Java Servlets: Actian como controladores en el patron MVC. Gestionan las

solicitudes HTTP entrantes, interactuan con el modelo para procesar los

datos y seleccionan la vista adecuada para la respuesta.

Flujo de Trabajo:

1. Solicitudes del Usuario: El usuario interactia con la interfaz de usuario a
través de su navegador web. Las solicitudes (por ejemplo, para ver, crear,
actualizar o eliminar datos) se envian al servidor web.

2. Controladores (Java Servlets): Las solicitudes son recibidas por los servlets
que actuan como controladores. Cada servlet esta mapeado a una URL especifica

y se encarga de procesar las solicitudes correspondientes.



3. Logica de Negocio (Java y MySQL): Los controladores interactian con las
clases de modelo para procesar la l6gica de negocio. Esto puede incluir
operaciones CRUD (Crear, Leer, Actualizar, Eliminar) en la base de datos MySQL.
4. Generacion de Vistas (JSP y HTML): Los resultados del procesamiento se
pasan a las vistas (JSP), que generan las paginas HTML dindmicas. Estas paginas
incluyen HTML para la estructura, CSS y Bootstrap para el disefio y jQuery para la
interactividad.

5. Respuesta al Usuario: Las vistas generadas se envian de vuelta al navegador

del usuario como respuestas HTTP, completando el ciclo de interaccidn.

Beneficios de la Arquitectura

e« Modularidad: La separacion en capas (Modelo, Vista, Controlador) facilita el
desarrollo, mantenimiento y prueba de cada componente por separado.

o Escalabilidad: La arquitectura permite escalar la aplicacion facilmente,
afnadiendo nuevas funcionalidades sin afectar a las existentes.

e Reusabilidad: Los componentes pueden ser reutilizados en diferentes partes

de la aplicacion, reduciendo el esfuerzo de desarrollo y mejorando la consistencia.

2.1. Tecnologias y lenguajes de programacion
Por otra parte, para el desarrollo del sistema se empleo una lista de tecnologias y
lenguajes de programacion.

Tabla 17. Tecnologias y lenguajes de programacion.

FRONT END BACK END SERVIDOR

HTML JAVA 8 MYSQL 8

JQUERY

BOOTSTRA
P

CSS

2.2 Prueba de funcionalidad

ID HISTORIAS JUICIO Y CRITERIO DE RESULTADOS QUE SERESULTADOS
DE LOS ACEPTACION ESPERAN OBTENIDOS
USUARIOS

1. El Sistema podré solicitar las Exito mediante el
credenciales para acceder sistema resultado
2. El usuario administrador Exito mediante el
ingresan y podran acceder al resultado
1 |Acceso al sistema [sistema




3. El Sistema permite verificar al

Ingreso correctamente

Exito mediante el

incorrecta”

usuario y la contrasefia al sistema web resultado
4. El Sistema permite y muestra  No ingresa permite Exito mediante el
mensaje "Usuario y contraseiia  |acceder al sistema resultado

Gestion de usuarios

1. El sistema solicitara que se
suba un documento

2. El sistema valida el formato

El sistema mostrara

registro general

3. El sistema enviara el archivo
totalmente nuevo al usuario del
negocio.

mediante una interfaz de

Exito mediante el
resultado

Exportacion de
reportes

1. El sistema solicitara el tipo de

el documento

documento y permitira descargar y

El sistema mostrara la
interfaz de registro

2. El usuario podra registrar los
nombres del formato.

general

3.El sistema validara el correcto
registro final.

Exito mediante el
resultado

Gestion de
productos

1. El sistema solicitara la
ESTRUCTURA, PEDIDO Y
NOMBRE PRODUCTO.

El sistema mostrara la
interfaz de registro
general

Exito mediante el
resultado

Gestion de productos

1. El sistema solicitara la
ESTRUCTURA, PEDIDO Y
NOMBRE PRODUCTO.

El sistema mostrara la
interfaz de registro

general

Exito mediante el
resultado

Interfaz del sistema:

Figura 16. Interfaz para el acceso al sistema

Permite a los usuarios ingresar/ iniciar sesion mediante su cuenta de ADM vy perfil

bésico brindado por la empresa. / Si la contrasefia es errbnea mostrara el siguiente

mensaje.

Contrasefia erronea:

Inicia sesion

Usuario y password Incorrectos

sa

Remember Me

Crear una cuenta

Iniciar




Listado de Productos:

ﬂ JERRYRODRIGO

LISTA DE PRODUCTOS

Administrar Producto

& o con J e ooe J s I coomewsr- )

8 CONFIGURACION Codigo Cotigo Anero
& wxue

000001 P0G
PANELALMACEN

000002 PG
18 ALMACEN

000003 P0G
PANEL COMPRA

000004 PONNS
i COMPRA s PO
-
- 1A 00006 P07

000007 PANT

000009 PONNT

Showing 1to8 of 8 entries

Descripcion

Laptop Gamer ROG Strix 615 15,6 WQHD Windows 11 AMD Ryzen 9 6900HX 16GB 178 SSD

NVIDIARTX3060 G513RM-HQUSLW Eclipse Gray

Laptop Lenovo Ideapad Slim 5i 16" Intel Core 7 13a Gen 10 Nucleos 16GB 51268 82XFOOTILM

LAPTOP ACER ANV1S-51-526M 15,6" INTEL CORE 15 166 RAM 512B SSD

Cable hdmi Radioshack 2.1 8K, macho a macho, L8 m
Adaptador Radioshack hdmi a vga hembra fleible 8"

Pc Computadora Core I5 Ram 16gb Disco Ltb Monitor 24 Fhd
PCIngenieria Y Diseno Core 7

Pe De Escritorio Core 17 12700 16gb Ssd 512gh + Monitor 24
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DIAGRAMA BASE DE DATOS Y PRUEBAS EN LA INTERFAZ DEL SISTEMA:

ﬂ JERRYRODRIGO

Ordenes de Compra Pendientes Registrode Productos
& R0 Masinformacion) Moreinfo§
CONFIGURACION
9 10 productos con mas ngresos 10 productos con mas Saldas
&
Cantidad de Codigo  Descripcion Cantidad de Salida
PANEL ALMACEN ; s
Codigo  Descripcion Ingreso
- Masinformacion) '
8 ALVACEN i Laptop Lenovo deapad Sim i 16'Intel Corei7 13a Gen 10 Nucleos 1668
51268 82AFOOTILM
PANEL COMPRA
Masinformacion§)
1 CONPRA
i VENTA
ADMINITRADOR DE USUARIO:
MDY |- ‘e
Administrar Usuario m
ﬂ JERRYRODRIGO
LISTADE USUARIOS - x
2 w0 [ corr J cxcet L oor J vt ] coLomvsurv- seac:
0 CONFGURACION Foto Empleado Usuario Contaseila Ral Opciones
& AUXLAR H
PANEL ALMACEN LUISLOPEZ Almacen . Almacen /s ﬂ
‘.. I
& ALMACEN
PANEL COMPRA
JERRY RODRIGO A ' Administrador i ﬂ
& COMPRA
£ vENTA T
D JOSEJ Compra . Compra + ﬂ
£DIS LOPEZ Venta . Venta e ﬂ
Benjamin Benja - Cliente ra ﬂ
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